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1. UvOD

1.1. Problem istrazivanja

Vecina studenata prilikom odlaska na fakultet i poCetka akademskog Zivota prisiljena je
mijenjati mjesto prebivanja i prilagoditi se zivotu u novoj okolini u kojoj ¢e nastaviti svoje
obrazovanje. Jedan od najvaznijih preduvjeta za pocetak tog samostalnog nacina zivota
predstavlja pronalazak mjesta stanovanja. Studenti po tom pitanju imaju dvije opcije: privatan
smjestaj u stanovima ili pak smjestaj u studentski dom. Studentski domovi ipak su povoljnija
opcija za koju se upravo iz tog razloga odlucuje velik broj studenata, ali nazalost u Splitu jo§
uvijek nema dovoljan broj smjestajnih kapaciteta za sve studente. U Splitu trenutno postoje tri
studentska doma: Dr. Franjo Tudman, Bruno Busi¢ i Hostel Spinut, s tim da je dom Bruno
Busi¢ trenutno u procesu renovacije i da ¢e biti dostupan za useljenje tek nadolazecu

akademsku godinu.

U ovom radu fokus ¢e biti na najveci od tri navedena doma, odnosno na dom Dr. Franjo
Tudman i ispitivanje kvalitete usluge smjestaja u domu. Potrosaci pridaju veliku vaznost
kvaliteti 1 pri donoSenju odluke o kupnji odredenog proizvoda ili usluge kvaliteta se smatra
jako bitnim faktorom. Interes proizvodaca ili pruzatelja usluge je ponuditi $to bolji i
kvalitetniji proizvod koji ¢e odgovarati Zeljama i1 potrebama kupaca i time zadovoljiti njihove
potrebe i osigurati njihovo povjerenje, §to se naravno odnosi i na studentske domove i usluge
koje pruzaju. Sukladno navedenom kao problem ovog istrazivanja javlja se pitanje koje
aspekte usluge smjestaja u studentskom domu korisnici, odnosno studenti ocjenjuju kao

zadovoljavajuce, a za koje smatraju da ih treba unaprijediti.

1.2.  Ciljeviistrazivanja

Glavni cilj rada je utvrditi postoji li razlika izmedu ocekivanja i1 stvarnog zadovoljstva
studenata kvalitetom usluge smjestaja u studentskom domu Dr. Franjo Tudman. Upotrebom
SERVQUAL upitnika kao jedne od naj¢eS¢e koristenih metoda mjerenja kvalitete usluga

analizirati ¢e se zadovoljstvo studenata kvalitetom smjestaja u navedenom domu. Kroz pet



dimenzija kvalitete usluge oblikovati ¢e se odredene tvrdnje kojima ¢e se dobiti uvid u
ocekivanja i percepciju studenata o smjeStaju u studentskom domu, a u konacnici ¢e se

odrediti cjelokupna razina kvalitete usluge iz perspektive studenata.

1.3. Hipoteze istrazivanja

Poznato je da pitanje smjestaja predstavlja jedan od znacajnijih problema s kojima se studenti
susrecu tijekom studiranja i samo pitanje pronalaska adekvatnog smjestaja je osjetljiva tema
svakom studentu. Kada je rije¢ o smjestaju u studentskim domovima pretpostavlja se da
studenti imaju velika ocekivanja glede kvalitete usluge smjestaja, posebno u pogledu fizi¢kog
aspekta usluge, tj. fizickog izgleda interijera, eksterijera, opreme i sli¢éno. Takoder, smatra se
da studenti o¢ekuju da ¢e cjelokupna usluga u potpunosti odgovarati njihovim zahtjevima, a
da pojedini aspekti kvalitete usluge ipak nisu u potpunosti u skladu s oc¢ekivanjima, stoga se

postavlja glavna hipoteza ovog istraZivanja koja glasi:

H1: ,, Postoji statisticki znacajna razlika izmedu ocekivanja i percepcije studenata o

kvaliteti pruZene usluge studentskog doma. «

Kao pod hipoteze navedene hipoteze mogu se navesti sljedece:

H1.1.: ,, Postoji statisticki znacajna razlika izmedu ocekivanja i percepcije studenata o

kvaliteti pruzene usluge studentskog doma prema kriteriju opipljivost.

H1.2.: ,, Postoji statisticki znacajna razlika izmedu ocekivanja i percepcije studenata o

kvaliteti pruzene usluge studentskog doma prema kriteriju pouzdanost. “

H1.3.: ,, Postoji statisticki znacajna razlika izmedu ocekivanja i percepcije studenata o

kvaliteti pruzene usluge studentskog doma prema kriteriju susretljivost. «

H1.4.. ,, Postoji statisticki znacajna razlika izmedu ocekivanja i percepcije studenata o

kvaliteti pruzene usluge studentskog doma prema kriteriju stru¢nost i povjerenje. “



H1.5.: ,, Postoji statisticki znacajna razlika izmedu ocekivanja i percepcije studenata o

kvaliteti pruzene usluge studentskog doma prema kriteriju poistovjecivanje.

Nadalje, stvaranje cjelokupne slike zadovoljstva studenata smjeStajem u studentskom domu
postize se ispitivanjem povezanosti razliitih obiljezja s ocekivanjima i percepcijom. U ovom
sluaju to bi bilo ispitivanje demografskih obiljezja studenata i njihova povezanost s
o¢ekivanjima glede kvalitete usluge smjestaja u studentskom domu. Od svih ispitivanih
obiljezja ( spol, dob, godina studija, fakultet koji student pohada, godine boravka u domu),
kao dva najznacajnija obiljezja u ovom istrazivanju javljaju se spol i godine boravka u domu.
Samim time ¢e navedena dva obiljezja biti podvrgnuta dodatnim analizama, pri ¢emu ¢ée se
pokusati utvrditi njihova povezanost s oGekivanjima studenata. Sto se ti¢e godina boravka u
domu zanimljivo je dobiti odgovor na pitanje: Imaju li mozda studenti koji su duze boravili u
domu manja ocekivanja od studenata koji su kra¢e boravili u domu? S druge strane,
zanimljivo je istraziti ima li spol ispitanika veze s o¢ekivanjima, tj. dobiti odgovor na pitanje:
Imaju li mozda osobe zenskog spola veca ocekivanja od osoba muskog spola, ili je mozda

obrnuto?

lako demografska obiljezja nisu uobicajeno postavljana kao hipoteze istrazivanja, u nastavku

su navedene dvije hipoteze u kojima su sadrZzana demografska obiljeZja ispitanika.

S obzirom da jedan dio studenata nizih godina te oni studenti koji tek upisuju fakultet nisu
uvelike upoznati s materijalnim i nematerijalnim aspektima usluge smjestaja u domovima, za
pretpostaviti je da navedeni studenti imaju veca ocCekivanja od studenta visih godina koji su

boravili u domu, stoga se postavlja hipoteza:

H2: ,, Postoji negativna i statisti¢ki zna¢ajna korelacija izmedu godina boravka u domu

i oCekivanja studenata o kvaliteti usluge smjestaja studentskog doma. «

Vode¢i se pretpostavkom da je percepcija kvalitete pojedinog proizvoda ili usluge stvar
osobnog doZivljaja te da spol osobe nema znacajnog utjecaja na prosudbu definira se sljedeca

hipoteza:

H3: ,, Ne postoji statisticki znac¢ajna korelacija izmedu spola i o¢ekivanja studenata o

kvaliteti usluge smjeStaja studentskog doma.«



1.4. Metode istrazivanja

Nakon §to su navedeni problem, ciljevi i hipoteze ovog istrazivanja potrebno je navesti i
metode kojima ¢e se provoditi samo istrazivanje. Rad se sastoji od teorijskog i1 prakti¢nog
dijela. U teorijskom dijelu rada biti ¢e koriStene stru¢ne knjige, znanstveni ¢lanci te Internet
kao sredstva prikupljanja podataka koji ¢e zatim metodom deskripcije biti iskoriSteni pri
opisivanju pojmova kvalitete, pokazatelja kvalitete, kontrole kvalitete i metoda upravljanja
odnosno mjerenja kvalitete. Metoda analize i1 sinteze koristiti ¢e se prilikom analize
prikupljenih podataka, odnosno sintetiziranja tih podataka. Prilikom provjere hipoteza i
donosenja sudova biti ¢e koriStene metode indukcije i dedukcije, dok ¢e za obradu podataka
prikupljenih anketiranjem biti koriStene statisticko - matematicke metode. Za prikupljanje
podataka Koristiti ¢e se metoda anketiranja putem SERVQUAL upitnika. SERVQUAL
upitnik temelji se na odredenim tvrdnjama pri ¢emu ispitanici izrazavaju svoje misljenje
pomocu stupnjeva slaganja prema Likertovoj ljestvici od 1 do 5 gdje 1 oznacava potpuno
neslaganje dok 5 oznacava potpuno slaganje. Na samom kraju biti ¢e koriStene metode
dokazivanja i opovrgavanja prilikom dokazivanja to¢nosti hipoteza, nakon cega ce se
pojedine hipoteze prihvatiti, odnosno odbaciti. Pri tome ¢e se koristiti matematicko-

statisticke metode.

1.5. Struktura rada

Rad se sastoji se od cetiri (4) poglavlja.

Prvo poglavlje je uvod u sami rad u kojem se definira problem i ciljevi istraZivanja, iznose se

hipoteze , opisuje metodologija i sama struktura rada.

U drugom poglavlju definirati ¢e se pojmovi kvalitete, upravljanja kvalitetom te opisati
metode mjerenja kvalitete usluga i svi ostali pojmovi potrebni za daljnje razumijevanje

sadrzaja rada.

U tre¢em poglavlju ukratko ¢e se opisati struktura i djelatnost studentskog doma Dr. Franjo
Tudman, a zatim ¢e se prikazati i analizirati rezultati dobiveni empirijskim istraZzivanjem

stavova studenata o kvaliteti usluge smjestaja studentskog doma.



U cetvrtom poglavlju iznijeti ¢e se zakljucak dobiven na temelju prethodno obradenih

podataka u teorijskom i empirijskom dijelu.

Na samom kraju rada nalazi se popis literature, tablica i slika.



2. KVALITETA | METODE MJERENJA KVALITETE

2.1. Pojam kvalitete

Rijec¢ kvaliteta (kakvoca) potjece od latinske rijeci “qualitas”, a predstavlja svojstvo, odliku,

znacajku, sposobnost, vrijednost.?

lako se pojam kvalitete svakodnevno upotrebljava, samu definiciju nije tako jednostavno
odrediti. Nekada je rije¢ kvaliteta oznacavala uskladenost karakteristika proizvoda sa
specifikacijama proizvoda koji su bili definirani u ugovoru ili tehni¢koj dokumentaciji. Tako
su se i aktivnosti koje su se odnosile na postizanje kvalitete povezivale s kontrolom kvalitete
tijekom proizvodnje. Kvaliteta obuhvaca vise pristupa: tehnicki, trzi$ni i1 upravljacki, 1 kao
takva predstavlja skup svih karakteristika proizvoda koje se odnose na zadovoljenje odredenih

potreba.?

S gledista potrosaca, kvaliteta se ¢esto povezuje s vrijednosc¢u, korisnos¢u ili ¢ak cijenom, dok
s glediSta proizvodaca kvaliteta se povezuje s oblikovanjem, izradom proizvoda, da bi se

zadovoljile potrebe potrosaca.’

,»Gurui® kvalitete davali su razli€ite definicije (filozofije) kvalitete. Srz tih definicija je ista, ali

je pogled razli¢it, §to je vidljivo u Tablici 1.4

1 Svijet kvalitete (2012): Kvaliteta, raspolozivno na: https://www.svijet-kvalitete.com/index.php/kvaliteta
(pristupljeno 15.04.2020.)

2 Sisko Kuli§,M., Grubisi¢,D. (2010): Upravljanje kvalitetom, Sveuciliste u Splitu, Ekonomski fakultet, str. 9. i
10.

3 Lazibat,T. (2009): Upravljanje kvalitetom, Znanstvena knjiga, Zagreb, str. 41.

4 Sigko Kuli§,M., Grubigi¢,D. (2010): op.cit., str. 12.


https://www.svijet-kvalitete.com/index.php/kvaliteta

Tablica 1. Pojam kvalitete prema guruima kvalitete

Autor Definicija kvalitete

Kategorija koja se mjeri od strane kupaca, i to s

aspekta osobina proizvoda i odsustva nedostataka

Juran -
— sposobnost za uporabu/sposobnost za primjenu

(fitness for purpose).

Sukladnost sa zahtjevima ( conformance to the

Crosby requirements).

Visedimenzijska kategorija — za poduzece je
kvaliteta osiguravanja opstanka na trzistu, a za
Deming izvr§no rukovodstvo kvaliteta predstavlja
proizvodnju planiranog broja artikala prema
zacrtanoj specifikaciji.

TezZnja definiranja kvalitete se sastoji u prijevodu
buducéih potreba korisnika na mjerljive
Shewhart karakteristike tako da bi se proizvod mogao
dizajnirati i proizvesti na zadovoljstvo korishika

zbog cijene po kojoj je proizvod kupio.

Feigenbaum Ocekivano zadovoljstvo klijentima.

Jedan od vodecih teoretiCara marketinga Philip Kotler kvalitetu vidi kao stupanj sposobnosti

odredene marke za izvrienje njenih funkcija.®

Nadalje, ne moze se izostaviti definicija kvalitete prema ISO normama, a koje prikazuje

Tablica 2.

5 Sigko Kuli§,M., Grubigi¢,D. (2010): op.cit., str. 12.



Tablica 2. Definicije kvalitete prema ISO normama

Norma Definicija

Kvaliteta jest ukupnost svojstava stanovitog
HRN EN I1SO 8402 entiteta koja ga ¢ine sposobnim zadovoljiti

izrazene i pretpostavljene potrebe.

Kvaliteta jest skup svojstava i znacajki proizvoda,
procesa ili usluga koje se odnose na mogucnost

I1SO 8402 . e o
zadovoljenja utvrdene ili neizravno izrazene

potrebe.

Kvaliteta jest stupanj do kojega skup svojstvenih
karakteristika ispunjava zahtjeve:

Napomena 1: Pojam kvaliteta moZe se

koristiti s pridjevima kao §to su nedovoljna,

dobra ili izvrsna.

Napomena 2: Svojstven znaci postojan u
150 9000 : 2000 necemu, posebno kao stalna karakteristika.
Napomena 3: Karakteristika — svojstvo na
oshovu kojeg se pravi razlika.

Napomena 4: Zahtjev — potreba ili ocekivanje

koje je navedeno koje se opcenito

podrazumijeva ili je obavezno.

Izvor: Sisko Kuli§,M., Grubisié,D. (2010): Upravljanje kvalitetom, Sveugéiliste u Splitu, Ekonomski fakultet, str.
13.

Ono $to je zajednicko svim definicijama kvalitete jest da se u srediStu uvijek nalazi kupac i
zadovoljenje njegovih potreba na Sto potpuniji nacin, Sto je i sasvim logi¢no, budu¢i da krajnji
sud o kvaliteti, a samim time 1 trziSnom uspjehu ili neuspjehu nekog proizvoda ili usluge,

donosi upravo kupac.®

6 Lazibat,T. (2009): op.cit., str. 44.




Potrosac¢i pridaju veliku vaznost kvaliteti, 1 pri donoSenju odluke o kupnji odredenog
proizvoda kvaliteta se smatra jako bitnim faktorom. U skladu s time, interes proizvodaca je
proizvesti §to bolji i kvalitetniji proizvod koji ¢e odgovarati zeljama i potrebama kupaca, i

time zadovoljiti njihove potrebe i osigurati konkurentnost poduzeca na trzistu.

2.2. Kontrola kvalitete

Kada je rije¢ o kvaliteti bitno je spomenuti i pojam kontrole kvalitete. Kontrola kvalitete
(Quality Control) je postupak ili skup postupaka, ¢iji je cilj provjeriti unaprijed postavljene
kriterije kvalitete 1 udovoljiti zahtjevima klijenata ili kupaca. Istrazivanja pokazuju da
kontrola kvalitete ukljuuje sve postupke i1 radnje s ciljem ispunjavanja zahtjeva za
kvalitetnim proizvodom ili uslugom. Prema tradicionalnom pristupu, kontrola kvalitete je
najnizi, pocetni stupanj kvalitete prema kojem se neki proizvod ili proizvodni proces u
medufazama ili na kraju, podvrgava kontroli radi utvrdivanja odgovara li utvrdenim

specifikacijama. Danas kontrola kvalitete predstavlja skup operacija (programiranje,

koordinacija, izvodenje) kojima je cilj poboljsati kvalitetu.’

Kontrola kvalitete se kroz povijest odvijala na razne nacine. U po€ecima proizvodnje vlasnik
je bio taj koji je kontrolirao kvalitetu proizvoda u svim fazama proizvodnje. Nakon te faze
javljaju se zaposlenici, a zatim 1 cijeli timovi koji su bili zaduZeni za nadzor kvalitete
proizvoda, a u kasnijim godinama nadzor pocinje obuhvacati 1 aktivnosti koje nisu samo
izravna proizvodnja. Medutim, klju¢ni dogadaj glede kontrole kvalitete oCituje se objavom
niza normi ISO 9000, zahvaljuju¢i kojem unutarnja kontrola kvalitete prerasta u integralni
sustav za osiguranje i upravljanje kvalitetom. Prema navedenoj normi ISO 9000 definicija
kontrole kvalitete glasi: kontrola kvalitete dio je sustava upravljanja kvalitetom fokusiran na
ispunjavanje osnovnih zahtjeva vezanih za kvalitetu. Pod tim zahtjevima najcesce se misli na

specifikacije poduzeca vezane za mjerljive karakteristike proizvoda i usluga.®

Kontrola kvalitete moze se promatrati kao unutras$nja i vanjska kontrola kvalitete. Unutrasnju
kontrolu kvalitete u pravilu provodi proizvodac. U pocetku su proizvodaci sami kontrolirali

sve faze proizvodnje, ali kasnijim razvojem tvornicke proizvodnje i podjelom rada kontrola

7 Sigko Kulis,M., Grubisi¢,D. (2010): op.cit., str. 30. — 31.
8 Lazibat,T. (2009): op.cit., str. 52.



kvalitete prelazi u ruke kontrolora, da bi na kraju prerasla u integrirani sustav osiguranja i
upravljanja kvalitetom. Vanjsku kontrolu kvalitete provode ovlaStene organizacije s ciljem

postizanja kvalitete roba i usluga u skladu s vazeéim nacionalnim standardima i propisima.®

Prilikom izvedbe kontrole kvalitete postoje tri tocke kontrole:°

e Ulazna kontrola koja ispituje sukladnost dobavljenin materijala, poluproizvoda ili
gotovih proizvoda namijenjenih daljnjoj proizvodnji ili ugradnji sa specificiranim
zahtjevima, te se time sprjecava daljnja ugradnja neodgovarajucih dijelova.

e Kontrola kvalitete u proizvodnom procesu ispituje sukladnost dijelova s postavljenim
zahtjevima tijekom izrade. Kontrolu tijekom proizvodnje vode kontrolori, a svi
sudionici proizvodnog procesa sudjeluju u skladu s uputama kontrolora, i proizvod ne
smije biti isporucen dok nije ovjerena kvaliteta istog.

e Zavr$na kontrola i ispitivanje predstavlja posljednju provjeru funkcionalnosti i
pouzdanosti proizvoda s ciljem uklanjanja defektnih proizvoda, tj. provjerava se jesu

li proizvodi u skladu s ugovorenim specifikacijama.

2.3. Osiguranje kvalitete

Osiguranje kvalitete (Quality Assurance) predstavlja aktivni pristup planiranju i razvoju
kvalitete, a postiZe se kada se kontrola kvalitete proSiri u bavljenje kvalitetom u svim fazama
razvoja, nastanka, proizvodnje 1 koriStenja proizvoda ili usluge. To je zapravo skup metoda,
postupaka i alata kojima se utvrduju uzroci nesklada i koji se otklanjaju u tijeku proizvodnje
ili pruZanja usluge ¢ime se utjece na krajnji rezultat tj. kvalitetu. Za dobavljace osiguranje
kvalitete znac¢i dosljednu proizvodnju i isporuku proizvoda ili usluga, dok za korisnike
osiguranje kvalitete njeguje povjerenje u konzistentnost kvalitete odredenih usluga ili

proizvoda u skladu sa zadanim specifikacijama.!

Prijelaz s kontrole na osiguranje zna¢i obuhvacanje i1 upravljanje, kroz kontinuirano

unaprjedivanje svih procesa koji utjecu na kvalitetu proizvoda i usluga. Samom certifikacijom

9 Sigko Kulis,M., Grubisi¢,D. (2010): op.cit., str. 31. - 33.
10 §i§ko Kuli§,M., Grubisi¢,D. (2010): op.cit., str. 33.— 35.
11 Sigko Kulis,M., Grubisi¢,D. (2010): op.cit., str. 35.
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norme ISO 9000 poduzeca dokazuju svojim poslovnim partnerima da osiguravaju kvalitetu

svojih proizvoda i usluga.?

Definicija osiguranja kvalitete prema normi 1SO 9000:2000 glasi: osiguranje kvalitete dio je
sustava upravljanja kvalitetom fokusiran na stvaranje povjerenja u ispunjavanje zahtjeva
vezanih za kvalitetu. Pojmovi osiguranje kvalitete i kontrola kvalitete Cesto se izjednacavaju,
medutim oni imaju razli¢ito znacenje. Osiguranje kvalitete oznaCava planiranje sistemati¢ne
aktivnosti implementirane u sustav kvalitete kako bi zahtjevi u pogledu kvalitete proizvoda i
usluga bili ispunjeni. Kontrola kvalitete, s druge strane, obuhvaca tehnike i aktivnosti

opazanja koje se koriste kako bi se zadovoljili zahtjevi za kvalitetom.3

2.4. Upravljanje kvalitetom

Nakon upoznavanja s pojmovima kvalitete i kontrole kvalitete dolazi se do pojma upravljanja
kvalitetom. Jedna od sluzbenih definicija je 1 ona Americkog udruzenja za kvalitetu (ASQ) a
ona glasi: ,,Upravljanje kvalitetom predstavlja primjenu formaliziranih sustava s ciljem
postizanja maksimalnog zadovoljstva kupaca uz minimalne ukupne troskove i postizanje
konstantnog napretka“. Juran pak, upravljanje kvalitetom definira kao ,,proces koji prepoznaje
i upravlja aktivnostima potrebnima da se dostignu ciljevi kvalitete neke organizacije®. Druga
definicija upravljanja kvalitetom isti¢e da je upravljanje kakvo¢om skup radnji opce funkcije
upravljanja koji odreduje politiku kakvoce, ciljeve 1 odgovornosti te ith u okviru sustava
kakvoce ostvaruje pomocu planiranja, pracenja kakvoce, osiguravanja kakvoce i poboljSanja
kakvoce. Upravljanje kvalitetom takoder ne zna¢i zamjenu za procese kontrole i osiguranja

kvalitete ve¢ njihovu nadogradnju i usavrsavanje.*

Upravljanje kvalitetom jednako je vazno za sudionike procesa proizvodnje ili pruzanja usluga,
kao i za korisnike proizvoda ili primatelje usluga. Za uspjesno upravljanje kvalitetom
poduzecu stoje na raspolaganju razliCiti sustavi, modeli, metode, tehnike i alati. Kao

najpoznatiji modeli upravljanja kvalitetom mogu se izdvojiti TQM, Six Sigma i 1SO 9000, a

12| azibat,T. (2009): op.cit., str. 69.
13 Lazibat,T. (2009): op.cit., str. 70.
14 | azibat,T. (2009): op.cit., str. 72.
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neSto manje poznati ali sve vise koriSteni u zadnje vrijeme su Kaizen, 5S, Vitka proizvodnja

te metoda 20 kljudeva.’®

2.5. Pokazatelji kvalitete

Pokazatelj kvalitete mogu se definirati kao veli¢ine koje kvantificiraju kvalitetu nekog
proizvoda (usluge), procesa ili organizacije. Oni trebaju biti jasni i jednoznac¢ni da bi ih
razumjeli svi zainteresirani, tj. proizvodaci, kontrolori i kupci korisnici. Jedna od najcesce
koristenih kategorizacija pokazatelja kvalitete jest prema tipu objekta kvalitete, pa tako

razlikujemo kvalitetu proizvoda i kvalitetu usluge koje ¢e biti opisane u nastavku.

2.5.1. Pokazatelji kvalitete proizvoda

Grbac i Meler podrazumijevaju proizvod kao sve ono $to je ponudeno na trzistu s ciljem da se
zadovolje potrebe ili Zelje potroSaca u procesu razmjene. Proizvodi su dakle, rezultat procesa

proizvodnje i imaju materijalni karakter, dok ga usluge nemaju.

Svaki proizvod u pravilu ima jednu temeljnu funkciju koja se ogleda u njegovoj svrhovitosti,
odnosno upotrebljivosti za odredenu namjenu. Uz tu temeljnu funkciju, moze imati i neke

dodatne, sporedne funkcije.

Za razliCite proizvode postoje i razli¢iti pokazatelji kvalitete. Karakteristike kvalitete
svrstavaju se u tri osnovne skupine:

e Pokazatelji koji odreduju funkcionalnost proizvoda,

e Pokazatelji koji odreduju pouzdanost i trajnost proizvoda,

e Pokazatelji koji predstavljaju hedonisticki dodatak.

Funkcionalnost proizvoda je dugo vremena bila jedini pravi kriterij upotrebljivosti proizvoda,
a najviSe proizlazi iz konstrukcijske izvedbe proizvoda, te je u vecoj mjeri izrazena kod

proizvoda trajne potrosSnje nego kod proizvoda kratkotrajne potrosnje. Prema rezultatima

15 Sigko Kuli§,M., Grubisi¢,D. (2010): op.cit., str. 107.
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istrazivanja, neke europske zemlje funkcionalnost stavljaju na prvo mjesto ispred cijene i

branda.

Pouzdanost je pokazatelj koji govori kolika je vjerojatnost da ¢e konkretan tehnicki sustav
funkcionirati ispravno u odredenom vremenu i zadanim uvjetima rada. Kako o prirodi
proizvoda ovisi broj i vrsta pokazatelja kvalitete, tako za tehnicke sustave mozemo reéi da je

pouzdanost najcescée koristeni pokazatelj njihove kvalitete.

Pokazatelji koji predstavljaju hedonisticki dodatak prezentiraju zelju da se potreba zadovolji

na ugodan nacin.'®

2.5.2. Pokazatelji kvalitete usluge

Kvaliteta proizvoda dugo je bila definirana kao podudarnost znacajki proizvoda i usluga sa

specifikacijama kvalitete definiranima u ugovoru ili u tehni¢koj dokumentaciji. Iz tog razloga

su se aktivnosti vezane za postizanje kvalitete usmjeravale na njenu kontrolu tijekom

proizvodnje, a posebno u zavr$noj fazi ili pri preuzimanju prije predaje kupcu.

Usluga se od proizvoda razlikuje po sljede¢im osobinama:*’

e Nematerijalni oblik - po prirodi, usluga je fizicki u nematerijaliziranom obliku u
usporedbi s robom koja ima svoj miris, okus, opip i konkretan oblik.

e Heterogenost - kada se usluge obavljaju, stalno ukljucuju vazan dio ljudskog elementa
1 ¢esto ih zbog toga nije moguce standardizirati.

e Prolaznost - usluge nije moguce proizvoditi za skladiSte pa ako nisu iskoristene kada
su bile raspolozive, postaju neupotrebljive.

e Nedjeljivost - usluga se trosi zajedno s njenom proizvodnjom, zato je korisnik aktivno

ukljucen u njen proces proizvodnje.

Prema Buttle kvaliteta usluge moze se izraziti pomoc¢u pet pokazatelja koji su prikazani u
tablici 3.

16 Siéko Kuli§,M., Grubigié¢,D. (2010): op.cit., str. 14.- 17.
17 Sigko Kulis,M., Grubisi¢,D. (2010): op.cit., str. 15.
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Tablica 3. Kategorizacija i definicije pokazatelja kvalitete usluga

Dimenzije Definicije
Pouzdanost Sposobnost realiziranja obecane usluge odgovorno i to¢no.
) ) Znanje 1 ljubaznost zaposlenika i1 njihova sposobnost da pruze
Povjerenje L ) )
vjeru i povjerenje.
o Prikaz fizickih postrojenja, opreme, kadra i komunikacijskog
Opipljivost -
materijala.
Susretljivost Osiguranje brige, individualizirane paznje korisnicima usluga.
Poistovjecivanje Spremnost pomoc¢i korisnicima i osiguranje brze usluge.

Izvor: Sisko Kuli§,M., Grubigié,D. (2010): Upravljanje kvalitetom, Sveuciliste u Splitu, Ekonomski fakultet, str.
18.

Kulasin kvalitetu usluge definira kao vezu izmedu ocekivanja i percepcije; ukoliko su ocjene
percepcije uskladene ocjenama ocekivanja korisnik usluge je zadovoljan; ukoliko statisticki
utvrdena razlika izmedu percepcije i ocekivanja prelazi ocCekivanja, korisnik usluge je
odusevljen, a ako su statisticki utvrdene razlike ocekivanja veée od percepcije, korisnik

usluge je nezadovoljan.

1985. godine razvijen je instrument za mjerenje kvalitete usluge poznat pod nazivom
SERVQUAL, kojeg su razvili Parasuraman, Zeithmal i Berry, a koji je dizajniran kako bi
mjerio kvalitetu usluge i razli¢itim organizacijama usluznog sektora’®, te koji ¢e biti vise

opisan u nastavku rada.

2.6. Modeli za mjerenje kvalitete usluga

Razli¢ita shvacanja koncepta kvalitete usluga rezultirala su razvojem sve veceg broja modela
koji na razli¢ite naCine pristupaju mjerenju kvalitete usluga. Danas tako postoje brojni modeli
1 pristupi mjerenju kvalitete usluga, a najvaZznija svrha svih tih modela je razumijevanje
poduzeca 1 usluga koje ono pruza kako bi se osigurala odgovaraju¢a kvaliteta 1 odrzalo

poslovanje. Uloga mjerenja kvalitete usluga sluzi za evaluaciju izvedbe pruzatelja usluga,

18 Sigko Kuli§,M., Grubigi¢,D. (2010): op.cit., str. 19.
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identifikaciju potreba, problema i prednosti poduzeca, temelj za poslovno planiranje,
nagradivanje zaposlenika i sl. Medu najpoznatijim $kolama kvalitete usluge isti¢u se americka
i skandinavska Skola. Najpoznatiji predstavnik skandinavske Skole je Gronroos €iji ¢e model
biti objaSnjen u nastavku, dok se kao najistaknutiji predstavnici americke Skole istiCu
Parasuraman, Zaithaml i Barry koji su razvili najpoznatiji model za mjerenje kvalitete usluge

poznat kao SERVQUAL model, koji je zapravo tema ovog rada.

2.6.1. SERVQUAL upitnik

Jedan od najpoznatijih i najSire prihva¢enih modela mjerenja i upravljanja kvalitetom usluga
je SERVQUAL, koji pruza primjereni konceptualni okvir za istrazivanje kvalitete usluge.
Model moze posluziti za dobro razumijevanje kvalitete usluge i njenih odrednica, dok
istodobno podrazumijeva i logi¢an proces koji se moze koristiti za mjerenje i poboljSanje
kvalitete usluga. Ovaj model kvalitetu usluge promatra kao visedimenzionalni konstrukt koji

se izvorno sastojao od deset dimenzija, a naknadno su broj dimenzija smanjili na pet.

Temelji se na definiciji kvalitete kao usporedbe izmedu pruzenog i ocekivanog, te na
ustanovljavanju i razumijevanju jazova koji se javljaju u procesu pruzanja usluga.

Kad su usluge u pitanju, korisnici se pouzdaju u vlastita i iskustva prethodnih korisnika. Isto
tako, na temelju izgleda i ponasanja zaposlenika, dojma o fizickim dokazima u pruzanju
usluga (na primjer lokaciji, uredenju prostora i sl.), cijeni, procjenjuju ponudu usluge.
Unaprijed procjenjuju koja ¢e im ponuda pruziti najvise, traze¢i maksimalnu vrijednost unutar
granice troskova i ograni¢enog znanja, mobilnosti i prihoda. Na taj nacin stvaraju oc¢ekivanu

vrijednost i djeluju u skladu s njom.

Parasuraman, Zeithaml i Berry jos su 1980-ih godina uocili potrebu za razvojem ljestvice za
mjerenje kvalitete usluga, te su proveli opsezna istrazivanja i ispitivali znacenje kvalitete
usluga. Koriste¢i rezultate istrazivanja, razvili su model jaza te su sastavili SERVQUAL
instrument (sloZenica od service = usluga i quality = kvaliteta), koji je postao najpopularnije
sredstvo za mjerenje kvalitete usluga. Instrument je oblikovan tako da bude primjenjiv za
raznolike usluge, a moguce ga je prilagoditi i nadopuniti ovisno o karakteristikama usluga i

njihovih pruZzatelja.
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SERVQUAL instrument temelji se na pet dimenzija kvalitete usluge: pouzdanost,
poistovjeéivanje, susretljivost, povjerenje i opipljivi elementi. Svaka dimenzija sadrzi vise
elemenata koji obuhvacaju temeljna svojstva usluge. Sadrzi 22 para iskaza mjerenih
Likertovom ljestvicom koji obuhvacaju navedene dimenzije. Svaki iskaz pojavljuje se dva
puta. Jedan mjeri korisnikova o¢ekivanja o usluzi, a drugi korisnikove percepcije. Kvaliteta se
mjeri kao razlika izmedu percepcija i ocekivanja. Kvalitetna usluga nastaje kada su

oc¢ekivanja nadmasena, a u suprotnom nastaje jaz.

Jaz rezultata za svaki iskaz racuna se kao razlika izmedu percepcija i o€ekivanja. Jaz izmedu
percepcija o izvedbi usluge i oCekivanja odreduje razinu kvalitete usluge iz perspektive
korisnika. Rezultati se mogu analizirati pojedina¢no za svaku dimenziju ili zajedno za sve

dimenzije te onda daju ukupan rezultat istraZivanja kvalitete usluge.*®

Inace su ocjene od 1 do 7 ali ¢e u ovom slucaju biti od 1 do 5 jer je u Hrvatskoj
opceprihvaceno od 1 do 5, te se smatralo da ¢e na taj nacin ispitanicima biti lakSe ocjenjivati
iskaze po dimenzijama. Dimenzije SERVQUAL modela s objasnjenjima prikazane su u
tablici 4.

Tablica 4. Dimenzije SERVQUAL modela

Dimenzije modela SERVQUAL

OPIS BROJ TVRDNJI
Opipljivost Obiljezja .r.natelfualn.c.Jg aspekta usluge 4
(eksterijera, interijera, opreme ..)
Pouzdanost Sposobnoit |zchdenJa uslluge u skladu s 5
oglasavanim moguénostima
R Pokazivanje brige za samog klijenta, te 4

individualizacija usluge
Iskazivanje interesa za zadovoljavanje
potreba klijenata i osiguravanje 5
pravovremene usluge
Sposobnost zaposlenika da pokazu
Povjerenje znanje i usluznost, te pruze povjerenje i 4
pouzdanost

Izvor: Buttle, F.: SERVQUAL.: eview, critique, research agenda, European Journal of Marketing, Vol. 30, br. 1,
1996., str. 9.

19 Grigoroudis, E., Siskos, Y. (2010.): Customer Satisfaction Evaluation: Methods for Measuring and
Implementing Service Quality, Springer, New York, str. 65. — 72.
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SRVQUAL model uobicajeno sadrzava 22 tvrdnje rasporedene u prethodno navedenih pet

dimenzija. Te tvrdnje se odnose na:%

Opipljivost (4)
1. Moderna oprema,
2. Vizualno privlacni sadrzaji poslovnica,
3. Zaposlenici koji imaju uredan i profesionalan izgled,
4. Vizualno privla¢an materijal povezan s uslugama.
Pouzdanost (5)
5. Pruzanje usluge u skladu s obe¢anim,
6. Pouzdanost u rjeSavanju problema s uslugom kupca,
7. Uspjesno izvodenje usluge,
8. Pruzanje usluge u obec¢ano vrijeme,
9

Odrzavanje sluzbene dokumentacije.

Susretljivost (4)
10. Obavjestavanje kupaca o izvodenju usluge,
11. Brza usluga kupcima,
12. Spremnost pruzanja pomoc¢i kupcima,
13. Spremnost odgovaranja na zahtjeve kupaca.
Poistovjecivanje (5)
14. Davanje klijentima pojedinacnu pozornost,
15. Zaposlenici koji se brinu o svojim kupcima,
16. Poslovati u najboljem interesu kupaca,
17. Zaposlenici koji razumiju potrebe svojih kupaca,
18. Pogodno radno vrijeme.
Povjerenje (4)
19. Zaposlenici koji ulijevaju povjerenje kupcima,
20. Zastita kupaca u transakcijama,
21. Zaposlenici koji su dosljedno ljubazni,

22. Zaposlenici koji imaju sposobnost da odgovore na pitanja kupaca.

20 parasuraman, A., Zeithaml, V.A., Berry, L., (1994.) :Alternative Scales for Measuring Service Quality —
Comparative — Assesserment Based on Psychometric and Diagnostic Critera, Journal of Retailing, Vol.70,
str.207.
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2.6.2. Model tehnicke i funkcionalne kvalitete usluge ( Gronroos model )

Gronroos je razvio model mjerenja kvalitete usluga u kojem objasnjava kako je percipirana
kvaliteta usluge proces usporedbe percepcije i oCekivanja. Pri tom se razlikuju 2 dimenzije

kvalitete: funkcionalna i tehnicka dimenzija.

Tehnicka kvaliteta jedna je od kljucnih elemenata na osnovu koje korisnik vrednuje kvalitetu
pruzene usluge, i ona zapravo predstavlja ono $to korisnik tros$i u procesu interakcije s

usluznim tvrtkama.

Funkcionalna kvaliteta predstavlja nacin na koji se korisniku pruza tehnicki dio usluge, i u

velikoj mjeri ovisi o na¢inu na koji funkcionira usluzna tvrtka.

Medutim, Gronroos navodi jo§ jednu dimenziju kvalitete koja je takoder veoma bitna u ovom
modelu, a to je korporativni imidz. Korporativni imidz zapravo predstavlja kupcev pogled na
tvrtku ili marku, te on u ovom slucaju pojacava utjecaj na percipiranu kvalitetu usluge. Slika 1

prikazuje kako pojedina dimenzija utjece na percipiranu kvalitetu usluge.

Percipirana
Ocekivana kvaliteta Percipirana
usluga usluge usluga

Tradicionalne marketinske
aktivnosti i vanjski utjecaj
tradicije, ideologije i usmene Imids
predaje

Tehnicka Funkcionalna

kvaliteta kvaliteta

Sto? Kako?

Slika 1. Groonrosov model kvalitete usluge

Izvor: https://ceopedia.org/index.php/File:Gronroos.jpg ( pristupljeno 20.04.2020.)
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Gronoosov model bio je zapravo prvi pokusaj uvodenja stvarnog modela za mjerenje
percipirane kvalitete usluge. Medutim, glavni problem ovog modela bio je nedostatak

objasnjena za mjerenje tehnicke i funkcionalne kvalitete.

U kasnijoj fazi (1988.) Gronroos pro$iruje ovaj model na Sest pod dimenzija kvalitete usluge:
profesionalnost i vjesStine, atributi i ponasanje, dostupnost i prilagodljivost, pouzdanost i
povjerenje, oporavak i ugled i vjerodostojnost koje svrstava u tri dimenzije. Profesionalnost i
vjestine povezuje s tehnickom dimenzijom, ugled 1 vjerodostojnost s imidzom, a ostale s
funkcionalnom dimenzijom kvalitete usluga. Medutim, iako je Gronroos ovim modelom

pokusao pruziti sveobuhvatni model mjerenja kvalitete, i ovaj model dozivio je brojne
kritike.?!

2.6.3. GAP model

GAP model predstavili su 1985. godine Parasurman, Zeithaml i Berry predstavljajuci
kvalitetu usluge kao funkciju razlike izmedu ocekivanja korisnika od komponenata kvalitete i
izvedbe tih komponenta. U ovom modelu kvalitete usluge, zadovoljstvo kupaca uvelike je

funkcija percepcije.

Model obuhvaca pet (5) jazova:

e Prvi jaz predstavlja razliku izmedu percepcije ocekivanja uprave usluznog poduzeca 1
ocekivanja korisnika tj. kupaca. Ovaj jaz nastaje zbog razlike izmedu ocekivanja
kupaca i percepcije davatelja usluge prema ocekivanjima kupca, tj. kada davatelj
usluga ne analizira ispravno $to kupac zeli ili treba.

e Drugi jaz predstavlja razliku izmedu percepcije uprave usluznog poduzeca o
oc¢ekivanju korisnika i specifikacije kvalitete usluge. Ovaj jaz nastaje kada uprava
poduzeca moze ispravno uociti §to kupac zeli, ali nisu postavljeni potrebni standardi
performansi.

e Treéi jaz predstavlja razliku izmedu specifikacije kvalitete usluge i stvarno pruzene

usluge. Ovdje glavnu ulogu ima usluzno osoblje — uprava odreduje specifikacije koje

2l Ramezani Ghotbabadi, A., Feiz, S. Baharun, R.: Service Qulity Measurements: A Review, Interntional Journal
of Academic Research in Business and Social Sciences, Vol.5, br.2, 2015., str. 270.
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zadovoljavaju ocekivanja korisnika, a istovremeno osoblje treba adekvatno pruziti
uslugu.

o Cetvrti jaz predstavlja razliku izmedu usluge koja se pruza i komunikacije o usluzi
prema korisnicima. Ovaj jaz nastaje kada pretpostavljena oc¢ekivanja nisu ispunjena u
trenutku isporuke usluge.

e Peti jaz predstavlja razliku izmedu ocekivanja korisnika 1 percipirane kvalitete usluge.
Ovaj jaz pojavljuje se kada potrosac pogresno razumije kvalitetu usluge, a rezultat je

djelovanja prethodnih Cetiriju nesklada.

Koriste¢i GAP konceptualizaciju kvalitete usluge, Parasuraman i sur. su 1985. godine na
osnovu petog jaza definirali 10 komponenata kvalitete: pristup, komunikacija, kompetentnost,
ljubaznost, povjerljivost, pouzdanost, susretljivost, sigurnost, opipljivi elementi,

razumijevanije klijenta.??

Medutim, ista skupina autora je 1988. godine predstavila ljestvicu SERVQUAL u kojoj je tih

10 komponenata reducirano na 5 komponenata, a koje se mjere pomocu 22 tvrdnje.

2.6.4. SERVPERF model

lako je SERVQUAL model najpoznatiji 1 najviSe koriSten model, kao kritika tog modela
razvijen je ,,novi“ model za mjerenje performansi tj. SERVPERF model, a razvili su ga
Cronin i Taylor 1994. godine. Oni su tvrdili da Parasuramanova studija odnosa izmedu
ocekivane 1 iskustvene kvalitete nije pravilan pristup procjeni kvalitete. SERVPERF model
mjeri kvalitetu kao stav, a ne kao zadovoljstvo. Ipak Kkoristi ideju percipirane kvalitete usluge
koja vodi ka zadovoljstvu, ali ovaj model ide dalje i povezuje zadovoljstvo s daljnjim

namjerama kupnje.

Polaze¢i od pretpostavke da mjerenje o¢ekivanja ne moze osigurati jedinstvene informacije za
ocjenu kvalitete usluga Cronin i Taylor smatraju da u procesu ocjene performansi kupci

implicitno Koriste i informacije, odnosno ocekivanja u pogledu kvalitete. Cronin i Taylor

2 https://courses.lumenlearning.com/wmopen-retailmanagement/chapter/the-gap-model-of-service-quality/
(pristupljeno 20.04.2020.)
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takoder zagovaraju stajaliSte da ovaj model moze osigurati pouzdanije podatke o kvaliteti

usluga.®

S obzirom na c¢injenicu da je SERVPERF zapravo modifikacija SERVQUAL modela, u

njemu se takoder koriste iste kategorije za ocjenu kvalitete.

2.6.5. Kano model

Profesor Noriaki Kano 1980. godine razvio je Kano model koji omogucava utvrdivanje
znacajki proizvoda ili usluge na temelju njihove moguénosti zadovoljenja potreba i1 zahtjeva
kupaca. Danas je Kano model za procjenu zadovoljstva kupaca jedan od najpopularnijih alata
kvalitete. Jedna od glavnih pretpostavki Kano modela je da su odredene karakteristike
proizvoda ili usluge primarni ¢imbenici u stvaranju zadovoljstva, dok su neke druge primarni
¢imbenici u stvaranju nezadovoljstva. Kano model omogucava dubinsko 1 potpuno
zadovoljstvo kupaca. Prema Kanu, zahtjevi i potrebe kupaca mogu se svrstati u tri grupe
zahtjeva, a kupci mogu biti zadovoljni samo proizvodom ili uslugom koji posjeduju znacajke

koje odgovaraju ovih zahtjevima. Proizvod mogu imati sljedece karakteristike:

e Osnovna svojstva ili zahtjevi
Proizvodi ili usluge koji ne posjeduju osnovne karakteristike koje kupci od njih zahtijevaju i
ocekuju, kupce ¢ine nezadovoljnima. Medutim, zadovoljstvo kupaca nece rasti poboljSanjem
osnovnih trazenih svojstava. Zadovoljenje osnovnih zahtjeva jedino znaci da kupac nece biti
nezadovoljan. Naime, kupac smatra da se ova svojstva podrazumijevaju i za njega nisu nista

drugo ve¢ neophodni preduvjeti postojanja proizvoda ili usluge.

e Jednodimenzionalna ili linearna svojstva ili zahtjevi
Ova svojstva proizvoda ili usluge izravno utjeCu na stupanj zadovoljstva kupaca. To znaci da
se poboljsanjem svojstava, poveéanjem funkcionalnosti ili kvalitete proizvoda ili usluge
proporcionalno povecava i zadovoljstvo kupca. Jednako tako, loSijim karakteristikama,

smanjenjem funkcionalnosti i kvalitete, stvara se ve¢e nezadovoljstvo.

23 https://ceopedia.org/index.php/SERVPEREF ( pristupljeno 20.04.2020.)
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e Privlacna ili uzbudljiva svojstva ili zahtjevi
Proizvod ili usluga koji posjeduju ova svojstva kupcima pruzaju visoki stupanj zadovoljstva
koje su spremni platiti po visokoj cijeni. Medutim, svojstvo se nece smanjiti ako proizvod ne
posjeduje ova svojstva, barem ne ispod uobicajene razine zadovoljstva. Kupac eksplicitno ne

izrazava zahtjeve za ovim svojstvima, te tako ostaju neizgovoreni.

Kano model moze se promatrati kao proces koji se sastoji od sljedecih koraka:

IstraZivanje je prvi korak procesa i ukljucuje prikupljanje svih organizaciji dostupnih
podataka vezanih uz karakteristike proizvoda ili usluge. Za istrazivanje ovih podataka koriste

se fokus grupe, podaci o zakonskim zahtjevima, regulativi i pravnim problemima.

Analiza i brainstorming predstavljaju sljede¢i korak. Prikupljeni podaci se analiziraju i
sortiraju, te se na osnovu njih provodi brainstorming svojstava/u¢inka proizvoda ili usluge.
Kada se utvrde zahtjevi koje proizvod ili usluga mora zadovoljiti, radi se upitnik za kupce koji
ima za cilj otkriti kako bi se kupci osjecali kada bi proizvod posjedovao ili ne posjedovao

odredenu znacajku.

Izrada dijagrama treci je korak ovog procesa. Na osnovu dobivenih odgovora iz prethodnog
upitnika procjenjuju se zahtjevi kupaca u odnosu na ranije utvrdena svojstva proizvoda ili
usluge. Donja krivulja dijagrama prikazuje skup svojstava proizvoda ili usluge koje kupac
ocekuje, 1 ta svojstva nisu presudna za kupnju. Postojanje ovih svojstava ne povecava
kupc¢evo zadovoljstvo, ali njihov nedostatak moze stvoriti 1o§ odnos izmedu kupca i
organizacije. Linija koja prolazi srediStem dijagrama predstavlja svojstva koja izravno utjecu
na zadovoljstvo kupaca. To su svojstva o kojima kupci najviSe pricaju, te su samim time
poznata i konkurenciji. Gornja krivulja prikazuje svojstva koja kupac ne ocekuje i njihovo
postojanje moze znacajno povecati zadovoljstvo kupca, ali njihovo nepostojanje nece odvratiti

kupca od kupnje nekog proizvoda ili usluge. Izgled dijagrama prikazan je na slici 2.
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Diferenci-
jacija

Slika 2. Dijagram Kano modela

Izvor:https://www.slideshare.net/kathairo/alat-za-procjenu-zadovoljstva-kupca-kano-model-24088629

Utvrdivanje marketinske strategije, Cetvrti korak procesa, provodi se na osnovu prethodno
utvrdenih poZeljnih znacajki proizvoda ili usluge. Shodno rezultatima, planira se razvoj

proizvoda ili usluge, te se odabire odgovaraju¢a marketinska strategija.?

24 https://issuu.com/kvaliteta.net/docs/gazipavelc (pristupljeno 21.04.2020.)
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3. EMPIRIJSKO ISTRAZIVANJE KVALITETE USLUGE
SMJESTAJA STUDENTSKOG DOMA DR. FRANJO TUPMAN

3.1. Opéipodaci o Studentskom centru Split

Studentski centar Split (u daljnjem tekstu SCST) osnovan je 1960. godine u Splitu. U pocetku
je brojio svega 60 mjesta u studentskom domu te su se s vremenom Kkapaciteti povecali
izgradnjom studentskog doma Bruno Busi¢ i hostela Spinut, a u novije vrijeme i studentskog
doma Dr. Franjo Tudman. Osnivacka prava i vlasni§tvo nad Studentskim centrom ima

Sveuciliste u Splitu.

Tijela SCST su Upravno vijece i ravnatelj. Upravno vijeCe ima pet ¢lanova od kojih dva ¢lana
imenuje Senat SveuciliSta u Splitu, jednog ¢lana imenuje resorni ministar, jedan ¢lan je
predstavnik studenata kojeg imenuje Studentski zbor, dok je jedan ¢lan predstavnik radnika
imenovan na prijedlog radnickog vije¢a. Ravnatelja imenuje 1 razrjeSava Upravno vijece, a

imenovanije i razrjesenje potvrduje Sveuéilisni Senat.?®

Organizacijski ustroj SCST c¢ine ravnatelj te sluzbe Studentskog centra, a to su:
1. SluzZba nabave i prodaje,
2. Sluzba za financije, knjigovodstvo i kontroling,
3. Sluzba studentskog smjestaja i turisti¢kih poslova,
4. Sluzba zajednickih poslova,
5

Sluzba student servisa.

Korisnici usluga SCST su redoviti studenti 1 ucenici, gostuju¢i profesori te ostali vanjski
korisnici, a usluge koje SCST pruza su:

e usluge organiziranja smjestaja i prehrane studenata, ucenika i vanjskih korisnika,

e organiziranje kulturnih, sportskih i rekreacijskih aktivnosti studenata,

e posredovanje u privremeno i povremenom zaposljavanju studenta,

e ostale aktivnosti studenata u podrucju studentskog standarda.

%5 SCST: Poslovnik kvalitete (preuzeto sa: https://www.scst.unist.hr/)

24



SCST raspolaze sa tri doma koja nude preko 1.200 lezajeva. Dva doma su smjeStena u
Spinutu (dom Bruno Busi¢ i dom Hostel), dok je tre¢i dom na Kampusu (dom Dr. Franjo
Tudman). Pravo na subvencionirani smjestaj u jednom od navedenih domova imaju redoviti
studenti koji su drzavljani RH, ili drzavljani Europske unije sa statusom stranca na stalnom
boravku u RH, te studenti s invaliditetom poslijediplomskih sveucili$nih studija, a isto pravo
se ostvaruje prema Pravilniku o uvjetima i nacinu ostvarivanja prava redovitih studenata na

subvencionirano stanovanje.?

3.2.  Studentski dom Dr. Franjo Tudman

Studentski dom Dr. Franjo Tudman najveci je od tri studentska doma koji se trenutno nalaze u
Splitu. Dom je otvoren 2013. godine, a smjeSten je na istocnoj strani grada Splita u sklopu
studentskog Kampusa. Smjestajni kapaciteti u domu Dr. Franjo Tudman rasporedeni su kroz 5
dvokrevetnih i 2 jednokrevetna apartmana za profesore, 51 jednokrevetnih i 273 dvokrevetnih
soba za studente, te 6 posebno prilagodenih soba za osobe s invaliditetom. Dakle ukupni

kapacitet smjestaja je 615 lezajeva te svaka soba i apartman imaju vlastitu kupaonicu.

U sklopu samog doma nalaze se brojni sadrzaji, kao $to su: Student servis, caffe bar,
studentska menza s povr$inom od 1.500 kvadratnih metara i 400 sjede¢ih mjesta, mini market,

banka te veliki parking za laksi pristup domu.

Takoder, unutar doma nalaze se i odlicno opremljena fitness teretana, zatvorena dvorana i 2
vanjska sportska terena koji su u svakom trenutku dostupni studentima u domu. Uz sve
navedeno u ponudi su takoder i 3 ¢ajne kuhinje te 10 ucionica te prostrani dnevni boravak s

popratnim sadrzajima, kao §to su drustvene igre, igraée konzole i s1.2’

Na slikama 3 i 4 prikazan je izgled zgrade studentskog doma Dr. Franjo Tudman, te izgled
jedne od soba unutar doma.

26 https://www.scst.unist.hr/smjestaj/o-studentskom-smjestaju (pristupljeno 15.6.2020.)
27 https://www.scst.unist.hr/smjestaj (pristupljeno 15.6.2020.)
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Slika 3. Izgled studentskog doma Dr. Franjo Tudman
lzvor: https://www.scst.unist.hr/smjestaj/studentski-domovi/6-kampus

Slika 4. Izgled dvokrevetne sobe u studentskom domu Dr. Franjo Tudman

Izvor: https://www.scst.unist.hr/smjestaj/studentski-domovi/6-kampus
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3.3. Metodologija istrazivanja

Kao §to je napisano na pocetku rada, za prikupljanje podataka ovog istrazivanja koriSten je
SERVQUAL upitnik. lako se izvorna verzija SERVQUAL upitnika sastoji od 22 tvrdnje
rasporedene u pet dimenzija kvalitete usluge, u ovom slucaju koristena je prilagodena verzija
upitnika. Upitnik se sastoji od dva dijela: prvi dio upitnika sastoji se od op¢ih pitanja, a drugi
dio upitnika sastoji se od dva dijela gdje se prvi dio odnosi na ocjenjivanje tvrdnji kojima su
iskazana ocekivanja o kvaliteti usluge studentskog doma Dr. Franjo Tudman, a zatim se u

drugom dijelu ocjenjuju vlastiti dozivljaji pruzene usluge.

Umjesto 22 tvrdnje u ovom upitniku koristeno je 28 tvrdnji takoder rasporedene u pet

dimenzija prikazanih u tablici 5.

Tablica 5. Prikaz broja koristenih tvrdnji po pojedinim dimenzijama upitnika

DIMENZIJA BROJ TVRDNJI
Opipljivost 9
Pouzdanost 5
Susretljivost 5
Povjerenje 4

Poistovjecivanje 5
UKUPNO 28

Izvor: Izrada autora

Dimenzija opipljivost odnosi se na fizi€¢ku dimenziju usluge smjestaja, odnosno izgled zgrade
i soba, opreme te popratnih sadrzaja i definirana je pomoc¢u devet tvrdnji. Pouzdanost se
odnosi na sposobnost izvodenja usluge u skladu s oglasavanim moguc¢nostima I mjerena je
kroz pet tvrdnji. Dimenzija susretljivosti prikazuje iskazivanje interesa za zadovoljavanje
potreba korisnika te osiguravanje pravovremene usluge i mjerena je takoder kroz pet tvrdnji.
Povjerenje podrazumijeva sposobnost zaposlenika da pokazu znanje 1 usluznost te pruze
povjerenje 1 pouzdanost, a mjereno je kroz Cetiri tvrdnje. Poistovjecivanje se pak odnosi na
pokazivanje brige za samog Klijenta te individualizaciju same usluge, te je ocjenjivano kroz

pet tvrdnji.

Svaki ispitanik je za pojedinu tvrdnju trebao iskazati svoje misljenje dodjeljivanjem ocjene od
1 do 5 za svaku tvrdnju, gdje ocjena 1 oznacava - apsolutno se ne slazem, 2 - ne slazem se, 3 -

niti se slazem niti se ne slazem, 4 - slazem se, 5 - apsolutno se slazem.
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3.4. Opisuzorka

Podaci za ovo istrazivanje su prikupljani online, putem ranije navedenog SERVQUAL
upitnika u razdoblju od 19. svibnja do 14. lipnja 2020. godine. Anketni upitnik dostavljen je
svim studentima smjes$tenim u studentskom domu Dr. Franjo Tudman u akademskoj godini
2019./2020. na njihove e-mail adrese, te je ukupno podijeljeno 550 anketnih upitnika. Od
navedenih 550 anketnih upitnika, broj prikupljenih upitnika iznosio je 234 na dan 14. lipnja
2020. godine. Treba naglasiti da su sva 234 prikupljena anketna upitnika bila pravilno

ispunjena, $to ¢ini postotak od 42,5% od ukupnog broja podijeljenih upitnika.

Osnovni cilj ovog istrazivanja bio je utvrditi postoji li statistiCki znacajna razlika izmedu
o¢ekivanja 1 stvarnog zadovoljstva studenata kvalitetom usluge smjestaja u studentskom

domu Dr. Franjo Tudman.

Osnovu za provodenje matematicko — statisticke metode Cinila je baza podataka koja se
sastojala od pravilno ispunjenih anketnih upitnika, ¢iji podaci su statisticki obradeni u MS
Excelu. Za testiranje postavljenih hipoteza koristen je T-test. U nastavku ¢e biti prikazani

rezultati istrazivanja putem tablica, grafikona te objasnjenja istih.

3.5. Rezultati i analiza istrazivanja

U nastavku ¢e najprije biti prikazani rezultati empirijske obrade podataka koji se odnose na
demografska obiljeZja ispitanika, a to su: dob ispitanika, spol ispitanika, godina studija,

fakultet koji ispitanik pohada te broj godina koliko je ispitanik smjeSten u studentskom domu.

Nakon toga ¢e se prikazati rezultata analize provedene za potrebe testiranja pojedinih hipoteza

na temelju kojih se donose odluke o prihvac¢anju odnosno odbacivanju postavljenih hipoteza.
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3.5.1. Analiza osnovnih podataka o ispitanicima

Prvo pitanje anketnog upitnika odnosilo se na pitanje spola ispitanika.

Od ukupno 234 ispitanika koji su sudjelovali u istrazivanju, njih 160 (68,4%) su osobe
zenskog spola, dok je njih 74 (31,6%) muskog spola, iz Cega je jasno vidljivo da je u
istrazivanju sudjelovao znacajno veci broj osoba zenskog spola. U nastavku su prikazani

podaci ispitanika prema spolu putem tablice 6 i grafa 1.

Tablica 6. Prikaz ispitanika prema spolu

SPOL BROJ STUDENATA POSTOTAK STUDENATA
Zene 160 68,4%

Muskarci 74 31,6%

UKUPNO 234 100,0%

Izvor: Izrada autora

Graf 1. Prikaz ispitanika prema spolu

Izvor: Izrada autora

U sljede¢em pitanju, drugom po redu u anketi, od ispitanika se trazilo da oznace u koju dobnu
skupinu pripadaju pri ¢emu su odgovori na navedeno pitanje grupirani u ¢etiri dobne skupine,
gdje donja dobna granica iznosi 18 godina, dok gornja dobna granica nije utvrdena. U tablici
7 i grafu 2 prikazani su rezultati ispitanika prema dobi. MozZe se uociti da najveéi broj

ispitanika, to¢nije vise od polovice ukupnog broja ispitanika, pripada prvoj navedenoj dobnoj
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skupini od 18-21 godina, to¢nije njih 129 (55,1%). Ovaj odgovor nije toliko iznenadujuéi s
obzirom da je poznato da su u studentskom domu Dr. Franjo Tudman veéinom studenti nizih
godina pojedinih fakulteta. Druga najbrojnija skupina ispitanika pripada dobnoj skupini od
22-25 godina, odnosno njih 93 (39,7%). Slijedi skupina od 26-29 godina kojoj pripada 11
ispitanika (4,7%), dok samo jedan ispitanik pripada zadnjoj dobnoj skupini od 30 i vise
godina (0,4%).

Tablica 7. Prikaz ispitanika po dobnoj skupini

DOB BROJ STUDENATA POSTOTAK STUDENATA
18-21 129 55,1%

22-25 93 39,7%

26-29 11 4,7%

301 viSe 1 0,4%

UKUPNO 234 100,0%

Izvor: Izrada autora
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Graf 2. Prikaz ispitanika po dobnoj skupini

Izvor: Izrada autora

Nadalje, sljedece pitanje odnosilo se na godinu studija na kojoj se ispitanici trenutno nalaze. S
obzirom da je anketom bilo predvideno sudjelovanje svih studenta smjesStenih u studentskom
domu Dr. Franjo Tudman bilo je potrebno ukljuciti studente kako preddiplomskih tako i

diplomskih studija, stoga su ponudene sve godine studija od prve do pete godine. Uvidom u
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rezultate ankete vidljivo je da nijedan od ponudenih odgovora ne odstupa znacajno od ostalih
ponudenih odgovora. Tako mozemo vidjeti da od 234 ispitanika njih 65, odnosno 27,8%
pohada prvu godinu fakulteta, slijede ih ispitanici koji pohadaju drugu godinu, njih 48
odnosno 20,5%, zatim ispitanici koji pohadaju treu godinu fakulteta, tj. njih 39 ili 16,7%.
Cetvrtu godinu pohada ukupno 29 ispitanika odnosno 12,4%, te petu godinu njih 53 odnosno
22,6%. Navedeni podaci o ispitanicima vidljivi su u tablici 8 i grafu 3 koje su prikazane u

nastavku.

Tablica 8. Prikaz godine studija na kojoj se ispitanik nalazi

GODINA STUDIJA BROJ STUDENATA POSTOTAK STUDENATA
Prva 65 27,8%

Druga 48 20,5%

Treéa 39 16,7%

Cetvrta 29 12,4%

Peta 53 22,6%
UKUPNO 234 100,0%

lzvor: lzrada autora

m 1. godina
m 2. godina
= 3. godina
® 4. godina

m 5. godina

Graf 3. Prikaz godine studija na kojoj se ispitanik nalazi

lzvor: Izrada autora
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U tablici 9 i grafu 4 prikazani su rezultati odgovora ispitanika na Cetvrto pitanje koje se

odnosilo na fakultet koji ispitanik pohada.

Tablica 9. Prikaz fakulteta koji ispitanik pohada

BROJ POSTOTAK

NAZIV FAKULTETA STUDENATA STUDENATA
Ekonomski fakultet 47 20,1%
Fakultet elektrotehnike, strojarstva i 58 24,8%
brodogradnje
Prirodoslovno-matematicki fakultet 26 11,1%
Fakultet gradevinarstva, arhitekture i geodezije 16 6,8%
Pomorski fakultet 5 2,1%
Pravni fakultet 10 4,3%
Medicinski fakultet 28 12,0%
Kemijsko-tehnoloski fakultet 23 9,8%
Filozofski fakultet 18 7,7%
Kinezioloski fakultet 3 1,3%

UKUPNO 234 100,0%

lzvor: Izrada autora

B Ekonomski fakultet

M Fakultet elektrotehnike,
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B Pomorski fakultet
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= Medicinski fakultet

Graf 4. Prikaz fakulteta koji ispitanik pohada

Izvor: Izrada autora
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Prema podacima vidljivim u tablici 9 i na grafu 4 vidljivo je da najveci broj ispitanika pohada
Fakultet elektrotehnike, strojarstva i brodogradnje, toc¢nije njih 58 (24,8%), dok je sljedeci
Ekonomski fakultet kojega pohada 47 ispitanika (20,1%). S obzirom na cinjenicu da su
navedena dva fakulteta i dva najbrojnija fakulteta u Splitu te upisuju najveci broj studenata
svake akademske godine, dobiveni podaci nisu iznenadujuéi. Zastupljenost ostalih fakulteta je
redom: Medicinski fakultet pohada njih 28 (12%), Prirodoslovno-matematicki fakultet pohada
njih 26 (11,1%), Kemijsko-tehnoloski fakultet pohada 23 ispitanika (9,8%), Filozofski
fakultet 18 ispitanika (7,7%), Fakultet gradevinarstva, arhitekture i geodezije 16 ispitanika
(6,8%), Pravni fakultet 10 ispitanika (4,3%), Pomorski fakultet 5 ispitanika (2,1%), i na kraju
najmanyji broj ispitanika pohada Kinezioloski fakultet, tj. njih 3 (1,3%).

Posljednje pitanje prvog dijela ankete bilo je pitanje vezano za godine boravka ispitanika u
domu, gdje je broj ponudenih godina bio od jedne do sedam godina. Razlog za dodatne dvije
godine je ¢injenica da studenti imaju pravo nakon tre¢e godine, odnosno pete godine prenijeti
svoj zavr$ni/diplomski rad, a da i dalje imaju status redovnog studenta i pravo boravka u
studentskom domu. Takoder, na osnovu ovog pitanja postavljena je i jedna od hipoteza
istrazivanja. 1z odgovora dobivenih na ovo pitanje vidljivo je da najveci broj od ukupno 234
ispitanika boravi u domu jednu godinu, to¢nije njih 87 (37,2%), dok najmanje ispitanika u
domu boravi sedam godina, tj. 11 ispitanika (4,7%), Sto je takoder razumljivo znajuci da
studenti viSih godina preferiraju mirnije okruzenje te se viSe odlucuju za boravak u stanovima
nego u studentskim domovima. Detaljan prikaz broja i postotka ispitanika po pojedinim

godinama boravka u domu vidljiv je u tablici 10 i grafu 5 u nastavku.

Tablica 10. Prikaz ispitanika po godinama boravka u domu

BROJ POSTOTAK
GODINE BORAVKA UDOMU STUDENATA STUDENATA
Jedna 87 37,2%
Dvije 47 20,1%
Tri 35 15,0%
Cetiri 25 10,7%
Pet 15 6,4%
Sest 14 6,0%
Sedam 11 4,7%
UKUPNO 234 100,0%

Izvor: Izrada autora
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Graf 5. Prikaz ispitanika po godinama boravka u domu

Izvor: Izrada autora

3.5.2. Analiza ocekivanog i ostvarenog zadovoljstva ispitanika kvalitetom usluge
smjeStaja studentskog doma Dr. Franjo Tudman

Kako bi se utvrdila oc¢ekivanja i stvarno zadovoljstvo studenata kvalitetom usluge smjestaja
studentskog doma Dr. Franjo Tudman, napravljena je analiza srednjih vrijednosti za svaku od
28 tvrdnji po kategorijama kako je navedeno u samoj anketi. Nakon izra¢una srednjih
vrijednosti, izra¢unat je i Servqual jaz za svaku tvrdnju pojedina¢no, a zatim i prosjecni
Servqual jaz za svaku od kategorija. Takoder, za potrebe testiranja glavne hipoteze i njenih
pod hipoteza napravljen je i T-test kako bi se utvrdile znacajnosti razlike izmedu srednjih
vrijednosti, te kako bi se u konaénici odredene hipoteze mogle potvrditi, odnosno odbaciti. Za
potrebe dokazivanja preostale dvije hipoteze, odnosno izraGunavanja povezanosti varijabli
navedenim u hipotezama koristen je Pearsonov koeficijent korelacije. Prikupljeni podaci
obradeni su u programu MS Excel gdje su zakljucci doneseni pri statistiCkoj razini

pouzdanosti od 95%. Rezultati navedenih postupaka prikazani su u tablici 11 u nastavku.
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Tablica 11. Srednje vrijednosti o¢ekivanog i ostvarenog zadovoljstva studenata uslugom

smjeStaja u studentskom domu Dr. Franjo Tudman

TVRDNJE __SREDNJE VRIEDNOSTI SERVQUAL JAZ T- test
OCEKIVANJE | VLASTITI DOZIVLJAJ
Tl 43 36 -0,6
T2 4.2 39 -0,4
T3 47 35 -1,1
T4 45 36 -0,8
T5 45 31 -14
OPIPLJIVOST 5 AT - - 0,001
T7 4,5 39 -0,7
T8 45 4,0 -05
9 4,6 4,5 -0,1
4,5 3,7 -0,8
T10 47 338 -0,9
T11 4,6 37 -0,9
T12 4,6 37 -0,8
POUZDANOST 13 i o e 0,000
T14 41 34 -0,7
44 36 -0,8
T15 41 39 -0,2
T16 45 338 -0,7
T17 44 43 -0,1
SUSRETLJIVOST I8 I = = 0,066
T19 4,0 39 -0,1
4,3 4,0 -0.3
T20 4,4 41 -0,3
T21 45 39 -0,6
POVJERENJE T22 45 43 0,2 0,041
T23 4,4 4,2 0,2
45 4,1 0,3
T24 36 34 -0,2
T25 4,2 38 -0,4
, T26 4,0 35 -05
POISTOVIECIVANIE——— iz o T 0,014
T28 4,0 36 -0,4
41 36 -0,5

Izvor: Izrada autora prema rezultatima istraZivanja

Prva stvar koja se uocava u tablici 11 svakako je postojanje negativnog Servqual jaza kod svih
tvrdnji. Naime, pretpostavljalo se da ¢e ocekivanja studenata biti veCa od stvarnog
zadovoljstva §to se prema rezultatima ankete pokazalo to¢nim. Vidljivo je da niti jedna od 28
tvrdnji u anketi nema vecu prosje¢nu ocjenu za stvarno zadovoljstvo u odnosu na ocekivanja,
Sto znaci da ocekivanja studenata o kvaliteti usluge smjestaja u studentskom domu Dr. Franjo
Tudman nisu ispunjena. Raspon Servqual jaza krece se u intervalu od najmanje vrijednosti
koja iznosi -0,1 do najvece vrijednosti koja iznosi -1,4, §to znaci da studenti nisu jednako

nezadovoljni sa svim navedenim tvrdnjama.
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U tablici 11 takoder se vidi da ne postoji niti jedna tvrdnja kojoj su svi anketirani studenti dali
ocjenu 5 (,,U potpunosti se slazem*) u nijednoj od dvije promatrane dimenzije: dimenziji

oc¢ekivanja i dimenziji stvarnog zadovoljstva.

Kao $to je vidljivo u tablici 11 tvrdnja koja je dobila najmanju prosje¢nu ocjenu ako se gleda
dimenzija ocekivanja, je tvrdnja T24 (3,6) koja glasi:
e T24: Osoblje u studentskom domu Dr. Franjo Tudman treba pruzati pojedinacnu
paznju svakom studentu.*
Navedena ocjena je svakako iznenadujuca jer pokazuje da studenti i prije koriStenja usluge ne
oc¢ekuju da im se u velikoj mjeri posvecuje pojedinana paznja. Mogucée je da studenti
smatraju da bi razina pruZene usluge svima trebala biti jednaka, i da samim time nema potrebe

pruzati pojedinac¢nu paznju svakome od njih.

Najvecu prosjecnu ocjenu (4,7), prema rezultatima provedene ankete, gledajuc¢i dimenziju
ocekivanja, dobile su dvije tvrdnje koje su navedene u nastavku:

e T3: ,Sobe u studentskom domu Dr. Franjo Tudman trebaju biti ugodne za boravak
(prostrane, klimatizirane, opremljene hladnjacima, posjedovanje vlastite kupaonice,
Internet prikljucak).*

e TI10:,,0Obecanja dana studentima trebaju biti ispunjena (moguénost boravka u domu do
srpnja i tijekom rujna, rezervacija praonice rublja u dogovorenom terminu, rezervacija
pomocénog smjestaja u dogovoreno vrijeme).*

Navedene ocjene nisu iznenaduju¢e i pokazuju da studentima najvazniji aspekt usluge
smjestaja predstavlja soba u kojoj borave s obzirom da u njoj provode vec¢inu svog vremena.
Takoder, studentima je jako bitno da obecanja koja su im dana budu ispunjena. To se posebno
odnosi na obecanja vezana za mogucnost boravka do srpnja i tijekom rujna, jer je poznato da

je u Splitu tesko pronaci smjestaj, a posebno tijekom ljetnih mjeseci.

S druge strane, ako se gleda dimenziju stvarnog zadovoljstva tvrdnja koja je dobila najmanju
prosjecnu ocjenu (3,1), je tvrdnja T5, koja glasi:

T5: ,,Kuhinje u studentskom domu Dr. Franjo Tudman su dovoljno opremljene, funkcionalne,
sigurne i uredne.*

Gledajuci prosje¢nu ocjenu ocekivanja studenta za ovu tvrdnju koja iznosi 4,5 moze se vidjeti
da su izgled i opremljenost kuhinje studentima prilicno bitni za Zivot u studentskom domu, te

da imaju dosta velika ocekivanja od istih. Medutim, prema prosjecnoj ocjeni dobivenoj za
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stvarno zadovoljstvo vezano za navedenu tvrdnju moze se zakljuciti da studenti zapravo nisu
zadovoljni izgledom kuhinja u studentskom domu Dr. Franjo Tudman, te smatraju da nisu
dovoljno opremljene, funkcionalne, sigurne i uredne. S obzirom na ¢injenicu da studenti u
domu svakodnevno koriste kuhinje, navedena ocjena je dobar pokazatelj da bi trebalo
napraviti odredene promjene u vezi opremljenosti, funkcionalnosti, sigurnosti i urednosti

kuhinja u domu.

Takoder, gledaju¢i dimenziju stvarnog zadovoljstva moze se uociti da tvrdnja koja je dobila
najvecu prosjeénu ocjenu (4,5) takoder spada u kategoriju opipljivosti, a to je tvrdnja T9 i ona
glasi:

T9: ,Lokacija na kojoj je smjesSten studentski dom Dr. Franjo Tudman je u skladu sa
sadrzajima koji zanimaju studente (blizina fakulteta, caffe barova, menza).*

Moze se zakljuciti da je lokacija na kojoj je smjeSten studentski dom takoder vaZna
studentima i da ista treba biti u skladu sa sadrzajima koji zanimaju studente, kao $to su blizina
fakulteta, menza, caffe barova i sl., te da je lokacija studentskog doma Dr. Franjo Tudman

gledaju¢i prosjecne ocjene studenata u velikoj mjeri ispunila njihova ocekivanja.

Nadalje, kada se gleda iznos Servqual jaza za svaku tvrdnju pojedina¢no uocava se da je kod
ranije spomenute tvrdnje T5 iznos Servqual jaza najveci te on iznosi (-1,4). Medutim, mozZe se
istaknuti i tvrdnja T6 koja glasi: ,,Prostor za u¢enje u studentskom domu Dr. Franjo Tudman
treba biti adekvatno opremljen (dovoljan broj radnih stolova, izoliran od vanjskih utjecaja,
prozracan, topao, osvijetljen)* , kod koje je iznos Servqual jaza ne$to manji te iznosi (-1,3),
Sto zna¢i da je kod navedene dvije tvrdnje razina zadovoljstva u najvecoj mjeri ispod

ocekivanja.

U tablici 11 takoder je vidljivo da postoje tri tvrdnje kod kojih je iznos Servqual jaza najmanyji
(-0,1), a to su redom:

T9: ,,Lokacija na kojoj je smjeSten studentski dom Dr. Franjo Tudman treba biti u skladu sa
sadrzajima koji zanimaju studente (blizina fakulteta, caffe barova, menza).*

T17: ,,Osoblje u studentskom domu Dr. Franjo Tudman treba biti spremno brzo rijesiti
probleme studenata.*

T19: ,,0soblje u studentskom domu Dr. Franjo Tudman treba biti spremno u svako vrijeme

odgovoriti zahtjevima studenata.*
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Vidljivo je da se uz ranije spomenutu tvrdnju T9 sada javljaju i dvije tvrdnje koje ukljucuju
osoblje, te se moze zakljuciti da je za navedene tri tvrdnje stvarno zadovoljstvo skoro u

skladu s o¢ekivanjima.

Osim analize razlika izmedu ocekivanja i stvarnog zadovoljstva po pojedinim tvrdnjama,

napravljena je i analiza prosjecnih ocjena i Servqual jaza po pojedinim kategorijama.

Prema stavovima studenata, dvije najvaznije kategorije, tj. kategorije s najvisom prosje¢nom
ocjenom za ocekivanja (4,5) su kategorija ,,Opipljivost i kategorija ,,Povjerenje*, dok su
o¢ekivanja studenata najmanja u kategoriji ,,Poistovjecivanje”, koja je dobila najmanju

prosjecnu ocjenu (4,1).

lako kategorija ,,Opipljivost prema prosjecnim ocjenama studenata oznacava jednu od
najvaznijih kategorija kvalitete usluge smjeStaja, uzimaju¢i u obzir prosjeénu ocjenu za
stvarno zadovoljstvo koja iznosi (3,7), moze se uociti da je ova kategorija jedna od dvije
kategorije u kojima Servqual jaz poprima najvecu vrijednost (-0,8). Studenti dakle, smatraju,
da stvarno zadovoljstvo u ovoj kategoriji ne odgovara njihovim ocekivanjima, §to znaci da
fizicka obiljezja usluge smjestaja u studentskom domu Dr. Franjo Tudman ne ispunjavaju
zeljenu razinu zadovoljstva. Takoder, koriStenjem T-testa diferencije, ¢iji su rezultati
prikazani u zadnjem stupcu tablice 11, utvrdena je statisticki znaCajna razlika izmedu
ocekivanja i percepcije U ovoj kategoriji (p=0,0007), stoga se pod hipoteza H1.1.: ,,Postoji
statistiCki znacajna razlika izmedu ocekivanja i1 percepcije studenata o kvaliteti pruzene usluge

studentskog doma prema kriteriju opipljivost*, PRIHVACA.

Kategorija ,,Pouzdanost, druga je od dvije kategorije u kojima je Servqual jaz poprimio
najvecu vrijednost (-0,8), a ujedno je ova kategorija ona koja je dobila najmanju prosjecnu
ocjenu u dimenziji stvarnog zadovoljstva, $to pokazuje da su studenti najmanje zadovoljni
upravo aspektima usluge koji pripadaju ovoj kategoriji. Uzimajuci u obzir prosje¢ne ocjene
studenata vezane za ocekivanja i stvarno zadovoljstvo, koristenjem T-testa diferencije i kod
ove kategorije utvrdena je statisticki znacajna razlika izmedu ocekivanja 1 stvarnog
zadovoljstva (p=0,0001). Shodno tome, se pod hipoteza H1.2.: ,,Postoji statisti¢ki znacajna
razlika izmedu oCekivanja 1 percepcije studenata o kvaliteti pruZzene usluge studentskog doma

prema kriteriju pouzdanost®, takoder PRIHVACA.
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Jedna od dvije kategorije u kojima je Servqual jaz poprimio najmanju vrijednost je kategorija
,»Susretljivost™, te on iznosi svega (-0,3), iz ¢ega je vidljivo da su ocekivanja studenata najvise
ispunjena kod te dvije kategorije. Takoder, analizom prosjecnih ocjena ocekivanja i
ostvarenog zadovoljstva, u ovoj dimenziji uoCava se da razlika nije statisticki znacajna
(p=0,0664), te se pod hipoteza H1.3.: ,,Postoji statisti¢ki znacajna razlika izmedu oc¢ekivanja i
percepcije studenata o kvaliteti pruzene usluge studentskog doma prema Kriteriju

susretljivost®, ne moze jednoznacno prihvatiti.

Druga od dvije kategorije koja ima najmanju vrijednost Servqual jaza (-0,3) je kategorija
,Povjerenje. Treba naglasiti, da je ovo kategorija koja je ostvarila najveéu prosjecnu ocjenu
studenata gledaju¢i dimenziju ostvarenog zadovoljstva. Medutim, upotrebom T-testa
diferencije, utvrdena je statistiCki znaCajna razlika izmedu ocekivanja i zadovoljstva
(p=0,0414), stoga se pod hipoteza H1.4.. ,Postoji statistiCki znaajna razlika izmedu
oc¢ekivanja i percepcije studenata o kvaliteti pruzene usluge studentskog doma prema kriteriju

struénost i povjerenje, PRIHVACA.

Posljednja preostala kategorija je kategorija ,Poistovjecivanje”, a koja se odnosi na
individualizaciju same usluge. U ovoj dimenziji, ostvarena kvaliteta pruzene usluge je takoder
manja od ocekivanja kao kod prethodnih kategorija, te je iznos Servqal jaza negativan (-0,5).
Koristenjem T-testa diferencije, i kod ove kategorije utvrdena je statisticki znacajna razlika
izmedu ocekivanja i zadovoljstva (p=0,0143), pa se sukladno s tim pod hipoteza H1.5.:
,»Postoji statisticki znacajna razlika izmedu ocekivanja i1 percepcije studenata o kvaliteti

pruZene usluge studentskog doma prema kriteriju poistovje¢ivanje*, PRIHVACA.

Uzimaju¢i u obzir prethodne analize prosje€nih ocjena ispitanika prema dimenzijama
ostvarenog zadovoljstva 1 ofekivanja, moze se uociti da je razlika izmedu ocekivanja i
stvarnog zadovoljstva statisticki znacajna prema cetiri kategorije ( Opipljivost, Pouzdanost,
Povjerenje i Poistovjecivanje), dok nije statisticki znacajna samo prema jednoj kategoriji
(Susretljivost). KoriStenjem T-testa diferencije, te usporedbom prosjecnih ocjena za
oc¢ekivanja i stvarno zadovoljstvo svih 28 tvrdnji, utvrdena je statisticki znacajna razlika

izmedu ukupnih ocekivanja i zadovoljstva studenata (p=0,00000006).
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Uzimajuéi u obzir sve navedeno, dolazi se do zakljucka da se glavna hipoteza ovoga
istrazivanja koja glasi H1: ,, Postoji statisticki znacajna razlika izmedu ocekivanja i
percepcije studenata o kvaliteti pruZene usluge studentskog doma“, jednoznacno
PRIHVACA, $to znaéi da ocekivanja studenata o kvaliteti usluge smjestaja u studentskom

domu Dr. Franjo Tudman nisu ispunjena.

3.5.3. Analiza korelacije pojedinih obiljeZja ispitanika s ocekivanjima i stvarnim
zadovoljstvom o kvaliteti usluge smjestaja u studentskom domu Dr. Franjo
Tudman

Za dokazivanje preostale dvije hipoteze istrazivanja koriSten je Pearsonov koeficijent
korelacije, kojim se pokusalo utvrditi postojanje povezanosti izmedu promatranih varijabli, a
rezultati ove analize prikazani su u nastavku.

Pod pretpostavkom da jedan dio studenata nizih godina, te oni studenti koji tek upisuju
fakultet nisu uvelike upoznati s materijalnim i nematerijalnim aspektima usluge smjestaja u
studentskim domovima, vjeruje se da navedeni studenti imaju veca ocekivanja od studenta
visih godina koji su boravili u domu, stoga se definirala hipoteza H2: ,, Postoji negativna i
statisticki znacajna korelacija izmedu godina boravka u domu i ocekivanja studenata o

kvaliteti usluge smjestaja studentskog doma. “

Uzimaju¢i pojedina¢no podatke za svaku od 234 ispunjene ankete, 0 godini boravka
pojedinog studenta 1 prosjenih ocjena za njihova o€ekivanja za sve tvrdnje, korelacijskom
analizom koriste¢i MS Excel utvrdeno je da postoji negativna, srednje jaka i statisticki
znaCajna veza (Ir1=0,522) izmedu godina boravka u domu i ocekivanja studenata. Dakle,
moze se zakljuciti, da u ovom slucaju povecanje godina boravka u domu uzrokuje smanjenje
prosjecne ocjene za ocekivanja studenata, tj. povecanje godina boravka u domu uzrokuje
smanjenje ocekivanja studenata vezana za kvalitetu usluge smjestaja u studentskom domu.
Obzirom na rezultate provedene analize, tj. postojanjem statisticki znacajne veze izmedu
promatranih varijabli, postavljena hipoteza H2 se PRIHVACA. Postojanje veze izmedu
promatranih varijabli prikazano je na grafu 6.
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Graf 6. Korelacija izmedu godina boravka u domu i o¢ekivanja studenata

Izvor: Izrada autora prema rezultatima istrazivanja

Vodec¢i se pretpostavkom da je percepcija kvalitete pojedinog proizvoda ili usluge stvar
osobnog dozivljaja, te da spol osobe nema znacajnog utjecaja na prosudbu, postavljena je
sljede¢a hipoteza: H3: ,, Ne postoji statisticki znacajna korelacija izmedu spola i

ocfekivanja studenata o kvaliteti usluge smjestaja studentskog doma.*

Ponovnom analizom pojedina¢nih podataka za svaku od 234 ispunjene ankete, ali ovaj put
podataka o spolu ispitanika i prosje¢nih ocjena vezanih za percepciju svake pojedine tvrdnje,
korelacijskom analizom utvrdeno je da postoji pozitivna, ali zanemariva 1 statisticki
beznacajna veza (1r1=0,018) izmedu spola i o¢ekivanja studenata o kvaliteti usluge smjestaja.
Prema tome, zakljucuje se da spol studenata nema nikakve veze s njihovim ocekivanjima
glede kvalitete usluge u studentskom domu Dr. Franjo Tudman, stoga se hipoteza H3 takoder

PRIHVACA. Veza izmedu promatranih varijabli prikazana je na grafu 7.
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Graf 7. Korelacije izmedu spola i o¢ekivanja studenata

Izvor: Izrada autora prema rezultatima istrazivanja
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4. ZAKLJUCAK

U danaSnje vrijeme, upravljanje i kontrola kvalitetom jedni su od najvaznijih ¢imbenika
poslovanja svakog poduzeca, a posebno zbog konkurencije koja vlada na trziStu. Dobrim
upravljanjem kvalitetom uvelike se utjeCe na zaposlenike u poduzecu, osigurava se zeljena
kvaliteta proizvoda koji se nudi na trzi$tu i Sto je najvaznije to utjeCe i na zadovoljstvo

kupaca.

Definicija kontrole kvalitete kaze da je ona dio sustava upravljanja kvalitetom fokusirana na
ispunjavanje osnovnih zahtjeva vezanih za kvalitetu, pod kojima se najces¢e misli na
specifikacije poduzeca vezane za mijerljive karakteristike proizvoda i usluga. Kako bi
poduzece uspjesno poslovalo na trziStu 1 zadovoljilo potrebe kupaca, potrebna je konstantna
ukljucenost svih djelatnika nevezano koju poziciju u poduzecu imaju. Sve navedeno odnosi se
na sva poduzeca koja pruzaju usluga na trzistu, pa tako i na studentske domove. Upravo odnos
djelatnika prema korisnicima usluge smjesStaja u studentskom domu, jedan je od osnovnih

kriterija mjerila zadovoljstva kvalitetom usluge.

Pitanje smjeStaja predstavlja jedan od znacajnijih problema s kojima se studenti susrecu
tijekom studiranja i sami pronalazak adekvatnog smjestaja je osjetljiva tema svakom studentu.
Kada je rije¢ o smjestaju u studentskim domovima, pretpostavlja se da studenti imaju velika
oc¢ekivanja glede kvalitete usluge smjestaja. Vodeci se tom pretpostavkom, cilj ovog rada bio
je utvrditi, postoji li razlika izmedu ocekivanja i stvarnog zadovoljstva studenata kvalitetom

usluge smjestaja u studentskom domu Dr. Franjo Tudman.

Za potrebe istrazivanja koriStena je SERVQUAL metoda kao jedna od najpoznatijih metoda
istrazivanja kvalitete usluga. Iako originalni SERVQUAL model ima 22 tvrdnje rasporedene
u pet kategorija, u ovom radu nije koristena klasi¢na verzija nego prilagodena s 28 tvrdnji
rasporedenih takoder u pet kategorija (Opipljivost, Pouzdanost, Susretljivost, Struc¢nost i
povjerenje, Poistovjecivanje). Nakon prikupljenih podataka o ispitanicima koriStenjem MS

Excela doneseni su konac¢ni sudovi 0 postavljenim hipotezama.

Istrazivanje je pokazalo da najveca ocekivanja studenti imaju kada je rije¢ o opipljivim
elementima i povjerenju, dok najmanje ocekivanje imaju od kategorije Poistovjeéivanje. S
druge strane, rezultati prosje¢nih ocjena pokazali su da je kategorija s najveCom ocjenom za
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ostvareno zadovoljstvo kategorija Povjerenja. Medutim gledajuéi prosjeéne ocjene i za
o¢ekivanja i za stvarno zadovoljstvo najmanji iznos Servqual jaza javlja se u kategorijama
Susretljivost 1 Povjerenje Sto nam pokazuje da su ocekivanja studenta najviSe ispunjena
upravo kod te dvije kategorije. Na posljetku se analizom prosjecnih ocjena cjelokupnog
anketnog upitnika i upotrebom T-testa diferencije doslo do zaklju¢ka da ipak postoji
statistiCki znaCajna razlika u Cetiri od pet kategorija, tj. da ocekivanja studenata o kvaliteti

usluge smjestaja studentskog doma Dr. franjo Tudman nisu ispunjena.

Daljnjom analizom 1 koriStenjem koeficijenta korelacije dokazano je da postoji statisticki
zna¢ajna povezanost izmedu godina boravka u domu i ocekivanja studenata, odnosno
povecanje godina boravka u domu uzrokuje smanjenje ocekivanja studenata vezana za
kvalitetu usluge smjeStaja u studentskom domu. Nadalje, analizom podataka o spolu
ispitanika i prosje¢nih ocjena vezanih za percepciju svake pojedine tvrdnje korelacijskom
analizom utvrdeno je da ne postoji statisti¢ki znacajna veza izmedu spola studenata i stvarnog

zadovoljstva kvalitetom usluge smjestaja.
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SAZETAK

Studentski domovi najpovoljnija su opcija za zivot studenata pa se iz tog razloga sve vise
studenata odlucuje za zivot u domu. U ovom radu opisana je analiza zadovoljstva studenata
kvalitetom usluge jednog od studentskih domova u Splitu- studentskog doma Dr. Franjo
Tudman.

U prvom dijelu rada definirani su pojmovi kvalitete, upravljanja kvalitetom te su opisane
metode mjerenja kvalitete usluga i njihove karakteristike. Medu metodama posebno se istakla
SERVQUAL metoda, ¢ija je prilagodena verzija s 28 tvrdnji rasporedenih u pet kategorija
posluzila za prikupljanje podataka potrebnih za analizu. U ispitivanju su sudjelovala 234
ispitanika , odnosno studenta smjestena u studentski dom Dr. Franjo Tudman. Cilj ovog rada
bio je utvrditi postoji li razlika izmedu ocekivanja i stvarnog zadovoljstva studenata
kvalitetom usluge smjestaja u studentskom domu Dr. Franjo Tudman. Analizom prikupljenih
podataka ustanovljeno je da postoji statisti¢ki znacajna razlika izmedu ocekivanja i stvarnog
zadovoljstva tj. da ocekivanja studenata o kvaliteti usluge smjestaja studentskog doma Dr.

franjo Tudman nisu ispunjena.

Kljucne rijeci: studentski dom, kvaliteta, SERVQUAL metoda
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SUMMARY

Student dorms are the most favorable option for student lifre which is why more and more
students are choosing to live in dorm. This research work describes the analysis of student
satisfaction with the quality of service of one of the student dorms in Split- the university
campus Dr. Franjo Tudman.

The first part of a paper defines the concepts of quality, quality management and describes the
methods of mesuring the quality of services and their characteristics. Among the methods, the
SERVQUAL method stood out, whose customized version with 28 statements arranged in
five categories served to collect the data needed for anlysis. The research involved 234
respondents, ie students who are staying at the university campus Dr. Franjo Tudman. The
aim oft his work was to determine whether there is a difference between expectations and
actual student satisfaction with the quality of accomodation service at the university campus
Dr. Franjo Tudman. The analysis of the collected data established that there is a statistically
significant difference between expectations and actual satisfaction, ie that students

expectations about the quality of the dorm accommodation service Dr. Franjo Tudman are not
fulfilled.

Key words: student dorm, quality, SERVQUAL method
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PRILOZI

Prilog 1. Anketa o istrazivanju stavova studenta o kvaliteti smjeStaja studentskog doma

Dr. Franjo Tudman

IstraZivanje stavova studenata o kvaliteti smjeStaja studentskog doma Dr.
Franjo Tudman

Postovani,

Molim Vas da izdvojite par minuta Vaseg vremena kako biste ispunili ovaj upitnik. Na taj
nacin sudjelujete u istrazivanju koje se provodi u svrhu pisanja zavrSnog rada. Upitnik je
anoniman i namijenjen je studentima smjeStenima u studentskom domu Dr. Franjo Tudman.
Glavni cilj upitnika je prikazati razliku izmedu ocekivanja i stvarnog zadovoljstva studenata
uslugom u studentskom domu Dr. Franjo Tudman.

Prvi dio upitnika sastoji se od opéih pitanja. Drugi dio upitnika sastoji se od dva dijela gdje se
prvi dio odnosi na ocjenjivanje tvrdnji kojima su iskazana ocekivanja o kvaliteti usluge
studentskog doma Dr. Franjo Tudman, a zatim se u drugom dijelu ocjenjuju vlastiti dozivljaji
pruzene usluge.

Molim Vas zaokruZite jedan od ponudenih odgovora za svako pitanje:

1) SPOL a) Musko
b) Zensko

2) DOB a) 18-21
b) 22-25
c) 26-29
d) 30 i vise

3) GODINA STUDIA a) 1.
b) 2.
c) 3.
d) 4.
e) 5.

4) FAKULTET KOJI STUDENT a) Ekonomski fakultet
POHADA b) Fakultet elektrotehnike, strojarstva i

brodogradnje

c) Prirodoslovno-matematicki fakultet

d) Fakultet gradevinarstva, arhitekture i
geodezije

e) Pomorski fakultet

f) Pravni fakultet
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g) Medicinski fakultet

h) Kemijsko-tehnoloski fakultet

i) Filozofski fakultet

j) Kinezioloski fakultet

5) KOLIKO GODINA JE STUDENT a)1

SMIJESTEN U DOMU b) 2

c)3
d) 4
e)5
f) 6
9)7

Molim Vas da razmislite o svakoj tvrdnji zasebno te da svoje misljenje iskazete na naéin da
oznakom X obiljezite prazno polje i tako dodijelite ocjenu od 1 do 5 za svaku tvrdnju. Za
tvrdnje vrijede sljedece vrijednosti: 1 - Apsolutno se ne slazem, 2 - Ne slaZzem se, 3 - Niti se
slazem niti se ne slazem, 4 - Slazem se, 5 - Apsolutno se slazem.
U ovom dijelu ocjenjujete ocekivanja o kvaliteti smjeStaja u studentskom domu Dr. Franjo

Tudman.

Tvrdnje

slaZzem

Ne slaZem se

Niti se slazem
niti se ne slazem

SlaZem se

Apsolutno se
slazem

— | Apsolutno se ne

N

w

I

(¢,

OPIPLJIVOST

Studentski dom Dr. Franjo Tudman treba biti opremljen
modernom opremom.

Sobe u studentskom domu Dr. Franjo Tudman trebaju biti
vizualno privlaéne studentima.

Sobe u studentskom domu Dr. Franjo Tudman trebaju biti
ugodne za boravak (prostrane, klimatizirane, opremljene
hladnjacima, posjedovanje vlastite kupaonice, Internet
prikljucak).

Oprema u domu treba biti kvalitetna, vizualno privla¢na, uredna
i ispravna.

Kuhinje u studentskom domu Dr. Franjo Tudman trebaju biti
dovoljno opremljene, funkcionalne, sigurne i uredne.

Prostor za uéenje u studentskom domu Dr. Franjo Tudman treba
biti adekvatno opremljen (dovoljan broj radnih stolova, izoliran
od vanjskih utjecaja, prozracan, topao, osvijetljen).

Prostor za odmor i druzenje u studentskom domu Dr. Franjo
Tudman treba biti prostran i ugodan za boravak.

Sportski i drustveni sadrzaju studentskog doma Dr. Franjo
Tudman trebaju biti raznovrsni i prilagodeni svim studentima
(teretana, sportska dvorana, vanjski sportski tereni, drustvene
igre, igrace konzole i sli¢ni sadrzaji).

Lokacija na kojoj je smjesten studentski dom Dr. Franjo
Tudman treba biti u skladu sa sadrzajima koji zanimaju studente

(blizina fakulteta, caffe barova, menza).
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10. Obecanja dana studentima trebaju biti ispunjena (moguénost
boravka u domu do srpnja i tijekom rujna, rezervacija praonice
rublja u dogovorenom terminu, rezervacija pomoc¢nog smjestaja
u dogovoreno vrijeme).

11. Ukoliko studenti imaju odredene probleme treba biti iskazan
interes za rjeSavanje istih.

12. Pruzanje usluge u studentskom domu Dr. Franjo Tudman treba
biti u obeéano vrijeme.

POUZDANOST

13. Pruzena usluga u studentskom domu Dr. Franjo Tudman treba
biti uspjesna u prvom pokusaju.

14. Usluga u studentskom domu Dr. Franjo Tudman treba biti
pruzena bez greske.

15. Osoblje u studentskom domu Dr. Franjo Tudman treba biti
urednog i profesionalnog izgleda.

16. Osoblje u studentskom domu Dr. Franjo Tudman treba
pravovaljano i pravovremeno obavijestiti studente o pruZanju
usluge.

17. Osoblje u studentskom domu Dr. Franjo Tudman treba biti
spremno brzo rijesiti probleme studenata.

18. Osoblje u studentskom domu Dr. Franjo Tudman treba biti
spremno pomo¢i studentima.

SUSRETLJIVOST

19. Osoblje u studentskom domu Dr. Franjo Tudman treba biti
spremno u svako vrijeme odgovoriti zahtjevima studenata.

20. Osoblje u studentskom domu Dr. Franjo Tudman treba ulijevati
povjerenje studentima.

21. Studenti se trebaju osjeéati sigurno u interakciji s osobljem
studentskog doma Dr. Franjo Tudman.

22. Osoblje u studentskom domu Dr. Franjo Tudman treba biti
uljudno i educirano.

POVJERENJE

23. Osoblje u studentskom domu Dr. Franjo Tudman treba
posjedovati znanje i vjeStine potrebne da bi se studenti osjecali
sigurno i zadovoljno.

24. Osoblje u studentskom domu Dr. Franjo Tudman treba pruzati
pojedina¢nu paznju svakom studentu.

25. Radno vrijeme studentskog doma Dr. Franjo Tudman treba biti
prilagodeno svim studentima.

26. Osoblje u studentskom domu Dr. Franjo Tudman treba
razumjeti potrebe svakog studenta.

27. Osoblje u studentskom domu Dr. Franjo Tudman treba
poslovati u najboljem interesu za studente.

POISTOVJECIVANJE

28. Osoblje u studentskom domu Dr. Franjo Tudman treba shvacati
specifi¢ne potrebe studenata.

Molim Vas da razmislite o svakoj tvrdnji zasebno te da svoje misljenje iskazete na nacin da
oznakom X obiljezite prazno polje i tako dodijelite ocjenu od 1 do 5 za svaku tvrdnju. Za
tvrdnje vrijede sljedece vrijednosti: 1 - Apsolutno se ne slazem, 2 - Ne slazem se, 3 - Niti se
slazem niti se ne slazem, 4 - Slazem se, 5 - Apsolutno se slazem.

U ovom dijelu ocjenjujete vlastiti dozivljaj o kvaliteti smjeStaja u studentskom domu Dr.
Franjo Tudman.
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Tvrdnje

slazem

Ne slaZzem se

Niti se slazem
niti se ne slazem

Slazem se

Apsolutno se

slaZzem

— | Apsolutno se ne

N

w

N

(¢,

OPIPLJIVOST

Studentski dom Dr. Franjo Tudman opremljen je modernom
opremom.

Sobe u studentskom domu Dr. Franjo Tudman su vizualno
privlacne studentima.

Sobe u studentskom domu Dr. Franjo Tudman su ugodne za
boravak (prostrane, klimatizirane, opremljene hladnjacima,
posjedovanje vlastite kupaonice, Internet prikljucak).

Oprema u domu je kvalitetna, vizualno privla¢na, uredna i
ispravna.

Kuhinje u studentskom domu Dr. Franjo Tudman su dovoljno
opremljene, funkcionalne, sigurne i uredne.

Prostor za u¢enje u studentskom domu Dr. Franjo Tudman je
adekvatno opremljen (dovoljan broj radnih stolova, izoliran od
vanjskih utjecaja, prozracan, topao, osvijetljen).

Prostor za odmor u studentskom domu Dr. Franjo Tudman je
prostran i ugodan za boravak.

Sportski i drustveni sadrzaji studentskog doma Dr. Franjo
Tudman su raznovrsni i prilagodeni svim studentima (teretana,
sportska dvorana, vanjski sportski tereni, drustvene igre, igrace
konzole i sli¢ni sadrzaji).

Lokacija na kojoj je smjesten studentski dom Dr. Franjo
Tudman je u skladu sa sadrzajima koji zanimaju studente
(blizina fakulteta, caffe barova, menza).

POUZDANOST

10.

Obecanja dana studentima su ispunjena (mogucnost boravka u
domu do srpnja i tijekom rujna, rezervacija praonice rublja u
dogovorenom terminu, rezervacija pomoénog smjestaja u
dogovoreno vrijeme).

11.

Ukoliko studenti imaju odredene probleme iskazuje se interes
za rjeSavanje istih.

12.

Pruzanje usluge u studentskom domu Dr. Franjo Tudman
obavlja se u obe¢ano vrijeme.

13.

PruZena usluga u studentskom domu Dr. Franjo Tudman je
uspjeSna u prvom pokusaju.

14.

Usluga u studentskom domu Dr. Franjo Tudman obavlja se bez
greske.

SUSRETLJIVOST

15.

Osoblje u studentskom domu Dr. Franjo Tudman je urednog i
profesionalnog izgleda.

16.

Osoblje u studentskom domu Dr. Franjo Tudman pravovaljano i
pravovremeno obavjeStava studente o pruzanju usluge.

17.

Osoblje u studentskom domu Dr. Franjo Tudman je spremno
brzo rijesiti probleme studenata.

18.

Osoblje u studentskom domu Dr. Franjo Tudman je spremno
pomod¢i studentima.

19.

Osoblje u studentskom domu Dr. Franjo Tudman je spremno u
svako vrijeme odgovoriti zahtjevima studenata.

POVJEREN
JE

20.

Osoblje u studentskom domu Dr. Franjo Tudman ulijeva
povjerenje studentima.

21.

Studenti se osjecaju sigurno u interakciji s osobljem
studentskog doma Dr. Franjo Tudman.

22.

Osoblje u studentskom domu Dr. Franjo Tudman je uljudno i
educirano.
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23.

Osoblje u studentskom domu Dr. Franjo Tudman posjeduje
znanje i vjestine potrebne da bi se studenti osjecali sigurno i
zadovoljno.

24.

Osoblje u studentskom domu Dr. Franjo Tudman pruza
pojedina¢nu paznju svakom studentu.

25.

Radno vrijeme studentskog doma Dr. Franjo Tudman je
prilagodeno svim studentima.

26.

Osoblje u studentskom domu Dr. Franjo Tudman razumije
potrebe svakog studenta.

217.

Osoblje u studentskom domu Dr. Franjo Tudman posluje u
najboljem interesu za studente.

POISTOVJECIVANJE

28.

Osoblje u studentskom domu Dr. Franjo Tudman shvaca
specifi¢ne potrebe studenata.

Hvala Vam na VaSem vremenu 1 trudu!
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