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Sazetak

Svrha ovog rada je istraziti percepciju dijela internih i eksternih stejkholdera
o kvalitetu pruzenih usluga Univerziteta u Zenici i saradnji Univerziteta u
Zenici sa privredom Zenicko-dobojskog kantona. Dodatnim analizama varijabli
kao 1 analizom veza izmedu varijabli ponudit ¢e se ulazne informacije, koje
mogu doprinijeti u procesu odlu¢ivanja inoviranja novih nastavnih programa.
Istrazivanje je provedeno u Zenicko-dobojskom kantonu u okviru kojeg su kao
ciljna grupa ucestvovali interni (studenti i akademsko osoblje UNZE) i eksterni
(diplomanti srednjih Skola i privrednici ZDK) stejkholderi, koji su sacinjavali
uzorak N =3.021 ispitanika. Za obradu podataka koristeni su programi: Microsoft
Excel, SPSS. Provjera validnosti i pouzdanosti mjerne skale provedena je testom
Cronbach Alafa. Provjera postavljenih hipoteza provedena je Regresionom
analizom varijansi, Ciji rezultati pokazuju da se mogu potvrditi hipoteze
istrazivanja, da stejkholderi: studenti Univerziteta u Zenici, akademsko osoblje
Univerziteta, poslodavci u ZDK kao i svrSenici/diplomanti srednjih Skola u ZDK
imaju pozitivnu percepciju o kvalitetu usluga, koje pruza Univerzit u Zenici, kao
1 0 saradnji Univerziteta u Zenici sa privrednicima Zeni¢ko-dobojskog kantona.
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1. Uvod

S obzirom na svoju dosadasnju ulogu u drustvu, univerziteti trebaju posvetiti
paznju u predstavljanju univerziteta kao institucija usmjerenih ka studentima 1
razvoju njihovoog znanja. Radi toga, od iznimne vaznosti jeste posvetiti paznju
sljede¢im vaznim aspektima, koji utjeCu na pozitivnu percepciju univerziteta u
javnosti. Imidz visokoskolske ustanove predstavlja refleksiju percepcije njegovih
interesnih grupa, koje prema Hillu i Jonesu* predstavljaju pojedince ili grupe, koji
pokazuju interes prema rezultatima koje organizacija ostvaruje. VisokoSkolska
ustanova nije samo instrument vlasnika, koji treba osigurati odredenu korist,
nego ona postaje otvorena prema svima koji imaju aktivan interes prema njezinim
rezultatima, u koje spadaju interni i eksterni stejkholderi.

Javni univerziteti viSe nisu izuzetak procesima promjena koje zahvacaju
veéinu drugih neprofitnih organizacija jer i druge organizacije postaju jako
zainteresirane kako javni univerziteti ispunjavaju svoju misiju’.

Dosadasnja literatura o interesnim grupama visokoSkolske ustanove ukazuje
na to da je Sirok spektar pojedinaca, organizacija i agencija, koje sponzorira
vlada, ukljucen u institucije visokog obrazovanja, Sto stvara konceptualnu zbrku
oko toga ko su taéno partneri na visokoskolskim ustanovama.® Uvazavaju¢i ovu
premisu, stakeholdere mozemo podijeliti uvazavajuci dva kriterija: da li je njihova
povezanost eksterna ili interna. Prema tome, stakeholderi mogu biti eksterni 1
interni. Interni su vlasnici, zaposleni, menadzeri i sl., a eksterni su: dobavljaci,
klijenti, vlada, lokalna zajednica, javnost, mediji, sindikati 1 sl. Stakeholderi
ostvaruju odredeni nivo razmjene izmedu sebe odnosno, svaka anticipirana korist
mora biti rezultat organizacijskih aktivnosti.’

Organizacione konfiguracije visokoSkolskih ustanova uprkos brojnim
promjenama okruzenja zadrzavaju status organizacija, koje Mintzberg naziva
profesionalnim konfiguracijama. Drustveno odgovorno poslovanje, koje postaje
dominantna menadZerska filozofija vodenja visokoskolskih ustanova sve vise
anticipira interese klju¢nih interesnih grupa®.

4 W.L.C. Hill/G.R. Jones, Strategic Management: An Integrated Approach, Nashville: South-

Western College Pub, 2015, 45.

> A. Caruana/B. Ramaseshan/M.T. Ewing, ,,Effects of some Environmental Challenges and

Centralization on the Entrepreneurial Orientation and Performance of Public Sector Entities®,
Service Industries Journal 22(2), 1998, 43-58.

® E.Mainardes/H. Alves/M. Raposo, ,,Using expectations and satisfaction to measure the frontiers
of efficiency in public universities®, Tertiary Education and Management volume 20, 2014.

7 A. Sunje, Top-menadzment: vizionar i strateg, Sarajevo Tirada, 2002.

8 M. Mintzberg, The Structuring of Organization, Englewood Cliffs NJ Prentice Hall, 1979.
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Kako navodi Temmerman’®, visokoskolske ustanove moraju slusati glas
njezinih interesnih grupa. Ovo pitanje postaje vazno zbog zagovaranja koncepta
otvorenosti visokoSkolske ustanove prema njezinom okruZzenju. Rezultati
koje visokoskolske ustanove postizu svakako postaju zanimljive mnogim
interesnim grupama. Kako navode autori DeWit i Verhoeven' istrazujuci utjecaj
stakeholdera na rad visokoskolskih ustanova ,,aktivna uloga stakeholdera u radu
visokoskolskih ustanova (hogescholen) ima dugu tradiciju®.

Posljednjih desetak godina vlade znacajno otvaraju visokoskolske ustanove
prema druStvu, uvazavaju¢i maksimalan nivo autonomija koja nece biti
ugrozena. Osim toga, bitno je istaknuti i znacaj odrzivog razvoja visokoskolskih
ustanova, kao i utjecaj, odnosno povezanost komponenata intelektualnog kapitala
visokoskolskih ustanova i njihovog odrzivog razvoja.!! Prethodno navedenim
istrazivanjem autora utvrdeno je da su i steCene percepcije studenata i zaposlenika
pod utjecajem komponenata intelektualnog kapitala posmatrane institucije.

Medutim, klju¢no pitanje, koje se namece jeste kako valorizirati percepciju
koju stakeholderi stjecu.

Ovo pitanje problematiziraju autori Benneworth i Jongbloed koji smatraju
kako ,,valoriziranje percepcije predstavlja centralno pitanje mnogih rasprava
buduc¢ih akademskih istrazivanja“.'> Autori smatraju kako svaka organizacija
treba uvaziti sve varijable, koje imaju bilo kakav utjecaj na percepciju njezinog
rada koje aktivno iskazuju stakeholderi. Ukoliko visokoskolska ustanova zeli
graditi odrzivu konkurentsku prednost, ona mora, kako navode autori Mainardes,
Alves 1 Raposo," ,,osigurati visok nivo povezanosti izmedu interesnih grupa i
rezultata organizacije®.

Ovakvim odnosom interesne grupe vrSe odredeni pritisak koji treba poluciti
kvalitetnim rezultatima ¢ime omogucavaju stvaranje odrzive konkurentske
prednosti. Prostor visokog obrazovanja postaje mjesto savrSene konkurencije pri
¢emu visokosSkolske ustanove opstaju ve¢inom zahvaljujuéi kreiranjem atraktivnih

 N. Temmerman, The importance of listening to university stakeholders, University World News, 2018.

10" K. DeWitt/J. Verhoeven, ,,Stakeholders in Universities and Colleges in Flanders®, European
Journal of Education 35(4), 2000, 421-437.

" ED.M. Pedro/J. Leitio/H. Alves, ,,Stakeholders’ perceptions of sustainable development

of higher education institutions: an intellectual capital approach®, International Journal of
Sustainability in Higher Education, Vol. 21 No. 5, 2020, 911-942. https://doi.org/10.1108/
1JSHE-01-2020-0030

12 P, Benneworth/B.W. Jongbloed, ,,Who matters to universities? A stakeholder perspective

on humanities, arts and social sciences valorisation, Higher education, 59(5), 2010, 567-588.
https://doi.org/10.1007/s10734-009-9265-2

13 E. Mainardes/H. Alves/M. Raposo, ,,Using expectations and satisfaction to measure the

frontiers of efficiency in public universities, Tertiary Education and Management volume 20,
2014.
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proizvoda — studijskih programa koje nude prema trzistu. lako ovakav trzi$ni
pristup nema veliki broj pristalica, koji smatraju kako visokoskolska ustanova
primarno mora ispunjavati druStvenu ulogu, autori Llonch, Casablancas-Segura
i Alarcon-del-Amo'* problematiziraju pitanje trziSne orijentacije neprofitnih
organizacija aspostrofiraju¢i vaznost ispunjavanja njihove primarne misije.
Njihova primarna misija ima druStvenu opravdanost, koja nije primarno profitnog
karaktera.

Zbogtogavisokoskolske ustanove moraju biti ¢vrst oslonac obrazovnog sistema
zemlje. Medutim, vrlo vazno pitanje koje problematizira aktivnu zainteresiranost
interesnih grupa predstavlja nacin na koji oni vide rad visokoskolske ustanove
temeljem svojih racionalnih ocekivanja. Stecena reputacija, koju visokoSkolska
ustanova ostvaruje predstavlja znacajno mjerilo koje treba zadovoljiti interese
stakeholdera. Vazan korak predstavlja definiranje klju¢nih varijabli koje
interesne grupe trebaju uvazavati ukoliko Zele razumjeti reputaciju visokoskolske
ustanove."” lako postoje brojni radovi koji istrazuju percpeciju interesnih grupa
o poslovanju kompanija, rijetko mozemo susreti radove, koji problematiziraju
istrazivanje percepcije interesnih grupa o radu visokoskolskih ustanova.

Takoder, mnogi autori istrazuju utjecaj pojedinacnih stakeholdera
zanemarujuci njihovo sinergijsko dejstvo. Kako navode autori Davies i Miles'®
reputacija visokoskolske ustanove predstavlja uskladenost tri elementa: , kako
drugi (studenti) vide nas®, ,,ko smo mi zaista“ i ,,Sta kazemo da smo*.

Videnje interesnih grupa znafajno doprinosi brend imidZzu visokog
obrazovanja. Svaka visokoskolska ustanova ukoliko zeli izgraditi imidZ kvalitetne
ustanove treba ukljuciti zahtjeve stakeholdera. Nadalje, autori Azoury, Daou i
El Khoury'” istrazuju povezanost imidza univerziteta i zadovoljstva studenata.
Radi toga je vazno uzeti u obzir prilagodavanje univerziteta Zeljama studenata da
bi se ostvarilo zadovoljstvo studenata.'® Stoga, najbolji parametar koji pokazuju
nivo imidZa univerziteta predstavljaju stavovi studenata. Iako, bitno je uzeti u

4 J.Llonch/C. Casablancas-Segura/M-del-C.Alarcon-del-Amo, ,,Responsive and proactive

stakeholder orientation in public universities: antecedents and consequences*, Higher Education
72,2012, 131-151.

15" D.Whetten, ,,Where Do Reputations Come From?: Theory Development and the Study of

Corporate Reputation®, Corp Reputation Rev 1, 1997, 25-34. https://doi.org/10.1057/palgrave.
crr 1540011

16 G. Davies/L.Miles, ,,Reputation Management: Theory versus Practice, Corp Reputation Rev
2, 1998, 16-27.

17 N. Azoury/L.Daou/C. E1 Khoury, ,,University image and its relationship to student satisfaction-
case of the Middle Eastern private business schools®, International Strategic Management Review
2(1), 2014.

18 R. Brown, ,,The march of the market* u M. Molesworth, R. Scullion, & E. Nixon (ur.),The
marketisation of higher education and the student as a consumer, Abingdon, UK: Routledge,
11-24.
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obzir da predstavljanje univerziteta usmjerenih prema studentima cesto nailazi
na ¢injenicu da postoje odstupanja u stavovima i pristupima studenata prema
visokom obrazovanju u odnosu na pretpostavke klasi¢nog pristupa usmjerenosti
ka kupcima.”

Odredenje imidza sadrzi odgovor na pitanje: ,,Kako nas drugi vide?*;
odredenje identiteta sadrzi odgovor na pitanje: ,,Kako vidimo sebe?*; dok
odredenje pozeljnog identiteta sadrzi odgovor na pitanje: ,,Kako zelimo da nas
drugi vide?*. Da bi identifikovali znacajna kriticna podrucja u izgradnji imidza,
visokoskolske ustavnove treba da razlikuju tri stepena obrazovanja: stepen prije
sticanja statusa studenta, stepen statusa studenta i alumni stepen.” Prihvatajuci
ovakav nacin posmatranja, identifikovali smo stakeholdere, Cije percepcije smo
smatrali adekvatnim istraziti za svaki od stepena obrazovanja. Zbog nedovoljnog
razumijevanja navedenih pojmova, postoji potreba istrazivanje usmjeriti prema
utvrdivanju jasne distinkcije izmedu njihovih znacenja. Takvim pristupom
mozemo dobiti jasniju percepciju stekeholdera o reputaciji univerziteta.

2. Metodologija

Primarni cilj ovog rada je istraziti efekte utjecaja nezavisnih varijabli, koje
¢ine faktori ,,saradnja univerziteta sa privredom* i ,,kvalitet pruzene usluge* na
zavisnu varijablu koju predstavlja faktor ,,percepcija stejkholdera* o Univerzitetu
u Zenici. Dodatnim analizama varijabli kao i veza izmedu varijabli, ponudit ¢e
se ulazne informacije koje mogu doprinijeti u procesu odlucivanja. Za realizaciju
cilja, anketirani su predstavnici internih zainteresiranih strana (akademsko
osoblje i studenti Univerziteta u Zenici), te predstavnici eksternih zainteresiranih
strana (poslodavci i srednjoSkolci zavr$nih godina u Zeni¢ko-dobojskom
kantonu). Mjerenje stava o atraktivnosti fakulteta 1 odsjeka fakulteta provedeno
je nad uzorkom stejkholedera N = 3.021 koji sacinjavaju respodenti: diplomanti/
svrsenici srednjih Skola u ZDK, poslodavci u ZDK, studenti UNZE i akademsko
osoblje UNZE. Takoder, imaju¢i u vidu odredenje predmeta istrazivanja u
operativnom smislu, shodno tome i potrebu izbora nacina uzorka, odabran je
namjerni uzorak, u okviru kojeg je anketirana sva dostupna populacija, kako
slijedi:

1. Diplomanti gimnazija, tehnickih i medicinskih srednjih Skola ZDK:
2.339;

2. Studenti Univerziteta u Zenici: N = 608;

3. Privrednici koji su ¢lanovi Privredne komore ZDK: N = 42;

19 M. Tomlinson, ,,Student perceptions of themselves as ‘consumers’ of higher education®,

British Journal of Sociology of Education, 38(4), 2017, 450-467. https://doi.org/10.1080/01425
692.2015.1113856

20 M. Khanna/l. Jacob/N. Yadav, ,,Identifying and analyzing touchpoints for building a higher
education brand*, Journal of Marketing for Higher Education, 24(1), 2014, 122-143.
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4. Akademsko osoblje Univerziteta u Zenici: N = 32.

Prostorno odredenje predmeta istrazivanja ograni¢eno je na op¢ine Zenicko-
dobojskog kantona, zbog Cinjenice da su potencijalni kandidati za upis na neki od
fakulteta Univerziteta u Zenici, uglavnom sa podrucja op¢ina Zenicko-dobojskog
kantona. Takoder, prilikom analize konkurencije Univerziteta u Zenici, prostorno
ogranicenje fokusira se na Srednjobosanski kanton, Sarajevski kanton 1 Tuzlanski
kanton. IstraZivanje je realizovano u periodu od septembra 2020 do marta 2021.
godine putem on-line upitnika. Instrument istrazivanja za provjeru hipoteze
istrazivanja definisanih modelom hipoteza, sastoji se od tri skale:

a) Skala misljenje stejkholdera o kvalitetu usluga, koje priza Univerzitet
u Zenici, koja sadrzi pet Cestica kojim ispitanici na Likertovoj skali od 1 do 5
1zrazavaju svoj stav;

b) Skala saradnja Univerziteta sa privredom, sadrzi pet Cestica kojim
ispitanici na Likertovoj skali od 1 do 5 izrazavaju svoj stav.

c) Skala atraktivnost studijskih programa Univerziteta u Zenici, sa trziSnim
potrebama, sastoji se od osam supskala: Ekonomski fakultet — dvije Cestice;
Politehnicki fakultet — tri Cestice; Medicinski fakultet — dvije Cestice; Masinski
fakultet — Sest Cestica; Metalursko-tehnoloski fakultet — tri Cestice; Filozofski
fakultet — sedam cestica; Pravni fakultet — jedna Cestica; Islamski pedagoski
fakultet — 5 Cestica, u okviru kojih ispitanici izrazavaju svoj stav na Likertovoj
skali od 1 do 5. Skala ima ukupno 29 Cestica.

U okviru istrazivackog modela hipoteza, definisane su sljedece hipoteze:

e HI — Saradnja Univerziteta u Zenici s privredom u ZDK utjece na pozi-
tivnu percepciju stejkholdera prema Univerzitetu;

e H2 — Kvalitet pruzene usluge od strane Univerziteta u Zenici, utjece na
pozitivnu percepciju stejkholdera Univerziteta.

‘ SARADNJA J ]

PERCEPCIE

[ KVALITET } @

Slika 1. Model hipoteza istrazivanja

Provjera kreiranog modela hipoteza istrazivanja provest ¢e se na ukupnom
uzorku N =3.021 ispitanika, kao i na pojedina¢nim uzorcima internih stejkohldera
N =670 i eksternih stejkholdera N = 2.381 ispitanik.

Analiza istrazivackog modela hipoteza je sastavljena iz tri dijela:
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e  Deskriptivna statistika — u okviru ovog poglavlja izvrSena je opisna anal-
iza uzorka 1 opisna analiza varijabli, upotrebom tabela frekvencije i grafova, te
indikatora kao Sto su aritmeticka sredina, standardna devijacija, minimalna i
maksimalna vrijednost;

e Provjera validnosti i pouzdanosti skala mjernog instrumenta, koja je pro-
vedena primjenom eksploratorne faktorske analize, te testovi validnosti i pou-
zdanosti putem Cronbachova Alfa vrijednosti, faktorskih opterecenja i korelacija;

e Inferencijalna statistika — prikazuje listu hipoteza, istrazivacki model, te
rezultate istrazivanja na nivou svake hipoteze pojedinacno, upotrebom metode
Regresije.

Za potrebe statisticke obrade podataka i njihove analize koriSteni su Microsoft
Excel i Statisticki program za drustvene nauke (SPSS).

3. Interpretacija rezultata

Uzorak istrazivanja sainjavali su interni stejkholderi, od kojih su studenti
Univerziteta u Zenici 1 akademsko osoblje Univerziteta u Zenici, te eksterni
stejkholderi, od kojih su diplomanti srednjih $kola Zenic¢ko-dobojskog kantona 1
privrednici ZDK, kako slijedi:

Tabela 1. Struktura uzorka

Stejkholderi Ispitanici Broj
ispitanika
Interni Studenti UNZE 608
Akademsko osoblje UNZE 32
Eksterni Diplomanti srednjih $kola 2339
Poslodavci ZDK 42
Ukupno 3021

U uzorku su diplomanti srednjih Skola, od kojih su prisutne sljedece kategorije:
,» Lehnicka Skola“ (51.2%), zatim u kategoriji ,,Gimnazija“ (34.9%), te najmanje
u kategoriji ,,Medicinska skola* (14%).

14%

’ 4-5 . 1402
339 N 22

51%
5% 225 [ 80
« Medicinska &ola = Gimnazija 0 =00 1000 1500

Slika 2. Struktura uzorka diplomanti Slika 3. Struktura uzorka prema prosjeku ocjena

43



Suvad Isakovié, Alaudin Brkié, DZenan Kulovié¢

Sto se ti¢e uspjeha ispitanika u toku srednjoskolskog obrazovanja, zabiljezeno
je da najvise njih, ¢ak 1.402 ima prosjek ocjena od 4-5, dok 822 ima prosjek
ocjena 3-3,9. Najmanje ispitanika pripada kategoriji s prosjecnom ocjenom 2-2.9.

Prema broja uposlenih, preduzeca se u Bosni 1 Hercegovini mogu posmatrati
kao mikro preduzeca s manje od 10 zaposlenih, mala preduze¢a s manje od 50
zaposlenih, srednja preduzeca s manje od 250 zaposlenih i velika preduzeca sa vise
od 250 uposlenih. Prema rezultatima analize uzorka istrazivanja, zaklju¢ujemo
da najviSe poslodavaca ispitanika predstavljaju firme koje su okarakterisane kao
»~mala preduzeca® (cak 53.2%), dok ih najmanje predstavlja velika preduzeca
(samo 6.4%). Ukupno je 14.9% iz mikro preduzeca, dok ih je 25.5% iz srednjih
preduzeca. Prema prikazanim podacima, evidentno je da je najviSe poslodavaca
ispitanika, koji su uzeli uces¢e u ovoj studiji sa sjediStem u Zenici (53.19%).
Drugo mjesto po ucesc¢u dijele Tesanj i Visoko, odakle je ucestvovalo po 8.51%
ukupno anketiranih poslodavaca. Najmanje poslodavaca ucesnika ove studije
imaju sjediSte u VareSu (samo 2.13%).

Struktura uzorka, koji sacinjavaju nastavnici Univerziteta u Zenici prikazana
je na Slici 4. iz koje se moZe zakljuciti da je najviSe ispitanika s akademskim
zvanjem ,,docent” (16.39%) 1 ,,vanredni profesor* (11.27%), dok ih je najmanje u
zvanju ,,asistenta* (3.7%) 1 ,,viSeg asistenta (4.10%). Ukupno 7.17% ispitanika
ima zvanje redovnog profesora.

. m ASISTENT

11; 27% ; REDOVN
16; 35% PROFESOR
VANREDN
PROFESOR
7, 17% m VISl ASISTENT

Slika 4. Struktura uzorka nastavnika UNZE
Struktura uzorka studenti prikazana je na Slici 5. iz koje se vidi da najveci broj

ispitanika studenata dolazi sa Medicinskog fakulteta (njih 22%), dok najmanji
broj ispitanika u uzorku istrazivanja dolazi sa Islamsko-pedagoskog fakulteta.
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Fakultet ispitanika studenata UNZE

» Ekonomski fakutet

w Islamski pedagoski
fakulitet

= Masnskifakutet

22%
Medicinskifakultet

» Politehnickifaku ket

Slika 5. Struktura uzorka studenata prema fakultetima UNZE

Najvise ucesnika u studiji su studenti Ekonomskog (25%), Masinskog (25%)
i Medicinskog fakulteta (22%). Prisustvo velikog broja studenata sa skoro
svih organizacionih jedinica Univerziteta u Zenici daje posebnu vrijednost i
reprezentativnost prikupljenim podacima.

Rezultati provedene eksploratorne faktorske analize prikazani su u Tabeli 2.
Svi indikatori (tvrdnje) sljedecih varijabli su korelirali s faktorom, kojeg mjere
sa zadovoljavaju¢im vrijednostima (iznad 0.5): (1) Kvalitet, (2) Saradnja, (3)
Percepcije. U skladu s tim, validnost mjernih skala pomenutih faktora je dokazana
i nije bilo potrebe za bilo kakvom intervencijom istrazivaca u smislu otklanjanja
nevaljanih indikatora.

Tabela 2. Faktorska optere¢enja indikatora po varijablama ( >0.5)

(1) KVALITET (2) SARADNJA
KV1 811 SZ1 884
KV2 865 S72 909
KV3 819 SZ3 910
KV4 914 SZ4 913
KV5 902 SZ5 923

(3) PERCEPCIJE

Pl .600 P16 775

P2 617 P17 718

P3 681 P18 733

P4 618 P19 .690

P5 .689 P20 749

P6 .646 P21 751

P7 675 P22 704
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P8 740 P23 707

P9 784 P24 .648
P10 774 P25 731
P11 766 P26 767
P12 771 P27 773
P13 772 P28 726
P14 784 P29 .749
P15 .801

Rezultati testa pouzdanosti mjernih skala, prikazani u Tabeli 3. koji su
nesumnjivo u potpunosti zadovoljili kriterij, s obzirom da je svaki od 2 faktora
imao vrijednost Cronbachove Alfe vecu od 0.7. Prema tome, ako se uzme u obzir
da faktori s vrijednostima iznad 0.9 predstavljaju odli¢no stanje, nivo pouzdanosti
mjernog instrumenta za mjerenje svih varijabli ocijenjen je kao odli¢an.

Tabela 3. Pouzdanost mjerenja po varijablama

N of
Kod Varijabla | Cronbach’s Alpha (>0.7)

Items
KV KVALITET 0.914* 5
S SARADNIJA 0.947* 5
P PERCEPCIJE 0.967* 29
*odlicna pouzdanost
**dobra pouzdanost
***prihvatljiva pouzdanost

Provjera postavljenih hipoteza istrazivanja na ukupnom uzorku istrazivanja N
= 3021 ispitanik, provedena je ANOVA metodom. Rezultati regresijske analize,
prikazani u Tabeli 4. pokazuju p vrijednost od 0.000 Sto je ispod vrijednosti 0.05,
a na intervalu pouzdanosti od 95% ukazuje na to da se model moze prihvatiti kao
ispravan, logican 1 relevantan.

Tabela 4. Rezultati testiranja hipoteza (95% interval pouzdanosti)

# Hipoteze istrazivanja Status | Sig.

Saradnja Univerziteta u Zenici s privredom u ZDK utjece na
H1 . . i ) . Potvrdena | 0.000
pozitivnu percepciju stejkholdera prema Univerzitetu.

Kvalitet pruzene usluge od strane Univerziteta u Zenici, utjece
H2 . B i . . Potvrdena | 0.000
na pozitivnu percepciju stejkholdera Univerziteta.

Iz navedenih rezultata Tabela 4. mogu se izvuci vazni zakljucci kako slijedi:
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— Hipoteza HI je potvrdena uz p vrijednost 0.000 (>0.05), Sto upucuje na
to da* saradnja® predstavlja statisticki znacajan faktor u o€ima ispitanika zain-
teresiranih strana Univerziteta, koji utje¢e na njihove ,,percepcije* prema Uni-
verzitetu u Zenici. Beta vrijednost od 0.35 ukazuje na to da ukoliko se saradnja
poboljsa za 100%, percepcije prema UNZE se mijenjaju u pozitivnom smjeru za
35%.

— Hipoteza H2 je potvrdena uz p vrijednost 0.000 (<0.05), $to upucuje na to
da ,kvalitet* predstavlja statisticki znacajan faktor u o€ima ispitanika zainteresir-
anih strana Univerziteta, koji utjeCe na njihove ,,percepcije* prema Univerzitetu
u Zenici. Beta vrijednost od 0.19 ukazuje na to da ukoliko se kvalitet poboljSa za
100%, percepcije prema UNZE se mijenjaju u pozitivnom smjeru za 19%.

3.1. Istrazivacki model hipoteza — na uzorku internih stejkholdera

U okviru ovog istrazivackog modela hipoteza, bit ¢e pojedinacno testirane
hipoteze na uzorku internih stejkholdera N = 640 ispitanika, odnosno studenata i
akademskog osoblja Univerziteta u Zenici.

3.1.1.Rezultati eksploratorne faktorske analize za uzorak internih
stejholdera

Rezultati provedene eksploratorne faktorske analize prikazani su u Tabeli 5.
Svi indikatori (tvrdnje) sljedecih varijabli su korelirali s faktorom, kojeg mjere
sa zadovoljavaju¢im vrijednostima (iznad 0.5): (1) Kvalitet, (2) Saradnja, (3)
Percepcije. U skladu s tim, validnost mjernih skala pomenutih faktora je dokazana
i nije bilo potrebe za bilo kakvom intervencijom istrazivaca u smislu otklanjanja
nevaljanih indikatora.

Tabela 5. Faktorska optere¢enja indikatora po varijablama ( >0.5)

(1) KVALITET (2) SARADNJA
KVI1 750 SZ1 870
KV2 797 S72 895
KV3 777 S73 .890
KV4 878 SZ4 911
KV5 882 SZ5 911
(3) PERCEPCIJE

Pl 490 P16 709

P2 544 P17 701

P3 630 P18 642
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P4 508 P19 705
P5 .646 P20 .691
P6 525 P21 714
P7 .600 P22 .682
P8 .605 P23 .648
P9 677 P24 548
P10 .661 P25 701
P11 .640 P26 721
P12 .688 P27 741
P13 .669 P28 .664
P14 729 P29 .687
P15 132

3.1.2. Provjera pouzdanosti mjernih skala

Rezultati testa pouzdanosti, prikazaniuTabeli 6., koji potvrduju da suzadovoljili
kriterij s obzirom da je svaki od 2 faktora imao vrijednost Cronbachove Alfe vecu
od 0.7. Prema tome, ako se uzme u obzir da faktori s vrijednostima iznad 0.9
predstavljaju odlicno stanje, nivo pouzdanosti mjernog instrumenta za mjerenje
varijabli ,,saradnja* 1 ,,percepcije’ ocijenjen je kao odli¢an. Nivo pouzdanosti
mjernog instrumenta za mjerenje varijable , kvalitet* ocijenjen je kao dobar.

Tabela 6. Pouzdanost mjerenja po varijablama

N of
Kod Varijabla Cronbach’s Alpha (>0.7)

Items
KV KVALITET 0.875%* 5
S SARADNIJA 0.938* 5
P PERCEPCIE 0.952%* 29
*odlicna pouzdanost
**dobra pouzdanost
***prihvatljiva pouzdanost

3.1.3. Inferencijalna statistika

U ovom poglavlju prikazani su rezultati regresijske analize, sprovedene u
Softverskom programu za druStvena istrazivanja (SPSS), kako bi se testirale
hipoteze 1 ponudili odgovori. Rezultati ANOVA tabele, koja je takoder jedan
od rezultata regresijske analize pokazuju p vrijednost od 0.000 Sto je ispod
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vrijednosti 0.05, a na intervalu pouzdanosti od 95% ukazuje na to da se model
moze prihvatiti kao ispravan, logican i relevantan.

3.1.4.Provjera hipoteza na uzorku internih stejholdera
U svrhu provjere postavljenih hipoteza na uzorku internih stejkoldera

provedena je regresijska analiza, ¢iji su rezulttai prikazani u Tabeli 7.

Tabela 7. Rezultati testiranja hipoteza (95% interval pouzdanosti)
# Hipoteza Status Sig.

Saradnja Univerziteta u Zenici s privredom u ZDK utjece na

H1 Potvrdena 0.000

pozitivnu percepciju stejkholdera prema Univerzitetu.

Kwvalitet pruzene usluge od strane Univerziteta u Zenici, ut-

H2 Potvrdena 0.002

jece na pozitivnu percepciju stejkholdera Univerziteta.

Iz navedenih rezultata mogu se izvuc¢i vazni zakljucci kako slijedi:

— Hipoteza H1 je podrzana uz p vrijednost 0.000 (>0.05), sto upucuje na to
da ,,saradnja* predstavlja statisticki znacajan faktor u o¢ima ispitanika internih
zainteresiranih strana Univerziteta, koji utjeCe na njihove ,,percepcije* prema
Univerzitetu u Zenici. Beta vrijednost od 0.12 ukazuje na to da ukoliko se sarad-
nja poboljsa za 100%, percepcije prema UNZE se mijenjaju u pozitivnom smjeru
za 12%.

— Hipoteza H2 je podrzana uz p vrijednost 0.002 (<0.05) Sto upucuje na to
da ,kvalitet predstavlja statisticki znacajan faktor u o¢ima ispitanika internih
zainteresiranih strana Univerziteta, koji utjeCe na njihove percepcije prema Uni-
verzitetu u Zenici. Beta vrijednost od 0.28 ukazuje na to da ukoliko se kvalitet
poboljsa za 100%, percepcije prema UNZE se mijenjaju u pozitivnom smjeru za
28%.

3.2. Istrazivacki model hipoteza — na uzorku eksternih stejkholdera
U okviru ovog istrazivackog modela hipoteza, bit ¢e pojedinacno testirane

hipoteze na uzorku eksternih stejkholdera N =2.381 ispitanik, odnosno diplomanti
srednjih Skola ZDK i privrednici ZDK.
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3.2.1.Rezultati eksploratorne faktorske analize na uzorku eksternih ste-
jkholdera

Rezultati sprovedene eksploratorne faktorske analize, prikazani su u Tabeli 8.
Svi indikatori (tvrdnje) sljedecih varijabli su korelirali s faktorom, kojeg mjere
sa zadovoljavaju¢im vrijednostima (iznad 0.5): (1) Kvalitet, (2) Saradnja, (3)
Percepcije. U skladu s tim, validnost mjernih skala pomenutih faktora je dokazana
i nije bilo potrebe za bilo kakvom intervencijom istrazivaca u smislu otklanjanja
nevaljanih indikatora.

Tabela 8. Faktorska opterec¢enja indikatora po varijablama ( >0.5)

(3) KVALITET (4) SARADNJA
KV1 839 SZ1 888
KV2 899 S72 913
KV3 834 S73 915
KV4 928 SZ4 913
KV5 912 SZ5 926
(3) PERCEPCIJE
P1 623 P16 787
P2 632 P17 732
P3 690 P18 749
P4 639 P19 693
P5 700 P20 762
P6 666 P21 766
P7 688 P22 716
P8 765 P23 742
P9 803 P24 674
P10 798 P25 744
P11 792 P26 785
P12 787 P27 786
P13 791 P28 744
P14 797 P29 769
P15 814

3.2.2. Provjera pouzdanosti mjernih skala

Rezultati testa pouzdanosti, prikazani u Tabeli 9. su nesumnjivo u potpunosti
zadovoljili kriterij s obzirom da je svaki od 2 faktora imao vrijednost Cronbachove
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Alfe vecu od 0.7. Prema tome, ako se uzme u obzir da faktori s vrijednostima

iznad 0.9 predstavljaju odli¢no stanje, nivo pouzdanosti mjernog instrumenta za
mjerenje svih varijabli ocijenjen je kao odlican.

Tabela 9. Pouzdanost mjerenja po varijablama

Kod Varijabla Cronbach’s Alpha (>0.7) | N of Items
KV KVALITET 0.929* 5
S SARADNIJA 0.949%* 5
P PERCEPCIJE 0.970* 29
*odlicna pouzdanost
**dobra pouzdanost
***prihvatljiva pouzdanost

3.2.3. Inferencijalna statistika

U ovom poglavlju prikazani su rezultati regresijske analize, sprovedene
u Softverskom programu za druStvena istrazivanja (SPSS) kako bi se testirale
hipoteze 1 ponudili odgovori. Rezultati ANOVA tabele, koja je takoder jedan
od rezultata regresijske analize pokazuju p vrijednost od 0.000, Sto je ispod
vrijednosti 0.05, a na intervalu pouzdanosti od 95% ukazuje na to da se model
moze prihvatiti kao ispravan, logic¢an i relevantan.

3.2.4.Provjera hipoteza istrazivanja na wuzorku eksternih
stejkholdera

U svrhu provjere postavljenih hipoteza na uzorku internih stejkoldera,
provedena je regresijska analiza, €iji su rezulttai prikazani u Tabeli 10.

Tabela 10. Rezultati testiranja hipoteza (95% interval pouzdanosti)

# Hipoteza Status Sig.

Saradnja Univerziteta u Zenici s privredom u ZDK utje¢e na
HI . . ) ) . Potvrdena 0.000
pozitivnu percepciju stejkholdera prema Univerzitetu.

Kvalitet pruzene usluge od strane Univerziteta u Zenici, utjece
H2 . - . ) . Potvrdena 0.000
na pozitivnu percepciju stejkholdera Univerziteta.

Iz navedenih rezultata mogu se izvuci vazni zakljucci kako slijedi:

— Hipoteza H1 je potvrdena uz p vrijednost 0.000 (>0.05) Sto upucuje
na to da ,,saradnja“ predstavlja statisticki znacajan faktor u o€ima ispitanika
eksternih zainteresiranih strana Univerziteta, koji utjeCe na njihove percepcije
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prema Univerzitetu u Zenici. Beta vrijednost od 0.19 ukazuje na to da ukoliko se
saradnja poboljsa za 100%, percepcije prema UNZE se mijenjaju u pozitivnom
smjeru za 19%.

— Hipoteza H2 je podrzana uz p vrijednost 0.000 (<0.05), sto upucuje na to
da ,kvalitet” predstavlja statisticki znacajan faktor u o€ima ispitanika eksternih
zainteresiranih strana Univerziteta, koji utjeCe na njihove percepcije prema
Univerzitetu u Zenici. Beta vrijednost od 0.19 ukazuje na to da ukoliko se kvalitet
poboljsa za 100%, percepcije prema UNZE se mijenjaju u pozitivnom smjeru za
19%.

3.2.5. Atraktivnost fakulteta i odsjeka fakulteta Univerziteta u
Zenici

Atraktivnost fakulteta i odsjeka fakulteta Univerziteta u Zenici, identifikovana
je mjerenjem stavova stejkholdera na Likertovoj skali od 1 do 5. U prvoj iteraciji
izvrSeno je mjerenje stavova ukupnog uzorka stejkhodera N=3021, koji su uredno
popunili anketne upitnike. U okviru uzorka ispitivanog nalazili su se diplomanti
srednjih Skola Zenicko-dobojskog kantona, poslodavci Zenic¢ko-dobojskog
kantona, akademsko osoblje Univerziteta u Zenici i studenti Univerziteta u
Zenici.

slamski pedagodkifakuier - 2,96

Ficearski fakunet [ 2200
Metaluskotennolosi fakuier [ 228

Maginskifakultet

3,17

Medicinskifakuitet

3,54

Ekonomskifakultet

W
=}
B

2,90 3,00 3,10 3,20 3,30 3,40 3,50 3,50

Slika 6. Atraktivnost fakulteta UNZE, prema stavu stejkholdera
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Odsjek Inkluzivnaedukacija M 2,79
Odsjek Arapski jezik i knjfevnost A 2,81
Odsjek Pedagoski odgoj iobrazovanje NN S,14
Odsjek Socijana pedagogiz NN 3,02
Isamskavjeronauka [N G.01
Opéi smier I 5,24
Kukurainistudij Il 2,75
Turski jezik i knjEevnost N 2,81
Bosanski, hrvatski i srpski jezik i knjiievnost NN 3,05
Njemacki jezik i knjEevnost NN .04
Engleijezik iknjifevnost GGG 5,27
Matematika iinformatika NN =08
Rzzrednanasstave [N 2.92
Hemijsko infenjerstvo I 3,06
Inferjerstvo materijsiz NG 2,95
Metalursko infenjersvo  [INNININGEE 293
Dizgjniranjetehnologijeu drvopreradi NN =05
Mzingvo I 3,35
Odrizvanjc I 294
Inienjerska ckologijc I 3,00
Menzdiment proizvodnim tehnolbogiizmz I, 5,28
Infenjerskidizajn proizvoda I 3,38
Zdravstvenanjega GG 5,36
Opta medicina G 3,72
Provodnibiznis I 3,06
Softversko infenjerstvo I 5,58
Gradevinarstve [N .13
Finansje irafunovodstvo NN 503
Menadiment GG 15

2,70 2,90 3,10 3,30 3,50 3,70

Slika 7. Atraktivnost odsjeka fakulteta UNZE prema stavu stejkholdera

Prema stavu ukupnog uzorka stejkholdera, najatraktivniji fakultet Univerziteta
u Zenici je Medicinski fakultet sa prosje¢nom ocjenom 3,54, dok je na drugom
mjestu po atraktivnosti Politehnicki fakultet Univerziteta u Zenici sa prosje¢nom
ocjenom 3,26.

Posljednje mjesto po atraktivnosti zauzeo je Islamski pedagoski fakultet sa
prosjecnom ocjenom 2,96, dok pretposljednje mjesto po atraktivnosti dijele
Metalursko-tehnoloski fakultet i Filozofski fakultet sa prosjenom ocjenom
2,98. Stejkolderi su ocijenili kao najatraktivniji odsjek Opcéa medicina
prosje¢nom ocjenom 3,72, dok je na drugom mjestu po atraktivnosti ocijenjen
odsjek Softversko inzinjerstvo prosje¢nom ocjenom 3,58. Posljednje mjesto
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po atraktivnosti zauzeo je odsjek Kulturalni studij prosje¢nom ocjenom 2,75,
dok je pretposljednje mjesto zauzeo odsjek Inkluzivna edukacija sa prosje¢nom
ocjenom 2,79.

S obzirom da su naprijed navedene ocjene atraktivnosti fakulteta i odsjeka
Univerziteta u Zenici ocijenjenje od strane ukupnog uzorka stejkholdera, u kojem
su u¢estvovali diplomanti srednjih Skola Zenic¢ko-dobojskog kantona, poslodavci
Zenic¢ko-dobojskog kantona, akademsko osoblje Univerziteta u Zenici i studenti
Univeriziteta u Zenici, u narednoj analizi prikazani su rezultati o atraktivnosti
fakulteta 1 odsjeka fakulteta Univerziteta u Zenici, samo od uzorka diplomanata
srednjih Skola ZDK N = 2.339 ispitanika, jer ovaj uzorak je relevantniji prije
svega zbog cCinjenice da su diplomanti populacija, koja ¢e donositi odluke o
izboru fakulteta i odsjeka fakulteta.

Islamski pedagoski fakultet | 2.963
Pravni falultet I .3
Filozofski fakultet | NN :.575
Metalusko-tehnolodlk fakultet [ 2.876
Masinsdd falultet [ ;073
Medicinski fakultet 3425
Politehnid faultet T : 136
Ekonomski fakultet [ NNRNRNRNRNIEDEEEN 3.02¢

2.8 2.9 3 3.1 3.2 33 3.4 3.5

Slika 8. Atraktivnost fakulteta UNZE prema stavu diplomanata srednjih Skola
ZDK
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Odsjek Inklzivna edukeacijz I 2,79
Odsjek Arapski jezik i knjifevnost M 2,81
Odsjek Pedagoski odgoj iobrazovanjc NN 15
Odsjek Socijaing pedagogi=  INMEEGEG—_ 3,02
semskavjeronauks NN 04
Opcismier I 5,23
Kukurainistudij [N 2,82
Turski jezik i knjZevnost [ 2,82
Bosanski, hrvatski i srpski jezik i knjiZevnost N 3,03
Njematki jezik i knjgevnost N 2,98
Engleskijezk iknjievnost NN G235
Matemaikaiinformatika I 2,59
Rzrednanzstava I 2,94
Hemijsko infenjerstvo NN 2,95
nienjerstvo materijdla [N 2,87
Metalursko infenjerstvo I 2.8
Dizajniranjetehnologije u drvopreraci  INEEGG 2,97
Matingvo I G, 24
Odriavanje N 2,34
nienjerskackologic NN 295
Menadiment proizvodnim tehnologiiama NN 5,18
nienjerskidizajn proizvodz NN 3,26
Zdravstvenz njezz GGG 5,29
Opca medcina I 3,56
Prozvodnibiznis I 3,03
Softversko inferjerstvo NN .0
Gradevinarstvo  EEEGEG— 2,99
Finandje irafunovodstvo I 2,56
Menadimen: I 3,08

Slika 9. Atraktivnost odsjeka fakulteta UNZE prema stavu diplomanata
srednjih skola ZDK

Prema stavu ukupnog uzorka diplomanata srednjih $kola Zenicko-dobojskog
kantona, najatraktivniji fakultet Univerziteta u Zenici je Medicinski fakulteta
sa prosjecnom ocjenom 3,42 dok je na drugom mjestu po atraktivnosti Pravni
fakultet Univerziteta u Zenici sa prosjecnom ocjenom 3,23.

Posljednje mjesto po atraktivnosti zauzeo je MetalurSko-tehnoloski fakultet sa
prosje¢nom ocjenom 2,87, dok je pretposljednje mjesto po atraktivnosti zauzeo
Islamski pedagoski fakultet sa prosje¢nom ocjenom 2,96.

Diplomanti srednjih $kola ZDK ocijenili su kao najatraktivniji odsjek Opca
medicina prosjecnom ocjenom 3,56, dok je na drugom mjestu po atraktivnosti
ocijenjen odsjek Softversko inZinjerstvo prosje¢nom ocjenom 3,39.

Posljednje mjesto po atraktivnosti zauzeo je odsjek Inkluzivna edukacija sa
prosjeénom ocjenom 2,79 dok je pretposljednje mjesto zauzeo odsjek Metalursko
inzinjerstvo sa prosje¢nom ocjenom 2,8.
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4. Zakljucak

S obzirom da je primarni cilj ovog rada bio provjera utjecaja kvaliteta
pruzenih usluga Unverziteta u Zenici prema internim 1 eksternim stejkholderima
percepcije, na osnovu predstavljenih rezultata provjere hipoteza istrazivanja za
ukupan uzorak istrazivanja mogu se potvrditi hipoteze istrazivanja da stejkholderi
studenti Univerziteta u Zenici, akademsko osoblje Univerziteta, poslodavci u
ZDK kao i svrsenici/diplomanti srednjih Skola u ZDK imaju pozitivnu percepciju
o kvalitetu usluga, koje pruza Univerzit u Zenici, kao 1 o saradnji Univerziteta u
Zenici sa privrednicima Zenicko-dobojskog kantona. U svrhu kontrolne provjere
potvrdenih hipoteza istrazivanja, provedeno je odvojeno testiranje hipoteza na
uzorku internih stejkholdera i na uzorku eksternih stejkholdera, ¢iji su rezultati
testiranja takoder potvrdili postavljene hipoteze istraZivanja.

Pored identifikovanja percepcije stejkholdera o kvalitetu pruzenih usluga i
saradnji Univerziteta u Zenici sa privtedom u ZDK, u ovom radu je izvrSena
1 ocjena atraktivnosti studijskih programa i fakulteta Univerziteta u Zenici od
strane stejkholdera.

Na osnovu predstavljenih rezultata istrazivanja, moze se zakljuciti da su kao
najatraktivniji studijski odsjeci na Univerzitetu u Zenici, ocijenjeni od strane
stejkholdera Opca medicina i Softversko inZinjerstvo. Najneatraktivniji fakulteti
Univerziteta u Zenici su Islamski pedagoski fakultet i MetalurSko-tehnoloski
fakultet.

Prema stavu diplomanata srednjih Skola ZDK, kao najatraktivniji odsjeci
ocijenjeni su Opc¢a medicina i Softversko inZinjerstvo, dok su najatraktivniji
fakulteti Medicinski fakultet i Pravni fakultet.

Prema stavu diplomanata srednjih Skola Zeni¢ko-dobojskog kantona kao
najneatraktivniji ocijenjeni su odsjeci Inkluzivna edukacija 1 Metalursko
inZinjerstvo, dok su kao najneatraktivniji fakulteti ocijenjeni Metalursko-
tehnoloski fakultet i Islamsko pedagoski fakultet.
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ULOGA I ZNACAJ KVALITETA PRUZENIH USLUGA NA PERCEPCIJU
STIEKHOLDERA O UNIVERZITETU U ZENICI

THE ROLE AND SIGNIFICANCE OF THE PROVIDED
SERVICE QUALITY ON THE STAKEHOLDERS’
PERCEPTION AT THE UNIVERSITY OF ZENICA

Abstract

The purpose of this paper is to investigate some internal and external stakeholder
perceptions on the quality of the services provided by the University of Zenica and
the cooperation of the University of Zenica with the economy of Zenica-Doboj
Canton. Additional variables analysis and analysis of the links between them
will offer input information that can contribute to the decision-making process
of new curriculum innovation. The research was conducted in Zenica-Doboj
Canton, with the target group of internal (UNZE students and academic staff) and
external (high school graduates and ZDK businessman) stakeholders who formed
a sample of N = 3.021 respondents. The following programs were used for data
processing: Microsoft Excel, SPSS. Cronbach Alaf test verified the validity and
reliability of the measuring scale, while the set hypotheses were verified by the
Regression analysis of variances. It showed that the research hypotheses could
be confirmed, i.e., stakeholders (the UNZE students, the University academic
staff, the ZDK employers, and the ZDK high school graduates) have a positive
perception of service quality provided by the University of Zenica, as well as the
cooperation of the University of Zenica with businesspeople of Zenica-Doboj
Canton.
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