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REZIME

Menadzmentu visokoskolskih institucija u Bosni i Hercegovini nedostaju pouzdani i valjani
instrumenti mjerenja kvaliteta usluge, posebno instrumenti koji determiniraju smjerove percepcije
korisnika u smislu vaznosti pojedinih faktora usluge kao skupa atributa koji sacinjavaju kvalitet
usluge. Ovaj rad predstavlja konstruiranje statisticki pouzdanog i valjanog HEDUQUAL instrumenta,
namijenjenog za determiniranje i mjerenje kvaliteta glavnih faktora usluge visokog obrazovanja u
Bosni i Hercegovini. Glavni put konstruiranja HEDUQUAL-a su fokusna i pilot istrazivanja u
odabranim institucijama visokog obrazovanja u Bosni i Hercegovini, uz oslanjanje na pojedine opce
instrumente mjerenja kvaliteta usluge.

Kljuéne rijeci: mjerenje, kvalitet usluge, visoko obrazovanje, HEDUQUAL.

SUMMARY:

Management of higher education institutions in Bosnia and Herzegovina lacks reliable and valid
service quality measuring instruments, particularly instruments that determine directions of user's
perception where some service factors, as a group of service quality attributes, are very important.
This paper represents designing of statistically reliable and valid HEDUQUAL instrument, provided
for higher education service quality measuring in Bosnia and Herzegovina. The main way of
designing HEDUQUAL considers focus and pilot researches in some chosen higher education
institutions in Bosnia, relying on some general service quality measuring instruments.

Keywords: measuring, service quality, higher education, HEDUQUAL

1.UVOD

Mjerenju kvaliteta usluge visokog obrazovanja suprotstavlja se kompleksnost usluge izrazena
njenom neopipljivoséu, s jedne strane, te prisustvo vise zainteresovanih strana sa razli¢itim
zahtjevima za kvalitetom, s druge strane. Ovakve okolnosti uvjetuju da je dominantni pristup
u rjesavanju problema mjerenja kvaliteta usluge sli¢an pristupu u drugim usluznim sferama,
gdje se dominantno koriste ankete sa interno dizajniranim anketnim upitnicima.

Bolonjski proces u tolikoj mjeri afirmira kvalitet da se mjerenje nivoa kvaliteta viSe ne moze
vrsiti samo kroz pojedinacne segmente niti samo anketama, posebno ako su upitnici interno
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dizajnirani, iz perspektive organizacije (fakulteta, univerziteta). Rezultati koji se dobijaju
nakon aplikacije takvih jednostranih i nestandardiziranih anketa variraju, §to jasno ukazuje na
probleme sa pouzdano$¢u i valjanosc¢u. Takode, znakovito je da se u takvim mjerenjima Cesto
zanemaruje ili potpuno ignorira problem faktora kvaliteta usluge visokog obrazovanja, jer se
kvalitet usluge cesto promatra kao jednodimenzionalna kategorija. Sa aspekta sistema
kvaliteta, metodologija nije upotrebljiva kao alat u osiguranju kvaliteta ako determinirani
faktori nisu konzistentni. Univerzitetima se, stoga, kao rjeSenje sugerira prihvatanje opc¢ih
instrumenata mjerenja kvaliteta usluge, statisticki pouzdanih i valjanih, gdje se kvalitet usluge
tretira kao multidimenzionalni konstrukt [1,2,4,5,8].

2. OPCI INSTRUMENTI U VISOKOM OBRAZOVANJU

U sferi usluge visokog obrazovanja kao op¢i instrumenti mjerenja kvaliteta usluge najzastupljeniji
su SERVQUAL i izvedeni instrument SERVPERF. Ovim instrumentima se doista podize stepen
pouzdanosti i valjanosti mjerenja kao najvazniji naucni metodoloski kriterij, dok je sa aspekta
osiguranja kvaliteta vazno i da se pristupa dimenzioniranju kvaliteta usluge visokog obrazovanja.
Ipak, kako su faktori kvaliteta usluge instrumenata SERVQUAL i SERVPERF opceniti, upitno je
u kolikoj mjeri opisuju specificni kvalitet usluge visokog obrazovanja.

U praksi, operacionalizacija SERVQUAL-a doista je pokazala nedostatke upravo u izvornoj
pet-faktorskoj strukturi, koja nije niti stabilna niti potpuna za oblast visokog obrazovanja, $to
dovodi u pitanje validnost mjerenja kvaliteta usluge visokog obrazovanja polaznom RATER
strukturom [5,7]. Odrzivost faktora SERVQUAL-a u njegovoj primjeni u razli€itim
prostorima moze se smatrati upitnom i zbog regionalnih utjecaja na njihov sadrzaj, jer su
ocekivanja i percepcije korisnika (studenata, u nasem slucaju) u velikoj mjeri oblikovana
kulturnom orijentacijom i cjelokupnim okruzenjem. Moze se zakljuciti da se treba pristupiti
redefiniranju instrumenta u smislu definiranog seta varijabli, kako bi se sadrzaj priblizio
okruzenju gdje se instrument aplicira u cilju pravilnijeg dimenzioniranja kvaliteta usluge
visokog obrazovanja.

Problem dimenzionalnosti nije jedini uoceni nedostatak u primjeni SERVQUAL-a u sferi
usluge visokog obrazovanja. Svakako najizrazeniji problem je ponaSanje varijabli baterije
ocekivanja kao determinante usluge, koja ujedno obavezuje i na relativno dugo dvojno
administriranje. Empirijski rezultati istrazivanja pokazuju da ocekivanje koncipirano kao
zasebna baterija u instrumentu dovodi do mnogo varijacija u istom uzorku koje negativno uticu
na pouzdanost mjerenja kvaliteta usluge izrazeno razlikom percepcije i ocekivanja [3,6]. Zbog
izrazenog nepotvrdivanja svih faktora, osnovni koncept SERVQUAL-a gdje je kvalitet usluge
rezultat razlike percepcije i o¢ekivanja, ¢ini se da ipak nije u potpunosti primjenjiv. Tablica jaza
percepcije i ocekivanja koja se dobija nakon statistickih analiza ne moZze biti interpretirana u
datom relacijskom obliku, ve¢ se detektovani znacajni jazovi mogu analizirati samo na
potvrdenim faktorima. Na temelju ovakvih nalaza, moze se zakljuciti da je primjerenije
odvojeno tumaciti baterije percepcije i baterije ocekivanja. Na drugoj strani, ne moze se poreéi
znacaj o¢ekivanja u visokom obrazovanju, jer je interakcija korisnici (studenti) - realizatori
usluge (nastavno osoblje, osoblje podrske) intenzivnija nego u drugim vrstama usluga. Pored
toga, ne odvija se samo medusobna interakcija korisnici — realizatori, ve¢ na vrlo specifi¢an
nacin egzistira i interakcija unutar grupe korisnika (posebno grupe studenti), $to ne vrijedi u
tolikoj mjeri za druge vrste usluga (npr. banke, servisi...). Izrazena je tzv. komunikacija od-usta-
do-usta kao bitan Cinilac ocekivanja kvaliteta usluge visokog obrazovanja, Sto determinantu
ocekivanja €ini vaznom u istrazivanjima kvaliteta usluge visokog obrazovanja. Zbog toga se u
praksi namece trazenje alternativnog nacina tretiranja ocekivanja, kako bi ova determinanta
kvaliteta usluge ipak bila ukljucena, uz umanjeni negativni utjecaj na ukupan rezultat mjerenja.
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Kao jedno od rjeSenja, moguce je modificirati skalu ocjenjivanja tako da se oCekivanje tretira
posredno, umjesto tretiranja kroz zasebnu bateriju [9].

Navedeni nedostaci nisu rijetkost kada je u pitanju apliciranje originalnog SERVQUAL-a (i
SERVPERF-a) u visokom obrazovanju, §to navodi na zakljuc¢ak o potrebi prilagodavanja ovih
instrumenata obrazovnoj sferi. Prema preporukama autora SERVQUAL-a, otklanjanje
uocenih i analiziranih nedostataka, posebno u kontekstu eventualno novih varijabli, prakti¢no
vodi konstruiranju novog instrumenta [10,11,12].

3. DEFINIRANJE OKVIRA KONSTRUKCIJE NOVOG INSTRUMENTA

Shodno izlozenim moguénostima i uocenih nedostatacima postojec¢ih metodologija mjerenja
kvaliteta usluge, posebno op¢ih modela i instrumenata, definiran je okvir za konstrukciju
novog instrumenta, imenovanog kao HEDUQUAL'. Okvir konstrukcije moze se predstaviti
na sljede¢i naCin: (a) sadrZajno oslanjanje na statistiCki valjan i pouzdan instrument
SERVQUAL, (b) iskljucivanje baterije ocekivanja kao zasebne baterije u instrumentu i (c)
generiranje specificnih elemenata kvaliteta usluge visokog obrazovanja kroz provodenje
fokusnih i pilot istrazivanja na univerzitetima u BiH.

3.1. Identificiranje pocetnog sadrZzaja HEDUQUAL instrumenta

Shodno okviru konstrukcije HEDUQUAL instrumenta, identificiranje pocetnog sadrzaja
predstavlja preuzimanje svih varijabli polaznog instrumenta SERVQUAL. Zajedno sa
varijablama, preuzeta je i pet-faktorska struktura polaznog instrumenta, definirana kroz
faktore RATER strukture: pouzdanost ("Reliability"), povjerenje ("Assurance"), opipljivost
("Tangibles"), empatija ("Empathy") i responzivnost ("Responsiveness"), ¢ime je kvalitet
usluge visokog obrazovanja u Bosni i Hercegovini definiran kao multidimenzionalna
kategorija (Tablica 1.).

Tablica 1: Faktori i pocetne varijable HEDUQUAL-a’
Faktori Varijable

. Savremena oprema

. Vizuelno dopadljiva oprema

. Dotjerani uposlenici, profesionalnog izgleda

. Vizuelno dopadljivi materijali pridruzeni usluzi

Opipljivost
("Tangibles")

PruZanje obecane usluge

. Pouzdanost u rjesavanju kupcevih problema sa uslugom
. Valjano realiziranje usluge

. Pruzanje usluge u obecano vrijeme

. Odrzavanje zapisa o zalbama

10. Informiranje kupaca kada ¢e usluga biti realizirana
Responzivnost | 11. Promptna usluga kupcima

Pouzdanost
("Reliability")

NeJ

("Responsi- 12. Spremnost pomo¢i kupcima
veness"), 13. Spremnost odgovora na kupéeve zahtjeve
14. Uposlenici koji pobuduju kupcevo povjerenje
Povjerenje 15. Osjecaj sigurnosti kupaca pri transakcijama

("Assurance") | 16. Uposlenici koji su konstantno ljubazni

17. Uposlenici koji znaju odgovarati na kupceva pitanja

18. Individualna paznja kupcima

19. Uposlenici koji na brizan nacin reaguju prema kupcima
Empatija 20. Iskreno zalaganje za kupcev najbolji interes

("Empathy") 21. Uposlenici koji razumiju potrebe svojih kupaca

22. Prikladno radno vrijeme

! Akronim od Higher EDUcation QUALIty
% Tablica prema Parasuramanu i dr. (1998, 1994)
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3.2. Fokusna istrazivanja

Principijelno, cilj je da se fokusnim istrazivanjima generira veci broj novih, nedostajucih
elemenata, kako bi instrument $to adekvatnije opisivao uslugu u uvjetima djelovanja
institucija visokog obrazovanja u BiH. Sa druge strane, tezi se prihvatanju manjeg broja novih
elemenata, kako instrument ne bi previSe narusio strukturu polaznog instrumenta, i kako
instrument ne bi bio zamoran. Naime, zamor respondenata dugim administriranjem moze
voditi ka automatizmu u odgovaranju te negativno utjecati na pouzdanost mjerenja, $to je
jedna od zamjerki dvojnoj ocjeni baterije ocekivanja i baterije percepcije. Fokusna
istrazivanja provedena su kroz dvije faze: (1) generiranje novih elemenata koji opisuju
regionalni kvalitet usluge i (2) rangiranje novih elemenata.

Kao zajednicko za obje faze fokusnih istrazivanja moze se navesti:
m Mjesto: fakulteti Univerziteta u Sarajevu, Zenici, Biha¢u i Univerziteta "Dzemal
Bijedi¢" u Mostaru,
m Vrijeme: ljetni semestar akademske 2008/09. godine,
m Uzorak: 46 studenata u prvoj i 52 studenta u drugoj fazi fokusnih istrazivanja.

Za prvu fazu fokusnih istrazivanja, potrebno je navesti sljedece:

m Primijenjena metoda: metoda intervjua (istrazivacki, usmjereni grupni intervju),

m Koristeni materijal: Upitnik fokusnih istrazivanja prve faze,

m Uzorak: 46 sluCajno odabranih studenata, razlicitih godina studija, profila i pola (na
svakom fakultetu, grupa je brojala do 10 studenata),

m Opis toka: studenti su, nakon diskusije ponudenog polaznog sadrzaja instrumenta,
pojedina¢no zamoljeni za intervju sa ciljem generiranja eventualno nedostajucih elemenata
koji opisuju regionalni kvalitet usluge visokog obrazovanja.

Po zavrSetku grupnih intervjua kao prve faze fokusnih istrazivanja, uz paralele sa izvornim
varijablama diferencirano je osam novih elemenata: 1. Pokrivenost nastave/vjezbi adekvatnom
literaturom, 2. Povezivanje teorije i prakse od strane nastavnika/saradnika, 3. Dosljednost
kriterija u ocjenjivanju/ispitivanju od strane nastavnika 4. Bibliotecki resursi, 5. Online
komunikacija sa nastavnicima/saradnicima, 6. Savremenost, aktuelnost nastavnog plana, 7.
Kontinuirano ocjenjivanje nastavnika /saradnika od strane studenata, 8. Znacajnije koristenje
savremenih tehnologija u nastavi /vjezbama.

Navedeni elementi dodani su u Upitnik za fokusna istrazivanja druge faze. Za drugu fazu
fokusnih istrazivanja, potrebno je navesti sljedece:

m Primijenjena metoda: anketna metoda,

m Koristeni materijal: Upitnik fokusnih istrazivanja druge faze,

m Uzorak: 52 slucajno odabranih studenata, razli¢itih godina studija, profila i pola (na
svakom fakultetu, grupa je brojala do 10 studenata),

m Opis toka: studenti su zamoljeni da dodjeljuju pozicije (pozicija 1, pozicija 2...)
elementima generiranim u prvoj fazi fokusnih istrazivanja, kako bi: (a) ocjenili vaznost
odredenog elementa i (b) odredili poredak novih elemenata u grupi novih elemenata u
konac¢nom upitniku HEDUQUAL-a, u cilju zadovoljenja kriterija vaznosti elemenata mjernog
instrumenta.

Respondenti su na prvu poziciju najéeS¢e rangirali element Dosljednost kriterija u
ocjenjivanju/ispitivanju od strane nastavnika (13 puta), na drugu poziciju najce$ce su
rangirali element Pokrivenost nastave/vjezbi adekvatnom literaturom (10 puta), na tre¢u
poziciju element Povezivanje teorije i prakse od strane nastavnika/saradnika (11 puta), itd.
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3.3. Definiranje skale ocjenjivanja

Umjesto Likert skale koriStene u originalnom polaznom instrumentu, definirana je
kombinirana ljestvica koja na svojevrstan nacin objedinjuje ocekivanje i percepciju.
Koristenje ove ljestvice omoguéava posredno mjerenje i oCekivanja i percepcije, ¢ime se
trebaju otkloniti problemi koji su se javljali zbog nekonzistentnosti faktora i nemoguénosti
izratunavanja jaza percepcija - ocekivanje, odnosno realiziranja osnovnog koncepta
diskonfirmacije.

Modificirana skala ocjenjivanja opisnog je karaktera, ¢iji je kontinuum vrijednosti gradiran na
sljede¢i naCin: Mnogo manje od mojih ocekivanja - Manje od mojih ocekivanja - Jednako
mojim ocekivanjima - Vise od mojih ocekivanja - Mnogo vise od mojih ocekivanja. U cilju
omogucavanja statisticke analize na racunaru, izvrSeno je kodiranje skale. Osnovni princip
kojeg se treba pridrzavati je da svaka kategorija kojoj se daje poseban kod (broj, slovo ili
drugi znak) mora biti precizno odredena. U skladu s tim, kontinuumu mnogo manje od —
mnogo vise od pridruZzene su odgovarajuce ocjene ranga 1 - 5.

3.4. Definiranje sadrZaja radne verzije HEDUQUAL instrumenta

Nakon identifikacije novih elemenata (varijabli) dobijenih istrazivanjima kroz fokusne grupe,
definiran je sadrzaj Radne verzije instrumenta HEDUQUAL. Kako su varijable polaznog
instrumenta opdenite, u izvjesnoj mjeri su neadekvatne za uslugu visokog obrazovanja,
izvr$eno je terminolosko prilagodavanje. Vazno je istaci da nije izvrSen Cisti jezicki prijevod
originalnog teksta pojedine varijable, ve¢ minimalne jezicke (re)konstrukcije koje su varijable
instrumenta u cjelini. Zadrzavajuéi originalnost izvornih varijabli u najve¢oj mogucoj mjeri,
umanjuje se mogudi negativni utjecaj na statisticku valjanost i pouzdanost.

3.5. Pilot istraZivanje
Pilot istrazivanje provedeno je kroz dvije faze, u cilju: (1) provjere jasnoce i razumljivosti
terminologije primijenjene u HEDUQUAL instrumentu i (2) utvrdivanja eventualnih
nedostataka u upitniku HEDUQUAL instrumenta. Kao zajednicko za obje faze pilot
istrazivanja moze se navesti:

m Mjesto pilot istrazivanja: fakulteti Univerziteta u Sarajevu,

m Vrijeme: ljetni semestar 2008/09. akademske godine,

m Uzorak: 20 studenata, razlicitih profila studija, godine studija i pola,

m Koristeni materijal: Radna verzija instrumenta HEDUQUAL.

U realizaciji prve faze pilot istrazivanja, mogu se navesti sljedece specifi¢nosti:

m Primijenjena metoda: anketna metoda,

m Opis toka: studenti su zamoljeni da izvrSe popunjavanje Radne verzije instrumenta
HEDUQUAL, uz fokusiranje paznje na jasnocu primijenjene terminologije.

Rezultat prve faze pilot istrazivanja je potpuna saglasnost svih respondenata tretiranog uzorka
0 potpunoj jasnoc¢i i razumljivosti primijenjene terminologije u cjelokupnom HEDUQUAL
instrumentu.

U realizaciji druge faze pilot istrazivanja, mogu se navesti sljedece specifi¢nosti:

m Primijenjena metoda: metoda intervjua (istrazivacki, grupni usmjereni interviju),

m Opis toka: studenti su u grupnom usmjerenom intervjuu zamoljeni da: (a) markiraju
eventualne irelevantne varijable u upitniku Radne verzije instrumenta HEDUQUAL, u
kontekstu kvaliteta usluge visokog obrazovanja u Bosni i Hercegovini i (b) markiraju
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varijable u upitniku Radne verzije instrumenta HEDUQUAL koje se eventualno sadrzajno
ponavljaju, kako bi se izbjegla redundacija u konaénom upitniku.

Kao varijable eventualno sadrzane u pojedinim drugim varijablama Radne verzije instrumenta
HEDUQUAL, vecina respondenata iz tretiranog uzorka pilot istrazivanja (>55% respondenata
od ukupnog broja) markirala je sljede¢e dvije varijable: 1. Spremnost odgovora na kupceve
zahtjeve i 2. Pokrivenost nastave/vjezbi adekvatnom literaturom. Kao varijable eventualno
irelevantne u Radnoj verziji instrumenta HEDUQUAL u kontekstu kvaliteta usluge visokog
obrazovanja u Bosni i Hercegovini, veéina respondenata iz tretiranog uzorka pilot istrazivanja
(>55% respondenata od ukupnog broja) markirala je svega jednu varijablu: Vizuelno
dopadljivi materijali pridruzeni usluzi.

4. SADRZAJ KONACNOG HEDUQUAL INSTRUMENTA

Glavni dio HEDUQUAL instrumenta je upitnik sadrzan od 30 varijabli, kao kombinacija
izvornih varijabli polaznog instrumenta te novih varijabli generiranih fokusnim
istrazivanjima. Konacan broj i izgled varijabli upitnika HEDUQUAL instrumenta je sljedeci:

1. Fakultet posjeduje savremenu opremu,

2. Oprema fakulteta je vizuelno dopadljiva,

3. Uposlenici fakulteta su uredni, profesionalnog izgleda,

4. Na fakultetu se pruza tacno obecana usluga,

5. Usluge koje fakultet pruza uvijek su jednako dobre,

6. Nastavnici se pridrzavaju rasporeda nastave,

7. Administrativni radnici se pridrzavaju radnog vremena sluzbi,

8. Na fakultetu se odrzavaju zapisi o zalbama studenata,

9. Problemi studenata se pouzdano rjesavaju,

10. Studenti se blagovremeno informiraju kada ce odredena usluga biti realizirana
(raspored nastave, ispitni rokovi...),

11. Administrativna usluga na fakultetu je azurna,

12. Uposlenici fakulteta su uvijek spremni pomoci studentima,

13. Svojim odnosom, uposlenici pobuduju povjerenje studenata,

14. Studenti osjecaju sigurnost pri usluznim transakcijama servisa podrske (izdavanje
uvjerenja, prijava ispita, koristenje biblioteke...),

15. Studenti osjecaju sigurnost pri usluznim transakcijama nastavnog osoblja (konsul-
tacije, ispiti...),

16. Uposlenici fakulteta su konstantno ljubazni,

17. Uposlenici fakulteta posjeduju znanja da odgovaraju studentima,

18. Studentima se pruza individualna paznja,

19. Uposlenici fakulteta na brizan nacin reaguju prema studentima,

20. Uposlenici fakulteta se iskreno zalazu za najbolji interes studenata

21. Uposlenici fakulteta razumiju i specificne, posebne potrebe studenata,

22. Raspored nastave prikladan je studentima,

23. Radno vrijeme servisa podrske (studentske sluzbe, biblioteke...) je prikladno studentima,
24. Nastavnici primjenjuju dosljedan kriterij ocjenjivanja,

25. U nastavi, nastavnici povezuju teoriju i praksu,

26. Nastavni plan fakulteta je savremen,

27. Bibliotecki resursi na fakultetu su znacajni,

28. Nastavnici se periodicno ocjenjuju od strane studenata,

29. U nastavi se znacajno koriste savremene tehnologije,

30. Sa nastavnicima je moguca online komunikacija.
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Kako se moze uociti, sve varijable upitnika HEDUQUAL instrumenta su pozitivno
konotirane. Razlog pozitivne konotacije varijabli je izbjegavanje eventualnih nejasnoéa od
strane respondenata, §to bi moglo uzrokovati produkciju pogresnih rezultata. U varijablama
konacnog upitnika HEDUQUAL instrumenta posebno su karakteristicne varijable koje
paralelno tretiraju pojedine segmente nastavnog procesa i procesa podrske, ¢ime se
omogucéava paralelno mjerenje percepcije segmenata kvaliteta usluge nastavnog procesa i
segmenata kvaliteta procesa podrske.

Kvantitativni izraz kvaliteta usluge HEDUQUAL instrumenta, zbog konceptualne
oslonjenosti na performans model, sli¢an je izrazu SERVPERF instrumenta. Mjera se
izraCunava zbirno za sve respondente (studente), gdje se izraCunava mjera kvaliteta glavnih
faktora usluge visokog obrazovanja (Qy), relacijom:

0,-y" 2/ 0

gdje je:

Q,, - percipirani kvalitet usluge datog glavnog faktora od strane studenta i vezano za
performanse usluge varijable j,

m - broj varijabli datog glavnog faktora,

n - ukupan broj studenata 7 u istrazivanju.

Shodno skali ocjenjivanja, dobijena kvantitativna mjera kvaliteta interpretira se prema
sljede¢em pravilu: percepcija kvaliteta usluge bliska je stavu jednako ocekivanjima (ako se
radi o srednjim ocjenama bliskim kodiranoj vrijednosti 3), itd.

5. ZAKLJUCAK

Problem mjerenja neopipljivog konstrukta kvaliteta usluge visokog obrazovanja potrebno je
rjeSavati savremenim metodologijama kako bi se producirali valjani rezultati i obezbijedivalo
zadovoljstvo korisnika. Ovi zahtjevi nadilaze moguénosti jednostranih anketnih upitnika i
upucuju na naucno-istrazivacke metodologije sadrzane u opéim instrumentima mjerenja
kvaliteta usluge, gdje je upitnik kao mjerni instrument standardiziran i statisticki pouzdan i
valjan. U ovom radu prikazano je konstruiranje novog instrumenta mjerenja kvaliteta usluge
visokog obrazovanja - HEDUQUAL, gdje su kao osnova upravo statisticki pouzdani i valjani
op¢i instrumenti mjerenja kvaliteta usluge. Prednosti HEDUQUAL instrumenta u odnosu na
postoje¢e metodologije su: (a) statisticka pouzdanost i valjanost, kao najvaznije metrijske
karakteristike, (b) upitnik definiran prema zahtjevima prvih korisnika (studenata), (c)
posredno kalkuliranje oc¢ekivanja kao determinante kvaliteta usluge visokog obrazovanja, (d)
paralelna percepcija segmenata kvaliteta nastavnog procesa i procesa podrske i (e)
kvalitativne i kvantitativne mjere glavnih faktora kvaliteta usluge visokog obrazovanja.
Shodno navedenom, HEDUQUAL instrument koji kvalitet usluge tretira kao
multidimenzionalni konstrukt, moze posluziti kao alat osiguranja kvaliteta, $to je imperativ
djelovanja bosanskohercegovackih institucija visokog obrazovanja na putu akreditacije (i
certifikacije).
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