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1 UvOD

Metodologija je znanost koja saZima metode i postupke prilikom provedbe
znanstvenog istrazivanja. Dakle, to je naCin pomocu kojeg se dolazi do potrebnih
informacija u svrhu ispunjenja odredenog cilja. Znanstvena istrazivanja neophodna
Su za suvremeno poslovanje svakog poduzeca 21. stoljeca. Istrazivac mora odabrati
pristup koji je njemu najblizi sukladno njegovoj temi i cilju istrazivanja. Prilikom
istraZivanja koriste se brojne metode pomocu kojih se prikupljaju podatci, a Cesto se
kombiniraju. Rad polazi od hipoteze: ,Anketni je upitnik kvalitetha metoda za
dobivanje vjerodostojnih podataka u istrazivanju.“ Dakako, ispitivaC, odnosno
sastavljaC anketnog upitnika mora voditi raCuna o moguc¢im pogreSkama prilikom
sastavljanja pitanja i na kraju sve detaljno provjeriti kako anketa ne bi ispala

nevazeca.

Svrha ovog rada je teoretski obraditi metodologiju, metode i postupke
prikupljanja podataka te detaljno prikazati strukturu anketnog upitnika i sve Sto je
vazno za njegovu izradu. Cilj rada, kako i sam njegov naziv kaze, je konstruiranje
anketnog upitnika o zadovoljstvu korisnika beziéne mreze i prikaz, odnosno analiza

rezultata istoga. Time ¢e se u zakljuCku obrazloziti i postavljena hipoteza rada.

Metode znanstvenog istrazivanja koristene u radu jesu: metoda analize, metoda

sinteze, metoda deskripcije, metoda komparacije i metoda anketiranja.

Rad je podijeljen na tri glavna poglavlja. U prvom se dijelu obraduje teorija
vezana uz Metodologiju znanstvenog istrazivanja. Detaljno su obradene metode i

postupci prikupljanja podataka u znanstvenim istrazivanjima.

Drugi dio rada odnosi se na strukturu anketnog upitnika. Ovdje se takoder
teorijski obraduje nacin i struktura izrade upitnika, vrste pitanja i opisuje se kako bi
upitnik trebao izgledati. Takoder, objasnjava se obrada i prikaz rezultata u ovakvom
istrazivanju te navode najCeSée pogreSke koje se dogadaju prilikom sastavljanja

anketnih upitnika.



Tredi dio rada odnosi se na sam naziv rada i ukljuCuje primjer, odnosno izradu
upitnika o zadovoljstvu korisnika bezi€ne mreze. Upitnik je proveden na 50-ak
ispitanika dobne skupine 20-50 godina. Dakle, uzorak obuhvaca studente i mlade
ljude koji su Cesti Cesti korisnici bezicnih mreza. Na temelju upitnika prikazani su i
izanalizirani dobiveni rezultati te se na kraju rada nalazi zaklju€ak. Prilikom pisanja

rada od literature koridtene su knjige, strucni €lanci i internet izvori.



2 METODOLOGIJA, METODE | POSTUPCI PRIKUPLJANJA PODA-
TAKA U ISTRAZIVANJIMA

Metodologija je znanost o oblicima i nacinima istraZivanja pomocu kojih se do-
lazi do objektivhog i sistematskog znanstvenog saznanja. Razvoj znanosti u 21. sto-
lieCcu postala je osnovna pretpostavka razvoja i povecanja produktivnosti drustvenog
rada. Povecanje opsega i kvalitete rada danas znatno ovisi 0 znanstvenim istraZiva-
njima i spoznajama pa se znanstvena istraZivanja tretiraju kao iznimno vazna stavka
u napretku poslovanja poduzeca i povecanju konkurentnosti istog. Metodologija po-
maze istrazivaCu dodéi do istine, pomoéu metodologije se provjeravaju pretpostavke i
iste pretvaraju u znanstvene cCinjenice. ,Metodologija (metoda + -logija), nauk o me-
todi; opca teorija znanstvene spoznaje; posebna disciplina koja prouc¢ava logi¢ke o-
peracije i tehnicko-istrazivatke postupke neke znanosti. Kao unutar znanstvena dis-
ciplina metodologija kritiCki ispituje znanstveni postupak, tehni¢ka sredstva i instru-
mente kojima se sluzi znanost, nacin logiCke obradbe podataka do kojih znanost do-
lazi, te nastoji odrediti optimalne uvjete pod kojima treba provoditi istrazivanje na ne-
kom podrucju odredene znanosti.“! ,Metodologija kao znanost o metodama znan-
stvenog istrazivanja, odnosno znanost o cjelokupnosti svih oblika i postupaka znan-
stvenih istraZivanja pomodéu kojih se dolazi do sustavnog i objektivhog znanstvenog
znanja, ili znanstvena disciplina u kojoj se kritiCki ispituju i eksplicitno izlaZzu razliite
opce i posebne znanstvene metode, za svakog znanstvenika, istrazivaCa, nastavnika,
studenta, magistranda, doktoranda, intelektualca, stvaratelja, inovatora, obrazovanog
Covjeka (...) predstavlja condicio sine qua non (ij. uvjet bez kojega se ne moze nesto

uginiti). 2

Dalje u tekstu obraden je pojam metodologije i njezin znacaj za samo istraziva-
nje, te metode i postupci koji se koriste u svrhu svakog znanstveno-istrazivackog ra-

da. Buduéi da sam naziv rada ukazuje na jednu od znanstvenih metoda koja se koris-

1 Leksikografski zavod Miroslav Krleza, http://www.enciklopedija.hr/natuknica.aspx?id=40441,
(10.11.2018).

2 Zelenika, R. (2000). Metodologija i tehnologija izrade znanstvenog i struénog djela, cetvrto izdanje.
Rijeka: Ekonomski fakultet u Rijeci, str. 309.



ti u znanstvenim istrazivanjima velika je pozornost u ovom dijelu rada posvecena
znanstvenim metodama. Nabrojene su i ukratko objasnjene naj¢eSc¢e koriStene me-

tode i postupci prilikom provedbe istraZivanja.

2.1 METODOLOGIJA U ISTRAZIVANJU

Metodologija je znanost o metodama znanstvenog istrazivanja. ,U leksikografiji
metodologija je znanost o logiCkim formama procesa spoznavanja i njihovoj primjeni
u znanosti, u znanstvenom istrazivanju, odnosno metodologija je znanost o metoda-
ma koje se primjenjuju u znanstvenom istrazivanju pri izlaganju rezultata takvih istra-
Zivanja. “3 Sukladno tomu, prilikom provedbe istrazivanja istraziva¢ istrazuje razna
podrucja koja ga interesiraju. IstrazivaC mora odabrati odredeni pristup koji ¢e biti
njemu najbolji, a ujedno i usko povezan s temom istrazivanja. ,Istrazivanja se razliku-
ju s obzirom na: primjenjivost njihovih rezultata, metode istrazivanja koje se koriste,
vrste podataka koje se prikupljaju, vrste podataka koje se proucavaju, uCestalost pro-
vodenja, cilieve koje imaju, obuhvat podrucja koja se istrazuju, vrijeme na koje su
usmjerena, te objekt istrazivanja. “¢ S obzirom na metode istrazivanja koje se koriste

istrazivanje dijelimo na kvantitativno, kvalitativno i kombinirano istrazivanje.

,Oshova kvantitativnog pristupa je oslanjanje na teoriju ili hipotezu, odnosno is-
traZivanje sluzi provjeri postavljene teorije ili hipoteze. “> Kvantitativna istraZivanja
usmijerena su na informacije izrazene brojkama koje naj¢eS¢e prikazuju volumen,
uCestalost i strukturu neke pojave. Takva istraZivanja imaju vremensku ogranic¢enost
jer s vr.emenom gube svoju aktualnost, dok se kvalitativna istraZivanja baziraju na
stavovima, misljenjima, motivima, odnosno preferencijama. ,Premda su metode kvali-
tativnog istrazivanja zanimljive, poticajne i kompleksne, istraziva€ treba voditi raCuna
da pored istih, gdje i kada to situacija dopusta, treba koristiti i kvantitativne metode. “6

Kvantitativne metode korisno je kombinirati s kvalitativnim metodama. Kombiniranjem

3 Ibidem, str. 310.

4 Tkalac Vergi¢, A., Singié Cori¢, D. i Poloski Vokié, N. (2011). Priruénik za metodologiju istrazivackog
rada u drustvenim istrazivanjima. Zagreb: M:E:P:, str. 10.

5 lbidem, str. 16.

6 Istrazivanje trziSta za turisticke subjekte, dostupno na:
https://bib.irb.hr/datoteka/749571.ISTRAIVANJE_TRITA_ZA TURISTIKE_SUBJEKTE.pdf,
(12.11.2018).


https://bib.irb.hr/datoteka/749571.ISTRAIVANJE_TRITA_ZA_TURISTIKE_SUBJEKTE.pdf

tih dviju metoda istraziva€ analizira dva suprotna stajaliSta, te samim time postaje

neutralan.

Kvalitativha se istrazivanja pretezito koriste u istrazivanjima drustvenih znanosti.
Primjenjivost kvalitativnih metoda daje sliku potpunijeg shvacanja pojedinih pojava.
Kvalitativno istraZivanje opisuje istrazivanje koje se fokusira na nacina na koji poje-
dinci i grupe gledaju i shvacaju svijet te kako isti formiraju svoja osobna iskustva.
Drugim rijeCima, to je usmjeren proces kojim se nastoji ste¢i dublje razumijevanje o
predmetu istraZivanja. Takva istraZivanja zahtijevaju naturalistiCki i interpretativni

pristup pojavi koja se analizira.

Za razliku od kvalitativnog, kvantitativno istrazivanje provodi se osim u drustve-
nim i u tehnic¢kim, biotehni¢kim i prirodnim znanostima, oslanjajuci se na teoriju vjero-
jatnosti i statistiku. Rezultati dobiveni na uzorku ispitanika primjenjuju se na cjelokup-
nu populaciju. Cilj istrazivanja moze biti opis stanja ili ustanovljavanje uzrocno-
posljedi¢nih odnosa izmedu pojedinih komponenta. U ovu skupinu istrazivanja spa-
daju eksperimenti, kao i terenske, telefonske, poStanske ankete i dr.. Kvantitativha se
istraZivanja razlikuju od kvalitativhog jer se kvalitativna istraZivanja temelje na prihva-
¢anju postmodernistickog senzibiliteta, istraZivanju subjekta u perspektivi njegovog
povijesnog, socijalnog i kulturnog konteksta, istrazivanju okruzenja u stvarnim do-
gadanjima i odnosima, a kvantitativha na statistickim podacima istog. Upravo zato se

obje vrste istrazivanja Cesto koriste u sinergiji.

2.2 METODE | POSTUPCI

Neovisno radi li se kvalitativno, kvantitativno ili kombinirano istrazivanje, u istra-
Zivanju se koriste razliite metode prikupljanja podataka, a logika misaonih postupa-
ka takoder je razliCita i prilagodena metodi. Prilikom provedbe istraZivanje postoje
razliCite metode prikupljanja podataka. Razlikuju se primarna i sekundarna istraziva-
nja. Primarno istrazivanje predstavlja primijenjeno empirijsko istrazivanje. Takoder,
podrazumijeva metodoloski pristup kod koga su prikupljeni podaci i od njih oblikova-
ne informacije u isklju€ivoj funkciji problema istrazivanja i prema njemu postavljenom
zadatku. Takva se primarna istraZivanja provode radi prikupljanja podataka i analize

informacija o stavovima, mi$ljenjima, motivima i dr.. Cesto se koristi i metoda promat-
5


https://hr.wikipedia.org/wiki/Statistika
https://hr.wikipedia.org/wiki/Eksperiment
https://hr.wikipedia.org/wiki/Anketa

ranja koja predstavlja proces uo€avanja i biljeZzenja €injenica ili dogadaja bez postav-
ljanja pitanja i metoda ispitivanja koja se sastoji od postavljanja pitanja u usmenom ili
pismenom obliku. Metoda ispitivanja koristi se u obliku anketa, odnosno anketnog
upitnika koji sadrzi formalni popis pitanja koja se postavljaju ispitaniku pismeno ili
intervju, Sto predstavlja slobodniju formu, u kojoj se postavljaju usmena pitanja uz
konkretan razgovor. Da bi se istrazivanje efikasno i uspjesno provelo treba ga obliko-
vati na konkretnom i jasno definiranom problemu, te odabrati adekvatne metode za

provedbu istog.

Sekundarni podaci rezultat su prethodnog prikupljanja primarnih podataka, pri-
kupljeni su prije, za neku drugu svrhu, a istraziva€ ih nalazi kao gotove informacije,
analizirane i objavljene. Sadasnji sekundarni podaci nekada su prikupljeni kao pri-
marni podaci te se €esto nazivaju i povijesnim podacima. Sekundarni se podaci dijele
na dvije osnovne skupine. To su podaci prikupljeni u vlastitom poduzecu, odnosno
interni sekundarni podaci i podaci prikupljeni izvan poduzec¢a, odnosno eksterni se-

kundarni podaci.

NajceSce primijenjene metode znanstvenog istrazivanja jesu: induktivna i de-
duktivna metoda, metoda analize i sinteze, metoda apstrakcije i konkretizacije, meto-
da generalizacije i specijalizacije, metoda dokazivanja i opovrgavanja, metoda klasifi-
kacije, metoda deskripcije, metoda kompilacije, komparativha metoda, statisticka me-
toda, matematicka metoda, metoda uzoraka, metoda modeliranje, eksperimentalna
metoda, aksiomatska metoda, metoda idealnih tipova, metoda anketiranja, metoda
brojenja, metoda mjerenja, Delfi metoda i dr.. Slijede kratka objasnjenja prethodno

navedenih metoda.

Induktivna metoda je sustavna primjena induktivnog nacina zakljuc€ivanja kojim se
na temelju analize pojedinacnih Cinjenica dolazi do zaklju¢ka o opéem sudu, od za-

pazanja konkretnih pojedinacnih slu€ajeva dolazi do opcih zakljucaka.

Deduktivha metoda je sustavna primjena deduktivhog nacina zaklju€ivanja u ko-

jemu se iz opcih sudova izvode posebni i pojedinacni zaklju€ci. Dedukcija uvijek



pretpostavlja poznavanje opc¢ih znanja na temelju kojih se spoznaje ono posebno ili

pojedinac¢no.

Metoda analize je postupak znanstvenog istrazivanja rasclanjivanjem slozenih poj-
mova, sudova i zaklju€aka na njihove jednostavnije sastavne dijelove i elemente. A-
naliza je, prema Hegelu, postupak misljenja u kretanju od posebnoga k opcem ili iz-

vodenje teorema iz aksioma po utvrdenim pravilima.

Metoda sinteze je postupak znanstvenog istrazivanja i objasnjavanja stvarnosti pu-
tem sinteze jednostavnih sudova u sloZenije. Sinteza je nacin sistematiziranja znanja
po zakonitostima formalne logike, kao proces izgradnje teorijskog znanja u pravcu od

posebnog ka opéem, odnosno od vrste prema rodu.

Metoda apstrakcije je misaoni postupak bilo kakvog odvajanja, bilo odvajanje opcéeg
i eliminiranje posebnog, bilo misaoni postupak odvajanja posebnog i individualnog,

zanemarivanje opceg.

Metoda konkretizacije je postupak suprotan apstrakciji. Konkretizacija moze biti:
shvacanje jedinstva apstraktno-opéeg u posebnom i individualnom, shvacanje jedins-

tva apstraktno-posebnog s op¢im u svakom predmetu ili pojavi.

Metoda generalizacije je misaoni postupak uopcavanja kojim se od jednog poseb-
nog pojma dolazi do opcenitijeg koji je po stupnju visi od ostalih pojedinacnih. Od
pojedinacnih opazanja izvode se uopceni zakljuc€ci, koji su realni samo ako imaju o-

slonac u stvarnosti.

Metoda specijalizacije je postupak kojim se od op¢eg pojma dolazi do novog pojma,
manjeg opsega a veceg sadrzaja. Specijalizacija se temelji na analiticko-sintetickoj

metodi i apstraktno-konkretiziranoj metodi.

Metoda dokazivanja je jedna od najvaznijih znanstvenih metoda u kojoj su inkorpori-

rane skoro sve metode i svi posebni metodicki postupci: analiza i sinteza, generaliza-



cije i specijalizacija, indukcija i dedukcija, apstrakcija i konkretizacija. Svrha metode

je utvrditi to ¢nost neke spoznaje.

Metoda opovrgavanja je suprotan postupak u odnosu na postupak dokazivanija je
opovrgavanije ili falsifikacija. Ono se sastoji u dokazivanju pogresnosti teze. Izravno ili
direktno opovrgavanje sastoji se u pobijanju teze ili argumentacije. Teza se izravno
opovrgava onda kada se cijeli postupak pobijanja usmjerava na samu tezu, ne uzi-

majuéi u obzir njenu suprotnost, odnosno antitezu.

Metoda klasifikacije najstarija je i najjednostavnija znanstvena metoda. Klasifikacija
je sistematska i potpuna podijela opcega pojma na posebne, u okviru opsega pojma.
Znanost zapravo pocinje klasifikacijom. Na temelju spoznaja o prirodi stvari, klasifi-

kacija predstavlja sustave skupina predmeta, ili raspodijele niza srodnih pojava.

Metoda deskripcije je postupak jednostavnog opisivanja ili o€itavanja Cinjenica, pro-
cesa i predmeta u prirodi i drustvu te njihovih empirijskih potvrdivanja odnosa i veza,
ali bez znanstvenog tumacenja i objasnjavanja. Ova se metoda primjenjuje u pocet-
noj fazi znanstvenog istraZivanja, a ima vecu vrijednost ako je jednostavno opisivanje
povezano s objasSnjenjima o uocenim vaznijim obiljezjima opisivanih Cinjenica, pred-

meta i procesa, njihovih zakonitosti i uzro¢nih veza i odnosa.

Metoda kompilacije je postupak preuzimanja tudih rezultata znanstveno istraziva-
¢kog rada, odnosno tudih opazanja, stavova, zaklju€aka i spoznaja. Metoda kompila-
cije moze se upotrijebiti u kombinaciji s drugim metodama u znanstveno istraziva-
¢kom radu, tako da djelo nosi u $to veéoj mjeri osobni pec€at autora kompilatora, koji
Ce, uz osobni pristup pisanju znanstvenog ili stru¢nog djela korektno i na uobicajen

nacin citirati sve ono Sto je od drugih preuzeo.

Komparativha metoda, u Sirem smislu, je koncept usporedivanja koji se moze obja-
sniti kao umna logi¢ka aktivnost koja se javlja u mnogim situacijama svakodnevnog
Zivota, sastoji se u posmatranju sli¢nosti i razlika izmedu dvije ili viSe stvari ili pojava.

U uzem smislu, komparacija je sistematski postupak kojim se prou€avaju odnosi, sli-


https://bs.wikipedia.org/wiki/Um
https://bs.wikipedia.org/wiki/Logika
https://bs.wikipedia.org/wiki/%C5%BDivot

¢nosti i razlike izmedu dva predmeta ili pojave sa ciliem da se izvedu odredeni za-

kljuCci.

Statisticka metoda se mozZe nazvati i opcom metodom znanstvenih istrazivanja u
svim znanstvenim podrucjima. Istrazivanja u znanstvenim podrucjima drustvenih i

humanisti¢kih znanosti, nezamisliva su bez primjene statisticke metode.

Matematicka metoda je znanstveni sustavni postupak koji se sastoji u primjeni ma-
tematiCke logike, matematickih relacija, matematickih simbola i matematickih operaci-

ja u znanstvenoistrazivackom radu.

Metoda uzoraka je ispitivanje dijela skupa na temelju slu¢ajnog izbora jedinica. Vrlo
se Cesto primjenjuje u znanstvenoistrazivackom radu. Bit metode uzoraka je stav da
se relevantne statistiCke informacije 0 masovnoj pojavi mogu odrediti na temelju ma-
log uzorka. Neki broj slu¢ajno odabranih jedinica iz statistickog skupa naziva se u-
zorkom. Problemi pouzdanosti metode uzoraka svode se na odredivanju veliine u-

zorka i reprezentativnosti odabranih jedinica.

Metoda modeliranja je postupak s pomoéu kojega se generira znakovni sustav
(model) koji moze: - zamijeniti stvarnu pojavu i kojeg eksperimentalno ili simulacijom
mozemo istrazivati - prijenositi dobivene podatke sa modela na realnu pojavu. - Mo-
deliranje ima dvije poteSkocCe: adekvatnost modela realne pojave i ispravnost ekstra-

polacije dobivenih rezultata sa modela na realnu pojavu.

Eksperimentalna metoda je postupak promatranja pojave koja se ispituje pod to¢no
odredenim uvjetima koji dopustaju da se prati tijek pojave i da se ona svaki puta uz
ponavljanje tih uvjeta ponovno izazove. Ona se, dakle, zasniva na eksperimentu, kao

znanstveno postavljenom pokusu.

Aksiomatska metoda se razvila iz klasi¢ne metode dedukcije, za razliku od ekspe-
rimentalne koja se razvila iz indukcije. Ova je metoda, zapravo, suvremeni oblik de-
duktivne metode, od koje se razlikuje po tome $to aksiomatska metoda koristi brojne i

raznovrsne postupke formalizacije.



Metoda idealnih tipova je misaona apstraktna konstrukcija jednostrano naglasenih
svojstava neke pojave odredenih s nekog teorijskog stajaliSta. Idealni tip jest apstrak-
tni teorijski model odredene vrste pojave. Metoda ima ograni€enu primjenu u istrazi-
vackom radu. Moze se primjenjivati u filozofiji, politologiji, ekonomiji i drugim znan-
stvenim poljima drustvenih i humanisti¢kih znanosti, a radi se na primjeni u podrucju

tehniékih znanosti.

»,Metoda anketiranja predstavlja organizirano i unaprijed pripremljeno ispitivanje,
istrazivanje, odnosno prikupljanje stavova, misljenja i podataka o nekoj temi ili pojavi
putem ankete ili anketnog upitnika kao niza pitanja, koja se upucuju odredenoj skupi-
ni ili ve¢em broju ljudi. Da bi se doslo do odredenih zaklju€aka o ispitivanoj pojavi,
dobiveni se podaci statistiCki obraduju. Valjanost i pouzdanost ove metode zavisi pri-

je svega o kvaliteti prikupljienih informacija odnosno podataka. “’

Metoda brojenja je postupak kojim se utvrduje broj elemenata ili Clanova nekog sku-
pa ili klase. Brojenje nije moguce u okviru kontinuiranih cjelina. Moguce je samo u
znanstvenom istrazivanju skupova u kojima ima sli¢nih predmeta. Brojenjem se moze

doci do podataka potrebnih za tvorbu hipoteze.

Metoda mjerenja je metoda kod koje je za medusobnu usporedivost rezultata potre-
bno odrediti mjernu jedinicu. Mjerna jedinica je definirana konstantna vrijednost fizi-
kalne veli€ine, koja ima poseban naziv. Mjeriti znaCi odrediti koliko mjernih jedinica
sadrZi neka veli€ina. lzmjerena vrijednost je vrijednost u granicama to¢nosti koja se

moze ostvariti.

Delfi metoda je metoda za prognoziranje. Delfi metoda prvotno se najviSe koristila
za predvidanje buduc¢ih medunarodnih situacija i potencijalnih ratnih stanja, ali se

ubrzo pocela primjenjivati u prognoziranju tehni¢kog i tehnoloskog razvoja.®

" lvanovi¢, Z. (1996). Metodologija izrade znanstvenog i struénog djela. Opatija: Hotelijerski fakultet
Opatija, str.41.
8 Zelenika, R. (2000). Op. cit., str. 323-401.
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3 METODA ANKETIRANJA | STRUKTURA ANKETNOG UPITNIKA

.Prema Vujevicu anketa je posebna metoda za prikupljanje podataka i informa-
cija o stavovima i miSljenjima ispitanika. U Sirem smislu za njega je anketa svako pri-
kupljanje podataka i informacija uz pomo¢ postavljenih pitanja. “® Potrebno je naglasi-
ti da u znanstvenom istrazivanju, anketa nije samo postavljanje pitanja i na njih tra-
Zenje odgovora, vec je anketa, prije svega, postavljanje odredenih pitanja odredenoj i
odabranoj vrsti i broju ljudi, na tacno isplaniran nacin sa svrhom i ciljem, a cilj je dobiti
Sto viSe istinitih odgovora, odnosno podataka i informacija o predmetu istrazivanja.
.Pitanja se mogu postavljati na razliCite nacine i o razliCitim temama, pa Vujevi¢ u
tom smislu razlikuje:

1. Anketu u uzem smislu. Anketa je pismeno prikupljanje podataka i informacija o
stavovima i misljenjima na reprezentativhom uzorku ispitanika uz pomo¢ upit-
nika.

2. Intervju. To je vrsta ankete u kojoj se usmeno postavljaju pitanja i daju odgo-
VOri.

3. Testove. To je specifitna vrsta ankete u kojoj se uz pomo¢ posebno konstrui-
ranih pitanja prikupljaju podaci i informacije o znanju, sposobnostima i intere-

sima ispitanika. “19

Ovaj rad bavi se, kao Sto i sam naziv rada kaze, anketom u uZzem smislu, odno-
sno sastavljanjem anketnog upitnika. Anketni upitnik obuhvaca prikupljanje kvantitati-
vnih podataka o odredenim stavovima velikih populacija kako bi se doslo do odrede-
nih saznanja i njena je upotreba toliko rasirena da se smatra zasebnom metodom.
»2Anketiranje pomocu anketnih upitnika je naj¢es¢i, a ponekad i jedini instrument is-
trazivanja kako za znanstvene tako i stru¢ne analize drustvenih kretanja. Anketni upi-
tnik je nezaobilazni mjerni instrument pomoc¢u kojeg se dobivaju ulazni podaci za raz-

li¢ite analize, od kojih su naj¢es$c¢e one statistickog karaktera. “!*

9 Zelenika, R. (2000). Op. cit., str. 367.

P ]oc. cit..

11 Brajdic, 1. (2002). Vrednovanje anketnih upitnika sa stajali$ta ispitanika-menadzZera u turizmu. Tou-
rism and hospitality management, Vol. 8, No. 1-2, str. 65-78., str. 65. Dostupno na:
https://hrcak.srce.hr/181670, (19.11.2018).
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Kvaliteta anketnog upitnika ovisi o nizu ¢imbenika medu kojima je od posebnog
znacaja odnos ispitanika prema anketnom upitniku. Takoder, temeljna pitanja kvalite-
te anketnog upitnika vezana su za njegovu valjanost i pouzdanost. Valjanost anket-
nog upitnika odnosi se na pitanje da li postavljenim pitanjima mjerimo ono $to Zelimo
i jesmo li dobili iskren odgovor od druge strane. Pouzdanost rezultata ankete odnosi
se nato jesu li odgovori ispitanika doslijedni i iskreni.

,U pripremanju i provodenju anketiranja istrazivaci i anketari trebaju imati na
umu i nedostatke anketa, odnosno poteskoce u anketiranju. “? Najvecéa poteskoca je,

kako smo i naveli, istinitost odgovora na postavljena pitanja.

Prije poCetka sastavljanja anketnih pitanja, sastavljacu ankete mora biti poznat
predmet istrazivanja s hipotezom, svrha i ciljevi istrazivanja te sva aktualna literatura i
rezultati dosadas$nijih istrazivanja kao i znanstvene metode koje su koriStene u pret-
hodnim istrazivanjima. Bez spoznaje prethodno navedenih saznanja bilo bi kao raditi
naslijepo, a rezultat istrazivanja vrlo vjerovatno ne bi dao zadovoljavajuce rezultate.
Kvalitetna priprema i predvidanje informacija koje bi se trebale dobiti anketiranjem
oshova su za sastavljanje anketnog upitnika radi dobivanja informacija potrebnih za
kreiranje rieSenja problema i donoSenja efikasne odluke Potrebno je istaknuti da ve-
¢ina problema s valjanosti i pouzdanosti ankete upravo proizlazi iz nacina postavlja-
nja i sadrzaja anketnih pitanja. Utvrdeno je, naime, da razlike u odgovorima ispitanika
Cesto viSe proizlaze iz razli€itog dozivljavanja i razumijevanja pitanja, nego iz razlika
u stavovima i misljenjima. Kod sastavljanja ankete vazne su jednostavnost i brzina

sastavljanja, jednostavna dostupnost i moguc¢a anonimnost.

Prilikom sastavljanja anketnog upitnika potrebno je voditi rauna o preciznom
definiranju pitanja koja ¢e sluZziti kao izvor informacija i neophodna su za istraZivanje i
njihov grafiCki raspored. Prilikom sastavljanja anketnog upitnika potrebno je obratiti
pozornost i definirati kako pitanja treba postavljati — koje fraze i termine koristiti, na

koji nacin pitanja trebaju biti rasporedena, koju vrstu pitanja postavitii koji ¢e raspored

12 Zelenika, R. (2000). Op. cit., str. 368.

12



pitanja na najbolji nacin doprinjeti cilju istraZivanja. Takoder, sastavlja¢ ankete, odno-
sno ispitivac treba procijeniti da li upitnik treba testirati prije sastavljanja ankete, od-
nosno izvrsiti anketiranje na testnoj skupini kako bi se moglo procijeniti da li su pita-
nja dobro definirana i razumljiva ispitanicima. | na kraju ispitiva€ treba odluciti prema

prethodnome treba li upitnik nanovo prekontrolirati.

3.1 VRSTE PITANJA U ANKETNOM UPITNIKU

Instrument anketiranja je anketni upitnik. Pitanja u upitniku ne formiraju se slu-
¢ajno, jer se svako od njih odnosi na indikator, indikator se odnosi na varijablu, vari-
jabla na hipotezu, a hipoteza proizilazi iz predmeta (problema) istrazivanja. ,Pitanja
se po nacinu njihovog postavljanja mogu podijeliti u tri osnovne grupe: pitanja otvo-
renog tipa, zatvorenog tipa i kombiniranog tipa.“'?

Naprimjer:

Pitanja otvorenog tipa:

Sto Vas u Vasem nastavni¢kom radu najvise ozlovoljuje?

Pitanja zatvorenog tipa:

Koliki je prosjecni tjedni broj Vasih posjeta diskoteci?
a) Uopce je ne posjecujem
b) Manje nego jednom tjedno
c) Dvaput tjedno

d) Triili viSe puta tjedno

Pitanja kombiniranog tipa:
Imate li kod kuce racunalo?
a) Da
b) Ne

13 Muzi¢, V. (2004), Uvod u metodologiju istraZivanja odgoja i obrazovanja, drugo, izmijenjeno i dopu-
njeno izdanje. Zagreb: Educa, str.90.-91.

13



c) Ako imate, navedite do tri svrhe za koje se on upotrebljava

Dakle, ,otvorena su ona pitanja na koja ispitanik daje odgovore svojim rije€ima,
prirodno i spontano, onako kako njemu najviSse odgovara. Obi¢no se iza pitanja os-
tavlja prazan prostor u koji ispitanik upisuje odgovor.“1* Prednosti otvorenih pitanja
oCituju se u tome Sto ih je lako sastaviti, ne usmjeravaju ispitanika na odredeni odgo-
vor, odgovori na takva pitanja mogu dobro posluziti za sastavljanje zatvorenih pitanja
i takva pitanja imaju veéu znanstvenu vrijednost. Nedostatci otvorenih pitanja jesu u
tome Sto ona zahtijevaju solidno obrazovanje i pismenost ispitanika, na takva se pi-
tanja dobije malo dobrih odgovora i imaju malu dokaznu vrijednost, jer se sve katego-
rije ispitanika ne suzdrzavaju jednako u davanju odgovora na otvorena pitanja. Ta-
koder, takva pitanja stavljaju pred ispitanika tezi zadatak, ali ta tezina nije ista za sve
ispitanike, pa ta Cinjenica moze razli€ito djelovati na motivaciju ispitanika, nije mo-

guce postaviti veci broj pitanja i obrada otvorenih pitanja u pravilu je teza.

LZatvorena su ona pitanja kod kojih pored pitanja stoje ponudeni odgovori. Kod
tih pitanja ispitanik odgovara tako da izabere jedan ili viSe odgovora koji su mu po-
nudeni.“* Prednosti zatvorenih pitanja jesu isto Sto i nedostaci otvorenih. Ne zahtije-
vaju vece obrazovanje i pismenost ispitanika, veliki broj ispitanika daje odgovor na
takva pitanja, ispitanici su pred laksim zadatkom, jer je lakSe zaokruziti odgovor, ne-
go ga opisivati svojim rijeCima, moguce je postaviti veci broj pitanja, lakSe ih je obra-
divati i veca im je dokazna vrijednost. Nedostatci zatvorenog tipa pitanja ocituju se u
tome Sto je takva pitanja teze sastaviti, ispitanik je ograni¢en u davanju odgovora,
takva pitanja mogu ispitanike uciniti pasivnim i takva pitanja imaju manju znanstvenu

vrijednost.

Kod kombiniranih vrsta pitanja kombiniraju se pitanja otvorenog i zatvorenog ti-

pa. Kada je rije€ o stilizaciji pitanja, vazno je da moraju biti jasna i primjerena anketi-

14 Zelenika, R. (2000). Op. cit., str. 370.
B oc. cit.
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ranim osobama. Dakle, trebalo bi izbjegavati sugestivna pitanja i odabrati onu stiliza-

ciju kojom se dobiva $to toCniji podatak.
3.2 1ZGLED UPITNIKA

Anketni je upitnik potrebno kreirati tako da se dobije anketni listiC koji je pregle-
dan, koji ne sadrzi nejasna pitanja, koji je jednostavan za aplikaciju i koji ¢e ispitivacu

obezbijediti sve potrebne informacije koje Zeli dobiti u skladu s ciliem istrazivanja.

Potrebno je pratiti odreden redoslijed postavljanja pitanja i to:
1) Logicki redoslijed — kontinuitet razmisljanja o odredenom problemu — grupirati
tematski srodna pitanja
2) Psiholoski redoslijed — osjetljivija pitanja staviti na kraj upitnika — zasto?
3) Moguénost kontekstualizacije odgovora — moguca opasnost da ¢e odgovori na
neko pitanje ,kontaminirati” odgovore na sljedeca pitanja stvaranjem odrede-
nog konteksta

4) Redoslijed ponudenih odgovora.1®

Sto se tite duzine anketnog upitnika, upitnici ne smiju biti predugi, inade se pos-
tavlja pitanje o valjanosti odgovora, a ispitanikova paznja popusta $to na kraju utjeCe
na valjanost i pouzdanost upitnika. Primjerice anketa ,licem u lice” trebala bi trajati
najvise 20-ak minuta, telefonska anketa do 10 min, a samoispunjujuéi upitnik do 20

min.

Prije davanja upitnika na ispunjavanje potrebno je odraditi uvodni dio. Prema
njemu ispitanici donose odluku hoce li prihvatiti ispunjavanje ankete ili ne. Uvodne bi

informacije trebale motivirati ispitanike, a trebaju sadrzavati sljedece:

1. Tko provodi istrazivanje ?

2. Zasto ga provodi (Sto je svrha i cilj istrazivanja) ?

16 Anketa-upute, Dostupno na:
https://www.hrstud.unizg.hr/_download/repository/Anketa_-_upute.pptx, (21.11.2018).
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Koliko ¢e osoba biti anketirano ?
Zasto je upravo odredena osoba izabrana kao ispitanik ?

Kako ¢e odgovori biti upotrijebljeni ?

o g bk~ w

Jamstvo anonimnosti (povjerljivog odnosa prema odgovorima pojedina-
ca) ?

7. Zahvala za suradnju. ?*/

Slijede neke od preporuka kako bi trebao izgledati samoispunjavajuci upitnik.
Neovisno radi li se o pitanjima zatvorenog, otvorenog ili kombiniranog tipa upitnik bi

trebao izgledati:

1) Jasno vidljiv uvodni dio vizualno odvojen od samih pitanja

2) Odrediti format papira ovisno o broju pitanja (izbjegavati ,klamanje” vise ma-
njih papira

3) Gdje god je potrebno navesti uputu ,Okrenite stranicu!”

4) Ne gurati veci broj pitanja na maniji prostor samo radi njegove ustede

5) Koristiti dovoljno velika slova i prored — osobe s oste¢enjem vida

6) Ne Kkoristiti egzotiCne fontove slova, slova u boji i sl. — jednostavan, serifni font

7) Ne Kkoristiti papir u boji ako nije nuzno

8) Koristiti jednostavan jezik (vidi prezentaciju o postavljanju pitanja)

9) Kod svakog pitanja navesti uputu o0 mogu¢em odabiru odgovora (npr. zaokru-
Zite samo jedan odgovor, zaokruzite sve s ¢im se slazete i sl.) — po potrebi
podebljanim slovima

10)Kod pitanja sa skalom odgovora (npr. 1-5) obavezno objasniti svaku broj¢anu
vrijednost (npr. 1 — u potpunosti se ne slazem...)

11)Ukoliko odgovaorili ili tvrdnje sa skalom prelaze na drugu stranicu, na vrhu stra-
nice ponoviti objasnjenje broj¢anih vrijednosti

12)Ne mijenjati redoslijed skale unutar pitanja, a po mogucnosti ni izmedu pita-

nja18

17 |bidem, str. 3
18 |bidem, str. 5
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3.3 INTERNETSKIUPITNICI

Ukoliko se radi o internetskom, odnosno web upitniku potrebno je voditi raCuna
da ispitanik ve¢ pri pogledu shvati o ¢emu je rije€. Takvi upitnici moraju biti kratki i
fokusirani na set najznacajnijih pitanja, u trajanju ne dulje od pet minuta. ,Pitanja tre-
baju biti smislena, jezgrovita i po moguénosti kratka. Vazno je da budu pisana rijecCi-
ma kojima su jasne Sirem krugu korisnika, a ne samo vama. Pri tome treba izbjeci
navodenje korisnika na odgovor ve¢ u samom pitanju. Najprakticnije i za obradu i za
ispunjavanje je kada su uz pitanje ve¢ ponudeni odgovori, a povremeno ponudite
otvoreno polje za opSirniji tekstualni opis (koji ¢e vam kasnije biti teZze analizirati i
smisleno grupirati). “1° Takoder, kod takvih se anketa preporucuje imati samo jedan
od pet ponudenih intenziteta i izbjegavati velike raspone intenziteta (npr. jako neza-
dovoljan, uglavhom nezadovoljan, pomalo nezadovoljan, nezadovoljan). To je zato
jer svi korisnici nemaju isto mjerilo prema kojemu mogu odrediti svoju skalu zadovolj-
stva ili nezadovoljstva, a i samom je analitiCaru puno jednostavnije obraditi rezultate
ako je bilo manje ponudenih odgovora. Dosta je bitno korisnicima i omoguciti da mo-
gu u svakom trenutku ispunjavanja upitnika provijeriti koliko jo$ pitanja ima do kraja,
odnosno koliko je velik sam upitnik. Misleci da ima jo§ mnogo pitanja mogli bi odusta-

ti prije kraja ispunjavanja upitnika pa samim time niste ispunili svoj zadatak.

Postoji puno alata koji su dostupni za izradu online upitnika, a mozda najbliza
vecini korisnika je internetska usluga Google obrasci?® kod koje je samo potrebno
imati kreiran korisnicki raCun zbog samog pristupa servisu. Ujedno takvi servisi omo-

gucavaju brzu te jednostavniju obradu i analizu rezultata.

3.4 OBRADA | PRIKAZ REZULTATA ANKETNOG UPITNIKA

Prikazivanje rezultata istrazivanja zadnja je faza u provedbi anketnog upitnika.
Nakon provedenog anketiranja potrebno je sustavno i sveobuhvatno obraditi i prika-

zati dobivene rezultate. Ovaj dio rada obuhvac¢a samo smislene podatke. Dakle, pot-

19 Ekonomski portal. Dostupno na: http://ekonomskiportal.com/kako-postaviti-i-analizirati-online-
ankete/, (21.11.2018).
20 Dostupno na: https://www.google.hr/intl/hr/forms/about/
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rebno je izbaciti nevazne informacije i digresije. Ovdje je potrebno osvrnuti se na
znacajnost podataka. Rezultati moraju biti usko usmjereni na problem istrazivanja.
,Pri iznoSenju i opisivanju rezultata piSite razumljivim jezikom, kako vasSi podaci i opisi
ne bi bili bez smisla ili dvosmisleni. Nepotrebno je detaljno opisivati ono Sto je jasno

vidljivo u slikama i tablicama. “?1

Za razliku od drugih tipova anketiranja, kod on-line upitnika nema drugih izvora
informacija o demografskoj strukturi ispitanika osim onih koje oni daju o sebi. Moze
se desiti da je uzorak katkada mali u odnosu na stvaran broj korisnika, a takoder je
teSko znati je li jedna osoba viSe puta ispunila upitnik. Kod pitanja u internet upitniku
gdje je uvjetovano slanje odgovora i obi¢no piSe obavezno popuniti ispitanik ¢esto
odgovor upise tek tako pa je takve odgovore potrebno uzeti u obzir samo kao jedan

od pokazatelja stavova korisnika.

Kada se za izradu internetskih upitnika koriste internetski servisi poput veé na-
vedenog Google-a, samo analiziranje i obrada podataka je jednostavnija. StatistiCke
obrade rezultata i graficki prikazi su sastavni dio takvih online usluga do koji se relati-
vno dolazi u samo par klikova miSem.

Svakako se, u svim slu€ajevima rezultate mora prikazati potpuno i bez izostav-

ljanja bitnih elemenata.

3.5 NAJCESCE POGRESKE

Prilikom konstruiranja anketnog upitnika vazno je imati savjesan i stru¢an pris-
tup. Na takav se nacin naj¢eS¢e mogu izbjeli pogreske koje nastaju prilikom sastav-
ljlanja pitanja. Vazno je da se anketnim istrazivanjem prikupe relevantni podaci kako
bi se na kraju doslo do vjerodostojnih rezultata, jer ako pitanja u anketnom upitniku

nisu postavljena kako treba, dolazi se do nevazecih podataka.

,U postavljanju anketnih pitanja javljaju se i odredene pogreske, kao na primjer:

21 Tkalac Vergi¢, A., Singié¢ Cori¢, D. i Poloski Vokié, N. (2011). Op. cit., str. 156.
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1) Pogreska eksperta. Nastaje zbog toga Sto istrazivac€ u pitanjima rabi rijeci i izraze

koje ispitanici ne razumiju. Takve su pogreske u anketnom istrazivanju vrlo Ceste.

2) Nedovoljno sazeti ponudeni odgovori. Takvi odgovori mogu umanijiti preglednost
tako da se ispitanik odlu€i za odgovor koji je u obuhvatu njegove paznje i pamce-

nja, a ispusti one koji su izvan toga obuhvata, iako su blizi njegovom misljenju.

3) Neuklju€ivanje svih moguénosti odgovaranja. Time se usmjerava ispitanike pre-
ma odgovorima koji su im ponudeni. Ako sastavlja¢ upitnika (istrazivac) nije za-
dovoljan s onim dok ispituje zadovoljstvo, viSe ¢e ponuditi moguénosti koje su in-
dikator nezadovoljstva. Tako se C€esto izostavlja srednja vrijednost, ni zadovoljan,
ni nezadovoljan. To se Cini onda kada se oCekuje da Ce vecina ispitanika zaokru-
Ziti srednji odgovor, a istrazivacu je stalo da ispitanike razlikuje s obzirom na nji-

hovo zadovoljstvo.

4) Uporaba emocionalnih i stereotipnih rijeCi. Takve rijeCi mogu djelovati na smjer
odgovora ispitanika. Na primjer: neCe se dobiti isti odgovor ako se u pitanjima
napisu rijeci: ,vojska “ili ,uéi u rat “, ,nedopustiti “ili ,zabraniti “, ,domovina “ili ,ova

drzava “, itd.

5) Sugestivna pitanja. Takva pitanja usmjeravaju ispitanike prema odredenim odgo-
vorima. To se postiZze upozoravanjem na konzekvence odgovora, isticanjem ne-
kih problema koji usmjeravau prema Zeljenoom odgovoru ili stavljanjem nekih

odgovora na mjesto gdje veca vjerojatnost da budu zaokruzeni. “??

Prije poCetka ispitivanja potrebno je pomno analizirati upitnik kako bi se izbjegle

moguce greske u postavljenim pitanjima.

22 Zelenika, R. (2000). Op. cit., str. 372.-373.
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4 ISTRAZIVANJE NA PRIMJERU: ,,IZRADA UPITNIKA O ZADO-
VOLJSTVU KORISNIKA BEZICNIH MREZA U TVRTKI ITALCRO

D.0.0.“

MrezZna infrastruktura kostur je bilo kojeg IT sustava i neophodna je za njegov
pouzdani i postojani rad. Promjene u svijetu mobilnih i bezi¢nih tehnologija, te prela-
zak sa prenosa govora na kombinirani prenos govora i podataka znacajno je uticao
na promjene u poslovanju bezi¢ne tehnologije. Mobilni Internet i nove napredne apli-
kacije doveli su do velikih promjena u koristenju bezi¢nih mreza. Klju¢ zadovoljstva
korisnika beZi¢nih mreza je stabilnost i pouzdanost, a konkurencija na trziStu stalno
raste. Operateri stoga moraju osigurati kvalitetu pruzenih usluga s ciliem zadrzavanja

korisnika.

Bez obzira na parametre performansi mreze i kvalitete servisa koji se mogu
mjeriti, jo$ uvijek je klju€no mjerilo kvalitete mreZe stupanj zadovoljstva njegovih kori-
snika. Moze se reci kako je i popularnost telekomunikacijskih servisa i konkurentnost
mobilnih operatora ovisi od stupnja zadovoljstva korisnika. Zato je s ciliem dolaska do
informacija o zadovoljstvu korisnika izraden anketni upitnik koji ¢e na kraju istraziva-

nja dati informacije o faktorima koji utje€u na konkurentnost mreznih operatera.

Brojni su faktori koji uti€u na zadovoljstvo korisnika, a medu vaznijima su: cijena,
pouzdanost, raspoloZivost i sigurnost mreZe i jednostavnost koriStenja servisa. Pored
navedenih postoje i drugi faktori kao $to je ljubaznost servisnog osoblja operatora,
koji mogu imati zna€ajnu ulogu na to da li ¢e korisnik biti zadovoljan ili razo€aran pru-
Zenim uslugama i odnosom operatora. Zadovoljstvo korisnika pruzenim servisima
postaje vrlo bitan parametar koji se mora procjenjivati i uzimati u obzir pri optimizaciji

mobilne mreze.

»Korisnici obi¢no imaju unaprijed odredena i definirana oCekivanja, koja se ug-
lavhom fokusiraju na dostupnost, pouzdanost i upotrebljivost servisa, jednostavnost
interakcije izmedu korisnika i servisa, performanse sistema, kao i na tarife, odnosno
cijene usluga. Da bi korisnik bio zadovoljan pruzenim servisima, njegova oc¢ekivanja

moraju biti ispunjena. Takoder, kroz interakciju sa okruZzenjem, korisnici dozivljavaju
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razli€ita iskustva, razmjenjuju svoja misljenja i stavove o zapazanju kvaliteta mreze i
servisa. Karakteristike ovih iskustava takode odreduju ukupan stupanj zadovoljstva
korisnika. “2 Dakle, potrebno je da se od strane operatera, odnosno pruzatelja uslu-
ga redovno provode istrazivanja u svrhu zadovoljstva korisnika pruzenom uslugom.
Samo na takav nacin pruzatelj usluge dolazi do kvalitetnih podataka o kvaliteti vlasti-

te usluge sa glediSta potroSaca.

4.1 NACIN PRIKUPLJANJA PODATAKA NA PRIMJERU ISTRAZIVANJA

Izraden je anketni upitnik o zadovoljstvu korisnika bezicnih mreza. Rije€ je o pi-
smenom prikupljanju podataka i informacija o stavovima i misljenjima na reprezenta-
tivnom uzorku za izabranu skupinu od 50 ispitanika od 20-50 godina starosti, dakle
uzorak koji pretezito i u slobodno vrijeme koristi beZicne mrezZe. Radi se o anketnom
upitniku pisanog tipa, zatvorenih i kombiniranih tipova pitanja. Takoder, anketa je a-
nonimna, jednostavna i $to je viSe mogucée sazeta. Provedena je kod zaposlenika
tvrtke ITALCRO d.o.o. iz Galizane pokraj Pule.

4.2 KONSTRUIRANJE PITANJA | REZULTATIISTRAZIVANJA

ANKETNI UPITNIK O ZADOVOLJSTVU KORISNIKA BEZICNIH MREZA

1. Koliko éesto koristite bezi¢ni internet?

a) Svakodnevno 41 odgovor
b) Tri puta tjedno 6 odgovora
c) Jednom tjedno 1 odgovor

d) Jednom mjesecno 0 odgovora
e) Uopce ne koristim 0 odgovora

23 Struni¢, B., Jungi¢, Z., Upravijanje kljucénim parametrima zadovoljstva korisnika u 3g mobilnim
mreZama. Dostupno na: http://www.eventiotic.com/eventiotic/files/Papers/URL/1567925b-3177-412f-
b945-35500013¢237.pdf, (29.11.2018).
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Grafikon 1, Ucestalost koridtenja beZi¢nog interneta

Koliko cesto koristite bezicni internet?

H Svakodnevno

B Tri puta tjedno

m Jednom tjedno

W Jednom mjesec¢no

m Uopce ne koristim

Izvor: Obrada autora, 2018

Svakodnevno ga koristi 85 % ispitanika, tri puta tjedno 13 %, a jednom tjedno njih
2 %.

2. Preko kojeg uredaja se naj¢eSc¢e spajate na mrezu?

a) Mobitel 37 odgovora
b) Laptop 9 odgovora
c) Ostalo 2 odgovora

Grafikon 2, Uredaiji za najCeSc¢e spajanje na mrezu

Preko kojeg uredaja se najcesce spajate na
mrezu?

H Mobitel
M Laptop

I Ostalo

Izvor: Obrada autora, 2018.

NajviSe se, 77 % ispitanika spaja na mrezu putem mobitela, potom 19 % putem lap-

topa, a samo 4 % pomoc¢u nekog drugog uredaja.
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3. Koje operatere beZi¢nih mreza koristite privatno?

a) HT 15 odgovora

b) VipNet (Al) 22 odgovora

c) Tele?2 7 odgovora

d) CARNet 3 odgovora

e) Nekidrugi........ccoviieiinnnnn. Bnet 1 odgovor

Grafikon 3, Koristenje operatera bezi¢nih mreza u privatne svrhe

Koje operatere bezicnih mreza koristite
privatno?

B HT
B VipNet
Tele2

B CARNet

Izvor: Obrada autora, 2018.
Ovdje vidimo da je trenutno najpopularniji VipNet (Al) sa 47 % korisnika, slijedi ga

Hrvatski telekom sa 32 %, Tele2 sa 15 % i CARnet sa 6 %. Ostatak je zanemariv.

4. Ocjenite kvalitetu usluge postojeceg operatera?

a) Visoka 2 odgovora
b) Srednja 45 odgovora
c) Niska 1 odgovor
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Grafikon 4, Ocjena kvalitete usluge postojeéeg operatera

Ocjenite kvalitetu usluge postojeceg
operatera?

M Visoka
B Srednja

Niska

Izvor: Obrada autora, 2018.
Svoje postojece operatere korisnici su ocijenili kao srednje u 94 % slucaja, kao viso-

kokvalitetne njih 4 %, a samo njih 2 % kao niskokvalitetne.

5. Koliko puta ste mijenjali operatera bezicne mreze?

a) Nisam nikada 5 odgovora
b) Jedanput 24 odgovora
c) Vise puta 19 odgovora

Grafikon 5, Promjena operatera bezi¢ne mreze

Koliko puta ste mijenjali operatera bezicne
mreze?

B Nisam nikada
M Jedanput

Viseputa

Izvor: Obrada autora, 2018.
Kod promjene operatera njih 50 % je operatera mijenjalo jednom, 40 % viSe puta, a

¢ak 10 % nije nikada promijenilo operatera usluga.
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6. Ako ste mijenjali operatera, koji je razlog bio presudan?

a) Cijena 15 odgovora
b) Slab signal 8 odgovora
c) Nezadovoljstvo osobljem 12 odgovora
d) Nesto drugo 2 odgovora

Grafikon 6, Razlog za promjenu operatera

Ako ste mijenjali operatera, koji je razlog bio
presudan?

B Cijena
M Slab signal
Nezadovoljstvo osobljem

B Nesto drugo

Izvor: Obrada autora, 2018.
Za promjenu operatera kod njih 41 % bila je presudna cijena, nezadovoljno osobljem
je bilo 32 %, slab signal je bio kod njih 22 %, a kod 2 % ispitanika neki drugi razlog.

7. Jeste li zadovoljni cijenom usluge koju sada Koristite?

a) U potpunosti sam zadovoljan 12 odgovora
b) Djelomi¢no sam zadovoljan 27 odgovora
c) Nisam zadovoljan 9 odgovora
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Grafikon 7, Zadovoljstvo cijenom usluge koja se koristi

Jeste li zadovoljni cijenom usluge koju sada
koristite?

B U potpunosti sam zadovoljan
H Djelomi¢no sam zadovoljan

m Nisam zadovoljan

Izvor: Obrada autora, 2018.
Kod ispitivanja zadovoljstva, djelomi¢no ih je zadovoljno 56 %, potpuno zadovoljno
25 %, a nezadovoljnih ima 19 %.

8. Jeste li zadovoljni brzinom slanja podataka svog operatera?

a) U potpunosti sam zadovoljan 26 odgovora
b) Djelomi¢no sam zadovoljan 19 odgovora
c) Nisam zadovoljan 3 odgovora

Grafikon 8, Zadovoljstvo brzinom slanja podataka svog operatera

Jeste li zadovoljni brzinom slanja podataka
svog operatera?

H U potpunosti sam zadovoljan
H Djelomi¢no sam zadovoljan

= Nisam zadovoljan

Izvor: Obrada autora, 2018.
Potpuno zadovoljno brzinama svog operatera je njih 54 %, djelomi¢no zadovoljnih

40 %, a samo 6 % njih nije zadovoljno.
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9. Smatrate li da je mreza koju koristite sigurna?

a) Da 9 odgovora
b) Ne 0 odgovora
c) Djelomi¢no 39 odgovora

Grafikon 9, Sigurnost koriStene mreze

Smatrate li da je mreza koju koristite
sigurna?

=

H Ne

Djelomicno

Izvor: Obrada autora, 2018.
Kod misljenja oko sigurnosti mreze odgovori su malo iznenadili: djelomi¢no sigurnima
se osjeca njih 81 %, dok potpuno ,sigurnih® ima 19 %. Nitko ne misli da mreza nije

sigurna.

10. Jeste li zadovoljni dostupnosSc¢u signala?

a) U potpunosti sam zadovoljan 33 odgovora
b) Djelomiéno sam zadovoljan 11 odgovora
c) Nisam zadovoljan 4 odgovora
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Grafikon 10, Zadovoljstvo dostupnoscu signala

Jeste li zadovoljni dostupnoscu signala?

H U potpunosti sam zadovoljan
B Djelomi¢no sam zadovoljan

Nisam zadovoljan

Izvor: Obrada autora, 2018.
Normalno dostupnog signala ima njih 69 %, djelomi¢no su zadovoljni nji 23 %, a ne-

zadovoljstvo signalo je iskazalo njih 8 %.

11.Da li ste zadovoljni ljubaznoS¢u servisnog osoblja operatera?

a) U potpunosti sam zadovoljan 42 odgovora
b) Djelomiéno sam zadovoljan 2 odgovora
c) Nisam zadovoljan 4 odgovora

Grafikon 11, Zadovoljstvo ljubaznoS¢u servisnog osoblja operatera

Da li ste zadovoljni ljubaznosc¢u servisnog
osoblja operatera?

B U potpunosti sam zadovoljan
M Djelomicno sam zadovoljan

Nisam zadovoljan

Izvor: Obrada autora, 2018.
88 % korisnika je potpuno zadovoljno ljubazno$éu osoblja prema njima, nezadovolj-
nih ima 8 %, a onih koji su djelomi¢no zadovoljni je 4 %.

12.Sto kod vas najvise utje¢e na zadovoljstvo/nezadovoljstvo uslugom?
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a) Cijena 4 odgovora

b) Brzina slanja podataka 8 odgovora
c) Sigurnost mreze 29 odgovora
d) Jednostavnost koristenja servisa 5 odgovor
e) Ljubaznost servisnog osoblja 2 odgovora
f) NeStodrugo........ccoovvvviiiiiiinnn.n. 0 odgovora

Grafikon 12, Utjecaj na zadovoljstvo/nezadovoljstvo uslugom

Sto kod vas najvise utjece na zadovoljstvo/
nezadovoljstvo uslugom?

H Cijena
M Brzina slanja podataka

Sigurnost mreze
B Jednostavnost koristenja servisa
M Ljubaznost servisnog osoblja

Nesto drugo

Izvor: Obrada autora, 2018.
Sigurnost mreze je izgleda najbitnija za 60 % korisnika, brzina slanja podataka za
njih 17 %, 11 % voli jednostavnost koristenja, dok je kod 8 % ispitanika bitna cijena, a

tek za njih 2 % ljubaznost servisnog osoblja.

13. Ukoliko ste nezadovoljni uslugom hocete li se zaliti na problem ili jednostavno
napustiti operatera?
a) Zaliti ¢u se 5 odgovora
b) Napustiti cu operatera 43 odgovora
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Grafikon 13, Rezultat nezadovoljstva uslugom operatera

Ukoliko ste nezadovoljni uslugom hocete li se
zaliti na problem ili jednostavno napustiti
operatera?

W Zaliti ¢u se

M Napustiti ¢u operatera

Izvor: Obrada autora, 2018.
Vidimo da se tek mali broj korisnika, njih 10 % misli Zaliti ukoliko nisu zadovoljni uslu-

gom, a njih 90 % ni ne pomislja na tu moguénost.

14.Koliko ste u potpunosti zadovoljni cjelokupnom kvalitetom usluge?

a) U potpunosti sam zadovoljan 13 odgovora
b) Djelomi¢no sam zadovoljan 28 odgovora
c) Nisam zadovoljan 7 odgovora

Grafikon 14, Zadovoljstvo cjelokupnom kvalitetom usluge

Koliko ste u potpunosti zadovoljni
cjelokupnom kvalitetom usluge?

B U potpunosti sam zadovoljan
B Djelomi¢no sam zadovoljan

Nisam zadovoljan

Izvor: Obrada autora, 2018.
Kod cjelokupnog zadovoljstva uslugom svog operatera njih 56 % je djelomi¢no zado-

voljno, 25 % ih je potpuno zadovoljno, a njih 19 % sasvim nezadovoljno uslugom.

30



4.3 ANALIZA REZULTATA ISTRAZIVANJA

Neodgovorenih: 2 ankete

Od 50 ispitanika 2 ankete nisu ispunjene dakle uzorak je 48 ispitanika od kojih
41, odnosno njih 85% bezZi¢ne mreZe koristi svakodnevno, a ostalih 7, odnosno njih
15% barem jedanput tjedno. Dakle, rije€ je o valjanom i pouzdanom uzorku za potre-

be ovog istrazivanja.

Vecina ispitanika, odnosno 77% njih koriste mobilni uredaj za spajanje na be-
Zicnu mrezu. Prema rezultatima istrazivanja ¢ak 94% ispitanika ocjenilo je uslugu
sadasnjeg operatera kao srednju iz Cega se moze zakljuciti da ukoliko njihov konku-
rent ponudi neku dobro prihvacenu inovaciju vecina bi se mogla opredijeliti za prela-
zak na drugu mrezu. Dakle, ukoliko se radi o realnim podatcima potrebno je da ope-
rater poboljSa ili unaprijedi vlastitu uslugu. Nadalje, samo 10% ispitanika nikada nije
promjenilo mreZzu do sada. Ostalih 90% mijenjalo ju je minimalno jedanput ili ak vise

puta, dakle za pretpostaviti je kako Ce isti ukoliko nisu zadovoljni to opet uciniti.

Faktori koji su utjecali kod ispitanika na promjenu operatera jesu cijena, slabost
signala i nezadovoljstvo uslugom, odnosno servisnim osobljem. DoduSe cijena je i-
pak kod vecine bila presudna, ali ne u tolikoj mjeri da se moze reci kako ostali faktori
nisu vazni. Pretpostavlja se da ¢e korisnik platiti malo vecu cijenu ukoliko je ostatak
usluge takoder bolji u odnosu na druge operatere. Prema rezultatima istrazivanja
samo jedna Cetvrtina korisnika u potpunosti je zadovoljna postojecom uslugom. Pru-
zitelji bi usluge prema tim podacima trebali poraditi na svojoj ponudi jer ukoliko se
pojavi operater koji ¢e biti konkurentniji pretpostavlja se da bi tri Cetvrtine korisnika
mogle preci k njemu. Ipak, vidi se podudarnost zadovoljstva korisnika kvalitete usluge
sa njihovim zadovoljstvom cijene usluge, odnosno viSe od 50% korisnika djelomi¢no
je zadovoljno kvalitetom i cijenom pa se zakljuCuje kako je kvaliteta usluge prosjecna

ali u skladu sa naplacenom vrijednoSc¢u.

Vidljivo je, da u pravilu, jako malo korisnika ima primjedbe na ljubaznost servis-

nog osoblja prema njima, odnosno njih ¢ak 88 % je potpuno zadovoljno razinom lju-
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baznosti kod komuniciranja. Nezadovoljnih je tek 8 %, koje bi se moglo uzeti i sa re-
zervom kao mozda karakternom manom samog korisnika. Sigurnost mreze je izgleda
najbitnija za 60 % korisnika, kada bi gledali najveci utjecaj komponenti na samo za-
dovoljstvo uslugom. Bez obzira koliko je osoblje ljubazno to je bitni faktor zadovoljs-
tva prema operateru kod tek 2 % ispitanika. Tako njih 11 % voli jednostavnost koris-
tenja same mreze i usluga, a ¢ak za njih 17 % je bitna brzina slanja podataka putem

mreze. Cijena usluge znacajna je kod skupine od samo 8 % ispitanika.

Takoder, istrazivanje je pokazalo da 43 od 50 ispitanih korisnika ukoliko posta-
nu nezadovoljni uslugom nece se zaliti, nego ¢e odmah prije¢i boljem operateru.
Dakle, oko 90% nezadovoljnih korisnika se nece zaliti prije prelaska u mrezu drugog
operatora, ve¢ Ce jednostavno napusiti prvobithnu mrezu kada postanu nezadovoljni.
To ukazuje kako operatori ne smiju dopustiti da performanse mreze i kvaliteta pruze-
nih usluga dodu do stupnja Zalbi korisnika i da tek tad pokus$aju rijeSiti problem. Puno
prije toga potrebno je pronaci i primjenjivati pouzdane mehanizme pracenja stupnja

zadovoljstva korisnika kako bi se preventivno djelovalo i uo€eni problemi otklonili.
U ovom je radu potvrdena prethodno postavljena hipoteza i moze se reci kako

je anketni upitnik zaista kvalitetna metoda za dobivanje vjerodostojnih podataka u

istrazivanju.
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5 ZAKLJUCAK

Metodologija je znanost, odnosno disciplina koja se bavi ispitivanjem znanstve-
nih postupaka, koristeci pritom tehniCka sredstva i instrumente kojima se sluzi zna-
nost kao nacin logicke obrade podataka i odreduje optimalne uvjete pod kojima treba
provoditi istraZivanje na nekom podrucju znanosti. Metode i postupci prikupljanja po-
dataka su brojni, a istrazivac je duzan procijeniti koje c¢e mu metode najbolje pomoci
pri provedbi istrazivanja kako bi se doslo do adekvatnih podataka u skladu sa odab-
ranom tematikom. Prilikom provedbe svakog istrazivanja preporuca se koristiti kom-
binaciju kvalitativnih i kvantitativnih podataka jer na taj nacin istraziva¢ postaje neut-

ralan, a istrazivanje vjerodostojno.

Metoda anketiranja nacin je prikupljanja podataka o stavovima i misljenjima ispi-
tanika uz pomo¢ stru¢no izradenih pitanja. Anketni je upitnik potrebno kreirati da bu-
de pregledan i jasan, ne smije biti predug i mora biti sastavljen prema odredenim
pravilima kako bi se doSlo do vjerodostojnih podataka. Potrebno je voditi raCuna o
mogucim pogreSkama da ih se izbjegne i zavrsi istrazivanje kvalitethom analizom i

obradom podataka koju je potrebno i kvalitetno prikazati.

Stupanj zadovoljstva korisnika najvazniji je kriterij na osnovu kojeg operatori
mogu na pravi nacin planirati promjene i unositi inovacije u svoje poslovanje. U tak-
vom je poslovanju potrebno pronaci ravnotezu izmedu donje i gornje granice kvalitete
usluge. Potrebno je prije svega razumjevanje korisnickih o€ekivanja i identifciranje
pokretaCa zadovoljstva korisnika kako bi se postigao optimalan stupanj njihova zado-
voljstva. Stupanj zadovoljstva korisnika dominantno utjeCe na profitabilnost operatora

i njegovu konkurentnost na trzistu.

Ovim radom prikazano je kako se kreiraju anketni upitnici pomoc¢u kojih je mo-
guce istraziti misljenje ciljanih skupina korisnika, kako usluga tako i bilo kojeg mislje-
nja za koje smo zainteresirani. Anketni upitnici, ako su pravilno kreirani i dobro smis-

ljleni mogu biti kvalitetan alat u svrhu znanstvenih istrazivanja.
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SAZETAK

Ovaj rad prikazuje metodologiju, metode i postupke znanstvenog istrazivanja.
Detaljni je osvrt na metodi anketiranja koja predstavlja organizirano i unaprijed pri-
premljeno ispitivanje, istraZivanje, odnosno prikupljanje stavova, misljenja i podataka
o nekoj temi. Cilj rada bio je izraditi anketni upitnik pisanog tipa o zadovoljstvu koris-
nika bezi¢nih mreza kako bi se prikupili podatci na temelju uzorka od 50 korisnika i
doslo do kvalitetnih podataka. Dobiveni podatci sluze za poboljSanje kvalitete usluge,

odnosno zadrZavanja postojecih korisnika.

Anketni upitnik predstavlja naj¢esc¢i, a ponekad i jedini instrument istrazivanja
kako za znanstvene tako i struéne analize drustvenih kretanja Anketna se pitanja
sastavljaju i upucéuju odredenoj skupini ili veCem broju ljudi da bi se do$lo do odrede-
nih zaklju€aka o ispitivanoj pojavi. Kasnije se dobiveni podaci statisticki obraduju, a
valjanost i pouzdanost ove metode zavisi prije svega o kvaliteti prikupljenih informaci-

ja odnosno podataka.

Rad je koncipiran u tri glavne cjeline. Prva dva dijela €ine teoriju, a u trecem se
obraduje konkretan primjer. Prvi dio obraduje metodologiju, metode i postupke priku-
plianja podataka u svrhu istraZivanja. Drugi dio rada prikazuje strukturu anketnog
upitnika, odnosno njegov izgled, vrste pitanja, prikaz rezultata i najceSce pogreske
prilikom njegova sastavljanja. Treci dio rada odnosi se na primjer. Izraden je anketni
upitnik za uzorak od 50 ispitanika od 20-50 godina koji su korisnici bezi¢nih mreza
kako bi se dobile informacije o njihovu zadovoljstvu uslugom mreze. Takoder, na
ovakav se nacin moze odrediti koje su im najvaznije stavke u svezi odabira operatera

te koji bi ih razlozi najlakSe naveli za njegovu promjenu.

Kljuéne rije€i: metodologija, metode, anketni upitnik, konstruiranje pitanja, analiza

rezultata.
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SUMMARY

This paper presents the methodology, methods and methods of scientific re-
search. A detailed review of the survey methodology is an organized and pre-
prepared study, research, or collection of attitudes, opinions and data on a topic. The
aim of the paper is to produce a questionnaire-friendly questionnaire on the satisfac-
tion of wireless network users to gather data based on a sample of 50 users and to
obtain high quality data. The data obtained is used to improve the quality of the ser-

vice, or to retain the existing users.

The survey questionnaire is the most common and sometimes the only re-
search instrument for both scientific and non-professional analyzes of social trends.
Survey questions are compiled and addressed to a particular group or to a large
number of people to make certain conclusions about the examined phenomenon.
Later the data obtained are statistically processed, and the validity and reliability of

this method depend first of all on the quality of information or data collected.

This paper is conceived in three main parts. The first two parts make up the
theory, and the third is a concrete example. The first part deals with the methodology,
methods and procedures for gathering data for research purposes. The second part
of the paper shows the structure of the survey questionnaire, is its appearance, type
of questions, presentation of results and most common mistakes during its compila-
tion. The third part of the work is for example. A survey guestionnaire was prepared
for a sample of 50 respondents aged 20-50 who are users of wireless networks to
gain information about their satisfaction with the network service. In this way, it is also
possible to determine which are the most important items related to the selection of

the operator and which would most likely cause them to change.

Keywords: methodology, methods, quetionnaire, question design, analysis of re-

sults.
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