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U uslovima opste globalizacije, visokoskolske ustanove treba da razviju mehanizme odrzivog razvoja i
uspeha na konkuretnom akademskom prostoru. Projektovanje sistema menadzmenta kvalitetom pred-
stavlja osnov za kontinualno unapredenje usluga, kao i prepoznavanje obaveza prema korisnicima. Da
bi postigla ciljeve, visokoskolska ustanova treba da svojim korisnicima pruzi vrednosti koje se stalno
poboljsavaju. Shvatanje, zadovoljenje i prevazilazenje potreba i ocekivanja korisnika usluge visokog
obrazovanja od sustinskog je znacaja za ostvarivanje konkurentske prednosti, pozicioniranje na aka-
demskom prostoru, odrzivog razvoja, a samim tim i postizanja odrzivog uspeha.

Istrazivanja u okviru ovog rada imaju za cilj da ukazu na znacaj primene modela sistema menadzmenta
kvalitetom kao efektivnog alata za obezbedivanje kvaliteta nastavno - obrazovnog procesa, unapredenje
usluge visokog obrazovanja i postizanje zadovoljstva korisnika. Takav pristup omogucuje upravljackoj
strukturi visokoskolske ustanove stalan nadzor nad kljucnim parametrima poslovanja i donosenje odluka
iz oblasti kvaliteta za stalno unapredenje.
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odrzivi uspeh

1. UVOD

Jedno od kljucnih pitanja koje se u danasnje vreme
namece u sektoru visokog obrazovanja jeste ,,odrzivi
razvoj", odnosno ,,odrzivi uspeh visokoskolske usta-
nove.

Pod pojmom ,,0drzivi razvoj" moze se podrazu-
mevati kontinuirano poboljSavanje i inoviranje ostva-
renih rezultata, koje ima za cilj da ostvari porast za-
dovoljstva korisnika usluge visokog obrazovanja. Pos-
tizanje odrzivog razvoja implicira i postizanje odrzi-
vog uspeha visokoskolske ustanove u kompleksnom,
zahtevnom i promenljivom okruzenju.

Osnovna ideja i cilj ovog istrazivanja bila je da se
nau¢nim metodama istrazi zadovoljstvo korisnika us-
luge visokog obrazovanja.
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Istrazivanja u okviru ovog rada ukazuju na znacaj
primene modela sistema menadZzmenta kvalitetom kao
efektivnog alata za obezbedivanje kvaliteta nastavno
obrazovnog procesa, unapredenje usluge visokog ob-
razovanja i postizanja zadovoljstva korisnika.

2. PROGRAM ISTRAZIVANJA
Mesto i uslovi istrazivanja

Program istrazivanja obuhvatio je tri visokosko-
Iske ustanove Visoka skola strukovnih studija Beogra-
dska Politehnika, Visoka tehnicka Skola strukovnih
studija u Novom Sadu, Akademija za diplomatiju i be-
zbednost iz Beograda.

Dve obrazovne institucije pripadaju drzavnom
sektoru visokog obrazovanja, dok je Akademija za di-
plomatiju i bezbednost privatna visokoskolska usta-
nova. Sve tri visokoskolske ustanove primenjuju sis-
tem menadzmenta kvalitetom.

Za potrebe ovog istrazivanja koris¢eni su seku-
ndarni podaci:
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e [zvestaj o studentskom vrednovanju ustanove za
Skolsku 2012/2013. godinu, Visoka skola struko-
vnih studija Beogradska Politehnika [4],

e Prikaz rezultata samovrednovanja za S$kolsku
2012/2013. godinu, Visoka tehnicka skola struko-
vnih studija u Novom Sadu [3],

e IzveStaj o samovrednovanju za Skolsku godinu
2012/2013. godinu Akademija za diplomatiju i
bezbednost [2].

Metodologija istrazivanja

Deskriptivno istrazivanje primenjeno je u cilju do-
bijanja odgovora o zadovoljstvu studenata parame-
trima kvaliteta ustanove. Komparativnom analizom se-
kundarnih podataka, kao sintezom pojedinacnih vred-
nosti ispitivani su parametari.

Zapravo, primenom deskriptivnog istraZivanja
omoguceno je dobijanje odgovora na pitanje: Koji je
nivo zadovoljstva studenata uslugom visokog obra-
zovanja? Strategija istrazivanja je zasnovana na
kombinaciji kvantitativnih i kvalitativnih metoda.

Opis uzorka

e Visoka skola strukovnih studija-Beogradska Poli-
tehnika (uzorak jednak 406 studenata u populaciji
od 1391, postignuta je relevantnost i znacajnost
uzorka);

e Akademija za diplomatiju i bezbednost (uzorak je-
dnak 186 popunjenih anketa);

e Visoka tehnicka Skola strukovnih studija (uzorak
varira od 20 do 157 ocenjivaca, zavisno od par-
metra).

Testiranje i analiza hipoteza
Predstavljena je osnovna (nulta) hipoteza, koja
glasi:

HO: Uspostavljanjem sistema menadzmenta kvali-
tetom, moguce je ostvariti zadovoljstvo korisnika us-
luge visokog obrazovanja i posti¢i odrzivi uspeh
visokoobrazovne ustanove.

Ostvarivanje zadovoljstva korisnika usluga viso-

kog obrazovanja potencijalno se postize kroz zado-
voljavanje viSe parametara:

e Nivo zadovoljstva kvalitetom studijskih progra-
ma;

e Nivo zadovoljstva kvalitetom rada nenastavnog
osoblja (Sekretarijat i Studentska sluzba);

e Nivo zadovoljstva nivoom tehni¢ke opremljenosti
radnog prostora i biblioteke;

e Nivo zadovoljstva kvalitetom rada nastavnog oso-
blja i

e Nivo zadovoljstva kvalitetom nastavnog procesa.

Odrzivi uspeh visokoobrazovne ustanove postize
se putem dostizanja odredenih nivoa zadovoljstava
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kvalitetom navedenih entiteta. Nakon toga, moguce je
raditi i na unapredenju nivoa zadovoljstva, ukoliko po-
stoji prostor za unapredenje, definisan kroz strukturu
QMS (Sistema menadzmenta kvaliteta). Pet navedenih
parametara kvaliteta, ispitana su na uzorku od tri
visokoskolske obrazovne ustanove.

Prethodno je uraden FWER test (familywise er-
ror), radi utvrdivanja verovatno¢a da se neispravno
odbaci najmanje jedna nulta hipoteza u grupi pore-
denja. Posto Studentov t-test treba da analizira srednje
vrednosti tri ustanove, potrebno je primeniti FWER
formula (1) na sledeéi nacin:

FWER =1— (1 - 0,05)" =
=]—(1-0,05°=1-0,857=0,143 = 14% (1)

Grani¢ne vrednosti neophodne za sprovodenje
ovog testa su 0< FWERS o, gde je o minimalna gra-
ni¢na vrednost koja oznacava verovatnocu greske prve
vrste, 11znosi o, = 0,142525.

Verovatno¢a da bude napravljena FW greska iz-
nosi 14%, sto je dozvoljena vrednost (u okviru nave-
denih granica), kako bi mogla da se obezbedi pouz-
danost rezultata ovog poredenja.

3. REZULTATI ISTRAZIVANJA

Nivo zadovoljstva kvalitetom studijskih programa:
Sto se ti¢e ispitivanja prvog parametra, u tri pos-
matrane ustanove su na razli¢ite nacine uradili izve-
Staje o samovrednovanju. Pa tako, u izvestaju o stude-
ntskom vrednovanju ustanove za Skolsku 2012/2013 u
Beogradskoj Politehnici, prikazana je tabela 1:

Tabela 1. Ispitivanje varijabli koje se ticu nivoa zado-
voljstva kvalitetom studijskih programa u Beogra-
dskoj Politehnici

Descriptive Statistics

Std.

I Mnirum | Mexmur Mesn Dew atian

Dastupraos: infarmacija c
studijskom 402 1 5 3137 A
prograTuismerd
Steanie opsfit znania 404 1
Steanje stracrih znaniz i ,

vesling 40 !
Raspaorediredos|ad
povezanost arcd Tets po
gedirams na stadiiskom
prograTuismerd

Walid b ilistwize) 304

wmn

136 Az
KR 1.0C

wmn

397 1 5 345 1.1€

Moze da se uoci visok nivo slaganja kod svih va-
rijabli, osim kod rasporeda predmeta po godinama na
studijskom programu/smeru (najvisa vrednost standar-
dne devijacije).

Zatim, u Visokoj tehnickoj sSkoli strukovnih stu-
dija, ocenjivane su samo varijable nivo teorijskih zna-
nja, i nivo praktiénih znanja (odgovara varijablama
»sticanje opstih znanja“ i ,,sticanje strucnih znanja i ve-
Stina®). Rezultati iz izvestaja prikazani su tabelom 2.
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Moze da se primeti ve¢e zadovoljstvo nivoom teori-
jskih znanja (srednja vrednost odgovora na skali od 1
do 5 iznosi 4,5; standardna devijacija iznosi 0,51), ne-
go nivoom prakti¢nih znanja (srednja vrednosti iznosi
3,25; standardna devijacija iznosi 0,44).

Tabela 2. Ispitivanje parametra u Visokoj tehnickoj Skoli
strukovnih studija

Varijabla |5 |4 |3 |2 |1 | FProsecna
ocena

Nivo teor. 1010 |0 0 0 | 4,50

znanja

Nivo prakt. | 0 |5 1510 0 | 3,25

znanja

Na kraju, Sto se tice Akademije za diplomatiju i
bezbednost, posmatrane su varijable “struktura organi-
zacionih jedinica”, kao i “organizacija rada”, Sto moze
da parira rasporedu predmeta po godinama na studi-
jskom programu/smeru.

Moze se primetiti visok nivo zadovoljstva ovim

varijablama (srednja vrednost za ovaj parametar iznosi
4,09).

Tabela 3. Ispitivanje parametra u Akademiji za diploma-
tiju i bezbednost

Varijabla Srednja vrednost
Organizacija rada 4,16
Struktura org. jedinica 4.02
Srednja vrednost 4,09

Neophodno je bilo uporediti izmerene srednje vre-
dnosti u sve tri ustanove, kako bi se odbranila zna-
Cajnost analize prvog (od pet) parametara. U tu svrhu
primenjena je analiza srednjih vrednosti, primenjujuci
Studentov t test, uz 2 stepena slobode. Prvo su upo-
redene srednje vrednosti varijable “sticanje opstih zna-
nja” 1 “nivo teorijskih znanja”, a verovatnoc¢e znacaj-
nosti koja odgovaraju vrednostima t testa, prikazane su
tabelom 4.

Tabela 4. Verovatnoce znacajnosti uzoraka, nakon izvo-
denja Studentovog t testa, nad parametrom nivo
zadovoljstva kvalitetom studijskih programa (prvi

deo)
Grani¢na Vrednost t Verovatnoca
vrednost testa znacajnosti uzorka
1 9,93 0,49%
2 6,81 1,04%
3 3,68 3,32%
4 0,56 31,59%
5 -2,56 93,76%

TEHNIKA — KVALITET IMS, STANDARDIZACIJA Il METROLOGIJA 15 (2015) 2

Zatim su uporedene srednje vrednosti varijable
“sticanje stru¢nih znanja i vestina” sa varijablom “nivo
prakti¢nih znanja”, pa su verovatnoc¢e znacajnosti koja
odgovaraju vrednostima t testa, prikazane su tabelom
5.

Tabela 5. Verovatnole znacajnosti uzoraka, nakon izvo-
denja Studentovog t testa, nad parametrom nivo
zadovoljstva  kvalitetom  studijskih  programa

(drugi deo)
Grani¢na Vrednostt | Verovatnoca
vrednost testa znacajnosti uzorka
1 10,18 0,47%
2 6,1 1,29%
3 2,02 9,04%
4 -2,06 91,22%
5 -6,14 98,72%

Zatim, uporedene su srednje vrednosti varijable
“raspored predmeta po godinama na studijskom pro-
gramu/smeru” i odgovarajuce srednje vrednosti dve
varijable iz Akademije za diplomatiju i bezbednost.
Verovatnoce znacajnosti koja odgovaraju vrednostima
t testa, prikazane su tabelom 6.

Tabela 6. Verovatnoce znacajnosti uzoraka, nakon izvo-
denja Studentovog t testa, nad parametrom nivo
zadovoljstva kvalitetom studijskih programa (treci

deo)
Grani¢na Vrednostt | Verovatnoca
vrednost testa znacajnosti uzorka
1 8,65 0,65%
2 5,53 1,55%
3 2,40 6,92%
4 -0,71 72,43%
5 -3,84 96,91%

Nakon analiziranja verovatnoc¢a znacajnosti u sva
tri slucaja, moze se zakljuciti da je nivo zadovoljstva
kvalitetom studijskih programa u sve tri ustanove po-
treban i dovoljan (Verovatnoc¢e koje odgovaraju grani-
¢nim vrednostima “4” i “5” potvrduju da je trazeni
nivo za odredeni parametar ispunjen u potpunosti)

Nivo zadovoljstva kvalitetom rada nenastavnog

osoblja:

Sto se tice ispitivanja drugog parametra, u tri po-
smatrane ustanove su na razli¢ite nacine uradili izve-

Staje o samovrednovanju. Pa tako, prikazane su sledece
tri tabele:
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Tabela 7. Ispitivanje varijabli vezanih za rad studentske sluzbe u Beogradskoj Politehnici

Deskriptivna statistika

N Min Max  |Srednja vrednost Standard. odstupanje
Radno vreme St. sluzbe 402 1 5 2,50 1,203
Spremnost zaposlenih St. Sluzbe da pruze uslugu u roku 398 1 5 2,99 1,243
Volja zaposlenih St. Sluzbe da pomognu studentima u zahtevima |401 1 5 2,92 1,274
Odnos zaposlenih u St. Sluzbi prema studentima 399 1 5 2,87 1,308
Valid N (listwise) 393

Moze se izracunati da srednja vrednost odgovora
na pitanje o sveukupnom zadovoljstvu radom studen-
tske sluzbe iznosi 2,82, dok standardna devijacija (sla-
ganje u odgovorima ispitanika) iznosi 1,25.

Tabela 8. Ispitivanje varijabli vezanih za rad studentske
sluzbe u Visokoj tehnickoj Skoli strukovnih studija

Varijabla Srednja vrednost
Ponasanje osoblja 42

Rok realizacije 3,92

Tacnost podataka 4,08

Radno vreme 3,92

Cena usluge 3,75
Informacioni proces 3,92

Srednja vrednost student. sluzbe 3,96

Tabela 9. Ispitivanje drugog parametra u Akademiji za
diplomatiju i bezbednost

Varijabla Srednja vrednost
3,59

4,44

Rad studentskih organizacija
Rad studentske sluzbe

Neophodno je uporediti izmerene srednje vredno-
sti u sve tri ustanove, kako bi se odbranila znacajnost
analize drugog (od pet) parametara. U tu svrhu pri-
menjena je analiza srednjih vrednosti, putem Stude-
ntovog t testa. Prvo su testirane srednje vrednosti (po
grani¢nim vrednostima 1, 2, 3, 4 1 5), da bi se videlo
kojoj grani¢noj vrednosti najvise odgovaraju tri ispi-
tane srednje vrednosti. Kao izvestaj iz SPSS-a dobijala
se vrednost Studentovog testa, koju je zatim bilo po-
trebno pretvoriti kalkulacijama u vrednost verovatnoce
znacajnosti uzorka- p.

Verovatnoée znacajnosti koja odgovaraju vredno-
stima t testa, prikazane su tabelom 10.

Tabela 10. Verovatnoce znacajnosti uzoraka, nakon izvo-
denja Studentovog t testa, nad parametrom nivo
zadovoljstva kvalitetom rada nenastavnog osoblja

Granicna vrednost Vrednost t testa Verovatnoc¢a znacajnosti
uzorka

1 5,70 1,4%

2 3,62 3,4%

3 1,54 13,1%

4 -0,54 67,8%

5 -2,62 93,99%
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Moze se primetiti nakon analize tabele, kako vero-
vatnoca znacajnosti tri srednje vrednosti (iz tri pos-
matrane ustanove) raste, kako raste i grani¢na vrednost
testa. Vrednosti “4” 1 “5” su grani¢ne vrednosti koje su
pozeljne da bi nulta hipoteza bila zadovoljena, sa
strane ispitivanja drugog parametra. Posto verovatnoca
znacajnosti sva tri uzorka iznosi 67,8%, za grani¢nu
vrednost “4”, odnosno 93,99%- za grani¢nu vrednost
testa “5”, moguce je zakljuciti da je nivo zadovoljstva
kvalitetom rada nenastavnog osoblja na potrebnom
(Visoka tehnicka $kola strukovnih studija i Akademija
za diplomatiju i1 bezbednost) i dovoljnom nivou
(Beogradska Politehnika).

Nivo zadovoljstva tehnicke opremljenosti

radnog prostora i biblioteke:

Sto se ti¢e ispitivanja treeg parametra, u tri
posmatrane ustanove su na razliite nacine uradili
izveStaje o samovrednovanju. Pa tako, prikazane su
sledece tabele:

Tabela 11. Ispitivanje nivoa kvaliteta radnog prostora i
biblioteke u Beogradskoj Politehnici
Dascrigtive Statistics

Shd.

K Winirrury | Kasdmem Ifean Ceviglizn

Teknicsa oarem jenost
prozicrija 4 <njina s2 20z 1 5 323 118
izead raslava

Uslow 3d3 1cd-0zu ns
poslojazl opremibro; 306 1 5 323 1232
reeunars po stidanu
Realzazija nzsawih
akwnosi ng vise Ickacya
Mik-aklinalski
uslovi;nsvat jenie, L0 1 3 383 107
qre arje, < matzacia.)
valid N {istwise] 342

97 1 5 104 1.33

Kao proizvod prethodne tabele, dobijena je sledeca
tabela 12, koja sveukupno ocenjuje nivo kvaliteta
radnog prostora i biblioteke u Beogradskoj Politehnici.

Tabela 12. Srednja vrednost za varijablu “nivo kvaliteta
radnog prostora i biblioteke”, za Beogradsku

Politehniku
Descriptive Statistics
Std.
M Winimum | Masimur Wean [Oeviatior
Kealitt radnog prostora 402 1.00 5.00 a0y 9389
Walid M (listwize) 402
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Sto se tice nivoa tehnicke opremljenosti radnog
prostora i biblioteke, slede¢om tabelom 13, predsta-
vljen je izvestaj o varijablama koje se na to odnose.

Tabela 13. Nivo tehnicke opremljenosti radnog prostora
i biblioteke u Beogradskoj Politehnici

Descriptive Statlsdcs

=td.

I Hinimum  Maximonr hiezn Ciaviation

Pokrvenost predmels
Itaratarar
Sawemncnost sadmaja
biklioee<ac fucuss
Dasbpnost prezarteciia
elektrar skz baze
cagsopica i drugih
pualikae ja

Qareml enostotacn ce
racunatima
Radnowiging b bliule<e 400
LIzl raca u cizaoniz =7
odacs osoklia bibliote <
prama sudartima
Waid . (istwize) Z80

402 1 5 385 LB

400 1 5 182 L2

pat: 1} 1 3 87 £S5

400 387 101

4.20 £3
80 1.06

L

=02 4.5 Kl

Kao proizvod prethodne tabele 13, dobijena je sle-
deca tabela 14, koja sveukupno ocenjuje nivo tehnicke
opremljenosti biblioteke u Beogradskoj Politehnici.

Tabela 14. Srednja vrednost varijable “nivo tehnicke op-
remljenosti radnog prostora i biblioteke”, u Beo-

gradskoj Politehnici
Descriptive Statistics
Std.
i Winiram | Manum | Mean Dewten
kyaietbiaizeckihi ~ . _
irfo-matickdh resu-sa 403 137 £ 29352 B7EY
VA3 N {i5wise) 403

Sto se ti¢e Visoke tehnicke $kole strukovnih stu-
dija, nivo kvaliteta radnog prostora je ocenjivan preko
slede¢ih varijabli, predstavljenih tabelom 15.

Tabela 15. Nivo kvaliteta radnog prostora i biblioteke u
Visokoj tehnickoj Skoli

Tabela 16. Nivo tehnicke opremljenosti radnog prostora
i biblioteke u Visokoj tehnickoj skoli

Varijabla Srednja
vrednost

Ponasanje osoblja 4,0

Rok realizacije zahteva za uslugu 4,25
Nacin izvestavanja o nabavci bibl. jed. 3,67
Radno vreme 42
Uslovi rada 3,83
Informatizacija procesa 4,13
Srednja vrednost ocene svih varijabli 4,01

Na kraju, u Akademiji za diplomatiju i bezbednost,
ocene obe varijable su predstavljene tabelom 17 (u
Izvestaju o samovrednovanju nije predstavljen detalj-
niji prikaz ovih varijabli, kao $to je slucaj sa prethodne
dve ustanove).

Tabela 17. Srednje vrednosti nivoa tehnicke opremlje-
nosti i rada biblioteke u Akademiji za diplomatiju
i bezbednost

Varijabla Srednja vrednost
Rad biblioteke 4,1
Tehn. opremljenost, prostora 3,95
Neophodno je wuporediti izmerene srednje

vrednosti u sve tri ustanove, kako bi se odbranila
validnost ispitivanja treceg (od pet) parametara. U tu
svthu primenjena je analiza srednjih vrednosti
ocenjivanog nivoa tehnicke opremljenosti radnog
prostora i biblioteke sa jedne strane, i nivoa kvaliteta
radnog prostora sa druge strane. U oba procesa
primenjen je Studentov t test, radi ispitivanja
verovatnoca znacajnosti ovih uzoraka, neophodnih za
prihvatanje nulte hipoteze.

U prvom procesu analiziran je nivo kvaliteta
radnog prostora i biblioteke, u Beogradskoj Politehnici
i Visokoj tehnickoj skoli strukovnih studija, prime-
njujuéi Studentov t test sa 2 stepena slobode. Grani¢ne
vrednosti su iznosile od “1” do “5”, a vrednosti t testa
su kalkulacijama prevodene u verovatno¢u znacajnosti
uzorka. Verovatnoce znacajnosti ispitivanih srednjih
vrednosti, koje odgovaraju vrednostima t testa, prika-
zane su tabelom 18.

Tabela 18. Verovatnoce znacajnosti uzoraka, nakon izvo-
denja Studentovog t testa (nad varijablom “nivo
kvaliteta radnog prostora i biblioteke”)

Varijabla Srednja
vrednost
Prostorni uslovi 3,63
Biblioteka i pratece prostorije iobjekti 4,07
Kompjuteri, fotokopir aparati 3,78
Folije, video prezentacije 4,50
Udzbenici, skripte, priru¢nici i dr. 4,37
Studentske prostorije 3,72
Oglasne table, sajt Skole 3,78
Kako ocenjujete radne uslove u skoli 4,26
Srednja vrednost celog parametra 4,33

Zatim, ocenjivan je nivo tehnicke opremljenosti
biblioteke, §to je i predstavljeno tabelom 16.
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Granic¢na Vrednost t Verovatnoc¢a znacajnosti
vrednost testa uzoraka

1 9,53 0,5%

2 6,20 1,2%

3 2,87 5,14%

4 -0,45 65,16%

5 -3,78 96,82%
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U drugom procesu ispitivan je nivo zadovoljstva
tehnicke opremljenosti radnog prostora i biblioteke,
primenom Studentovog t testa, sa grani¢nim vredno-
stima od ““1” do “5”, sa 2 stepena slobode. Verovatnoce
znacajnosti ispitivanih srednjih vrednosti, koje odgo-
varaju vrednostima t testa, prikazane su tabelom 19.

Tabela 19. Verovatnoce znacajnosti uzoraka, nakon izvo-
denja Studentovog t testa nad varijablom nivo za-
dovoljstva tehnicke opremljenosti radnog prosto-
ra i biblioteke

Tabela 21. Srednja vrednost ispitanih varijabli koje se
ticu kvaliteta rada nastavnog osoblja, u Beo-

gradskoj Politehnici
Descriptive Statistics
St
M Winmur | Maximim Mean Davaton
Mastavno csoblie 404 1.00 a0 40743 1962
Valid M {liswise) 404

Zatim, prikazane su srednje vrednosti varijabli
koje se ti¢u nivoa zadovoljstva kvalitetom rada
nastavnog osoblja u Visokoj tehnickoj Skoli strukovnih

Grani¢na Vrednost t testa | Verovatnoca - .
vrednost znacajnosti uzoraka studija, u tabeli 22.
1 169,13 0,001% Tabela 22. Ispitivanje srednjih vrednosti varijabli koje se
) 11244 0.003% ticu nivoa zadovoljstva kvalitetom rada nastavnog
’ ’ osoblja, u Visokoj tehnickoj Skoli strukovnih
3 55,75 0,01% studija
. Varijabla Srednja
4 -0.94 77,6% vrednost
5 5764 99.98% Zalaganje u cilju unapredenja studijskog 3,28
’ ’ plana i programa
Nakon analize oba procesa ispitivanja verovatnoca Iniciranje razvoja saradnje sa privredom 347
znacajnosti uzoraka, moZe se sa verovatno¢om od
65,16% (za nivo kvaliteta radnog prostora) i 77,6% (za Spremnost za promene 3.82
nivo za ljstva tehnicke opremljenosti radn ro-
Vo . d.OV.OJs vate . ke (.)p N .J.e 08 dnog pro Blagovremenost donoSenja odluka 3,5
stora i biblioteke) re¢i da tri ocenjivane ustanove za-
dpvoljavaju dovoljan nivo kvaliteta (oceng “4” na :ska— Ulaganje u opremu u cilju poboljZanja 391
li), dok sa verovatnocom od 96,82% (za nivo kvaliteta praktiénog dela nastave
rgdnog prostqra) i 99,98% (za nivo z.ad.ov.oljstva the- Komunikacija/meduljudski odnosi 3,94
nicke opremljenosti radnog prostora i biblioteke), za- ‘ —
dovoljavaju i potreban nivo kvaliteta vezan za ove dve Saradnja sa nastavnicima 3,72
arijabl na “5” na skali, perfektan nivo za -
varijable (oce > skall, perie vo zadovo Ukupna srednja vrednost varijabli 3,66

ljstva).
Nivo zadovoljstva kvalitetom rada nastavnog
osoblja:

Sto se tie ispitivanja etvrtog parametra, u tri
posmatrane ustanove su na razliite nacine uradili

izveStaje o samovrednovanju. Pa tako, prikazane su
sledece tabele:

Tabela 20. Ispitivanje srednjih vrednosti varijable koje se

Na kraju, prikazane su i odgovarajuce varijable
(izvestaj o samovrednovanju u ovoj ustanovi nije deta-
ljnije predstavio ove varijable), a koje se ti¢u oce-
njivanja Cetvrtog parametra u Akademiji za bezbednost
i diplomatiju, u tabeli 23.

Tabela 23. Ispitivanje srednjih vrednosti varijabli koje se
ticu ocenjivanja nivoa zadovoljstva kvalitetom ra-
da nastavnog osoblja u Akademiji za diplomatiju i

ticu kvaliteta rada nastavnog osoblja u Beo- bezbednost
radskoj Politehnici " :
g J o » Varijabla Srednja vrednost
Descriptive Statistics - - -
Kvalitet izvodenja nastave 4.47
.
i Mnimun | Medwum | hean | Daviticn Osavremenjivanje nastave 4,24
<rsancrios _ a0 i e 17 o Srednja vrednost 435
JastavnikisiLcent{pastovanje)
Zesledrostnaszwika Neophodno je uporediti izmerene srednje vredno-
3”3"0”1-5“1”33“313 4 f £ 408 £ sti u sve tri ustanove, kako bi se odbranila validnost
aredmeta L. L
S - | y - - ispitivanja getvrtog (od pe't.) parametara. U tu svrhu
laganiu szdrzaia predmea - ) ’ primenjena j€ analiza srednph VreanStl, primenjujuct
alid W fistwisei 34 Studentov t test, sa 2 stepena slobode. Verovatnoce

Proizvod prethodne tabele je naredna tabela 21, u
kojoj je prikazana srednja vrednost svih varijabli koje
se tiCu Cetvrtog parametra.
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znaCajnosti  ispitivanih  srednjih  vrednosti, koje
odgovaraju vrednostima t testa, prikazane su tabelom
24,
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Tabela 24. Verovatnoce znacajnosti uzoraka, nakon izvo-
denja Studentovog t testa nad parametrom nivo
zadovoljstva kvalitetom rada nastavnog osoblja

Zatim, posmatrane su ocene parametra, po studi-
jskim programima, u Visokoj tehnickoj skoli struko-
vnih studija.

Graniéna Vrednost t Ver?\{atnoéa Tabela 27. Ispitivanje nivoa kvaliteta nastavnog procesa
vrednost testa znacajnosti uzoraka po studijskim programima u Visokoj tehnickoj
1 15,10 0,2% skoli strukovnih studija
o Sred.vredn.ocene
2 10,11 0,4% ;
° Studijski program kvaliteta nast.procesa
3 3,12 1,8% Informacione tehnologije 3,81
4 0,133 45,31% Elektronsko poslovanje 4,43
0,
5 -4.85 98% Elektrotehnika 4,12
. Analizirajuéi yero_vatpoc’e zpaéajnosti uzoraka, do- | Metalurgija 429
lazi se do zadovoljavajucih zakljucaka: verovatnoc¢a od — —
45,31% odgovara grani¢noj vrednosti ,,4%, dok vero- Maginst.-termoenergetika i 428
, o . . « odrzavanje ’
vatno¢a od 98% odgovara grani¢noj vrednosti ,,5“.
Moze se smatrati da je Cetvrti parametar zadovoljen u | MaSinst.-proizvodni inZ. 4,3
otrebnom i dovoljnom nivou. N .
p J Zastita zivotne sredine 4,37
Nivo zadovoljstva kvalitetom nastavnog procesa
Sto se tiGe ispitivanja petog parametra, u tri pos- | Zastita od pozara 4,33
matrane ustanove su na razli¢ite nadine uradili izve- . ”
.. - . . , Civilna zastita 4,33
Staje o samovrednovanju. Pa tako, prikazane su sledece
tabele: Bezbed. i zdravlje na radu 4,36
Tabela 25. Ispitivanje varijabli koje se ticu nivoa Grafitki dizai 435
zadovoljstva kvalitetom nastavnog procesa u rahickl dizan ’
Beogradskoj Politehnici Graficko inZenjerstvo 4,19
Descriptive Statistics
=ti. Primenjena fotografija 4,35
— I i nirL W Al ean Cizuallan
éi%;:‘é?iﬂ st anz ‘ sl * Veb dizajn 4,34
~shlzdienost plana i
“Asprteia nastara 53 aua 1 £ EX T 1.0
acekivanj rra
Sraurbrarenast Sr. vrednost ocene kvaliteta 4,27
JPOZNAYAN|3 53 p andm
“ada i aredispinir and 1 id 117 a7

JDAVETAMNE HA S¥A<I
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Kao proizvod prethodne tabele, dobijena je slede¢a
tabela 26, u kojoj je prikazana srednja vrednost i stan-
dardna devijacija na nivou celog parametra, u Beo-
gradskoj Politehnici.

Tabela 26. Ispitivanje srednje vrednosti i srednje devija-
cije varijabli koje se ticu zadovoljstva kvalitetom
nastavnog procesa u Beogradskoj Politehnici

Parametar Srednja Standar.
vrednost devijacija
Nivo zadovoljstva
. 3,79 0,99
kvalitetom nast. procesa
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Tabela 28. Ispitivanje varijabli koje se ticu nivoa za-
dovoljstva kvalitetom nastavnog procesa u Aka-
demiji za diplomatiju i bezbednost

Varijabla Srednja
vrednost
Raspored Casova 3,89
Prostor 4,17
Broj ispitnih rokova 3,31
Cistoca i higijena prostora 3,05
Saradnja sa studentima 4,49
Srednja vrednost ocene svih varij. 3,78

Neophodno je uporediti izmerene srednje vredno-
sti u sve tri ustanove, kako bi se odbranila validnost
ispitivanja petog parametra. U tu svrhu primenjena je
analiza srednjih vrednosti, primenjuju¢i Studentov t
test, uz 2 stepena slobode. Verovatnoée znacajnosti
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ispitivanih srednjih vrednosti, koje odgovaraju vred-
nostima t testa, prikazane su tabelom 29.

Tabela 29. Verovatnoce znacajnosti uzoraka, nakon izvo-
denja Studentovog t testa nad parametrom nivo
zadovoljstva kvalitetom nastavnog procesa

Grani¢na vrednost | Vrednost t Verovatnoca
testa znacajnosti uzoraka
1 18,22 0,1%
2 12,03 0,3%
3 5,85 1,4%
4 -0,33 61,36%
5 -6,51 98,86%

Analizirajuéi verovatnoce znac¢ajnosti uzoraka, do-
lazi se do zadovoljavajucih zakljuc¢aka: verovatnoca od
61,36% odgovara grani¢noj vrednosti ,,4*, dok vero-
vatnoca od 98,86% odgovara grani¢noj vrednosti ,,5.
Moze se smatrati da je cetvrti parametar zadovoljen u
potrebnom i dovoljnom nivou.

Pet navedenih parametara kvaliteta, pomocu kojih
je potvrdena nulta hipoteza, ispitani su na uzorku od tri
visokoskolske obrazovne ustanove koje su implemen-
tirale i sprovode sistem menadzmenta kvalitetom.

Potrebno je daljim istrazivanjima uporediti ove re-
zultate sa nekim budué¢im rezultatima, kako bi se sa-
gledao evolucioni trend nivoa kvaliteta u ispitanim
ustanovama.

4. ZAKLJUCAK

Svedoci smo vremena u kojem je korisnik usluga i
proizvoda u fokusu interesovanja svih organizacija,
kao i obrazovnih ustanova, koje jesu ili pretenduju da
budu prepoznatljive u drustvu.

Da bi postigla ciljeve, visokoskolska ustanova tre-
ba da svojim korisnicima pruzi vrednosti koje se stalno
poboljsavaju. Shvatanje, zadovoljenje i prevazilazenje
potreba i oc¢ekivanja korisnika usluge visokog obrazo-
vanja od sustinskog je znacaja za postizanje konku-
rentske prednosti, pozicioniranja na akademskom pro-
storu, odrzivog razvoja, a samim tim i odrzivog uspe-
ha.

Rezultati istrazivanja ukazuju da zadovoljstvo stu-
denata kao najbrojnijih i direktnih korisnika usluge
visokog obrazovanja, jeste u direktnoj korelaciji sa
obezbedenjem kvaliteta visokoskolske ustanove.
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Odrzivi uspeh visokoobrazovne ustanove postize
se putem dostizanja odredenih nivoa zadovoljstva
studenata:

kvalitetom studijskih programa;

e kvalitetom rada nenastavnog osoblja (sekretarijat i
studentska sluzba);

e nivoom zadovoljstva  tehnicke opremljenosti
radnog prostora i biblioteke;

e kvalitetom rada nastavnog osoblja;
e kvalitetom nastavnog procesa.

Uspostavljanjem sistema menadzmenta kvaliteta,
visokoskolska ustanova podiZe nivo organizovanosti i
poboljsava perfomanse ustanove, §to implicira zado-
voljstvo svih korisnika usluge visokog obrazovanja.
Zato je preporuka da se zakonskim reSenjima omoguci
uspostavljanje fleksibilnog koncepta koji ¢e moci da
odgovori globalnim promenama i zahtevima vremena,
i uspostavi ravnotezu izmedu ¢itavog niza nedovoljno
jasnih, a ponekad i kontradiktornih zahteva koji se pred
univerzitet postavljaju.
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SUMMARY
RESEARCH OF STUDENT SATISFACTION WITH SERVICE OF HIGHER EDUCATION

In the conditions of overall globalization, higher education institutions should develop mechanisms of
sustainable development and success in the competitive academic field. Designing a quality management
system is the basis for continuous improvement of services, as well as recognition of obligations towards
the users and parties in interest. In order to reach its goals, a higher education institution should offer
continuously improving values to its users. Understanding , meeting and surpassing the needs and
expectations of higher education users is of utmost importance for gaining competitive advantage,
positioning in the academic field, sustainable development, and with that, reaching sustainable success.
The aim of the research presented in this paper at emphasizing the significance of application of the
quality management system model as an efficient tool for providing quality in the educational process,
improving higher education service and reaching satisfaction of the users. Such an approach enables
the management structure of a higher education institution to have a constant monitoring of the key
parameters of its business activities and to make decisions in the field of constant quality improving.
Key words: quality management system, a higher education institution, users, students, satisfaction,
sustainable success
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