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Apstrakt: U svrhu ukljucivanja u Evropski prostor visokog obrazovanja, javila se
potreba za harmonizacijom visokoobrazovnog sistema, te izgradnjom efikasnog sistema
za unapredenje kvaliteta visokog obrazovanja. Uzimajuéi u obzir njegov
multidimenzionalni karakter, kvalitet se moZe posmatrati kao mera vrednosti,
izbegavanje gresaka, ispunjenje postavijenih ciljeva, transformacija, mera dostizanja
praga, vrednost za novac, te pojacanje ili poboljsanje. Koji god pristup kvalitetu
odabrali, potreba za uvodenjem efikasnog sistema za upravijanje kvalitetom u visokom
obrazovanju nema alternativu. Unapredenje kvaliteta mora biti i u funkciji upravljanja
odnosima sa studentima kao kljucnim korisnicima usluga visokoobrazovnih
institucija,cemu se pristupa sa strateskog aspekta primene CRM-a u poslovanju ovih
institucija. Povec¢anjem kvaliteta usluga koje se pruzaju studentima, odgovara se na
NoVe zahteve studenata koji su pored pojave konkurentnosti na globalnim trZistima i
ucestalim inovacijama u nastavnim procedurama, uticali na sve vecu zainteresovanost
univerziteta Sirom sveta za primenu novih tehnologija, informacionih sistema, te CRM
tehnologije koja donosi brojne benefite insitucijama koje je primenjuju.

Kljucne reci: Unapredenje kvaliteta, student, upravljanje odnosima, CRM.

Abstract: For the purposes of inclusion in the European Higher Education Area, there is
a need for harmonization of the higher education system and the construction of an
efficient system for improving the quality of higher education. Given its
multidimensional nature, quality can be seen as a measure of value, avoiding errors,
meeting the benchmarks, transformation, measures reaching the threshold, value for the
money, and enhancing or improving. No matter which approach is chosen, the need for
the introduction of effective quality management system in higher education has no
alternative. Improving the quality must be in the function of managing relations with
students as key users of higher education institutions, which is accessed from the
strategic point of application of CRM in the business of these institutions. By increasing
the quality of services provided to students, responds to the new demands of students
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who, besides the appearance of competitiveness in global markets and frequent
innovation in teaching procedures, influenced the increasing interest of universities
around the world for applying new technologies, information systems, and CRM
technology that delivers numerous benefits to the institutions that apply.

Keywords: Improving the quality, student, relationship management, CRM.

1. UVOD

Kako bi se §to efikasnije upravljalo kvalitetom u visokom obrazovanju, potrebno je blize
odrediti pojam “kvalitet”. Ovom pojmu se pristupa iz razli¢itih uglova, a sve u skladu sa
tim ko se bavi ovom problematikom i koji aspekt ovog fenomena zeli istraziti. lako se
smatra da je kvalitet Cesto subjektivan koncept, ne moZe se zanemariti njegov
multidimenzionalni karakter. Jasnije odredenje kvaliteta, omogu¢ava nam adekvatniji
izbor mernih instrumenata, kao i sistema pracenja i njegove kontrole, §to nas vodi putem
efikasnog upravljanja kvalitetom. U pokusaju kategorizacije koncepta kvaliteta u
visokom obrazovanju, isticu se Harvi i Grin [1] Kkoji ukazuju na nekoliko pristupa
kvalitetu [1, 2, 3]:
o Kvalitet kao mera vrednosti — §to predstavlja tradicionalni akademski stav, gde se
ukazuije da je njihov cilj biti najbolji u odnosu na neki postavljeni kriterijum. Kako se
na kvalitet gleda kao na centralni zadatak neke akademske zajednice, uvazavajuci
njenu institucionalnu autonomiju i akademske slobode, ona treba da samostalno
oceni §ta zapravo predstavlja maksimum kvaliteta. Problem koji se javlja prilikom
ove koncepcije kvaliteta nastaje kao posledica teskoca prilikom njene objektivizacije.

e Kvalitet kao izbegavanje (minimiziranje) greSaka — Ovaj Kkoncept potice iz
proizvodnog sektora, gde se prilikom proizvodnje odreduje ta¢na specifikacija
proizvoda koji se ofekuje kao krajnji rezultat. Standardizacijom ovih proizvoda
odreduju se i najsitniji detalji koje je kasnije lako meriti i proveriti u svrhu
kontrolisanja kvaliteta. Kako pojedini autori smatraju da u slucaju visokoobrazovnih
institucija proizvod predstavljaju diplomirani studenti, nije moguée ocekivati da oni
budu identi¢ni nakon zavrSetka studija. Sa druge strane, ukoliko se govori o
pruZzenim visokoobrazovnim uslugama, moguce je pokuSati sa eventualnom
standardizacijom, u smislu unificiranja pojedinih delova usluZne isporuke, pogotovo
kada se govori o njihovom administrativno-tehni¢kom delu.

e Kvalitet kao ispunjenje postavljenih ciljeva — polazi se od toga da kvalitet
odredenog programa zavisi od krajnjeg cilja koji imaju njegovi korisnici. Usluge ili
proizvod koji se nudi treba da zadovolji potrebe, Zelje i zahteve njegovih korisnika.
Problem se ponekad javlja u odredivanju glavnih korisnika, s obzirom da veliki broj
njegovih stejkholdera ima razli¢ite zahteve. Sa jedne strane, tu su studenti, dok sa
druge postoje poslodavci, lokalna zajednica, drustvo u celini itd. Javlja se razli¢ito
glediSte i kod iste grupe stejkholdera. Pa tako ne percipiraju isto kvalitet usluge
studenti koji teze istrazivackom radu od onih kojima je znanje potrebno za neki
strucni i praktican rad. Nedostatak ovog pristupa je u tome Sto se prema ovom
stanovistu, svemu moze definisati neka svrha, te se tako mnogo ¢emu moze pripisati
vrednost iako kvaliteta u stvari nema.
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e Kvalitet kao transformacija — Ovde se kvalitet posmatra kao svojevrsni proces u
kojem dolazi do znatnog poboljSanja njegovih aktera. Tako se kvalitet posebno istice
kod onih institucija kod kojih je vidna promena profila studenata, povecanjem
njihovih iskustava, obogacivanjem odredenim veStinama, zhanjima i stavovima koje
nisu imali pre nego $to su upisali fakultet. Na taj nacin im se omogucava da Zive i
rade u druStvu znanja, posedujuéi veStine koje prevazilaze samu diplomu i
kvalifikacije koje ona sa sobom nosi. Nedostatak ovog pristupa je u nemoguénosti
merenja kvaliteta intelektualnog kapitala.

e Kvalitet kao mera dostizanja praga — definisanjem odredenog praga za kvalitet
pretpostavlja postojanje normi i kriterijuma, tj. standarda. Institucije i njegovi
programi, koji uspevaju da zadovolje odredeni prag kvaliteta, oznaCavaju se kao
kvalitetne. lako je ovaj sistem dobar u smislu njegove objektivnosti i jednostavnosti
prilikom provere, postoje odredena ograniCenja kada se kvalitet posmatra na ovaj
nacin. Ukoliko se teZi samo ispunjavanju postavljenih standarda, institucije se tesko
menjaju, a promene se javljaju samo u cilju postizanja odredenog minimuma. Ova
situacija je posebno izraZena ukoliko se radi o kvantitativnim parametrima, ¢ime se
direktno ograni¢avaju inovacije i promene koje se name¢u u skladu sa promenama u
svom okruZzenju i druStvu uopste. Fokusiranjem samo na ove pokazatelje zanemaruju
se tzv. izlazni outputi, kao S§to je nivo studentskih postignuc¢a, kao i kriterijumi za
procenu, te nacini na koje se ova postignu¢a mogu meriti i proveravati.

e Kvalitet kao vrednost za novac — Prema ovom stanovistu, kvalitet se ocenjuje u
pogledu povracéaja investicija ili izdataka. Od institucija iz javnog sektora, pa tako i
obrazovnih, ocekuje se da budu odgovorne svojim finansijerima — drzavi, u smislu
odgovornog troSenja novca iz budzeta. Studenti takode sve viSe posmatraju
sopstveno investiranje u visoko obrazovanje u pogledu vrednosti koju primaju u
zamenu za novac koji su ulozili. Ovaj pristup ukazuje na potrebu za poboljSanjem
akademskih ishoda za istu (ili opadaju¢u) jedinicu resursa. Na ovaj nalin se
obezbeduje veca efikasnost, te poboljsava iskustvo studenata (kvalifikacije, obuka i
liéni razvoj), ¢ime se direktno opravdavaju njihove investicije.

e Kvalitet kao pojacanje ili poboljsanje — Ovo glediste isti¢e potrebu za
kontinuiranim poboljSanjem, ¢ime se ukazuje da je postizanje kvaliteta u srediStu
akademskog etosa (etike, morala, uverenja). Prema ovom pristupu, c¢lanovi
akademske zajednice — sami zaposleni na ovim institucijama najbolje znaju §ta je
pravi kvalitet. Nedostatak ovog pristupa je u tome §to je veoma teSko meriti ovakva
poboljsanja, s obzirom na nepostojanje jasnih indikatora pobolj$anja.

2. UNAPREDENJE KVALITETA U VISOKOM OBRAZOVANJU

U svrhu uklju¢ivanja u Evropski prostor visokog obrazovanja (engl. European Higher
Education Area, EHEA), javila se potreba za harmonizacijom visokoobrazovnog
sistema, te izgradnjom efikasnog sistema za unapredenje kvaliteta visokog obrazovanja.
Takav sistem bi trebalo da omoguéi poredenje visokoobrazovnih institucija i njihovih
programa Sirom Evrope. Ukljucivanjem drzave u Evropski prostor visokog obrazovanja,
studentima se omogucava priznavanje akademskih kvalifikacija zahvaljujuéi
uspostavljanju mreze agencija za priznavanje diploma (engl. ENIC/NARIC), kao i mreza
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agencija za osiguranje kvaliteta (engl. ENQA — European Association for Quality
Assurance in Higher Education) [1]. Kada se govori 0 osiguranju kvaliteta visokog
obrazovanja u naSoj zemlji, treba naglasiti da je Komisija za akreditaciju i proveru
kvaliteta (KAPK) pocetkom 2013. godine postala punopravni ¢lan Evropske asocijacije
za osiguranje kvaliteta u visokom obrazovanju. Njena ovlasenja se ti¢u “aktivnosti na
osiguranju kvaliteta visokog obrazovanja u Republici Srbiji u skladu sa principima
kvaliteta u Evropskom prostoru visokog obrazovanja (engl. European Higher Education
Area: EHEA), Evropskim standardima i smernicima za osiguranje kvaliteta (engl.
European Standards and Guidelines: ESG) i propisima u Republici Srbiji” [4].

Prema utvrdenoj politici kvaliteta (www.kapk.org), a u skladu sa zakonom, Komisija za
akreditaciju i proveru kvaliteta (KAPK) “obavija poslove akreditacije i provere kvaliteta
visokoskolskih ustanova i studijskih programa, s ciljem ukljucenja sistema visokog
obrazovanja Srbije u evropski obrazovni prostor, postujuci razlicitost, inovativnost i
specificnost nacionalnog sistema visokog obrazovanja.” KAPK se bavi kako
unutrasnjom, tako i spoljaSnjom proverom kvaliteta. Unutrasnji sistem za osiguranje
kvaliteta je zasnovan na Standardima i uputstvima za osiguranje kvaliteta u evropskom
obrazovnom prostoru.

Razlozi za uvodenje efikasnog sistema za upravljanje kvalitetom u visokom
obrazovanju, leze u njenoj dosadasnjoj neefikasnosti i slabom kvalitetu. Sa pojavom
konkurencije na trziStu visokog obrazovanja, na mnogim visokoobrazovnim
institucijama se smanjuju kriterijumi ocenjivanja, Sto direktno uti¢e na kvalitet znanja
diplomiranih studenata. Sa druge strane, ne postoji sistem za pracenje i merenje kvaliteta
znanja, vestina i kvalifikacija diplomiranih studenata, te se javlja neuskladenost ishoda
uéenja pojedinih programa sa potrebama trzista rada. Prema zvani¢nim podacima [5]
efikasnost studiranja je prilicno niska, te je prosek studiranja pre primene Bolonjske
deklaracije bio izmedu 7 i 8 godina, dok se stepen napustanja studija kretao izmedu 43%
i 24% od 2000. do 2004. godine. Na Univerzitetu u Beogradu je 2009/10. na vreme
diplomiralo samo 10,15% od ukupnog broja studenata koji su upisali studije 2006.
godine po Bolonjskom sistemu, dok je 27,4% njih napustilo visoko obrazovanje. Pored
toga, trebalo bi uzeti u obzir i otvorenost pristupa visokom obrazovanju. U Srbiji, tek
oko 23% gradana starosti izmedu 30 i 34 godine ima visoko obrazovanje. Od ukupnog
broja maturanata, 2009. godine se 65,8% njih upisalo na prvu godinu osnovnih studija,
dok je taj broj sledece godine opao za 3,45% i to najviSe na Stetu privatnih univerziteta,
gde se javlja veéi pad (9,35%) u odnosu na drzavne (2,04%).

Jedan od problema koji se javljaju u visokom obrazovanju, a vezani su za njen kvalitet,
jeste neadekvatna organizacija akademskih studija. Gotovo istovremeno su primenjivana
dva modela visokog obrazovanja (3+2 i 4+1), §to je otezavalo studentima nastavak
studija na drugom stepenu (master studije), ukoliko prelaze sa jednog na drugi model.
Studentima koji su zaposleni se ne izlazi dovoljno u susret, s obzirom da su studije na
daljinu (on-lajn) ograni¢ene na 30% od ukupnog broja studenata, te im nije prilagoden ni
rezim studija po kojem moraju da ostvare 60 ECTS za godinu dana. Kada se govori o
kvalitetu nastavnog procesa, na vecini visokoobrazovnih institucija u Srbiji nedostaje
primena aktivnog ucenja, prakti¢ne primene steenog znanja, te se nedovoljno podstice
samostalni istrazivacki rad studenata. Najce$ée se potencira na klasi¢nom nacinu
predavanja, gde se student slabo ukljucuje u interakciju, te se od njega trazi Cista
reprodukcija onoga $to je naucio iz knjige. Prema zahtevima Bolonjske deklaracije,
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studenti bi trebalo da budu vise angazovani u toku semestra, $to se Cesto zasniva na
veéem angazovanju saradnika koji najvise rade na predispitnim obavezama studenata,
dok se rad nastavnika Cesto ograni¢ava samo na predavanja [5].

Tabela 1. Strateski pravac — Povecanje kvaliteta

Strateski ciljevi Akcije i mere Inidikatori napretka
Osnivati nezavisne Agencija je u operativnom
profesionalne nezavisne stanju

agencije za akreditaciju

Razviti celoviti sistem UsavrSavati standarde za Doneti novi standardi
osiguranja kvaliteta akademske studije
Ograniciti broj studenata po | Objavljena ogranicenja
nastavniku broja studenata po
nastavniku

Sprovaoditi spoljnu kontrolu | Godisnji izvestaj o
upisa i postovanja standarda | izvrSenoj kontroli
kvaliteta

Dodeljivati posebne
sertifikate kvaliteta VSU
Podsticati kvalitetne koje primenjuju stroze Uvesti sertifikat “Izvrstan
studijske programe kriterijume za ocenu studijski program”
relevantnosti programa,
kvaliteta izvodenja nastave,
ostvarenih rezultata i izbora

nastavnika
Afirmisati takmicenja Broj godisnjih takmicenja
studenata u znanju na U znanju po disciplinama
nacionalnom nivou

Ocenjivati kvalitet Sprovoditi periodi¢no

diplomiranih studenata anketiranje poslodavaca o Godisnja anketa
kvalitetu zaposlenih poslodavaca

diplomiranih studenata

Izvor: Ministarstvo prosvete i nauke (2012) “Strategija razvoja obrazovanja u Srbiji do 2020.
godine”

Prema usvojenoj “Strategiji razvoja obrazovanja u Srbiji do 2020. godine” jasno su
odredeni strateSki ciljevi, akcije i mere za njihovo ostvarenje. Svaki cilj poseduje i
moguce indikatore za prikaz napretka u ostvarenju postavljenih ciljeva. U okviru ove
strategije, ciljevi su grupisani u 7 strateskih pravaca [5]:

1. Povecanje kvaliteta.

2. Usaglasenost studijskih programa s potrebama trzista.
3. Povecanje efikasnosti studija.
4

Povecanje obuhvata i dostupnosti akademskih studija.

101




ReinZenjering poslovnih procesa u obrazovanju RPPO15

5. Internacionalizacija akademskih studija.
6. Povecanje mobilnosti studenata.
7. Osavremenjavanje organizacije akademskih studija.

U okviru prvog strateSskog pravca, koji se tiCe povecanja kvaliteta, odredene su i
konkretne akcije i mere, kao i indikatori napretka koji sluze za merenje uspesnosti
ostvarivanja pojedinih ciljeva u okviru istog usmerenja. U okviru tabele br. 1 prikazane
su predlozene mere i akcije, kao i indikatori napretka u svrhu ostvarenja prvog strateskog
okvira — Povecanja kvaliteta.

Jedan od autora [6] koji se bavi unapredenjem kvaliteta u visokom obrazovanju, tvrdi da
je ovaj koncept potrebno posmatrati kao ceokupan proces, a ne samo kao njegov ishod ili
krajnji produkt. Iako se Sira naucna i stru¢na javnost interesuje za poboljSanje kvaliteta u
visokom obrazovanju, pitanje koje isti autor postavlja je i da li osiguranje kvaliteta i
njegovo unapredenje dovode neminovno do pobolj$anja. Problem koji se javlja u
ispunjavanju ciljeva unapredenja kvaliteta u visokom obrazovanju je njegova
neadekvatna kontrola i kompleksnost okruzenja u kojem se taj proces odvija. U cilju
izbegavanja neizvesnosti, javlja se potreba za prepoznavanjem dvosmislenosti i
nepredvidivosti koje karakterisu akademski zivot na univerzitetima. Prema re¢ima autora
[6] “mi Zivimo na ivici haosa, te se stvari ne resavaju na nacin na koji smo mi zamislili.
Drugim recima, oni koji se bave kvalitetom iz iskustva znaju da postoji ogroman jaz
izmedu regulative i njene primene u realnosti.”

3. UPRAVLJANJE ODNOSIMA SA STUDENTIMA (CRM)

U savremenim uslovima poslovanja, u cilju unapredenja kvaliteta usluga koje se nude,
od organizacija Sirom sveta se ofekuje da imaju prikupljeno $to vise informacija kako o
svojim sadasnjim, tako i potencijalnim korisnicima. Jedino se na taj nac¢in omogucava
prilagodavanje ponude njihovim potrebama i Zeljama, te efikasno upravljanje odnosima
koje se ostvaruje primenom CRM (engl. Costumer Relationship Management) strategije.
Prema Grantu i Andersonu [7] CRM ,,je istovremeno poslovna strategija i skup zasebnih
softverskih alata i tehnologija, sa ciljem smanjenja troSkova, povecanja prihoda,
identifikovanja novih moguénosti kanala za proSirenje i poboljSanje vrednosti za
korisnike, njihovu satisfakciju, profitabilnost i zadrzavanje.“

Nekadasnji model orijentisan na proizvode se sve viSe zamenjuje onim orijentisanim na
korisnike. Autori [8] koji se bave primenom CRM-a u obrazovnim institucijama,
uporeduju ove institucije sa malim i srednjim preduzeéima, te ukazuju da je pristup
zasnovan na kupcu posebno vazan za ova preduzeca. Bez obzira na njihov obim posla,
odredeni procesi se mogu primeniti u njima isto kao i u mnogo veéim organizacijama.
Uporedujuci obrazovne institucije sa malim i srednjim preduze¢ima, autori [8] navode da
ona ,,predstavljaju mala i srednja preduzeca sa ogranienim resursima, koja moraju da
nabavljaju skupu opremu, kako bi zadovoljili ili odusevili korisnike*. Bez obzira na
stanje u ovim institucijama, to ne treba da predstavlja prepreku u njihovim naporima da
osvoje konkurentsku poziciju na trziStu obrazovanja, koriste¢i isprobane metode i
tehnike, koje su do pre nekoliko decenija primenjivane samo u privrednom sektoru [9].
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Nekoliko trendova u okruzenju je uticalo na to da univerziteti pocnu sa primenom CRM-
a u svom poslovanju. Autori [10] ukazuju da su na to uticali novi zahtevi studenata,
njihovi obrasci ponasanja, konkurentnost globalnih trzista, kao i ucestale inovacije u
nastavnim procedurama i tehnikama. Narastaju¢e promene u okruZenju dovode do sve
vece zainteresovanosti univerziteta za primenu novih tehnologija, informacionih sistema,
te CRM tehnologije. CRM tehnologija donosi brojne benefite institucijama visokog
obrazovanja, te se njenom primenom mogu identifikovati studenti koji zahtevaju vecu
paznju i samim tim im pruziti personalizovana usluga, koja je u skladu sa njihovim
potrebama i Zeljama. Pored zadovoljenja potreba korisnika, ovaj koncept uti¢e na
smanjenje broja studenata koji odustaju, te povecava vrednost usluge koja se pruza na
fakultetu [9, 10].

4. ZAKLJUCAK

Uzimaju¢i u obzir multidimenzionalni karakter kvaliteta, moguce je zakljuciti da se ovoj
tematici moze pristupiti sa nekoliko gledista, koja se medusobno delimi¢no razlikuju.
Svaki od navedenih pristupa ima svoje osobenosti, koji objedinjeno gledajuci
usloznjavaju celokupni koncept kvaliteta u visokom obrazovanju. Koji god pristup
odabrali, nesumnjivo je da se javlja potreba za uvodenjem novog i efikasnijeg sistema za
unapredenje kvaliteta na nivou svake institucije ponaosob, kao i na nivou cele drzave.
Uvodenjem takvog sistema, omogucava se harmonizacija visokoobrazovnog sistema, a
sve u svrhu ukljucivanja u Evropski prostor visokog obrazovanja, kojim se omogucava
poredenje visokoobrazovnih institucija i njihovih programa Sirom Evrope, priznavanje
akademskih kvalifikacija zahvaljujuéi uspostavljanju mreze agencija za priznavanje
diploma.

Pored unapredenja kvaliteta na nivou celokupnog visokoobrazovnog sistema, od
institucija visokog obrazovanja se ofekuje i unapredenje kvaliteta pojedinih usluga koje
se nude studentima, te prilagodavanje njihovim potrebama i zahtevima. Ovakav trend se
omogucava primenom strategije upravljanja odnosima sa studentima (tzv. CRM), ¢ija
primena institucijama visokog obrazovanja donosi brojne benefite, zadovoljne korisnike,
povecanje prihoda, smanjenje troskova, kao i vecu vrednost usluge koja je pruzena.
Velika zainteresovanost univerziteta Sirom sveta kako za celokupni koncept CRM-3,
tako i za primenu njegove tehnologije, sve vise utiCe i na domace univerzitete ili pak
pojedine fakultete da po¢nu sa njegovom primenom i u sopstvenom poslovanju.
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