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ISTRAZIVANJE KVALITETE -
OBRAZOVNE USLUGE S PODRUCIJA
PROJEKTNOGA MENADZMENTA

SAZETAK

Rast i razvoj svakog poslovnog sustava ovisi o u¢inkovito i uspjesno izvedenim projektima. S obzirom da
je broj projekata u svijetu u konstantnom porastu, od klju¢ne je vaznosti razvijati projektne sposobnosti
kod pojedinaca koji sudjeluju u bilo kojoj od faza projekata. U Republici Hrvatskoj broj institucija koje
nude programe obrazovanja s podrucja projektnog menadzmenta u stalnom je porastu te ¢e svaka od njih
svoju konkurentnost morati graditi na marketinskoj koncepciji poslovanja. U posljednje vrijeme je kao sve
vazniji element marketinga u obrazovanju prepoznata i kvaliteta obrazovne usluge. Jedan od programa
obrazovanja s podrudja projektnog menadzmenta u Republici Hrvatskoj je specijalisticki diplomski stru¢ni
studij Projektni menadzment koji se izvodi na Visokoj $koli za poslovanje i upravljanje, s pravom javnosti
»B. A. Krceli¢“ u Zapresi¢u. U ovome radu autori analiziraju konkurentost navedenoga programa obrazo-
vanja kroz istrazivanje provedeno 2012. na uzorku studenata (N=202) o kvaliteti obrazovne usluge, s ciljem
definiranja daljnjih smjernica za podizanje njegove konkurentnosti na trzistu.

Kljucne rijeci: projektni menadzment, marketinska orijentacija, marketing u obrazovanju, kvaliteta obra-
zovne usluge, specijalisticki diplomski stru¢ni studij Projektni menadzment

1. Uvod nja kako bi odrzale i povecale svoju konkurentnost.
Ukoliko Zelimo zadrzati ili povecati svoju konku-
rentnost na trzistu, neophodno je konstantno izvo-
denje poslova stvaranja. Svi poslovi stvaranja koje
obavljaju poslovni sustavi (ljudi opcenito), mogu se
podijeliti na (Hauc, 2007:18):

U suvremenom poslovnom okruZenju svi poslovni
sustavi svakodnevno su suoc¢eni s mnogim izazovi-
ma, pri cemu mozda najveli predstavljaju mnogo-
brojne promjene. Dinamika tih promjena danas je
mnogo veca nego je bila ikada prije, a biljezi i daljni 1. Kontinuirane poslove (proizvodnju)
eksponencijalni rast. U uvjetima takvoga poslovanja

e : SOV 2. Jednokratne poslove (projekte)
organizacije moraju svakodnevno pronalaziti rjese-
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S obzirom da su upravo projekti temelj za rast i ra-
zvoj svakog poslovnog sustava, mozemo reci kako
se uspjeh svakog od njih mora temeljiti upravo na
ucinkovito i uspje$no izvedenim projektima. Broj
projekata u svijetu u konstantnom je porastu, a po-
sljedica toga je i sve slozenije projektno poslovanje.
Na uspjesnost izvodenja projekata uvelike utjece i
osposobljenost svih onih koji u razlic¢itim ulogama
sudjeluju u bilo kojoj od faza projekata. Iz tog ra-
zloga upravo stjecanje potrebnog znanja s podrucja
projektnoga menadzmenta postaje temelj za ostva-
renje konkurentske prednosti suvremenih poslov-
nih sustava (Vrecko i Barilovi¢, 2011.).

U posljednje vrijeme zabiljezen je porast broja insti-
tucija u Republici Hrvatskoj koje nude razlicite pro-
grame osposobljavanja ljudi koji sudjeluju u radu na
projektima (Vrec¢ko i Barilovi¢, 2009. i 2011.). Jedna
od njih je i Visoka skola za poslovanje i upravlja-
nje, s pravom javnosti “B. A. Krceli¢” u Zapresi¢u
(VSPU), koja izvodi specijalisti¢ki diplomski strué¢ni
studij Projektni menadzment. S obzirom da je broj
razli¢itih programa s podrudja projektnog menad-
smenta u konstantnom porastu, VSPU ¢ée svakako
konkurentnost svojeg programa morati graditi na
primjeni marketinske koncepcije poslovanja, pri
¢emu Ce znacajnu ulogu imati i kvaliteta kao jedan
od elemenata marketinga u obrazovanju.

Kvaliteta usluge u posljednje vrijeme pocinje sve
vi$e dobivati na vaznosti, a poznato je da korisnici
usluga vrlo brzo napustaju organizaciju ¢ija uslu-
ga ne ispunjava ocekivanja te odlaze konkurenciji.
Upravo bi kvaliteta trebala zainteresirati korisnika,
omoguciti prodaju usluge, utjecati na postizanje za-
dovoljstva korisnika pruzenom uslugom te izgradi-
vati i odrzavati lojanost korisnika (Ozreti¢ Dosen,
2002).

Iz prethodno navedenoga, u ovomu radu se analizi-
ra kvaliteta obrazovne usluge kao element marke-
tinga specijalistickoga diplomskog stru¢nog studija
Projektni menadzment na VSPU, u svrhu definira-
nja smjernica za podizanje konkurentnosti navede-
nog programa.

2. Primjena marketinske koncepcije i kvalitete
kao element marketinga u obrazovanju

Marketing u obrazovanju moZemo promatrati u
kontekstu neprofitnog marketinga i marketinga
usluga. Marketing neprofitnih organizacija moze-

mo definirati kao skup aktivnosti kojima se osmis-
ljava i pospjesuje planiranje, provedba, distribucija
i komuniciranje djelovanja organizacija, koje ostva-
ruju neki odredeni javni interes, ali im osnovna
svrha nije ostvarivanje profita (Pavi¢i¢, 2003:31).
Neprofitni marketing se oslanja na meduzavisnosti
izmedu marketinga i drustvenoga sustava, uklju-
Civsi 1 utjecaj konvencionalnoga marketinga na
drustvo, kao i primjenu marketing-instrumentarija
i koncepata na drustvene probleme i mogucénosti.
Neposlovni marketing predstavlja primjenu marke-
ting-instrumentarija i koncepata na neposlovne (ne
samo drustvene) probleme i mogu¢nosti (Cravens,
Hills, Woodruft: 1976. prema Meler: 2003:49).

Vaznost primjene marketinga u neprofitnim orga-
nizacijama moze se sagledavati dvojako (Pavidic:
2003:31. - 32.):

1. Sustavna primjena marketinga pospjesuje dje-
lovanje spomenutih organizacija i kvalitetnije
ostvarivanje njihove misije i ciljeva.

2. Pospjesivanjem ostvarivanja misije i ciljeva, pri-
mjena marketinga u neprofitnim organizacijama
pozitivno utjece na rjesavanje drustvenih proble-
ma radi kojih neprofitne organizacije i postoje,
odnosno, pridonosi boljem funkcioniranju drus-
tva kao cjeline.

Kao $to je ve¢ spomenuto, marketing obrazova-
nja mozemo promatrati i u kontekstu marketinga
usluga. Usluge mozemo promatrati kao aktivnosti
ili koristi koje jedna strana moze ponuditi drugoj,
uglavnom je neopipljiva i ne rezultira vlasnistvom
bilo Cega. Njezina proizvodnja moze, ali i ne mora
biti povezana s opipljivim, fizickim proizvodom
(Kotler i Armstrong: 1991. prema Ozreti¢ Dosen,
2002:19). Usluzno poduzece mora odluciti kome
zeli pruzati uslugu, otkriti Zelje korisnika usluge i
odrediti strategiju koja je isklju¢ivo posvecena pru-
Zanju bas takve usluge (Carlzon, 1987, prema Ozre-
ti¢ Dosen, 2002:33). Usluga, kao i proizvod, mora
imati upotrebnu vrijednost jer u protivhom njiho-
va proizvodnja nema nikakvog ekonomskog smisla
(Grbac i Meler, 2007:8). Tradicionalna orijentacija
marketinga na opipljive proizvode ne zadovoljava
potrebe usluznoga odjela. Posebna obiljezja usluga
zahtijevaju drugaciji pristup. Svojstva usluga koja se
moraju razmatrati prilikom osmisljavanja i planira-
nja marektinga su (Ozreti¢ DoSen, 2002:25. -29.):
neopipljivost, nedjeljivost proizvodnje (pruZanja)
od koristenja, neuskladistivost, heterogenost.
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S obzirom na prethodno navedene posebnosti ne-
profitnog marketinga i marketinga usluga, u koje
se najcesce i ubraja marketing obrazovanja, jasno
je kako ¢e obrazovne ustanove svoje marketinske
strategije morati graditi upravo vodeci racuna o tim
specificnostima (ukoliko Zele odrzati svoju konku-
rentnost na obrazovnom trzistu). Buduci da se u da-
nasnje vrijeme naglasak stavlja prije svega na kvali-
tetu, a ne kvantitetu, organizacije koje nude usluge
s podrucdja obrazovanja svakako ce svoje strategije
morati kreirati i u tom pravcu.

Prema Fundi (2012:13) u najopdenitijem smisly,
kvaliteta je svojstvo ili osobina koja oznacava odre-
deni predmet ili pojavu i razlikuje ih od ostalih
predmeta ili pojava. Sam pojam kvalitete potjece od
latinske rijeci qualitas (svojstvo, vrsnoda, vrijednost,
kakvoca, odlika, znacajka, sposobnost). Sustav niza
normi ISO 9000 definira kvalitetu kao ukupnost
osobina i znacajka proizvoda na kojima se temelji
njihova sposobnost da zadovolje izricite zahtjeve.
Kelly (1997:19) navodi kako ono $to korisnik vidi
kao kvalitetu jest kvaliteta. Kondi¢ (2004:1) smatra
kako kvalitetu moZemo definirati kao zadovoljava-
nje ili nadmasivanje potrebe kupaca. Kvaliteta je,
dakle, stupanj na kojem odredeni proizvodi i usluge
zadovoljavaju ljudske potrebe, odnosno ukupnost
osobina i znacajka proizvoda ili usluga na kojima
se temelji njihova sposobnost da zadovolje izricite
zelje ili ocekivane zahtjeve. Karakteristika kvalite-
te je definirana kao bitna karakteristika proizvoda,
procesa ili sustava koja je u vezi sa zahtjevima ko-
risnika, norma i propisa te onih koji su specificirani
zakonima (Funda, 2011:175-176).

Da bi zahtjevi kvalitete mogli biti ostvareni, kvali-
tetom treba svjesno upravljati. Iz navedene tvrdnje
proizlazi da je upravljanje kvalitetom sastavni dio
funkcije upravljanja, ¢ija je uloga ostvarivanje cilje-
va kvalitete, $to se ogledaju ne samo u osiguravanju,
ve¢ i pobolj$anju kvalitete putem upravljanja aktiv-
nostima koje proizlaze iz utvrdene politike i planova
kvalitete, a ostvaruju se u okviru sustava kvalitete
primjenom, uz ostalo, i odgovarajuceg pracenja kva-
litete (Skoko, 2000:10). Ukljuc¢ivanje svih ¢lanova
organizacije priblizava nas potpunom upravljanju
kvalitetom - Total Quality Management (TQM).
TQM je sustav upravljanja usmjeren na stalno una-
prjedivanje proizvoda kako bi se izgradila visoka
razina zadovoljstva korisnika i njihova odanost or-
ganizaciji (Funda, 2011:176).

U posljednje vrijeme kvaliteta usluge postaje sve
vedi izazov teoreticarima i stru¢njacima koji se bave
marketingom i menadzmentom usluga u praksi.
Korisnici vrlo brzo napustaju organizaciju ¢ija uslu-
ga ne ispunjava ocekivanja, potrebe i zZelje te odlaze
konkurenciji. Znacenje kvalitete kao konkurentske
prednosti i obiljezja po kojem se usluzna organiza-
cija distancira i diferencira od konkurencije sve je
vece. Kvaliteta bi trebala zainteresirati korisnika,
omoguditi prodaju usluge, utjecati na postizanje za-
dovoljstva korisnika pruzenom uslugom te izgradi-
vati i odrzavati lojalnost korisnika (Ozreti¢ Dosen,
2002:61).

Kvaliteta u visokom obrazovanju obuhvaca niz de-
finicija od kojih su najprihvacenije “fitness for pur-
pose” (svrsishodnost) i “value for money” (vrijednost
za novac). Kvaliteta visokog obrazovanja dinami¢na
je kategorija u Cijoj biti se nalazi teznja k stalnom
unapredenju svih procesa i njihovih ishoda. Ona je
“spiritus movens” razvoja cjelokupnog drustva, ko-
ta¢ zamasnjak koji pokrece razvoj gospodarstva sva-
ke zemlje i predstavlja oslonac ostvarenja uspjesne
karijere svakog pojedinca (AZVO, 2012.).

Opcenito definicije kvalitete u visokom obrazo-
vanju mozemo klasificirati u dvije grupe (Stimac,
2012:107):

1. na one koje se odnose na kvalitetu outputa

2. na one koje podrazumijevaju kvalitetu procesa
u smislu razvoja, implementacije i usavr$avanja
aktivnosti obrazovne institucije

U prvom slucaju rije¢ je o rezultatima aktivnosti
obrazovnih institucija, poput predavanja i istraziva-
nja, a to su: uskladenost sa svrhom postojanja in-
stitucije, postizanje izvrsnosti u radu i zadovoljstvo
korisnika, odnosno studenata, a u drugom slu¢aju
rije¢ je o kvaliteti aktivnosti koje obrazovnoj insti-
tuciji osiguravaju postizanje Zeljenih rezultata, a to
su: struktura upravljanja organizacijom, proces do-
no$enja odluka i administrativne procedure.

Kao neke od dionika u visokoskolskom obrazova-
nju mozemo ubrojiti: drzavu, studente, nenastavno
osoblje, trziste rada, javnost. Svaki od tih dionika
kvalitetu visokoskolskog obrazovanja dozivljava na
svoj nacin, $to ovisi od njegovih specifi¢nih potreba.

Metode i modeli koji se najvise koriste za mjerenje
kvalitete obrazovne usluge u visokoskolskom obra-
zovanju su (Stimac, 2012:129):
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« SERVQUAL (instrument mjerenja kvalitete us-
luge; usporedba percepcija usluga s ocekivanji-
ma; najpopularnija metoda mjerenja)

« SERVPERF (mjerenje kvalitete usluge na temelju
percipiranih ¢imbenika usluge)

+ HEdPERF (mjerni instrument kvalitete usluga
iskljucivo za visokoskolsko obrazovanje)

+ EFQM (Europska zaklada za upravljanje kvalite-
tom; model izvrsnosti)

Razvijenost trzista obrazovnih usluga s
podrucja projektnoga menadimenta u
Republici Hrvatskoj

W

3.1. Ciljne skupine i trZiste potraznje

S obzirom da projektni menadzment pripada u in-
terdisciplinarno podruéje znanosti (NVZ, 2009:31),
a da se projekti u praksi koriste za rast i razvoj svih
poslovnih sustava, potencijalne korisnike usluga
obrazovanja s podrudja projektnoga menadzmenta
predstavljaju svi pojedinci koji sudjeluju u bilo kojoj
ulozi, u bilo kojoj od faza projekata te sve organi-
zacije koje izvode projekte. Iz prethodno navede-
nog proizlazi da su znanja s podrudja projektnog
menadZmenta u dana$njem svijetu potrebna svim
poslovnim sustavima, §to znadi da je potreba za
osposobljavanjem ljudi za podrucje projektnog me-
nadzmenta iznimno visoka.

Kao $to vecina ljudi najce$¢e misli, znanja s pod-
rucja projektnog menadzmenta nisu potrebna samo
voditeljima projekata (projektnim menadzerima), s
obzirom da ¢e se prije ili kasnije i ostali zaposlenici
u svojim poslovnim sustavima susre-
sti s projektnim radom (najce$ce kao

djelovalo u projektima. Do 2016. se ocekuje da ce
ta brojka premasiti 32,6 milijuna zaposlenih u istim
drzavama (ISO, 2012).

Potreba za obrazovanjem s podrucja projektnog me-
nadzmenta vidljiva je i iz istrazivanja Standish Gro-
up (2009.) koje je utvrdilo da se tek 30% projekata
izvede tako da se njima ispune svi predvideni ciljevi.
Od preostalog dijela, 45% zavrsi s ve¢im ili manjim
odstupanjima od postavljenih ciljeva, dok ¢ak 25%
projekata predstavlja potpuni promasaj. Jedan od
evidentiranih uzroka takvoj situaciji je upravo losa
osposobljenost ljudi koji sudjeluju u projektima. Iz
toga je takoder jasno kako razvoj obrazovnih uslu-
ga, a koje se prije svega odnose na razvoj pojedinaca
koji rade na projektima, ima veliku perspekivu na
obrazovnom trzistu Republike Hrvatske.

Trenutno lose stanje projektne osposobljenosti
pojedinaca u RH proizlazi i iz usporedbe ukupnog
broja IPMA certificiranih projektnih menadzera na
podrudju Republike Hrvatske s razvijenijim drza-
ukoliko pogledamo broj podijeljenih IPMA certifi-
kata na 100.000 stanovnika pojedinih drzava (Graf
1.). Dobiveni rezultati pokazuju kako na podrudju
Republike Hrvatske postoji veliki deficit osposo-
bljenih pojedinaca koji sudjeluju u bilo kojoj od faza
projekta. Iako je u nekoliko posljednih godina vidljiv
pomak u osposobljenim (IPMA certificiranim) pro-
jektnim menadzerima, taj broj jo$ daleko zaostaje za
razvijenijim drzavama EU.

Graf 1. Broj podijeljenih IPMA certifikata i recer-
tifikata u Republici Hrvatskoj u usporedbi s ra-
zvijenijim drzavama EU (prema broju stanovnika
usporedivanih drzava)

¢lanovi projektnih timova). Upravo
bi programi za osposobljavanje lju-

di i povecanje njihovih projektnih
kompetencija trebali odigrati vrlo
vaznu ulogu u podizanju njihove
konkurentnosti na danasnjem vrlo
dinami¢nom trzistu rada. Potvrdu
tome daju i rezultati istrazivanja, ko-

jega je provela Anderson Economic

Group (AEG) prema narudzbi Pro-
ject Management Instituta (PMI), a
u kojem je utvrdeno kako je u 2006.
preko 24,4 milijuna zaposlenika u 11
vodecih svjetskih gospodarstava su-

Finland Germany Slovenia Croatia

Denmark

Austria
M Broj IPMA certifikata i recertifikata u razdoblju 1995. - 2011. na 100.000 stanownika
W Broj IPMA certifikata i recertifikata u razdoblju 2008. - 2011. na 100.000 stanovnika
m Godisnji prosjek broja IPMA certifikata i recertifikata u razdoblju 2008. - 2011. na 100.000 stanovnika
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Izvor: Autori prilagodili prema podacima preuzetim
i obradenim iz publikacije IPMA Certification Year-
book 2012

3.2. TrZiSte ponude obrazovnih usluga s podrucja
projekinog menadZmenta u Republici
Hrvatskoj

Prema rezultatima nekih istrazivanja (Vrecko i Ba-
rilovi¢, 2009. i 2011.) na hrvatskom trzistu prepo-
znato je nekoliko organizacija koje nude razne pro-
grame formalnoga i neformalnoga obrazovanja te
certifikacijskih programa za projektne menadzere.

Kao neke od najvaznijih prepoznate su: Visoka skola
za poslovanje i upravljanje s pravom javnosti ,Bal-
tazar Adam Kréeli¢“ (izvodi specijalisti¢ki diplom-
ski stru¢ni studij Projektni menadzment), Hrvatska
udruga za upravljanje projektima (HUUP) (izvodi
program edukacije s podrudja upravljanja projek-
tima i IPMA certifikaciju), Project Management
Institute (PMI) — PMI ogranak Zagreb, Hrvatska
(izvodi program edukacije s podruéja projektnog
menadZmenta i PMI certifikaciju), Ekonomski fa-
kultet Sveucilista u Splitu (izvodi specijalisticki
diplomski stru¢ni studij Management unutar ko-
jega je jedan od smjerova Upravljanje projektima),
Ekonomski fakultet Sveucilista u Osijeku (izvodi
program stru¢nog usavr$avanja Upravljanje projek-
tnim ciklusom), Algebra Uc¢iliste (izvodi program
Project Management Akademije), Wirtschaftsfor-
derungsinstitut (WIFI) (izvodi program usavr$ava-
nja Project Manager - Specijalist/ica za upravljanje
projektima), Institut za menadzment (izvodi obra-
zovni program Voditelj projekata za EU fondove),
Poslovno uciliSte Experta (izvodi programe usavr-
$avanja Projektni menadzer EU fondova i Projektni
menadzer).

Broj organizacija u Hrvatskoj koje se bave razvojem
projektnih kompetencija u konstantnom je porastu
(8to je i razumljivo s obzirom na nedostatak $ko-
lovanih projektnih menadzera) te ¢e upravo iz tog
razloga svaka od njih svoju konkurentnost morati
graditi na kvaliteti svoje obrazovne usluge. Iz tog
razloga u nastavku ¢emo prikazati rezultate istra-
Zivanja kvalitete obrazovne usluge studija Projektni
menadZment na Visokoj skoli za poslovanje i uprav-
ljanje, s pravom javnosti ,B. A. Krceli¢“ u Zapresicu.

4. IstraZivanje
4.1. Metodologija i opis uzorka

Visoka $kola za poslovanje i upravljanje, s pravom
javnosti ,B. A. Kréeli¢“ u Zapresi¢u (VSPU) izvo-
di specijalisticki diplomski stru¢ni studij Projektni
menadzment. Glavni je partner u izvodenju ovog
studija Institut Ruder Boskovi¢ (IRB), s kojim je
VSPU u 2004. godini potpisala Sporazum o dugo-
ro¢noj suradnji na projektiranju, izvedbi i razvoju
studija Projektni menadzment. Osim partnerskih
institucija VSPU i IRB, u izvodenju nastave sudje-
luje i niz stranih stru¢njaka iz podruéja projektnog
menadzmenta. Studenti Projektnog menadZmenta
tijekom studija stjecu dovoljno potrebnih znanja s
podrudja opéeg menadzmenta, projektnog menad-
Zzmenta i povezujuc¢ih disciplina, a time i stru¢ni
naziv — stru¢ni/a specijalist/ica projektnog menad-
Zmenta (struc.spec.oec.) te dodatnih 120 ECTS bo-
dova.

Istrazivanje je provedeno u travnju 2012. s ciljem
identificiranja stavova i miSljenja studenata o kva-
liteti usluge koja se trenutno nudi na studiju, a u
svrhu definiranja smjernica za podizanje kvalitete
obrazovne usluge. Anketno ispitivanje provedeno
je na uzroku od 202 studenta Projektnoga menad-
Zmenta, §to je predstavljalo ukupno 51,13% aktivnih
studenata navedenog studija (ukupan broj studena-
ta na studiju u trenutku istrazivanja bio je 395).

Prvi dio upitnika kreiran je na temelju prilagode-
nog SERVQUAL modela deskriptivne statisticke
analize, koji se najcesce koristi za mjerenje diskre-
pancija izmedu ocekivane i stvarno dozivljene kva-
litete usluga. Drugi dio upitnika sastojao se je od
elemenata bitnih za sociodemografske i opée zna-
Cajke istrazivanog uzorka ispitanika. U prvom djelu
upitnika vezanim uz utvrdivanje stavova i misljenja
ispitanika o kvaliteti usluge, trazilo se da ispitani-
ci ocijene odredene tvrdnje na ordinalnoj ljestvici
mjerenja (Likertovoj ljestvici) u rasponu od 1 (uop-
¢e se ne slazem) do 5 (slazem se u potpunosti). Za
pitanja vezana uz sociodemografske i op¢e podatke
koristila se nominalna ljestvica, gdje su ispitanici
trebali zaokruziti jedan od ponudenih odgovora.
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4.2. Rezultati i diskusija

Prema Stimac i Leko Simi¢ (2010:3) cjelokupna
kvaliteta obrazovne usluge moze se analizirati pu-
tem triju razli¢itih gledista:

1. Organizacija i resursi, promatrani kroz pet va-
rijabli: organizacija studija; Raspolozivi resursi
odgovaraju potrebama (knjiznica, racunala, dvo-
rane, prezentacijska oprema i sli.); radno vrijeme
i raspored sati; kvaliteta, ljubaznost, kredibilitet,
znanja i sposobnosti nastavnog osoblja; kvalite-
ta, ljubaznost, znanja i sposobnost nenastavnog
osoblja

2. Dobiveno znanje, promatrano kroz pet varija-
bli: kvaliteta programa studija; dobivena znanja
odgovaraju ocekivanjima; dobivena znanja su
korisna; dobivena znanja su drustveno potrebna,
studiranje omogucava osobni razvoj

Organizacija studiranja je dobra

Dobivena znanja odgovaraju o¢ekivanjima
Dobivena znanja su korisna

Dobivena znanja su drustveno potrebna

Kvaliteta programa studija je dobra

Projektne kompetencije stecene na studiju znacajno ¢e mi koristiti kod novog

zaposlenja ili napredovanja na sadasnjem poslu

Projektne kompetencije stecene na studiju znacajno ¢e utjecati na u¢inkovitost

i uspjesnost mojeg buduceg rada na projektima
Studiranje omogucava osobni razvoj

Raspolozivi potencijali (resursi) odgovaraju potrebama
Nastavnici kvalitetno obavljaju svoj posao
Sluzbenici kvalitetno obavljaju svoj posao

Znanja i sposobnosti nastavnika su na visokoj razini
Znanja i sposobnosti sluzbenika su na visokoj razini
Ljubaznost nastavnika je na visokoj razini
Ljubaznost sluzbenika je na visokoj razini
Kredibilitet nastavnika je na visokoj razini

Radno vrijeme je prilagodeno svim studentima
Reputacija studija u lokalnom okruzenju je dobra

Prosjecna vrijednost

3. Uspjeh studija, koji se mjeri prosjecnom ocje-
nom ispitanika. To je jedini mogudi nacin mje-
renja koji se moze uzeti u obzir, jer visokoskolske
ustanove nisu dovoljno uklju¢ene u pradenje svo-
jih studenata nakon zavrsetka studija

Stimac (2012:237) smatra kako se osim prethodnih
aspekata trebaju spomenuti i motivi, odnosno razlo-
zi upisa na visokoskolsku instituciju, s obzirom da
oni ukazuju na ocekivanja studenata prilikom oda-
bira pojedine visokoskolske institucije.

U tablici 1. prikazani su rezultati istraZivanja sta-
vova studenata o pojedinim podrucjima kvalitete
obrazovne usluge

Tablica 1. Stavovi studenata o pojedinim aspekti-
ma kvalitete obrazovne usluge

MEAN Std.Dev.
3,17 1,19
3,53 0,96
4,01 0,86
3,98 0,86
3,60 0,97
3,69 1,00
3,97 0,92
4,00 0,92
3,54 1,19
3,67 1,03
3,75 1,03
3,99 0,84
3,71 0,94
4,07 0,84
3,82 1,00
3,94 0,82
3,39 1,36
3,52 1,06
3,74
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U nastavku su pojedine tvrdnje grupirane, kako bi
se dobila sto jasnija slika stavova ispitanika s obzi-
rom na:

1. Nastavni kadar

2. Nenastavno osoblje (sluzbenike)
3. Organizaciju i izvore (resurse)
4. ,Znanje” kao obrazovnu uslugu

Sa svrhom ocjenjivanja nastavnog kadra grupirane
su sljedece tvrdnje: ljubaznost, kredibilitet, kvalite-
ta obavljanja posla te znanja i sposobnosti. Ispitanici
su navedene tvrdnje ocijenili prosje¢nom ocjenom
3,92. Te rezultate moZemo smatrati vrlo dobrima, s
obzirom da ukoliko studenti dobro percipiraju kva-
litetu rada i sposobnost nastavnog osoblja dolazi do
lak$eg prijenosa znanja na relaciji nastavnik-stu-
dent.

Rezultati stavova studenata o kvaliteti nenastavnog
osoblja (sluzbenicima), a vezani uz njihovu ljuba-
znost, kvalitetu obavljanja poslova te znanja i spo-
sobnosti, pokazuju ne$to manju prosje¢nu ocjenu
(3,76) od rezultata nastavnog osoblja (3,92). Pod ne-
nastavnim osobljem podrazumijevamo studentsku
referadu, opce poslove, knjiznicu, racunovodstvo
i sli¢cno. Tako su rezultati nesto slabiji od rezultata
nastavnog osoblja, mozemo ih takoder smatrati
dobrima, a $to je posebno bitno bududi da upravo
nenastavno osoblje mora biti stalno na raspolaganju
studentima za vrijeme trajanja Citavoga studija.

Za razliku od ocjena nastavnog i nenastavnog oso-
blja, stavovi studenata o organizaciji i izvorima (re-
sursima) su nesto slabiji, s prosje¢nom ocjenom koja
iznosi 3,37. Pod organizacijom i resursima smatra
se organizacija studiranja, raspolozivi materijalni
potencijali (informaticke ucionice, ¢itaonica, dvora-
ne, oprema za predavanja i sl.) te prilagodenost rad-
nog vremena studentima. Prema dobivenim

ma, dobivena znanja su drustveno potrebna, studi-
ranje omogucava osobni razvoj, dobivena znanja su
korisna, projektne kompetencije ste¢ene na studiju
znacajno Ce koristiti kod novog i sadasnjeg zaposle-
nja te na ucinkovitost i uspjesnost buduceg rada na
projektima. Medu promatranim elementima stu-
denti su najveéim ocjenama ocijenili elemente kori-
snosti znanja (4,01) te smatraju da studiranje omo-
gucava osobni razvoj (4,0), dok je najslabiju ocjenu u
ovoj kategoriji ostvarila tvrdnja da dobivena znanja
odgovaraju ocekivanjima (3,53). Prosje¢ne ocjene u
kategoriji ,znanja“ mogu se smatrati vrlo visokom,
$to je vrlo dobar rezultat, bududi da dobiveno zna-
nje mora odgovarati potrebama na trzistu rada. Kod
ovoga elementa kvalitete obrazovne usluge ukupni
rezultat treba uzeti s malom rezervom, s obzirom da
je tesko reci koliko su studenti koji se jos nisu susreli
s trzi$tem rada (jedan dio redovitih studenata) mo-
gao dati objektivnu ocjenu o tome koliko su znanja
koja se stje¢u na studiju PM-a korisna i drustveno
potrebna.

Na grafu 2. moZemo vidjeti ukupne prosjecne ocje-
ne o stavovima studenata prema pojedinim aspek-
tima kvalitete obrazovne usluge studija PM-a. Vid-
ljivo je kako su najbolje ocjene postigli nastavno
osoblje (3,92) i dobiveno znanje (3,9), dok organi-
zacija i izvori s prosje¢nom ocjenom 3,37 zaostaju
za ostalim elementima koji su bili predmet istrazi-
vanja. Iz tog razloga upravo bi tom aspektu VSPU
u buduénosti trebala posvetiti najvize pozornosti, s
ciljem povecanja kvalitete obrazovne usluge svojeg
studija PM-a.

Graf 2. Ocjene studenata o pojedinim gledistima
(aspektima) kvalitete obrazovne usluge prema ka-
tegorijama

rezultatima vidljivo je kako najlosiju ocjenu 4
postize organizacija studiranja (3,17), dok su | 39
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Ewrd
4 3,00

Kvaliteta Mog ucnost ImidE i
ponudenog zapoiljavanja reputacija
programa studija

TroSkovi
studiranja

Lokacija
studija

Varijabla koja je rangirana kao naj-
losija (nisam uspio/uspjela upisati
drugi Zeljeni studij), ocijenjena je
s prosje¢cnom ocjenom 1,54, §to je
posebno dobar rezultat jer potvrdu-
je Cinjenicu kako je studij PM-a bio
gotovo svim studentima prvi izbor
pri upisu.

Kvaliteta studenata, kao element

Nije se
uspio/uspjela kvalitete obrazovne usluge, mjerena
upisati na . . . . . ..
drugi 7eljeni je njihovim prosjekom ocjena tije-
studij kom studija. Uspjeh studenata na

Graf 3. Razlozi upisa na studij Projektnoga me-
nadzimenta

Istrazivanjem su se zeljeli doznati i stavovi ispitani-
ka o glavnim razlozima upisa studija PM-a, pri ¢emu
su ispitanici na ljestvici od 1 (nevazno) do 5 (najvaz-
nije) rangirali prema vaznosti svaki od sljedecih ele-
menata: lokaciju, kvalitetu ponudenog programa,
moguénst zapo$ljavanja, imidz i reputaciju studija,
troskove studiranja, nisam se uspio/uspjela upisati
na drugi Zeljeni studij.

Na grafu 3. vidljivi su rezultati koji prikazuju kako
su kao glavni razlozi upisa navedeni: kvaliteta po-
nudenog programa (3,8), moguénost zaposljavanja
(3,78) i troskovi studiranja (3,66). Dobiveni rezultati
mogu se smatrati dobrima za VSPU, s obzirom da
je studij PM-a na trzistu postavljen kao kvalitetan
sve veda potreba za stru¢njacima s podrucja pro-
jektnog menadzmenta) diplomiranim studentima
nude dosta velike i $iroke mogucnosti zaposljavanja.
Takoder, dodatna konkurentska prednost studija je
i njegova relativno niska cijena s obzirom na ostale
konkurentske programe na istoj razini obrazovanja,
koje nude druge visokoobrazovne ustanove. Orga-
nizacijska jedinica (lokacija - grad Zapresi¢) nije se
pokazala kao jednim od klju¢nih elemenata za upis
studenata (2,52), §to otvara moguénosti za razmi-
$ljanje i o drugacijim mogucnostima pristupa stu-
dentima, prvenstveno uvodenjem sustava distance
learning-a i otvaranja studija na drugim lokacijama.

studiju PM-a pokazao se dosta dobar,
s obzirom na ¢injenicu da je najve-
¢i broj studenata na studiju (79%) s vrlo dobrim ili
odli¢nim uspjehom (u rasponu ocjena izmedu 3,5
—5,0). Zanimljiv je podatak da se niti jedan student
ne nalazi u rasponu prosjecne ocjene izmedu 2,0 —
2,4. Ovakavi prosjeci ocjena prvenstveno su rezul-
tat toga $to su kolegiji na studiju ve¢inom prakti¢no
orijentirani te studenti mogu pristupiti ispitima tek
nakon $to kvalitetno odrade svoje prakti¢ne radove
(seminarske radove, vjezbe, studije slucaja, pokre-
tacke elaborate projekata, poslovne planove i sl.).
Takav nacin rada takoder doprinosi kvaliteti studija,
s obzirom da se studenti pripremaju na konkretne
situacije, koje ih ocekuju u stvarnim poslovnim si-
tuacijama, a ne samo da se posvecuju stjecanju teo-
rijskih znanja.

Kroz dobivene rezultate istrazivanja identificirane
su i glavne snage te slabosti studija PM-a, koje se
mogu vidjeti u tablici 2.

Navedeni rezultati o glavnim snagama i slabostima
trebali bi posluziti VSPU kao osnova za poduzi-
manje daljnjih koraka, s ciljem povecanja kvalitete
obrazovne usluge studija PM-a. Svakako je neop-
hodno poraditi na boljoj organizaciji studiranja i
radnom vremenu, $to ¢e s obzirom na postojeca pr-
venstveno prostorna ogranicenja (broj dvorana) biti
dosta tesko, medutim i nuzno, postiéi.

Tablica 2. Glavne snage i slabosti studija Projek-
tni menadzment na VSPU

Glavne snage i slabosti studija Projektnog menadZzmenta

+ ljubaznost nastavnika (4,07)

« dobivena znanja (4,01)

» studiranje omogucava osobni razvoj
(4,00)

Glavne
snage

Glavne
slabosti

« organizacija studiranja (3,17)
« radno vrijeme (3,39)
« reputacija (3,52)
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5. Zakljucak

Prihvacanje marketinske filozofije u obrazovnim in-
stitucijama zahtijeva da ¢itava institucija razmislja
u okvirima marketinske koncepcije i trzisnih do-
stignuca. Klju¢ni termini na koje se treba fokusirati
su: potrebe potro$aca (korisnika), djeljenje trzista,
konkurenti i njihovo pozicioniranje te razvoj novih
proizvoda, odnosno usluga u skladu s trzisnim tren-
dovima (Leko Simi¢ i Carapi¢, 2008.).

S obzirom da je konkurencija obrazovnih progra-
ma s podrudja projektnog menadZzmenta u Repu-
blici Hrvatskoj u konstantnom porastu, svaki od
njih svoju konkurentnost ¢e morati graditi upravo
na marketingkoj koncepciji poslovanja, pri ¢emu ¢e
jednu od glavnih uloga imati i kvaliteta kao vazan
element marketinga u obrazovanju.

Rezultati istrazivanja kvalitete obrazovne usluge
specijalistickog diplomskog stru¢nog studija Pro-
jektni menadzment na VSPU pokazali su kako je

navedeni program trenutno vrlo konkurentan na
trzistu obrazovnih usluga s podrucja projektnog
menadzmenta u Republici Hrvatskoj. Tu ¢injenicu
dokazuju vrlo visoke ocjene studenata za sve aspek-
te koji ¢ine kvalitetu obrazovne usluge, pri ¢emu
prosjec¢na ocjena nastavnog kadra iznosi 3,92, ne-
nastavnog osoblja (sluzbenika) 3,76, organizacije i
izvora 3,37 te dobivenoga znanja 3,9. Uspjeh studi-
ranja studenata takoder je izrazito visok. Cak 79%
studenata u trenutku istrazivanja imalo je prosje¢nu
ocjenu visu od 3,5. Takoder, vazno je napomenuti i
kako su glavni motivi za upis studija upravo kvalite-
ta ponudenog programa (3,8) te moguénost zapo-
$ljavanja po zavr$etku studija (3,78).

lako je trenutna situacija konkurentnosti studija
Projektnoga menadzmenta vrlo dobra, istraziva-
njem su prepoznate i glavne slabosti studija (organi-
zacija studiranja, radno vrijeme i reputacija), o ko-
jima bi svakako trebalo voditi rac¢una u buduénosti,
s ciljem daljnjega podizanja ukupne kvalitete obra-
zovne usluge studija.
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QUALITY OF EDUCATIONAL SERVICES IN THE FIELD OF
PROJECT MANAGEMENT

Abstract

The growth and development of any business system depends on effectively and successfully implemented
projects. Considering that the number of projects worldwide has been constantly increasing, developing
project skills in individuals which will be involved in a project is of crucial importance. In the Republic of
Croatia, the number of institutions offering education programmes in project management has been ste-
adily growing. Each of these institutions will have to build its competitiveness on the marketing concept.
Lately, the quality of educational services has been recognized as an increasingly important element of
marketing. One of the education programmes in the field of project management in Croatia is the Specia-
list Graduate Professional Study Programme in Project Management offered at the Baltazar Adam Krceli¢
College of Business and Management in Zapresic¢. In this paper the authors examine the competitiveness of
the above education programme through a survey on the quality of educational service conducted in 2012
with a sample of 202 students with the aim of further defining the guidelines for improvement of its market
competitiveness.

Keywords: project management, marketing orientation, marketing in education, quality of educational
services, Specialist Graduate Professional Study Programme in Project Management
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