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Abstract: One of the aims at University North is to improve the work of student
service as an organizational unit that contributes to its work and is very important
for the total satisfaction of the most important subjects - students, teachers, and other
interested parties. The research examined how satisfied/dissatisfied students are with
the services daily provided by the student service office. The data was collected and
analyzed with the purpose of formulating proposals for improving the activities of the
student service. The research results will serve as indicators of how to increase the
student satisfaction with regard to the work of student service and how to improve
work efficiency of student service.
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SaZetak: Na Sveucilistu Sjever Zeli se unaprijediti rad studentske sluzbe, kao
organizacijske cjeline koja doprinosi njegovom radu i vrlo je bitno za ukupno
zadovoljstvo najvaznijih subjekata, a to su studenti, nastavnici i sve ostale
zainteresirane  strane.  Istrazivanjem se ispitalo  koliko su  studenti
zadovoljni/nezadovoljni uslugama koje im svakodnevno pruza studentska sluzba.
Nakon prikupljenih podataka pristupilo se njihovoj analizi, kako bi se doslo do
prijedloga za poboljsanje rada. Rezultati istraZivanja posluzit ¢e kao putokaz za
povecanje zadovoljstva studenata s radom studentske sluzbe i poboljSanje efikasnosti
rada studentske sluzbe.
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1. Uvod

Organiziranje je proces koji ima dvije specificne strane, strukturu poduzeéa i
koordiniranje ljudskim resursima i one su veoma bitne i gotovo nezaobilazne u
poslovnoj ekonomiji i suvremenom poslovnom svijetu [1]. U tom kontekstu definicije
promatra se 1 SveuciliSte Sjever kao organizacijska jedinica sa svim svojim
karakteristikama. Bilo koja organizacija ne moze se zamisliti i poslovati te opstati na
trziStu ukoliko ne vodi raCuna o pravilnom, pravovremenom i kvalitetnom odabiru
organizacijske strukture, ali 1 odrzavanju i unapredenju iste.

Sukladno navedenom i u organizaciji SveuciliSta Sjever uocavaju se razliciti
problemi koji sputavaju njegovu ucinkovitost. Studentska sluzba kao jedna od
organizacijskin cjelina doprinosi njegovom radu i vrlo je bitno za ukupno
zadovoljstvo najvaznijih subjekata, a to su studenti.

Uocilo se da efikasnost poslova koje obavljaju studentske sluzbe nisu na o¢ekivanoj i
zahtijevanoj razini, odnosno da je mogucée preustrojem i poboljSanjima podi¢i njihovu
efikasnost. Studentska sluzba je mjesto prvog susreta studenta sa novim sustavom
naobrazbe. Tu poc¢inje Zivot akademskog gradanina. Od studentske sluzbe studenti
gotovo svakodnevno dobivaju informacije bilo da se radi o osobnom dolasku u
studentsku sluzbu ili putem e-maila i web stranica. Studenti u studentskoj sluzbi
dobivaju odgovore na svoja pitanja te ostale informacije vezane uz rasporede, ispite,
upis ocjena, zalbe i studiranje.

Bitno je da studentska sluzba efikasno i u¢inkovito pruza usluge studentima, odnosno
svim zainteresiranim stranama.

2. Istrazivacke hipoteze i ciljevi istraZivanja

U radu su definirane nulta hipoteza i pomo¢na hipoteza:

Ho — potrebna je reorganizacija studentske sluzbe SveuciliSta Sjever kako bi njenu
efektivnost i u¢inkovitost podigli na viSu razinu;

H;, — preustrojem studentske sluzbe SveuciliSta Sjever povecalo bi se zadovoljstvo
studenata, nastavnika, odnosno svih zainteresiranih strana;

Osnovni cilj ovoga istrazivanja je potvrdivanje ili odbacivanje definirane osnovne i
pomocne hipoteze. U slucaju potvrdivanja nulte hipoteze ciljevi koji iz toga
proizlaze bili bi:

e uociti da li je studentska sluzba dobro organizirana,

e uoCiti da li je radno vrijeme studentske sluzbe prilagodeno potrebama
studenata, nastavnika 1 vanjskih suradnika, odnosno svim krajnjim
korisnicima,

e uocCiti da li su djelatnici studentske sluzbe susrethivi prema studentima,
nastavnicima, odnosno svim krajnjim korisnicima,

e odrediti postoji li potreba za dodatnom edukacijom djelatnika u studentskoj
Shuzbi,

e odrediti smjernice za edukaciju,

e odrediti smjernice za poboljSanje rada studentske sluzbe,
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mogucnost prostorne prilagodbe studentima,

definiranje prijedloga za poboljSanje ustroja studentske sluzbe,

uocavanje najbitnijih faktora koji djeluju na njezinu efikasnost,

utvrdivanje svih klju¢nih resursa za efikasno funkcioniranje,

te prepoznavanje boljeg ustroja i organizacije rada (ljudi, prostor, vrijeme,
financije idr.)

3. Metode istrazivanja koriStene u radu

U teoretskom dijelu rada kao metoda prikupljanja podataka koriStena je deskriptivna
metoda s pregledom strucne literature, te web stranica.

U empirijskom dijelu koriStene su razliCite kvantitativne tehnike i metode: metoda
uzoraka, metoda analize i sinteze i metoda anketiranja koje se u daljnjem tekstu
ukratko opisuju.

3.1 Metoda uzoraka

Uzorak je prema miSlienju Petza, ograni¢eni broj ¢lanova neke populacije (njen
podskup) koji ¢e biti istrazivan. 1z populacije se uzorak izabire tako da izabrana
skupina $to bolje i to¢nije predstavlja (reprezentira) populaciju iz koje je izabrana.
Takav se uzorak naziva nepristranim ili reprezentativnim uzorkom. Ako to nije
postignuto, uzorak je pristran (ne predstavlja dobro populaciju u cjelini) [2]. U ovom
istrazivaCkom radu KkoriStena je metoda namjernog uzorka, odnosno koriSten je
kvotni uzorak. Kvotni uzorak je namjerni uzorak. Uzorci se formiraju tako da
istraziva¢ poznavaju¢i populaciju s obzirom na predmet istrazivanja, unaprijed
izabire elemente svakog pojedinog stratuma. Veli¢ina uzorka ovisi prvenstveno 0
varjjabilnosti obiljeZja koje se mijeri, a potom o preciznosti kojom se Zzeli mjeriti
konkretno obiljezje.

3.2 Metoda analizei sinteze

Prema znanstvenom polju u kojem se primjenjuju, analize mogu biti: ekonomske,
povijesne, matematicke, strojarske, tehnologije prometa i sl. Naspram postupku
analize, postupak znanstvenog istraZivanja putem spajanja dijelova ili elemenata u
cjelinu, sastavljanja jednostavnih misaonih tvorevina u slozene 1 slozenih u jo§
sloZenije naziva se metoda sinteze [3].

3.3 Metoda anketiranja

Anketa je posebno pripremljen dokument pomocu kojeg se prikupljaju informacije 1
miSljenja ispitanika o konkretnom problemu. Koristi se u sluajevima kad ispitanici
rade na prostorno udaljenim mjestima, pa nije ekonomi¢no provoditi snimanje nekom
drugom tehnikom. Za provedbu ankete troSi se manje vremena u usporedbi s
metodom intervjua. Anketa se moZe uspjeSno iskoristiti za rjeSavanje problema u
odnosima s kupcima i1 dobavlja¢ima, kao 1 u drugim slu¢ajevima kad je potrebno
prikupiti miSlienje veCeg broja ljudi. Bez obzira na slabosti i nedostatke, dobro
pripremljena i1 provedena anketa moze koristiti organizaciji. Bitno je pravilno odabrati
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pitanja, naCin provedbe ankete, kupce, naCin prikazivanja rezultata, preventivne i
korektivne akcije.
Nedostaci snimanja stanja pomocu ankete su:
¢ unificiranost pitanja koja kod ispitanika stvaraju dojam da su podvrgnuti nekoj
op¢oj shemi koja ne odgovara njthovom djelokrugu rada 1 ne dodiruje ono §to
je bitno,
e (esto se odgovori popunjavaju u grupama, pa nisu stvarno miSliene pojedinaca,
e ankete izazivaju otpor budu¢i da ispitanici dobivaju dojam kako se na
njihovom radnom mjestu Zeli u€niti neSto Sto ¢e im ugroziti egzistenciju, pa
nastoje uljepSati ¢injeniCno stanje,
e ne postoji moguénost postavljanja potpitanja,
e odgovorne osobe anketu daju na popunjavanje svojim suradnicima i dobiva se
iskrivljena slika,
e 7zbog zasiCenosti anketama, ispitanici ponekad daju povrSne odgovore,
e 7zbog slabe pripreme pitanja 1 slabog objaSnjenja popunjavanja dogada se da
anketa ne ispuni svoja o¢ekivanja.
Najznacajnije prednosti snimanja stanja pomocu ankete su:
e informacije o problemu dobivamo u pismenom obliku,
e dobivamo rezultate uz mali utroSak vremena,
e cijena provedbe je zanemariva,
e oObrada rezultata je jednostavna [4].
Na osnovu gore navedenin napomena definiran je anketni list za ocjenu zadovoljstva
studenta sa studentskom sluzbom. Kod sastavljanja ankete za ocjenu zadovoljstva
studenta sa studentskom sluzbom 1 ankete za ocjenu zadovoljstva nastavnika sa
studentskom sluzbom u prvom djelu ankete ispitanici daju podatke o sebi, a u drugom
djelu ankete konkretna su pitanja vezana uz cilj ankete.
U anketama su koriStena otvorena pitanja (ispitanici moraju odgovoriti svojim
rije¢ima 1 sjetiti se svih detalja) 1 zatvorena pitanja (jedan od najces¢ih je ponuden
odgovor tipa DA ili NE. Nakon takvog odgovora obi¢no slijedi podpitanje: "Ako je
Vas odgovor DA objasnite zasto"? ili "Ako je Vas odgovor NE, objasnite zaSto?").

4. Studentska sluzba SveuciliSta Sjever

Cilj ovog poglavlja je ukratko opisati mjesto i ulogu procesa rada u studentskoj
sluzbi u sustavu poslovanja SveuciliSta Sjever. Poglavlie daje 1 opisuje postojece
stanje u studentskoj sluzbi do kojeg se doSlo snimkom 1 analizom poslova.

4.1. Osnove ustroja studentske sluzbe

SveuciliSte Sjever kroz svoja dva sveuciliSna centra u Koprivnici 1 Varazdinu provodi
sveuciliSne 1 struéne studije [5]. Kao $to je prikazano na slici 1. studentska sluzba je
organizirana kroz tri organizacijske jedinice:

0110



S5TH INTERNATIONAL CONFERENCE “VALLIS AUREA” 2016 pp.0107-0119

Prorektor SveuciliSnog centra Varazdin Prorektor SveuciliSnog centra Koprivnica

Prorektor za nastavu i studentska pitanja

Studentska sluzba Varazdin Il.

Studentska sluzba Varazdin I.

Studentska sluzba Koprivnica

Voditelj studentske 1 Voditelj studentske Voditelj studentske 1

sluzbe sluzbe sluzbe

Referent za studentska 1 Referent za studentska 2 Referent za studentska 1

pitanja pitanja pitanja

_| Odjel za elektrotehniku | Odjel za multimediju, Odjel za novinarstvo |
oblikovanje i primjenu

|| Odjel za proizvodno Odjel za poslovanjei

strojarstvo Odjel za tehnicku i menadzment u medijima

gospodarsku logistiku

—| Odjel za graditeljstvo | Odjel za medijski dizajn |
Odjel za biomedicinske

I | Odjel za komunikologiju znanosti

i odnose s javnoscu

Odjel za poslovnu
ekonomiju

Slika 1. Trenutni organizacijski ustroj studentske sluzbe Sveucilista Sjever [6]

4.2. Kratki opis poslova studentske sluzbe
Osnovni poslovi studentske sluzbe definirani su sliede¢im regulativnim aktima:

e Statutom
e Pravilnikom o studiranju
e Procesima rada u studentskoj sluzbi QP - 07 — 04.
Glavne aktivnosti studentske sluzbe su sliedece [7]:
e Prijave i upisi u prve godine studija
Upisi prelaznika s drugih visokih uciliSta
Upisi u naredne godine studija
Ovjera semestra
Ispiti
Vodenje evidencija
ZavrSetak studija
Promocija studenata.

5. Istrazivanje i prouc¢avanje stanja

U okviru istrazivanja 1 unaprjedenja rada studentske sluzbe SveuliliSta Sjever trebalo
bi provesti mjere kako bi se medu studentima, nastavnicima, vanjskim suradnicima 1
samim djelatnicima studentske sluzbe SveudiliSta Sjever osigurao Sto bolji protok
informacija te adekvatni uvijeti rada. Ovim istrazivanjem putem anketa potrebno je
ispitati zadovoljstvo/nezadovoljstvo studenata, nastavnika, vanjskin suradnika i samih
djelatnika studentske sluzbe SveuciliSta Sjever, odnosno iz dobivenih rezultata
izdvojiti aktivnosti koje u svakodnevnom radu studentska sluzba treba poboljsati,
odnosno prilagoditi zahtjevima svih zainteresiranih strana. Takoder, cilj je na temelju
rezultata dobiti podatke iz kojih bi se mogle kreirati eventualne mjere poboljSanja, a
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sve kako bi se povecalo zadovoljstvo svih zainteresiranih strana te se na taj nain i u
konacnici utjecalo na poboljSanje kvalitete 1 efikasnosti rada koji obavlja studentska
sluzba. Takoder, istraZivanjem se zeli ukazati na prisutnost problema u organizaciji
rada studentske sluzbe 1 potrebom za reorganizacijom iste.

Smatraju li studenti Sveucilista Sjever da studentska sluzba kvalitetno pruza usluge i
stoji im na raspolaganju?

Snimka postojeceg IstraZivanje i proucavanje zadatka Prijedlozi za
stanja poboljSanja

Metoda uzoraka
Metoda analize i sinteze
Metoda anketiranja
Metoda intervjua
Faktorska analiza

Slika 2. Shematski prikaz istraZivanja [8]

5.1 Analiza studentske ankete

Anketiran je 571 student upisan na SveuciliSte Sjever, SveuciliSni centar Varazdin.
Sudjelovanje u istraZivanju je bilo dobrovoljno i anonimno, a studenti su usmenim
putem, prije popunjavanja ankete bili obavijeSteni o istrazivanju. Istrazivanje je
provedeno anonimno primjenom Anketnog upitnika za ocjenu zadovoljstva
studenata sa studentskom sluzbom (u daljnjem tekstu Upitnik). Ukupna stopa
odgovora bila je zadovoljavaju¢a (viSe od 90%) te je na kraju istrazivanja dobiven
uzorak od 571 ispitanika.

5.2. Rezultati ankete
Za dobivanje podataka koriSten je polustrukturiran anketni upitnik koji se sastoji od
Cetir1 dijelova. Prvi dio upitnika odnosi se na opée podatke o studentima koji su
prikazani u tablici 1.

N | %
Elektrotehnika 73 112,78%
Multymedua, oblikovanje g9 17.34%
primjena
Studirate na studiju: Proizvodno strojarstvo 80 |14,01%
Graditeljstvo 113 | 19,79%
Tehnicka i gospodarska logistika 97 |16,99%
Biomedicinske znanosti 109 | 19,09%
i - prva 222 | 38,88%
gN:;’fnoi"?tu d:}; kojoj  ste =y 170 | 29.77%
tre¢a 179 | 31,35%
Nawvedite u kojem statusu | redovito 262 | 45,88%
studirate: izvanredno 309 | 54,12%
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ne 378 | 66,20%
Jeste li zaposleni: da, stalni radni odnos 96 |16,81%
povremeno 97 116,99%

Tablica 1. Opceniti podaci o studiju ispitanika [9]

Medu ponudenim odgovorima studenti su odabrali odgovor za: studij na kojem
studiraju, koja su nastavna godina, u kojem statusu studiraju i jesu li zaposleni.

1. Studirate na studiju?

Anketirani su studenti sa Sest preddiplomskih strunih studija SveuciliSnog centra
Varazdin, odnosno anketirano je 73 (12,78%) studenata odjela Elektrotehnike, 99
(17,34%) studenata odjela Multimedija, oblikovanje 1 primjena, 80 (14,01%)
studenata odjela Proizvodno strojarstvo, 113 (19,79%) studenata odjela
Graditeljstvo, 97 (16,99%) studenata odjela Tehnicka 1 gospodarska logistika 1 109
(19,09%) studenata odjela Biomedicinske znanosti (slika 3).

Struktura studenata po studijima

m Elektrotehnika
®m Multimedija, oblikovanje
i primjena

= Proizvodno strojarstvo

m Graditeljstvo

® Tehnicka 1 gospodarska
logistika

Slika 3. Grafi¢ki prikaz strukture studenata po studijima [8]

2. Navedite na kojoj ste godini studija?

Anketirani su studenti sa svih godina. Na prvoj godini studija anketirano je 222
(38,88%) studenta, na drugoj godini 170 (29,77%) studenata te na tre¢oj godini
anketirano je 179 (31,35%) studenata (slika 4).

Struktura studenata po studijima i nastavnoj godini

® prva godina ®driga godina treca godina

Slika 4. Grafi¢ki prikaz strukture studenata po studijima i nastavnoj godini [8]

0113



CVETKO, S.: HUNJET, A. & KOZINA, G.: IMPROVEMENT OF THE ACTIVITIES OF STUDENT SERVICE ...

Takoder, u ovom dijelu upitnika Zeljelo se vidjeti na koji nain studenti naj¢eSce
kontaktiraju studentsku sluzbu, koliko ¢esto dolaze u studentsku sluzbu, koji su
razlozi dolaska, vrijeme zadrzavanja 1 u koje vrijeme bi im odgovaralo da studentska
sluzba radi (tablica 2).

osobnim dolaskom 430 | 75,30%
Na koji nafin najceSée | e-mailom 85 14,89%
kontaktirate studentsku sluzbu: | telefonom 21 3,68%
kombinirani odgovori 35 6,13%
1 dan 271 | 47,46%
Ukoliko kontaktirate | tri do pet dana 169 | 29,60%

elektronickom postom koliko | od studentske  sluzbe
dugo cekate da dobijete | ponekad ne dobijem | 85 14,89%

odgovor na vas upit: odgovor na upit
nije odgovoreno na pitanje | 46 8,05%
jedanput tjedno 30 5,25%
N ) viSe puta tiedno 8 1,40%
U studentsku sluzbu dolazite: Teda ri) = nJljeseéno 529 | 92.65%
nije odgovoreno na pitanje | 4 0,70%
pisanja zamolbi 127 | 22,24%
NajceS¢e dolazite u studentsku | placanja Skolarine 211 | 36,95%
sluzbu radi: sami upiSite razlog 200 | 35,03%
nije odgovoreno na pitanje | 33 5,78%
do 5 minuta 378 | 66,20%
Vrijeme zadrzavanja u| od 5 - 15 minuta 158 | 27,67%
studentskoj sluzbi: visSe od 15 mmuta 32 5,60%
nije odgovoreno na pitanje | 3 0,53%
od 9:00 - 13:00 sati 57 9,98%
Odgovaralo bi  vam da|od 12:00 - 16:00 sati 160 | 28,02%
studentska sluzba radi: od 13:00 - 17:00 sati 170 | 29,77%
od 16:00 - 20:00 sati 96 16,81%
sami upiSite vrijeme
cijeli dan 37 6,48%
utarnji termin
J( i 1é:00) 19 |3,33%
popodnevni termin
(do 20:00) 2L 3.68%

nije odgovoreno na pitanje | 11 1,93%
Tablica 2. Op¢eniti podatci o kontaktima sa studentskom sluzbom [9]

5. Na koji nacin najcesce kontaktirate studentsku sluzbu?
Drugi dio upitnika odnosi se na zadovoljstvo studenata u komunikaciji sa
studentskom sluzbom 1 wukoliko su studenti zadovoljni izraZzavaju stupanj
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zadovoljstva Likertovom skalom kroz tri tvrdnje: oduSevljeni, vrlo zadovolni 1
zadovoljni ili ukoliko nisu zadovoljni iznose svoje prituzbe.

11. Da li ste zadovoljni komunikacijom sa studentskom sluzbom?

Iz grafikona je vidljivo da 199 (34,85%) studenata nije zadovoljno komunikacijom
sa studentskom sluzbom. Kao razlog nezadovoljstva navode ne odgovaranje na
telefonske pozive, ne odgovaranje na elektroni¢ku postu, predugo cekanje na indekse
1 sporost u rjeSavanju problema (slika 5).

Da li su studenti zadovoljni komunikacijom sa
studentskom sluzbom

372

199

Ne Da

zadovolini

Slika 5. Graficki prikaz zadovoljstva studenata komunikacijom sa studentskom
sluzbom [8]

Ako je Vas odgovor DA, ocijenite VaSe zadovoljstvo

Medutim, 372 (65,15%) studenata zadovoljno je komunikacijom sa studentskom
sluzbom, 255 (68,55%) studenata je zadovoljno, 91 (24,46%) student je vrlo
zadovoljan, a 26 (6,99%) studenata je oduSevlieno komunikacijom sa studentskom
sluzbom (slika 6).

L. 26
Odusevljeni

.. 91
Vrlo zadovoljni

Zadovoljni 233

0] 50 100 150 200 250 300

Slika 6. Grafi¢ki prikaz stupnja zadovoljstva studenata sa studentskom sluzbom [8]

12. Da li ste ikada imali prituzbe na usluge studentske sluzbe?

Na pitanje jesu li studenti imali prituzbe na usluge studentske sluzbe 433 (75,83%)
studenata odgovorilo je ne, 2 (0,35%) studenta nisu odgovorila na pitanje, a 136
(23,82%) studenta imalo je prituzbe na usluge studentske sluzbe (slika 7).
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Da li su studenti imali prituzbe na rad studentske
sluzbe
433
136 .
2
‘t e
Da Ne Nije
odgovorilo
Prituzbe

Slika 7. Grafi¢ki prikaz prituzbi studenata na usluge studentske sluzbe [8]

Studenti su se i ovdje najviSe zalili na ne odgovaranje na telefonske pozive, ne
odgovaranje na elektronicku postu, predugo ¢ekanje na indekse, preskupe zamolbe,
preskupi prijepis ocjena 1 radno vrijeme studentske sluzbe.
Tre¢i dio upitnika namijenjen je procjeni zadovoljstva studenata sa radom studentske
sluzbe kroz pet tvrdnji:
e (13. pitanje) Susretljivost (ljubaznost) osoblja studentske sluzbe prema
studentima?
e (14. Pitanje) Stru¢nost osoblja studentske sluzbe?
e (15. Pitanje) Zadovoljstvo odgovorom koji dobijete od studentske sluzbe u
slucaju potrebe za informacijama u vezi sa bilo kojim segmentom studiranja?
e (16. Pitanje) Zadovoljstvo brzinom obrade zamolbi studenata?
e (17. Pitanje) Zadovoljstvo prostornim uvjetima u kojim se studenti primaju u
studentsku sluzbu?

Koristi se Likertova skala s pet stupnja zadovoljstva, odnosno nezadovoljstva s
tvrdnjom od Kkoje su: 1- izrazito nezadovoljan, 2 - nezadovoljan, 3 - niti zadovoljan
niti nezadovoljan, 4 - zadovoljan, 5 - izrazito zadovoljan.

Ocjene studentske sluzbe
3,392 3,38
3,214
3,178 '
/l l -
Susretljivost Struénost Zadovoljstvo Zadovoljstvo Zadovoljstvo
(ljubaznost) osoblja odgovorom koji brzinom obrade prostornim
osoblja studentske dobijete od zamolbi uvjetima u kojim
studentske sluZbe studentske studenata se studenati
sluZzbe prema sluZbe u sluéaju primaju u
studentima potrebe za studentsku
informacijama u sluzbu
vezi sa bilo kojim
segmentom
studiranja

Slika 8. Grafi¢ki prikaz zadovoljstva studenata sa studentskom sluzbom [8]
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Studenti su stru¢nost osoblja studentske sluzbe ocijenili sa najviSom ocjenom 3,392,
zadovoljstvo prostornim uvjetima u kojim se studenti primaju u studentsku sluzbu
ocijenili su sa ocjenom 3,380, zadovoljstvo odgovorom Kkoji dobiju od studentske
sluzbe u slucaju potrebe za informacijama u vezi sa bilo kojim segmentom studiranja
studenti su ocijenili sa ocjenom 3,214, susretljivost (ljubaznost) osoblja studentske
sluzbe prema studentima studenti su ocijenili sa ocjenom 3,178 1 zadovoljstvo
brzinom obrade zamolbi studenata ocijenili su najlosije sa ocjenom 3,043 (slika 8).
Cetvrti dio upitnika namijenjen je izno$enju mislienja i stavova studenata o tome $to
bi istakli kao dobro, a Sto kao loSe u radu studentske sluzbe. Ovaj dio upitnika
otvoren je za prijedloge i sugestije za unapredenje rada, kvalitete i efikasnosti usluga
studentske sluzbe.

18. Sto biste istaknuli kao DOBRO u radu studentske sluzbe?

Anketirani studenti, odnosno njih 199 (34,85%) uglavhom je kao pozitivno u
studentskoj sluzbi komentiralo osoblje studentske sluzbe kao stru¢no, ljubazno i
susretljivo.

19. Sto biste istaknuli kao LOSE u radu studentske sluzbe?

Ono S§to smatraju loSe u studentskoj referadi komentiralo je njih 228
(39,93%).Puno zamjerki je bilo na dugo ¢ekanje na indekse, na radno vrijeme
studentske sluzbe, sku€eni prostor, na neodgovaranje na elektronicku postu i
telefonske pozive.

6. Rasprava i prijedlozi za unaprjedenje

Istrazivanje se provodilo na 571 studentu upisanom na SveuciliSte Sjever, SveuciliSni
centar Varazdin. Studenti su usmenim putem, prije popunjavanja ankete bili
obavijeSteni o istrazivanju. IstraZivanje je provedeno anonimno primjenom Anketnog
upitnika za ocjenu zadovoljstva studenata sa studentskom sluzbom.

Rezultati istraZivanja studenata pokazuju da 75,30% studenata najéeSce kontaktira
studentsku sluzbu osobnim dolaskom. U istraZivanju su dobiveni podaci koji govore
o radnom vremenu studentske sluzbe. Studentima su ponudena Cetiri vremenska
termina rada studentske sluzbe po Cetiri radna sata. Pokazalo se da bi ispitanicima
najviSe odgovaralo radno vrijeme studentske sluzbe od 13:00 — 17:00 sati (tako se
izjasnilo 29,77%). Za popodnevni rad (od 17:00 — 20:00 sati) studentske sluzbe
odlucilo se 26,97% studenata. U istrazivanju su dobiveni podaci koji govore da su
ispitanici (34,85%) istaknuli kao dobro u radu studentske sluzbe, osoblje studentske
sluzbe kao stru¢no, ljubazno i susretljivo. Ono $to smatraju loSe u radu studentske
sluzbe komentiralo je 39,93% studenata kroz preopterecenost djelatnika studentske
sluzbe, neadekvatan prostor, preveliki broj studenata po djelatniku studentske sluzbe,
organizaciju 1 ponekad im se ¢mi da djelatnici nemaju potpune informacije.

Iz provedenog prikupljanja podataka (miSljenja), te iz njihove analize 1 ovog
razmatranja, potvrduje se postavljena nulta hipoteza koja je definirana prije pocetka
rada kao 1 pomoc¢na hipoteza. To drugim rije¢ima znaci da je opravdana tvrdnja da je
nuzna reorganizacija studentske sluzbe u cilju podizanja njegove efikasnosti 1
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uc¢inkovitosti kako bi studenti 1 ostali zamnteresirani bili ¢im viSe zadovolni
(odusevljeni) s radom studentske sluzbe.

U tom smislu namece se potreba preustroja studentske sluzbe na viSu razinu. Moguci
nacini reorganizacije studentske sluzbe su:

prostorna reorganizacija,

reorganizacija ustroja ljudskih resursa,

regulativna reorganizacija i

kombinacija navedenith mogucnosti.

Za primjenu navedenog potrebno je stvoriti povoljno okruZenje gdje bi se ta
poboljSanja i realizirala, a $to je prikazano na slici 9.

Prorektor SveuciliSnog centra Varazdin Prorektor SveuciliSnog centra Koprivnica

Prorektor za nastavu i studentska pitanja

Voditelj ureda studentske sluzbe

Studentska sluzba Varazdin Studentska sluzba Koprivnica

Voditelj studentske sluzbe 1 Voditelj studentske sluzbe 1

Referent za studentska 3 Referent za studentska 1

pitanja pitanja

| | Odjel za ) | | Odjel za__poslovnu _| Odjel za novinarstvo |
elektrotehniku ekonomiiu

— Odjel za proizvodno Odjel za multimediju,

Odjel za poslovanje i

stroiarstvo oblikovanie i primienu menadzment u mediiima
—— Odjel za graditeljstvo | Odijel za tehni€ku i
gospodarsku logistiku —| Odjel za medijski dizajn |
Odjel za

Odjel za
biomedicinske
znanosti

“— komunikologiju i —
odnose s javhoS¢u

Slika 9. Prijedlog ustroja studentske sluzbe Sveucilista Sjever [6]

7. Zakljucak

Efikasnost 1 u¢inkovitost studentske sluzbe odredena je zadovoljstvom studenata kao
1 svih zainteresiranih strana, odnosno nastavnika, djelatnika, zavrSenih studenata,
poslodavaca, vanjskih suradnika i dr. Dokazano je da u radu studentske sluzbe,
postoji manje ili veCe zadovoljstvo studenata, te prisutnost problema u organizaciji
rada studentske sluzbe. Ovim se potvrduje osnovna hipoteza o potrebi reorganizacije
studentske sluzbe SveuciliSta Sjever kako bi njenu efektivnost 1 u¢inkovitost podigli
na viSu razinu kao i pomoc¢na hipoteza koja se odnosi na povecanje zadovoljstva
studenata 1 svih zainteresiranih strana. Da bi se poboljSala 1 efikasnost 1 u¢inkovitost
studentske sluzbe uocavaju se sliede¢e mogucénosti kao primjerice:

e Prostorna prilagodba studentske sluzbe
Posao svakodnevnog primanja studenata, nastavnika i dr. trebao bi se obavljati u
samo jednom uredu studentske sluzbe, dok bi se ostali poslovi obavljali u drugom
uredu studentske sluzbe.
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e Promjena radnog vremena studentske sluzbe
Studentska sluzba trebala bi biti viSe dostupna svim zainteresiranim stranama 1 dva
dana u tjednu biti otvorena u posliepodnevnim satima.

e Pracenje efikasnosti rada studentske sluzbe
Pracenje kvalitete rada studentske sluzbe 1 dalje bi se moglo provoditi putem
anketiranja studenata. Osjeca se potrebai rangiranja uspjesnosti pojedinih
zaposlenika. U tom smislu je potrebno imati spremne kriterije i mjerila kao i
mehanizme za nagradivanje i stimuliranje.

e Posjet drugim ustanovama visokog obrazovanja
Preporuca se posjet drugim sveuciliStima kako bi se vidio njihov na¢in organizacije
rada 1 kako bi se razmijenila radna iskustva. Bilo bi dobro vidjeti na¢in rada drugih
sveuCilista u Hrvatskoj, ali 1 u inozemstvu. Nuzna je reorganizacija studentske
referade kako bi njenu ucinkovitost podigh na viSu razinu. PredloZena prostorna
reorganizacija doprinijela bi ve¢oj specijalizaciji poslova, a samim time djelatnice bi
mogle ucinkovitije raditi sa studentima, odnosno nastavnicima. Svaki postupak u
studentskoj referadi treba standardizirati do te mjere da se od zaposlenika moze
ocekivati da isti posao bude obavljen na isti naCin. Studentska referada trebala bi
raditi dva dana u tjednu u poslijepodnevnim terminima kao bi bila dostupnija
studentima. Rad pruZa i moguénosti za daljnje istraZivanje na ovom problemu i na
iznalaZzenju utjecaja pojedinih faktora kao 1 na analizi sinergijskog utjecaja pojedinih
faktora na efikasnost i ucinkovitost rada studentske sluzbe. Sve aktivnosti u
studentskoj sluzbi moguce je provoditi posStuju¢i Demingov princip, odnosno sve $to
se realizira unutar sluzbe treba planirati, realizirati (djeluj), nadzirati (kontrola) i
poboljsati.
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