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Kratak sadriaj: Savremeni nacin poslovanja, kao i nove prilike u svetu dovode do znacajnih promena u radu
visokoskolskih ustanova. Visokoskolske ustanove se u aktuelnom perodu suocavaju sa velikim izazovima koji
uslovljavaju promene u svim segmentima njihovog rada, izmedu ostalog promene se odnose i na nacin distribucije
usluga u ovim ustanovama. Pored klasicnog nacina distribucije obrazovne usluge, usled aktuelnih promena izazvanih
pandemijom COVID — 19 virusa na globalnom nivou, sve vise primat dobija on-line nastava, kao i vid poslovanja koji
sve vise ukljucuje primenu savremene tehnologije. Dok je dosadasnja isporuka usluge bila zasnovana na direktnom
kontaktu izmedju studenta i zaposlenih na fakultetu (nastavnoi nenastavno osoblje), upotrebom savremenih tehnologija
ta praksa se menja i direktan kontakt u distribuciji usluge biva zamenjen indirektnim kontaktom. Cilj ovog rada jeste
da pokaze kakve promene su nastale u isporuci usluge u oblasti visokog obrazovanja usled aktuelnih desavanja
izazvanih virusom Covid -!9, akcenat je staviljen na to koji su vidovi komunikacije zastupljeni na nivou student —
fakultet i kako se novonastale promene odrazavaju na poslovanje visokoskolskih ustanova.

Kljuéne reci: instrumenti marketing miksa, distribucija usluga u visokoskolskim ustanovama, inovacije u
modernom obrazovanju,tehnologija u visokoSkolskim ustanovama.

MODERN DISTRIBUTION OF SERVICES AS A FACTOR OF IMPROVEMENT
OF WORK OF HIGHER EDUCATION INSTITUTIONS

Abstract: The modern way of doing business, as well as new opportunities in the world, lead to significant
chances in the work of higher education institutions. In the current period, higher education institutions are facing
great challenges that cause changes in all segments of their work, among other things, the changes relate to the way
services are distributed in these institutions. In addition to the classic way of distributing educational services, due to
the current changes caused by the pandemic COVID-19 virus globally, online teaching is gaining more and more
priority, as well as a type of business that increasingly includes the use of modern technology. While the previous
delivery of the service was based on direct contact between students and the employees at the faculty (teaching and
non- teaching staff), the use of modern technologies changes this practice and direct contact in the distribution of the
service is replaced by indirect contact. The aim of this paper is to show what changes have occurred in the delivery
of services in the field of higher education due to current events caused by the virus COVID-19, emphasis is placed
on what types of communication are represented at the student — faculty level and how new changes affect work of
higher education institutions.

Key Words: marketing mix instruments, distribution of services in higher education institutions, innovations
in modern education, technology in higher education institutions

1. UVOD

Sagledavanjem specifi¢nosti distribucije usluga koja se moze vrsiti na viSe nacina, direktno ili direktnim
kanalima isporuke usluga i indirektno ili putem posrednika, ustanovljava se da je do sada u oblasti obrazovanja
svakako najviSe bio zastupljen direktan vid distribucije usluge, dok se u novije vreme taj trend menja i indirektan
vid distribucije usluge dobija primat. Savremene prilike nametnule su primenu tehnologije u procesu distribucije
usluga u visokoskolskim ustanovama. Najnovija deSavanja koja se javljaju sa dolaskom pandemije virusa Covid 19,
namecu §to manji kontakt izmedu studenata i zaposlenih na visokoskolskim ustanovama (nastavno i nenastavno
osoblje).Kako bi se nastavni proces odvijao u potpunosti neometano, koriste se savremena tehnoloska dostignuca u
cilju ostvarivanja $to veceg kvaliteta nastave, isto tako i nenastavni proces se takode odvija neometano zahvaljujuci
primeni savremene tehnologije, Ovakav vid distribucije usluga u visokoskolskim ustanovama promenio je u
potpunosti nacin poslovanja u ovim ustanovama. Nacin poslovanja se promenio i kada je re¢ o nastavnom, a takode
i kada je re¢ o nenastavnom procesu, $to se odrazava na kompletan rad visokoskolskih ustanova.
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2. SAVREMENA DISTRIBUCIJA USLUGA KAO FAKTOR UNAPREDENJA NASTAVNOG
PROCESA

Da bi stvorila efikasan sistem isporuke usluge visokoskolska ustanova mora da utvrdi koji nivo pogodnosti
mora i treba da ponudi svojoj ciljnoj grupi, jer se vrlo Cesto deSava da nije u situaciji da pruzi nivo pogodnosti koji
je potreban. Upravo nove tehnologije donose mogucnost da se usluga unapredi bez posebno velikih ulaganja. U
sektoru obrazovanja posebno treba istaci sistem za ucenje na daljinu ili Distance Learning System (DLS), koje se
javlja sa dolaskom novih tehnologija, ovaj sistem predstavlja mocan instrument u procesu unapredenja edukacije.
Uvodenje savremenih tehnologija u edukativne procese omogudilo je prelazak sa modela reprodukcije znanja koji
predstavlja tradicionalni model, na model izgradnje znanja koji je savremen u potpunosti. Primena ovog savremenog
modela je neizbezna jer je zajednicko delovanje profesora i studenata u izgradnji znanja postalo jedan od imperativa
savremenog drustva. Osnovne karakteristike ovog sistema ogledaju se u tome da studenti preuzimaju odgovornost
za sopstvene postupke, preciznije od njih zavisi kompletna dinamika ucenja i savladavanja gradiva. Ciljna grupa
sistema ucenja na daljinu su: osobe koje su geografski udaljene od visokoskolske ustanove, stariji studenti koji su
kasnije poceli da studiraju, zaposleni, osobe koje zahtevaju vise aktivnosti i interakcije kod uéenja, lica sa fizickim
ograniCenjima ili poremecajima i u novije vreme usled pandemije virusa Covid 19 ciljna grupa su sada svi student s
obzirom na ¢injenicu da se fizicki kontakt na nivou student- nastavno osoblje svodi na minimum. Online ucenje ili
ucenje putem interneta predstavlja klju¢ za unapredenje misije visokoskolskih ustanova kao i podsticaj za
korporativno — akademsko partnerstvo. Uticaj informacione tehnologije na visoko obrazovanje sve vise raste §to
potvrduju rezultati istrazivanja koje je sproveo Economist Intelligence Unit - skoro dve tre¢ine ispitanika iz javnog i
privatnog sektora smatraju da ¢e tehnoloske inovacije imati veliki uticaj na metodologiju nastave u narednih pet
godina. Tehnologija ¢e postati osnov za diferenciranje i pozicioniranja univerziteta kao i za privlacenje studenata i
korporativnih partnera [1].

Tehnoloske inovacije imaju znacajan uticaj na modifikaciju metodologije nastave i omogucavaju studentima
da budu aktivniji uéesnici u procesu izgradnje svog znanja. Online programi i uéenje na daljinu nekada su smatrani
kanalom za isporuku obrazovnih usluga, ali vrlo brzo su postali dostupni veéem broju korisnika u cilju kreiranja
Sireg pristupa obrazovanju i otvaranju novih trzista. Tehnoloske promene u velikoj meri menjaju koncept
visokoskolskih ustanova a i prevode ih iz jednodimenzionalnog (fizickog) koncepta u multidimenzionalne (fizicki i
online). Ono na $ta nove tehnologije takode vrSe snazan uticaj jeste socijalno umrezavanje kojim se u velikoj meri
doprinosi izgradivanju veza sa biv§im studentima a isto tako i omoguc¢ava podrska centru za dalji razvoj karijere.
Takode osim ovih prednosti informacione tehnologije omogucuju i sprovodenje e-marketing kampanja, prosirivanje
ciljne grupe, potom regrutovanje i prikupljanje sredstava, kao i sveukupno poboljSanje akademskog zivota. Kada je
re¢ o IT sektoru u oblasti obrazovanja pred visokoskolske ustanove se postavljaju dvostruki izazovi: rast troSkova
informacione tehnologije (IT) i neophodnost da se izbegne tehnoloska zastarelost. Ustanove se bore i sa tim da
nemaju dovoljno obucenih resursa koji bi obavljali ulogu predavaca ovim putem, jer nastavno osoblje mora imati
izgradene komunikacione i organizacione vestine, visoku struénu kompetentnost i specificna znanja potrebna za rad
sa informacionim tehnologijama, $to najées$¢e nije slucaj. Prednosti uenja na daljinu su: fleksibilnost u pogledu
prostora i vremena, intenzivnija i neposrednija komunikacija izmedu profesora i studenta, timski rad studenata na
zajednickim projektima, koriS¢enje interaktivnih sadrzaja za ucenje, dostupnost svih sadrzaja za uenje 24 sata,
studenti sami mogu da organizuju sopstveno vreme i da uc¢e onda kada i gde im to odgovara. Nedostaci uéenja na
daljinu su: nizak kontakt studenata sa kolegama, preciznije ostalim polaznicima kursa, lako dolazi do gubitka
motivacije, potrebno je dosta vremena za izradu materijala, neophodan je visok nivo angazovanja i samodiscipline,
upravo zbog toga je neophodno uticati na povecanje motivacije kod studenata i angazovati profesore da vise rade sa
svakim studentom ponaosob kako bi im pruzili podr§ku u procesu ucenja [2]. Medu prednostima novih tehnologija
treba istaéi svakako mogucnost prezentacije nastavnog procesa iz drugog grada, drzave, kontinenta, dok novi
programi olaksavaju rad administracije, profesorima u nastavi, vodenju evidencije prisustva, evidencija ostvarenih
bodova i aktivnosti i svi ti podaci su dostupni studentima i transparentni [1]

Isto tako nastavno osoblje mora pratiti trendove kada je o metodici nastave re¢. Preciznije, nastavnici se
moraju kontinuirano usavrsavati, razvijati metode izvodenja nastave, uz primenu novih savremenih alata koje nudi
moderna tehnologija. Primenom savremenih alata obezbeduje se pojacana interakcija na nivou student profesor ili
student — asistent, takode se unapreduje proces savladavanja gradiva od strane studenta jer je olakSan pristup
informacijama i sl. Nastavno osoblje treba da se dodatno edukuju, da ucestvuje na medunarodnim konferencijam,
objavljuje radove u renomiranim Casopisima, kao i da pohada treninge kojima ¢e unaprediti metodiku nastave i
uopste nastavni proces, §to se svakako odnosi i na treninge iz oblasti IT tehnologije.

Savremena, komunikaciona, tehnologija omogucava nastavniku da unapreduje svoju informisanost, odnosno da
se bolje i celovitije, u skladu sa savremenim nau¢nim dostignué¢ima,pripremi za nastavu. Sa druge strane, nastavnik
je u poziciji da i same student podsti¢e na istrazivacki rad i ucenje, tako Sto ¢e ih dobro osmisljenim zadacima
usmeravati da traze i dobijaju odgovarajuce informacije, da ih razumeju, tumace i u vezi sa tim diskutuju na ¢asu.
Posebno je znacajno da ih nastavnik podsti¢e da informacije umrezavaju u jednu koherentnu celinu i da zatim
saznanja do kojih dodu primenjuju stvaralacki i kreativno u konkretnim radnim okolnostima. Osmisljenim

.....
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novog modela tzv.aktivne nastave.Aktivna nastava podrazumeva napustanje zastarelih tradicionalnih metoda koje
nisu u stanju da odgovore izazovima novog vremena. Dakle, kvalitet nastave se moze podi¢i primenom samo nekih
od tehnologija gde je neophodno znati koja tehnoloska reSenja treba primeniti a koja ne. To znaéi da potpuno
ukidanje tradicionalnog sistema izvodenja nastave i uvodenje novog (sistemi uc¢enja na daljinu - e-learning uéenje i
sl.) ne doprinosi razvoju. Samo prihvatanjem dobrih aspekata starijih sistema i njihovim integriranjem sa novim
sistemima stvara jednu kvalitetnu sigurnu bazu znanja za dalju nadogradnju u buduénosti [3].

U tom kontekstu Brassington [4] objasnjava da ukoliko se kupac oseca prijatno i veruje u odredenog
isporucioca usluge ili zaposlenog u usluznoj organizaciji, taj odnos nikakva konkurencija ne moze da poremeti.
Dakle ovde je re¢ o marketingu odnosa gde se kao primer mogu navesti odnosi izmedu profesora i svakog
pojedinacnog studenta, ne samo na akademskom nivou ve¢ i na svakom drugom nivou, taj odnos ukoliko se
kvalitetno ostvari ne moze da narusi nijedna konkurenska ustanova[5]. Upravo zahvaljujuéi primeni savremene
tehnologije se povecava interakcija na nivou student — profesor, ¢ime se u velikoj meri osnazuje i njihov odnos, §to
utice na satsfakciju studenata i poslovanje visokoskolske ustanove.

3. SAVREMENA DISTRIBUCIJA USLUGA KAO FAKTOR UNAPREDENJA NENASTAVNOG
PROCESA

Savremni pristup prilikom distribucije usluge u okviru nenastavnog procesa je takode izuzetno znacajan.
Nekada upravo isporucioci usluge mogu presuditi, u prvom kontaktu sa studentima, da li ¢e student upisati odredeni
fakultet, a i tokom studija u velikoj meri uti¢u na satisfakciju studenta, jer bas oni u mnogim situacijama posreduju
izmedu nastavnog osoblja i studenta, potom od njihove ekspeditivnosti zavisi i koliko ¢e student moci brzo da
obavlja odredene administrativne poslove na fakultetu, §to Cesto zna da uspori proces studiranja i sl.[6]. Stoga i
nenastavno osoblje treba da pohada treninge koji se odnose na primenu savremenih alata koja nudi moderna
tehnologija.

Primenom nove tehnologije omoguéava se brza komunikacija sa studentima, §to je od kljune vaZnosti
pogotovo za rad zaposlenih u studentskoj sluzbi. Brzi protok informacija jeste jedna od prednosti primene
savremenih tehnoloskih reSenja, student vrlo jednostavno mogu da dodu do trazene informacije, pri tom ne
posecujuci visokoskolsku ustanovu ustanovu. Isto tako pristup biblioteci, kao i raznim bazama i pretraziva¢ima
elektronskim putem obezbeduju studentima veoma jednostavan pristup literaturi koja je naophodna u procesu
savladavanja gradiva.l ne sam to, u aktuelnom periodu usled pandemije virusa Covid 19 i usled mera koje su na
snazi sporadi¢no, studentu pristup univerzitetu nije omogucéen, stoga je prinuden da primenom savremenih vidova
distribucije obavlje i nenastavne radnje koje mu omogucavaju blagovremeno i uspe$no okonéavanje procesa
studiranja.

4. ZAKLJUCAK

Poslovanje visokoskolskih ustanova obuhvata kako nastavni tako i nenastavni proces u okviru ovih ustanova
Kvalitet distribucije usluge je posebno vazan i moze biti vrlo promenljiv, u zavisnosti od vestina, motivacije i
raspolozenja pruzaoca usluge (profesora, asistenata, zaposlenih u studentskoj sluzbi, i sl. - odnosno nastavnog i
nenastavnog osoblja)[7]. Pod tim vestinama svakako se podrazumeva osposobljenost kako nastavnog, tako i
nenastavnog osoblja da putem savremene tehnologije distribuiraju uslugu studentima. Studenti oéekuju, izmedu
ostalog, da svi sadrzaji neophodni za savladavanje gradiva budu dostupni online. Stoga je nastavno osoblje u
obavezi da se upozna sa svim reSenjima koje nudi savremena tehnologija, a koja su vezana za studiranje na daljinu
kako bi sadrzaje ucinili dostupnim studentima i olakSali im proces studiranja, a samim tim povecali njihovu
satisfakciju, pogotovo u doba pandemije virusa Covid 19 kada je studentima onemoguceno da studiraju na klasi¢an
nacin i borave na fakultetu koliko je to neophodno.

Kada je re¢ o nenastavnom procesu, i u vezi sa isporukom usluga na nivou student — nenastavno osoblje
jednako se ocekuje upoznatost i osposobljenost da odgovore na sve izazove savremenog sveta tehnologije, kao i na
zahteve studenata koji su u domenu njihovog poslovanja. Pa se tako od studentske sluzbe, koja je u najvecoj meri u
komunikaciji sa, kako aktuelnim, tako i budu¢im studentima, da blagovremeno obavestava studente u vezi sa svim
aktivnostima na nivou fakulteta, da mi olaksa pristup svim neophodnim informacijama, da im pojednostavi proces
prijave ispita, uplata Skolarina, overe semetara i u svakom trenutku bude dostupna za resavanje pitanja i nedoumica
ukoliko ih studenti imaju. Takode zaposleni u biblioteci, koji vr$e funkciju nenastavnog osoblja, imaju za zadatak da
ucine dostupnim studentima literaturu u §to kra¢em vremenskom roku i putem dostupnih pretrazivaca, omoguce
studentima da istrazuju i dolaze do literature koja im je neophodna za savladavanje gradiva.Isto tako od studenata se
ocekuje, da u vreme globalne pandemije savladaju sve vestine koje su im neophodne za pracenje kako nastavnog
tako i1 nenastavnog procesa kako bi §to uspesnije okoncali proces studiranja.
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