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1 Razli¢nost in trzno segmentiranje odraslih udeleZencev izobraZzevanja

Na slovenskem trgu izobrazevalnih storitev za odrasle se sreCujejo javne Sole, ljudske univerze,
razli¢na druStva in knjiznice ter zasebne institucije oz. podjetja. Konkuren¢ni polozaj si je
potrebno izboriti s primernim trznim nacrtovanjem, ki vkljucuje tri stopnje, in sicer
segmentiranje trga, izbor ciljnega trga in trzno pozicioniranje.

Segmentiranje trga je postopek razdelitve trga odjemalcev izobraZevalnih storitev na skupine, Ki
se razlikujejo tako po potrebah kot po odzivih na ponudbo. V tej fazi proucujemo razli¢ne
spremenljivke, da bi ugotovili, katera spremenljivka daje najboljSe moznosti za segmentiranje.
Uspesnost segmentiranja je odvisna od tistih sestavin segmentiranja, ki so merljive, dovolj velike,
dostopne, diferencirane in jih je mozno oskrbovati. (Potocnik, Umek 2004). V tej fazi
ugotavljamo razli¢nost potreb odraslih udelezencev izobrazevanja glede na geografske,
demografske, psihografske, druzbenoekonomske in vedenjske kriterije, pa tudi odzive
odjemalcev storitev na Zelene lastnosti izobrazevalne ponudbe in razlicne mozZnosti izvedbe
samega izobrazevanja.V drugi fazi izberemo eno ali ve¢ ciljnih skupin, ki jim nameravamo
pripraviti in prilagoditi svojo izobrazevalno ponudbo na osnovi ugotovljenih znacilnosti. Tretja
stopnja je trzno pozicioniranje. Gre za postopek, v katerem ugotavljamo glavne prednosti nase
izobrazevalne ponudbe pred konkuren¢nimi, in sicer prednosti, kot jih zaznavajo naSi ciljni
odjemalci storitve. Segmentiranje, izbor ciljnih trgov in pozicioniranje izobraZevalne ponudbe so
torej trzenski prijemi, na osnovi katerih lahko poznavanje in upostevanje razlicnosti odjemalcev
izkoristimo kot trzno prednost, ki nam omogoca pripraviti privla¢nejSe izobrazevanje in vecje
zadovoljstvo ter posledi¢no vecjo udelezbo odraslih v izobrazevanju.

1.1 Razli¢nost in zaznana kakovost izobrazevalne storitve

Na zadovoljstvo udelezencev izobraZevalnega procesa moc¢no vpliva njihova razlicnost in
posledicno razli€na pricakovanja. Izvor besede zadovoljstvo ali »satisfaction« gre iskati v
latinskem »satis«, ki pomeni »dovolj« in »facere«, ki pomeni »narediti ali izdelati« (Andreassen,
2000; str. 161). Iz besede same lahko sklepamo, da zadovoljstvo odjemalca dosezemo tedaj, ko
zanj naredimo dovolj glede na njegova pricakovanja. Zadovoljstvo lahko opredelimo tudi kot
»splosno Custveno reakcijo odjemalcev, kot odziv na storitev, ki je bila predmet menjave«
(Bachelet, 1995; str. 81) ali kot stopnjo ¢lovekovega pocutja, ki je posledica primerjave med
zaznanim rezultatom in osebnimi pri¢akovanji« (Kotler, 1996; str. 40). Nekateri avtorji
opredeljujejo vrednost kot posledico zadovoljstva, drugi pa ravno obratno, zadovoljstvo kot
posledico zaznane vrednosti.

Na podlagi opravljenih raziskav (Ganesh, Arnold, Reynolds, 2000; str. 84) lahko recemo, da je
najpomembnejsa determinanta splos$nega zadovoljstva odjemalcev storitev ¢loveski faktor, zato je
njegov pomen vecji kot pomen drugih dejavnikov kakovosti, ki vplivajo na zadovoljstvo.
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Pomembna so Se podroc¢ja tolerance, ki so dolocena z razliko med zeljami in primernimi
pri¢akovanji. Zeleni nivo je tisti, ki si ga odjemalci izobraZevalnih storitev Zelijo, primerna
pricakovanja pa tisto, kar je primerno glede na zaznavo pricakovanega. Ta podrocja se razlikujejo
med posamezniki glede na vrsto storitev in glede na izkuSnje ter so navadno SirSa za izid storitve
kot za procesne dimenzije storitev. Po drugi strani so ta podro¢ja ozja v primeru velike ponudbe
in enostavne moznosti menjave ponudnika storitev, kar pa velja v izobrazevanju odraslih le
deloma (Berry, 1995; str. 50).

Odjemalcu posredovana vrednost je po Kotlerju (1998, str. 38) rezultat skupne vrednosti storitve
in skupnih stroskov v o¢eh odjemalca storitve. 1z slednjih izhajajo tudi riziki, ki jih odjemalec
zaznava V zvezi s storitvijo. Muddie in Cottam sta (povzeto po Snoju 1998) leta 1993 opredelila
naslednjo tipologijo rizikov za odjemalca, in sicer riziki v zvezi s samo storitvijo (izvedba),
fiziéni riziki (literatura, u¢no gradivo, oprema), finan¢ni riziki (cena), psiholoski riziki
(neprimeren odnos), druzbeni riziki (okolje, drugi udelezenci) in izguba Casa.

Kako mocno bodo udelezenci izobrazevalne storitve obcutili nastete rizike, je odvisno od
njihovih dispozicijskih znacilnosti (samopodoba, samozavest, stopnja aspiracije, stalisca,
zmoznost za odjem storitve, odnosa do izobrazevanja, strahu, starosti in predhodnih izkuSenj). Na
intenzivnost rizikov vpliva tudi sama situacija, ki izhaja iz posameznikovega trenutnega
razpoloZenja in zajema predvsem pomanjkanje casa, stroske, druge obveznosti, kakor tudi
razlicne institucijske ovire (Cas izvedbe, nacin posredovanja storitve, informiranost, prostor in
oprema ter podobno) (Lovelock 2001).

Poznavanje ovir in rizikov, ki jih zaznavajo odjemalci, omogoca pripravo in izvedbo kakovostne
izobrazevalne storitve, ki jo je sicer tezko enoznacno definirati. Razli¢ni avtorji jo opredeljujejo
zelo razlicno, zato bi tezko govorili o enotno veljavni definiciji. Najpogosteje kakovost
opredelimo kot ravnovesje med pri¢akovano in izvedeno storitvijo (Poto¢nik 2000). Lahko jo
ozna¢imo s celoto potez oz. znacilnosti neke storitve, ki imajo sposobnost zadovoljevati izrazene
in nakazane posebne potrebe odjemalca storitve.

2 Raziskovanje zadovoljstva uporabnikov izobraZevalnih storitev

Za merjenje kakovosti storitev v izobraZevanju lahko uporabimo objektivna in subjektivna
merila. Objektivna merila uporabimo za merjenje velikosti delov, koli€ine, €asa, ki je potreben za
izvrSitev storitve, Stevila napak ipd., subjektivna merila imenujemo tudi "mehka" in jih v
zadnjem cCasu vse pogosteje uporabljamo v zelji, da bi izmerili tudi bolj subjektivne, mehke
vidike kakovosti. S temi "mehkimi" merili se lahko usmerimo predvsem na zaznavanje,
sprejemanje in na staliS¢a udelezencev, zato so v izobrazevanju zelo uporabna, ker vplivajo na
vpletenost udelezencev. Za ugotavljanje subjektivnih vidikov kakovosti uporabljamo razlicne
metode, ki vec¢inoma temeljijo na znanjih psihologije, sociologije in podobnih ved.

2.1 Uporaba vpraSalnika in doloCitev zahtev udeleZencev izobrazevalnih storitev

SploSni model za oblikovanje in uporabo vpraSalnika o zadovoljstvu potrosnikov, ki ga lahko
primerno uporabimo tudi v izobraZevanju, predstavlja veC stopenj, in sicer doloCitev
odjemalcevih zahtev, razvoj in ovrednotenje vpraSalnika, uporaba vpraSalnika (pisno, ustno, po
telefonu ali po internetu), obdelava in analiza podatkov in priprava poro€ila o raziskavi ter
interpretacija rezultatov (Bunc 2007).

V prvi fazi moramo identificirati zahteve in Zelje udelezencev oz. dimenzije kakovosti v njegovih
oceh. To pomeni, da moramo ugotoviti znacilnosti storitve, ki so zanj pomembne. Ce izvajalec
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storitve ne pozna natan¢no odjemalcevih resni¢nih potreb, se mu lahko zgodi, da razmetava
energijo za v o¢eh porabnika nepomembne malenkosti, medtem ko ostajajo bistveni elementi
nezadovoljeni.

2.2 Razvoj in ovrednotenje vprasalnika

V drugi fazi raziskovalci razvijajo in oblikujejo vprasalnik, da bi si z njim omogocili pridobivanje
specificnih informacij o zaznavah nasih obstojeCih in potencialnih odjemalcev izobrazevalnih
storitev. Vprasalniki so najpogostejsi instrumenti za zbiranje primarnih podatkov. Sestavljajo jih
sklopi vprasanj. Pri sestavljanju vprasalnika moramo pazljivo izbirati vpraSanja, obliko
vprasSalnika, uporabljene besede in vrstni red vpraSanj. Glede na na¢in odgovarjanja na vprasanja
loCimo vprasanja zaprtega1 (ve€ v naprej podanih moznih odgovorov) in odprtega tipa. Vprasanja
odprtega tipa omogocajo odgovor na postavljeno vpraSanje z lastnimi besedami. Tako lahko
pri¢akujemo tudi ve¢ informacij, kar je za individualne inovacije v izobrazevanju lahko velika
prednost. K vprasanjem odprtega tipa priStevamo:

- nestrukturirano vprasanje (Koliko ¢asa namenite izobrazevanju?)

- nadaljevanje stavka ali zgodbe (Clovek, ki se izobrazuje, ...), (Jutri je spet petek. Popoldan
grem na predavanja. Ko se spomnim na to, ... )

- nadaljevanje slik oz. dopolnitev stripa (»balon test«), (primer uporabe takSnega stripa je
razviden na slikah 1, 2 in 3). Udelezence raziskave prosimo, da dokoncajo strip (vpisejo
besede v oblacke), kakor koli jim je prav.

- asociacija besed (Katera beseda vam prva pade na pamet, ko sliSite besedno zvezo
»ekonomska $o0la«?)

Slika 1: Primer uporabe stripa?® in fotografije® za trino raziskovanje’

! Vpraganja zaprtega tipa so prikladneja za ra¢unalnisko obdelavo podatkov, posredujejo pa manj informacij.
2 Vir: http://www.civis.si/slike/math_teacher.qgif

® Vir: http://www.ezadar.hr/repository/image_raw/63189/large/

* Tu gre za raziskavo o tem, kako udeleZenci zaznavajo predavatelja in samostojno delo oz. u&enje.
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Ahdas

You Have To Study

Slika 3°: Primer uporabe fotografije za trzno raziskovanje', s katero ponazorimo frontalni pouk

Glede na funkcijo vprasanja poznamo bazna®, izlogitvena® in kontrolna'® vprasanja. Glede na
odvisnost vprasanj lo¢imo samostojna'* (primarna) in odvisna'? (sekundarna) vprasanja.

Pri oblikovanju vprasalnika je potrebno paziti tudi na graficno oblikovanje, formulacijo vprasanj
in sam vrstni red vprasanj. Izogibati se moramo vprasanj, ki preveC posegajo v osebnost
anketiranca, ve¢ vpraSanj v enem stavku ali prevec¢ posplosenih vprasanj, vprasanj, ki posegajo
prevec v preteklost ali v prihodnost, vpraSanj, v katerih so tujke in kratice, sugestivnih vprasanj,
dvoumnih vpraSanj in agresivnih vprasan;.

*Vir: http://www.skdtabor.it/img/photos/tecaji-racunalnistvo.jpg

® Vir: www.nytimes.com/.../04teacher.html?fta=y

" Tu gre za raziskavo o tem, kako udeleZenci zaznavajo kakovost doloene uéne situacije.

¢ poklic:.......... , starost:.......... ,spoli......... ,

® »Prosimo, povejte, katerih od nastetih predmetov ne marate: slovens$éine, matematike, tujih jezikov, strokovnih
predmetov, drugo: «

10yKatere izbirne module poznate?«

1 »Ali se vi ali kdo drug iz vase druzine trenutno dodatno izobrazuje?«

12 5Ce ste na predhodne vprasanje odgovorili pritrdilno, navedite kdo in v kak$nem programu.«
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K instrumentom raziskovanja sodijo poleg vpraSalnikov tudi mehanska sredstva. Uporabimo
lahko galvanometer™, tahistiskop', avdiometer™ ali video kamero, s katero lahko na filmski trak
ujamemo obnasanje odjemalcev storitve v razlicnih simuliranih okoljih, njihove reakcije na to
okolje, od vzhiCenega preseneCenja do popolne indiferentnosti. Z video kamero si lahko
pomagamo tudi pri zbiranju podatkov v primeru skupinskega intervjuja. Prednost pri tem je, da
lahko poleg vsebine posnamemo tudi ton glasu in govorico telesa, pomanjkljivost pa, da lahko
kamera moti sodelujoce.

Pri multimedijskem raziskovanju je s sodobno informacijsko tehnologijo - z racunalni$kimi
programi za integrirano zbiranje in obdelavo podatkov - anketiranec aktiven partner v
raziskovalnem procesu. Anketiranec sprejema besedne, zvoc¢ne in slikovne drazljaje ali celo
draZljaje v obliki navidezne resni¢nosti. Rezultati so takoj znani, saj se vsaka reakcija sproti
belezi in racunalnisko obdeluje.

2.4 Uporaba vpraSalnika

Tretja faza v raziskovanju predpostavlja uporabo vprasalnika na en ali ve¢ moznih nacinov.
Anketiranje je lahko namre¢ ustno (individualni, skupinski intervju ali panel), pisno (pisna anketa
po posti ali na kateri drugi nacin - npr. v predavalnici), po telefonu ali po internetu. Faza zbiranja
podatkov je najdrazja in najbolj podvrzena moznim napakam. Nekaj oseb izbranih v vzorec je
nedosegljivih, nekaj jih sodelovanje zavrne, odgovori tretjih so lahko neposteni ali prilagojeni.
Odgovore lahko priredi tudi spraSevalec. Vendar se s hitrim razvojem racunalnikov razvijajo tudi
nacini zbiranja podatkov, ki omogocajo manjSe Stevilo napak. Npr. izobrazevalne ustanove
postavljajo v svoje prostore interaktivne terminale. Udelezenci izobrazevanja, ki so pripravljeni
sodelovati, sedejo pred zaslon in vnesejo odgovore na vpraSanja, ki jim jih zastavi raunalnik.
Kljub narasc¢ajoci vlogi racunalniSke tehnologije pri zbiranju podatkov Se vedno odloc¢ilno vlogo
na terenu odigrajo anketarji, ki se morajo za to usposobiti.

2.5 Vzorcenje

Pri nacrtovanju vzorca je potrebno odgovoriti na tri vprasanja: Koga prouciti? Koliko oseb
prouciti? Kako izbrati "poizkusne" osebe, da bi bil vzorec reprezentativen? MoZzna sta popolno in
delno poizvedovanje. Najtrsi oreh delnega poizvedovanja je doseci reprezentativnost, to poment,
da vzorec podaja znacilnosti osnovne populacije. Ce vzorec ni reprezentativen, ne moremo
pri¢akovati kvalitetnih podatkov. Vzorec pri delnem poizvedovanju je lahko slucajnostni ali pa
ne. Slucajnostni (naklju¢ni) vzorec je tisti, ki temelji na slucaju in je lahko enostavni ali
stratificirani’®. Enostavni slucajnostni oz. nakljuéni vzorec je primernej§i za homogeno
populacijo, stratificirani pa za bolj nehomogeno. V izobrazevanju lahko uporabimo oba.
Neslu¢ajnostni vzorec je lahko priloznostni, namenski ali kvotni'’ (Kotler, 1998). Skupinska
diskusija vedno daje odgovore na vprasanja kaj, zakaj, kako itd. in nikoli na vprasanje koliko.

13 Detektor lazi, ki meri Sustva, ki jih pri anketirancu vzbudi dologen opis, glas, slika ali predmet.

 To je posebna priprava, ki za doloen &as predvaja oglas ali predmet raziskovanja. Posebne kamere spremljajo o&i
"anketirancev". S tem raziskovalci ugotavljajo, kje so se o¢i najprej ustavile in koliko ¢asa opazujejo doloceno
tocko. Na osnovi teh ugotovitev pridejo do koristnih informacij glede zunanjega izgleda izdelka, prostora,
oblikovanja dobrega oglasa ...

> To je priprava, ki spremlja &as, ko je televizija (radio) prizgan(a) in na katerem kanalu (frekvenci).

18 populacijo razdelimo na medsebojno izkljucujode se skupine - stratume (npr. po spolu) in nato iz vsake izberemo
slu¢ajnostni vzorec.

7 Izbiranje poteka tako, da so dolodene zna&ilnosti anketiranih (opazovanih) oseb porazdeljene v vzorcu na enak
nacin kot v celotni populaciji dejanskih udelezencev na trgu. Prednost kvotnega izbiranja je, da za reprezentativnost
zadostuje ze manjsi vzorec.



Reprezentativnost skupinske diskusije ima tako drugacen pomen kot reprezentativnost
kvantitativne raziskave.

2.6 Obdelava in analiza kvantitativnih in kvalitativnih podatkov

V Cetrti fazi raziskovalec obdela in analizira podatke tako, da jih uredi v preglednice (tabele),
ugotovi njihovo enorazsezno ali dvorazsezno frekvenéno razporeditev (strukturo) in za bistvene
spremenljivke izratuna povpre¢ja - kadar gre za kvantitativno raziskovanje. Do dodatnih
ugotovitev se prikoplje z uporabo specificnih statisticnih metod in modelov za odlocanje.
PomembnejSe podatke strne v pregledne grafikone. V primeru kvalitativnega pristopa k
raziskovanju (npr. skupinska diskusija), dobi raziskovalec globlji vpogled v stalisa in
prepric¢anja porabnikov, v njihovo vedenje in motive za takSno vedenje. V tem primeru je mozno
"obcutiti" porabnike in poglobljeno razumeti njihov nacin razmisljanja glede proucevanega
problema, vse njihove strahove, teZzave in veselje.

2.7 Priprava porocila o raziskavi ter interpretacija rezultatov

To je zadnji korak v procesu trzenjskega raziskovanja, kjer se izpostavi glavne ugotovitve
izvedene raziskave, ki so vazne za sprejemanje vodstvenih odlocitev. Rezultati raziskave imajo
uporabno vrednost le, ¢e zmanj$ajo negotovost vodstva (vodij in organizatorjev izobraZzevanja ter
samih andragogov) v zvezi s prihodnjimi strateSkimi in operativnimi odlo¢itvami. Ko
raziskovalec sestavlja porocCilo, mora paziti, komu ga pripravlja. Spregovoriti mora tudi o
problemih v zvezi z veljavnostjo in zanesljivostjo rezultatov raziskave.

3 Prilagajanje izobrazevalne ponudbe glede na razli¢nost udelezencev

Ze v uvodu smo izpostavili doloéene kriterije segmentiranja, na osnovi katerih dobimo veé
manjSih, vendar bolj enovitih ciljnih skupin odjemalcev izobraZevalnih storitev. Ko se odlo¢imo,
katere ciljne skupine bomo izobrazevali, poskrbimo za ustrezno pozicioniranje naSe ponudbe v
o¢eh odjemalcev na osnovi primerne priprave in izvedbe nase izobraZevalne storitve. Ce priprava
temelji na kvalitetnih trznih raziskavah, bomo lazje dosegli svoj »USP™« oz. edinstvenost
prodajne ponudbe, na osnovi katere se bomo diferencirali od ostalih konkurentov in bomo
prepoznavni v okolju kot Sola, ki uposteva vsakega posameznika in skrbi zanj.

3.1 Segmentiranje odraslih udelezencev izobrazevanja glede na zaznane ovire in
rizike

Odrasli se pri nadaljnjem izobrazevanju srecujejo s t. 1. razlicnimi situacijskimi in institucijskimi
ovirami. Gre zlasti za pomanjkanje ¢asa zaradi sluzbenih ali druzinskih obveznosti in finan¢nih
sredstev za Solnine.

Casovno izvedbo je mo¢ prilagoditi posameznikom na osnovi dobro pripravljenih elektronskih
gradiv, ki jih je tudi v izobrazevanju odraslih vse ve€. Fizi¢na prisotnost na predavanjih tako ni
potrebna, saj se lahko udelezenec vkljuci v izobrazevanje preko spletnih u€ilnic in komunicira po
e-posti, ko ima Cas. TakSno izobraZevanje pa zahteva sodobno racunalniS§ko opremo, dovolj
zaCetnega znanja in dostop do interneta, kar je v¢asih Se vedno problem. ReSitev se nakazuje v
potrpezljivem in vztrajnem mentorskem svetovanju vsaj v zacetnih fazah in izposoji racunalniske
opreme za Cas izobrazevanja. Vcasih je vpra$ljiva tudi motivacija in samodisciplina, saj je v
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skupini uc¢enje vedno dosti lazje. Smiselno je organizirat obCasne konzultacije oz. srecanja, kjer
se udelezenci med seboj Spoznavajo in bodrijo.

Pomanjkanje finan¢nih sredstev, ko v financiranje ne moremo pritegniti delodajalcev ali Zavoda
RS za zaposlovanjelg, je mozno omiliti na osnovi kredita za Solanje, ki ga ponuja Ze marsikatera
finan¢na ustanova. Vracilo kredita je mozno tudi na osnovi refundacije sredstev s strani Javnega
sklada RS za razvoj kadrov in $tipendiranja.®® V&asih je smiselno kak$nemu dodatnemu
udeleZencu izobraZzevanja odraslih Solnino tudi »podariti« na osnovi izjemnih izobrazevalnih
dosezkov ali nagradne igre. Tako bi dobili dodatnega kandidata, ki ne prinaSa novih mejnih
stroskov, ucinki ob primerni promociji pa bi bili lahko pomembni zlasti v smislu druzbeno
odgovornega ravnanja izobrazevalne institucije.

Velikokrat se ovire pri ponovnem vkljuevanju v izobrazevanju kazejo v pomanjkanju
samozavesti in v strahu pred Solo zaradi negativnih izkusenj s posamezniku neprilagojenim
izobrazevalnim procesom v preteklosti. Prisoten je tudi strah pred neuspehom, ki lahko temelji
na razli¢nih predsodkih kot npr. »jaz nisem za racunalnik« ali »meni nikoli niso §li tuji jeziki in
matematika« ipd. Tovrstne predsodke in stali$¢a lahko omilimo z novimi pozitivnimi izku$njami,
ki jih lahko odrasli udelezenci pridobijo tudi na osnovi poznavanja in prilagajanja izobrazevanja
razlicnim u¢nim stilom udelezencev.

3.2 Prilagajanje izobrazevalne storitve glede na razli¢ne ucne stile udeleZencev

Zadovoljstvo udelezencev izobrazevalne storitve je odvisno tudi od njihovih u¢nih stilov in tega,
kako smo se jim uspeli med izvajanjem storitve prilagoditi. Po Honeyu in Mumfordu (1986,
1992) lo¢imo Stiri razliéne ucne stile, in sicer dejavnez, mislec, teoretik in pragmatik. Uéni stil
udeleZenca izobraZevalne storitve ugotavljamo s pomocjo pisnega Vpraéalnika21, Kjer respondent
oznaci vnaprej napisane trditve, ki veljajo tudi zanj. Vsaka potrjena trditev prinese eno tocko k
dolo¢enemu stilu. Pri posamezniku se obi¢ajno najvec¢ tock pojavi pri enem do dveh stilih, ki sta
bolj ali manj izrazena. AndragoSka priprava mora upostevati vse ucne stile in prilagoditi izvajanje
izobraZzevalne storitve posameznikom, glede na to, kako se najlazje ucijo.

Dejavnezi so fleksibilni in Siroki. Srecni so, da se ¢imprej Cesa lotijo. 1zziv jim predstavljajo nove
ucne situacije. So optimisti¢ni do vsega novega in nikoli ne nasprotujejo spremembam. Najve¢ se
naucijo, kadar se srecujejo z novimi izkuSnjami (problemi, priloZznostmi), ker se ucijo iz njih.
Zanje so primerne takojSnje aktivnosti, kot so na primer igre vlog, tekmovanja med skupinami.
Radi imajo vznemirljive in krizne situacije. Najbolje se pocutijo, kadar so v sredi§¢u pozornosti,
vodijo sestanke in razprave ali razli¢ne predstavitve. Pri »rojevanju« idej jih ne motijo nobene
predpisane strukture. Zanje je primerno timsko delo, vendar le, ¢e ostali ¢lani upoStevajo njihove
ideje in reSitve. Dejavnezi so nezadovoljni z izobrazevalno storitvijo, ¢e morajo biti med
izvajanjem pasivni, poslusati predavanja, samogovore, razlage, izjave o tem, kaj bi se moralo
narediti ali pa morajo le brati in opazovati, ne da bi se vkljucevali v dogajanje. Ovirajo jih tudi
prevec natan¢na navodila, kjer nimajo dovolj prostora za inovativne pristope.

Misleci se raje umaknejo, da pretehtajo izkusnje in jih obravnavajo iz razlicnih zornih kotov.
Zbirajo podatke iz razli¢nih virov in radi temeljito razmislijo o njih, preden oblikujejo zakljucke.
Temeljito zbiranje in analiziranje informacij o izku$njah in dogodkih je zanje zelo pomembno,
zato odlagajo dokon¢ne odlocitve tako dolgo, kot je le mogoce. Njihova filozofija je biti
previden. So razmis$ljujoci ljudje, ki radi preucijo vse mozne izide in zaplete, preden se odlocijo

19 http://www.ess.qov.si/.
2 hitp://www.sklad-kadri.si/.
2 http://www.mftrou.com/honey-mumford.html.
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za aktivnost. Na sreCanjih in razpravah raje sedijo v ozadju. Uzivajo v opazovanju drugih ljudi.
Poslusajo druge in povejo svoje mnenje Sele, ko so prepri¢ani 0 pravi usmerjenosti. Raje so
nekoliko odmaknjeni, obdani s poljem tolerance in umirjenosti. Njihovo delovanje je vpeto v
sirSo sliko, ki vkljucuje tako preteklost kot sedanjost, tako opazanja drugih kot svoja lastna.

Misleci se naucijo najveC, kadar lahko opazujejo, razmisljajo, premlevajo, stojijo v ozadju in
poslusajo ali opazujejo druge pri delu. Ucijo se na osnovi zelo zahtevnih raziskovanj, kjer zbirajo
razliéne informacije in poskusajo priti stvarem do dna. Potrebujejo dovolj ¢asa za pripravo in
razmislek. Radi si stvari preberejo vnaprej in si pripravijo kratke informacije za odlocitev. Za
ucenje lahko izdelajo natanéne analize in poro¢ila, ki temeljijo tudi na izmenjavi in utemeljevanju
staliS¢ z drugimi. Misleci bodo nezadovoljni, kadar bodo med u¢nim procesom porinjeni v
sredis¢e dogajanja, bodo v Casovni stiski, ali pa bodo od njih zahtevali takoj$nje odlocitve in
akcije brez temeljitega razmisleka.

Teoretiki prilagodijo in zdruzijo opazanja v obsezne (kompleksne) in logi¢ne teorije. Probleme
reSujejo vertikalno oz. navpicno, logicno — korak za korakom. Razli¢na dejstva prilagajajo v
razumljive teorije. So perfekcionisti, ki ne pocivajo, dokler niso stvari jasne in postavljene v
racionalno shemo. Radi raz¢lenjujejo in sestavljajo. Navdusujejo se za temeljne predpostavke,
nacela, teorije, modele in sistemsko razmisljanje. Njihova filozofija temelji na racionalnosti in
logiki. Pogosto si zastavljajo vprasanje: “Ali je to smiselno?”, “Kako se to ujema s tem?”,
“Katere so osnovne predpostavke?”. Radi so neodvisni, analitini in predani racionalni
objektivnosti, kot pa subjektivnosti in dvoumnosti. Njihov pristop k problemom je logi¢en. To je
njihov miselni niz in strogo zavracajo vse, kar ni v skladu s tem. Prednost dajejo zanesljivosti in
pocutijo se neprijetno pri subjektivnih ocenah, lateralnem razmiSljanju in vsakrSnem
improviziranju.

Teoretiki se najlazje ucijo iz modelov, konceptov in teorij. Potrebujejo dovolj ¢asa, da metodic¢no
razi$éejo zveze in povezave med idejami, dogodki in situacijami. Zelijo preizkusiti in preveriti
osnovno metodologijo, domnevo ali logiko, ki stoji za njimi, tako da sodelujejo v razpravah za
raz€iS¢evanje protislovij. Dobro se znajdejo v situacijah, ki imajo jasen namen. Radi poslusajo ali
prebirajo ideje in koncepte, ki poudarjajo razumskost in logiko in so dobro argumentirani. Od
njih lahko zahtevamo, da razumejo zapletene situacije in v njih tudi sodelujejo.

Pragmatiki radi preizkusajo ideje, teorije in tehnike ter se prepricajo o njihovem delovanju v
praksi. I8¢ejo nove ideje in jih ob prvi priloznosti prakti¢no preizkusijo. 1z sestankov z vodji se
vrnejo polni novih idej, ki jih hocejo preizkusiti tudi v praksi. Radi pridejo zadevi do dna in z
idejami, ki se jim zdijo zanimive, delajo hitro ter zaupno. So neposredni in nepotrpezljivi pri
razmis$ljujocih in neomejenih razpravah. So zelo prakti¢ni, stojijo trdno na tleh ter radi sprejemajo
prakticne odlocitve ter tako reSujejo probleme. Probleme in priloZnosti sprejemajo kot izzive.
Njihova filozofija je: “Vedno obstaja boljsi na¢in!” in “Ce deluje, je dobro!”.

Pragmatiki bodo zadovoljni z izobrazevalnim procesom, ¢e bodo takoj nasli jasno povezavo med
zadevo in problemom ali priloZnostjo, ki ju zaznavajo v danem trenutku. Zanimajo jih tehnike, ki
se jim zdijo takoj uporabne v praksi, na primer, kako prihraniti ¢as, kako napraviti dober vtis ali
kako ravnati z ljudmi, ki imajo dolocene posebnosti. Radi se urijo z neposrednim sodelovanjem s
strokovnjakom, ki zadevo odli¢no obvlada. Njihovo zadovoljstvo se bo povecalo, ¢e bodo lahko
pridobljeno znanje takoj uporabili v praksi, zato so zanje zelo zanimive ucne situacije, ki kar
najbolj simulirajo resnicno dogajanje. Izobrazevalna storitev ne bo zadovoljila pragmatikov, ce
bo temeljila predvsem na teoreti¢nih osnovah, splosnih zakonitostih in ne bodo dobili konkretnih
napotkov, kako kaj narediti ali izboljSati.



4 Pomen dobrega trzenjskega raziskovanja za upostevanje razli¢nosti pri
pripravi izobrazevalnih storitev

Za ucinkovitejSe prepoznavanje razli¢nosti in prilagajanje ponudbe odjemalcem v izobrazevanju
je dobro uporabiti trzne raziskave, na osnovi katerih naértujemo konkurenéno ponudbo. Ceprav
prihaja na podrocju trzenjskih raziskav do hitrega razvoja, tako metodoloskega kot vsebinskega,
pa se v praksi hkrati pojavljajo Stevilne napake pri uporabi novih metod raziskovanja. Dobro
znanstveno podprto trzno raziskovanje v izobrazevanju ponuja ustvarjalno raziskovanje in resitev
zastavljenega problema. Posluzuje se razli¢nih virov in raznolikosti pristopov, poskusa pri
interpretaciji upoStevati ¢im ve¢ omejitev in se ves Cas zavzema za eticnost - eti€no trZenje
(Gronroos 2000), ki predpisuje, da mora vsaka raziskava temeljiti na zaupanju v postenost in
objektivnost raziskovalca brez nezazelenega vsiljevanja.

Eti¢nost trznega raziskovanja vkljucuje med drugim tudi nevsiljiv, neagresiven pristop, ki
udeleZencev izobrazevanja dodatno ne obremenjuje. Se ve¢. Z inovativnimi pristopi k trznim
raziskavam lahko odrasle udelezence izobrazevanja dodatno motiviramo k ustvarjalnemu
razmisleku in soudelezbi pri nacrtovanju dela. Cilji, ki so doseZeni s konsenzom, so najlazje
uresnic¢ljivi in prispevajo k ve¢jem zadovoljstvu vseh udelezencev andragoskega ciklusa. Poleg
tega lahko prispevajo k vecji povezanosti znotraj skupine in sprostitvenem druzenju tudi med
odmori. Pomembno je, da se dela lotimo z dovolj ustvarjalnosti in znamo objektivno zbrati in
obdelati rezultate raziskave.

Govorimo o zabavnih strip testih, igrah vlog, neformalnih pogovorih, skupinskih diskusijah in
podobno, kar udeleZence ne obremenjuje, pa¢ pa dodatno vplete in spostljivo uposteva njihove
zelje. Pisne vpraSalnike, ki so zabavni, zanimivi in inovativni bodo respondenti izpolnjevali z vec
navdusenja, kar bo prispevalo k inovacijam in tako porazdelilo odgovornost za skupno doseganje
ciljev. Rezultati tak$nih kvalitativnih raziskav so uporabni le pod pogojem, da jih interpretiramo
strokovno, hkrati pa tudi s kanC¢kom zdravega dvoma. Dajejo pa vpogled v misljenje, zaznave,
percepcije, ki se jih respondenti velikokrat sploh ne zavedajo, saj jih izpolnjujejo ve¢inoma po
intuiciji.

Ugotovitve, ki so posledica taksnega trznega raziskovanja, omogocajo prilagajanje ponudbe in na
ta nacin reSevanje odjemalcevih problemov in lazje premagovanje razli¢nih ovir, kar vodi v vec¢jo
trzno prepoznavnost, ugled in zaupanje v doloc¢eno izobraZevalno institucijo, posledi¢no pa tudi
k zvestobi, kar se kaze v vpisu ve¢ generacij in ¢lanov iste druzine pa tudi v nadaljevanju Solanja
na isti instituciji.
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Povzetek

IzobraZzevalne storitve za odrasle so zelo pomemben dejavnik na trgu vse bolj storitvenega
gospodarstva, kjer se pojavljajo javne in zasebne izobrazevalne ustanove. Posebnosti potreb v
izobrazevanju odraslih izhajajo iz razli¢nih ovir, ki jih zaznavajo udelezenci oz. odjemalci
izobrazevalnih storitev in iz osebnostnih znacilnosti, ki se po Honeyu in Mumfordu kazejo skozi
razli¢ne ucne stile. Cilj raziskovanja je segmentiranje ciljnih skupin glede na njihovo raznolikost,
izbor ciljnih skupin in ustrezno pozicioniranje izobrazevalne ponudbe. Poznavanje posebnosti
omogoca prilagoditev organizacije pouka za odrasle ter financiranja samega izobrazevanja, s
poznavanjem razli¢nih u¢nih stilov pa izvedbo prilagajamo posameznikom in s tem zmanjSujemo
razli¢ne dispozicijske ovire, ki velikokrat izhajajo iz negativnih izkuSenj v preteklosti. V
prispevku so prikazane tehnike kvalitativnega raziskovanja zaznanih ovir in pri¢akovanj v
izobrazevanju odraslih, na osnovi katerih dobimo globlji vpogled v stali§¢a, vrednote, misljenje,
motive, kar pa omogoca prilagajanje izobrazevalne ponudbe v razli¢nih segmentih in posledi¢no
vecanje zadovoljstva, zaupanja in zvestobe udelezencev.

Kljuéne besede: trine raziskave, izobrazevanje odraslih, segmentiranje, ucni stili, ovire,
prilagajanje
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