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IZOBRAZEV ALNE POTREBE 
ZAPOSLENIH IN PONUDBA NA 

TRGU 
ldentifikacija potreb ~o usposabijanju in 

izobraievanju zaposlenih z vidika ponudnika 
seminarjev in delavnic 

POVZETEK 

Slovenski trg seminarjev in delavnic lahko oznacimo kat trg v stopnji zrelosti, na kate rem je 
prisotna visoka stopnja konkurence; uspesno poslovm~je na takSnem trgu je nedvomno velik 
poslovni izziv, pomen uCinkovitega in uspesnega trZ.enja pa igra pri tem pomemhno vlogo. 
Avtorja skusata v clanku izpostaviti pomen in razumevanje trZ.enja storitev, kamor seveda 
stejemo dejavnost organiziranja seminmjev in delavnic. Posehnost se kaze predvsem v t. i. 
interaktivnem trZ.enju, ki ga lahko razlagamo kat vez med ponudnikom seminarjev in delavnic 
ter kupcem odlocevalcem oziroma udeleZ.encem seminarja ali delavnice. Poleg tega moramo v 
trZ.enjskijimkciji ohravnavane panoge izpostaviti tudi pomen razumevanja potreh ciijnega trga. 
Avtorja v raziskavi, ki je potekala med organizacijami v Sloveniji, zdruzujeta teoreticno in 
empiricno. lzsledki raziskave, dohljeni s pomo{jo multivariantnih statisticnih metod, hralcu 
ponujajo vpogled v razumevanje potreh ciljnega trga; na osnovi dohljenih dimenzij 
pomemhnosti ( cutno zaznavanje, uporahnost, prikladnost, ugled, zasnova in glohalnost) se trg 
loCi v dva veeja segmenta, nat. i. »zahtevne odlocevalke« (55%) in »iskalce znmy« (45 %). 

Kljucne besede: izohrazevanje odraslih, konkurencnost, trZ.enje storitev 

UVOD 

Po mnenju Al-Khayyata in Elgamala (1997, 
str. 87) je v okolju nenehnih sprememb, vi­
soke stopnje konkurence, demografskih spre­
memb delovne sile ter poslovnih ciklov uspo­
sabljanje in izobrazevanje zaposlenih dalec 
najpomembnejsa metoda, ki organizacijam 
zagotavlja fleksibilnost, prilagodljivost in 
stanovitnost. se vee, »usposah!Jmve in izo­
hrazevanJe zaposlenih ni vee dojeto kat za­
pravljivost po uspdno zakljucenem poslov-

nem letu, ampak kat nujnost za dosego kon­
kurencnosti. Organizacij vee ne skrhi to, da 
hi tisti zaposleni, ki so hili na usposahljanju 

in izohrazevanju, odsli, ampak da hi tisti 
zaposleni, ki niso hili na usposahljanju in 

izohrazevmyu, ostali v organizaciji« (Wild , 

A. Griggs, Downing, 2002, str. 373). 

Ce se torej organizacije vse bolj zavedajo po­

mena ustrezne usposobljenosti in izobrazeno­
sti svojih zaposlenih, je tovrstno zavedanje 

potrebno tudi s strani ponudnikov seminatjev 
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in delavnic, ki na trgu ponujajo eno izmed 
moznih oblik usposabljanja in izobrazevanja 
zaposlenih. Lahko bi torej rekli , da mora 
ponudba slediti povprasevanju- in to ne zgolj 
z jedrom storitve, kot so casu in prostoru 
primerne vsebine, pac pa tudi z dopolnilnimi 

storitvami, ki naj bodo odsev 

Na izobraieval- dej anskih trznih potreb, saj je 
po mnenj u Kotlerja (1998, str. 
18) med drugim kljuc uspeha 
poslovanja organizacij ravno 
v tem, da so sposobne opre­
deliti potrebe in zelje svojih 
ciljnih trgov. Po Marsellu 
(1998, str. 14) je trend pri 

nem trgu in1ata 
enako pmnen1bno 
vlogo taka vsebina 
kot tudi san1o 
trienje. pripravi seminatjev in de-

lavnic predvsem v usmeija­
nju virov v samo pripravo in zasnovo vsebin, 
bistveno manj pa v proces trzenja . Ob tem 
Marsell (prav tam) seveda ne zanemmja 
pomena kakovostnih ucnih vsebin, saj brez 
tega ni mogoce pricakovati udeldbe na 
seminatjih in delavnicah, opozatja pa na to, 
da brez predanosti trzenju ni moe pricakovati 
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rasti podjetja, ki se s tovrstno dejavnostjo 
ukvatja. Ucinkovito in uspesno tr:Zenje pri­
vablja nove udelezence seminatj ev in delav­
nic, hkrati pa zadrzuje obstojece. 

SEMINARJI IN DELA VNICE KOT 
STORITEV 

Ponudniki semina1jev in delavnic delujejo na 
trgu storitev. V literaturi obstaja mnogo de­
finicij o storitvah, Gronroojeva (2001, str. 46) 
na primer pravi, da je »storitev proces, se­
stavljen iz vee bolj ali man} neotipljivih 
aktivnosti, ki ponavadi, a ne nujno vedn.o, 
nastajajo v interakciji med kupcem na eni 
strani in ponudnikom storitve s svojimi 
fi zicnimi resursi ali dobrinami ter procesi na 
drugi strani, kar predstavlja dana re.Sitev za 
kupca«. Na kontinuumu, ki na eni strani 
prikazuje cisti izdelek, na drugi strani pa cisto 
storitev (Kotler, 1998, str. 465), 1ahko storitve 
ponudnikov seminarjev in delavnic uvrstimo 
na del , ki prikazuje storitev, spremljano z 
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manj pomembnimi izdelki in/ali storitvami. 
To pomeni, da ne gre za eisto oziroma golo 
storitev, saj so poleg posredovanega znanja, 
ki je glavna storitev, udelezenci seminmjev in 
delavnic ponavadi delezni se nekaterih dodat­
nih otipljivih stvari, na primer hrane in pijaee, 
uenega gradiva ipd. , veasih pa tudi podpornih 
storitev, kot je prenoCitev v primeru vee­
dnevnih seminatjev. 

Storitve se od fizienih izdelkov razlikujejo po 
stevilnih kriterijih (Gri:inroos, 2001, str. 48). 
Preneseno na storitve ponudnikov seminatjev 
in delavnic pa velja naslednje: 

Storitvam je pripisana narava procesa 
oziroma aktivnosti, ki se v stevilnih pri­
merih odvija celo v neposredni povezavi s 
kupcem. Ker kupec sodeluje v samem pro­
cesu nastanka in oblikovanja storitve, je 
tako mnogokrat tisti del , v katerem kupec 
sodeluje, ze kar resitev oziroma storitev 
sama. Udelezenci v programih usposablja­
nja in izobrazevanja tako s svojim aktivnim 
sodelovanjem sooblikujejo proces nastanka 
storitve, npr. seminatja ali delavnice. 

Nelocljivost pomeni, da sta izvajanje in 
poraba storitve izveclena istoeasno, kar pa 
ne velja v primeru seminatjev in delavnic, 
saj je ponavadi tisto , kar je »proizvedeno« 
(tj. posredovano znanje), (u)porabljeno (tj. 
pridobljeno znanje) kasneje na delovnem 
mestu. 

Minljivost pomeni, da storitve ni moe 
»proi zvesti « na zalogo. Za ponuclnike se­
minmjev in delavnic to pomeni, da v pri­
meru, ko mesto ostane nezasedeno, tega ni 
vee moe proclati. 

Neotipljivost pomeni, da se storitve fizieno 
ni moe dotakniti, kar pa ne velja v celoti v 
primeru seminarjev in delavnic. Resda za 
osnovno storitev, tj. posredovano znanje ali 
ve5Cine, velja narava nedotakljivosti, so pa 
ostali prisotni elementi v obliki podpornih 
izdelkov, ki imajo naravo dotakljivosti (ue­
no graclivo, postrezena hrana in pijaea ipd.). 

Slika 1: Prikaz tradicionalne v loge trzenja (levo) in vloge trzenja v 
storitvenih podjetjih (desno) 

Proizvodnja Tradicionalno -<>- Proizvodnja 
A trZenje 
y A 

Trzenje y 
A 
y Potrosnja lnteraktivno 

Potrosnja tr;Zenje 

Vir: Grbnroos, 2001, s/J: 234 i11 247. 

Nelastnistvo pomeni, da v primeru storitev 
ni prenosa lastni stva med prodajalcem in 
kupcem oziroma v nasem primeru upo­
rabnikom; izjema so le podporni izdelki 
(npr. ueno gradivo), kina koncu ostanejo v 
Jasti udelezenca. 

Spremenljivost pomeni, da se storitve 
spreminjajo, odvisno pae od tega , kdo jih 
izvaja, kje in kdaj. To lastnost lahko pri­
pisemo tudi seminatjem in clelavnicam, saj 
je kakovost doloeenega seminatja ali cle­
lavnice doloeena skozi subjektivna merila 
udelezencev, ki se med seboj lahko tudi 
razlikujejo.1 

Zaradi predstavljenih znaeilnosti storitev 
Gri:inroos (2001, str. 232-263) meni, da je 
potrebno razlikovati trzenjsko funkcijo v 
storitvenih organizacijah in v tradicionalnih 
proizvodnih organizacijah. Trzenj ska funkcija 
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tako ni vee zgolj vez med ..-------------

proizvodnjo in potrosnjo , Trfenje storitev je 
ampak sestavni del tako faze drucracno od 
proizvodnje (izvajanja) kot 0' 
tudi faze potrosnje (porabe). trfenja izdelkov. 
Razliko med tradicionalno 
vlogo tdenja in vlogo v storitvenih organi­
zacijah prikazuje slika l. 

Trzenjski splet »je niz trzenjskih instrumen­
tov, ki jih podjetje uporablja, da sledi svojim 
trzenjskim ciljem na ciljnem trgu« (Kotler, 
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Koncept tako definiranega trzenjskega spleta se pokaze kot 
neprimeren v primeru storitev, saj ponavadi implicitno zahteva 
locen pristop funkcije tdenja, kar paradoksalno povzroca, da so 
ravno tdniki najmanj v stiku s svojimi kupci. Ker so storitve 
proces, ki zahteva, da je stik med prodajalcem in kupcem 
( oziroma v primeru izvajanja seminarjev in delavnic med 
izvajalcem in uporabnikom) dlje casa trajajoc kot v primeru 
nakupa izdelka, saj se proizvodnja in potrosnja storitve 
ponavadi odvijata istocasno, kupec pa ima pri tem mnogokrat 
tudi aktivno vlogo pri razvoju storitve, je tdenjsko vedenje 
tudi v domeni ostalih zaposlenih in ne samo trznikov. 

1998, str. 98). Gronroos (2001, str. 232-263) 
meni, da tradicionalno gledisce predstavlja 
tdenje kot loceno funkcijo v organizaciji, ki 
skrbi za uspesno implementacijo tdenjskega 
spleta. Ne glede na to, da so tradicionalnemu 
tdenjskemu spletu (izdelek, cena, prodajne 
poti, trzno komuniciranje) za potrebe storitev 
dodani novi elementi (udele:lenci pri izva­
janju storitve, storitveni proces, fizicno okolje 

lzobraievalne sto­
ritve zahtevajo 
interaktivni 
trienjski pristop. 

in fizicni dokazi storitve -
(npr. Potocnik, 2000, str. 95), 
kriticno podaja mnenje, da se 
taksna oblika kljub dodajanju 
novih elementov (Kotler 
1986, v Gri:inroos, 2001, str. 
241)- za primer megatdenja 
dodaja se odnose z javnostmi 

in politiko - mnogokrat kaze kot omejujoca, 
saj predstavljeni elementi niso ustrezni in 
univerzalni za vsako panogo, s casom pa 
postajajo tudi zastareli. 

Popolna loCitev tdenjske funkcije od ostalih 
je mozna v tradicionalnem proizvodnem 
okolju, kjer kupec ponavadi kupi in uporablja 
izdelek loceno od proizvodnje. V primeru 
storitev tako gledisce ni pravilno, saj gre 
ponavadi za nelocljivost izvajanja in porabe 
storitve. 

V primeru storitev se tako pojavljata dve 
vlogi tdenja, tradicionalna in interaktivna. V 
domeni prve, kjer so zaposleni tdniki, ki 
opravljajo samo to funkcijo, je skrb za tra-
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dicionalen trzenjski splet, v domeni druge, 
izvajane z zaposlenimi, ki opravljajo tudi 
druge, »netrzenjske« delovne naloge, pa skrb 
za odnos s kupcem v »trenutkih resnice«.2 

Pri tern je seveda pomembno, da sta tradici­
onalna in interaktivna oblika tdenja uskla­
jeni, saj v primeru, ko tradicionalno tdenje 
pri kupcih ustvatja previsoka pricakovanja 
glede na sposobnosti interaktivnega trzenja,o 
med uporabniki to lahko privede do neza­
dovoljstva s storitvijo. Zaznana kakovost je 
namrec nizja od pricakovane (Gronroos, 
2001, str. 99 in 246-249). Ravno zato je 
identifikacija potreb po usposabljanju in 
izobrazevanju izjemnega pomena. Ce potrebe 
in zelje ciljnih trgov povezemo s pricakovanji 
ciljnih trgov in so torej pricakovanja ciljnih 
trgov odraz njihovih potreb in zelja, potem je 
po mnenju Zeithamla, Parasuramana in 
Berryja (1990, str. 51) poznavanje pricako­
vanj kljucnega pomena za oblikovanje kako­
vostnih storitev. Mnogokrat namrec nastane 
vrzel med tem, kaj kupec (oziroma v nasem 
primeru tudi porabnik) dejansko pricakuje in 
kaj menedzment meni, da je pricakovano. V 
tem primeru podjetje ponuja storitve, ki sene 
ujemajo s kupcevimi pricakovanji; kupcu po­
membni elementi ponudbe so izvzeti, raven 
kakovosti vsebovanih elementov pa je glede 
na stopnjo pomembnosti neustrezna. 

TRZENJSKA RAZISKAVA 
SLOVENSKEGA TRGA SEMINARJEV 
IN DELAVNIC 

lzsledki tdenjske raziskave, ki je potekala na 
podrocju Republike Slovenije v casu od 9. 3. 
2004 do vkljucno 9. 4. 2004, ponudnikom 
semina1jev in delavnic omogocajo izognitev 
prav temu, tj. nastanku vrzeli med »mene­
dzerskim vedenjem in poznavanjem potreb 
trga«, tistih, ki ponujajo seminmje in de­
lavnice, termed »menedzerskim vedenjem in 
poznavanjem potreb« tistih, ki se v organi­
zacijah ukvmjajo s tovrstnim delom. 
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Vzorena enota je bila namree tista oseba v 
organizaciji z vee kot pet zaposlenimi v Re­
publiki Sloveniji, ki se v okviru svojih 
delovnih nalog ukvmja s posiljanjem zapo­
slenih na seminmje in delavnice ter 
odloeanjem v zvezi s tern in je ze bila 
prisotna na kaksnem seminmju ali delavnici. 
Pri tem je pomembno poudariti , da so anke­
tirani nastopali tako v vlogi odloeevalca 
glede usposabljanja in izobrazevanja zaposle­
nih kot tudi v vlogi udelezenca katerega od 
ponujenih seminatjev ali delavnic na trgu. 
Vzoreni okvir je predstavljala podatkovna 
baza IPIS - Poslovni register Slovenije, junij 
2003, raziskovalni instrument je bil pisni 
vprasalnik, oblika komuniciranj a pa metoda 
anketiranja po posti. V raziskavo so bile 
vkljueene organizacije s pet in vee zapo­
slenimi,4 glede na prieakovane stopnje odziva 
pa je bil izbran neproporcionalni stratificirani 
vzorec (Churchill, 1996, str. 517), v katerega 
je bilo zajetih 600 mikro organizacij z vee kot 
petimi zaposlenimi, 600 majhnih, 500 sred­
njih in 300 velikih organizacij .s Stopnja od­
ziva je znasala 15,1 odstotek, podatki pa so 
bili obdelani s stati stienima programskima 
paketoma SPSS 11.0 fo r Windows in The SAS 
System for Windows V8. S pomoejo metode 
utezevanj a je vzorec reprezentativen glede na 
velikost organizacij. 

OPERACIONALIZACIJA 
VPRASALNIKA - ANALIZA 
POMEMBNOSTI IN IZVEDBE 

AvtOtja modela Martilla in James (1977, str. 
77-79) v analizi pomembnosti in izvedbe 
vidita predvsem njeno praktieno naravnanost. 
Menita, da analiza ponuja stevilne prednosti 
za ocenjevanje tdenjske ponudbe, med 
katerimi izstopa predvsem enostavnost v 
razumevanju tehnike in moznost uvida tako 
na tista podroeja tdenj skega spleta, ki 
zahtevajo dodatno usmetjenost, kot tudi na 
tista, na katerih je potrosenih prevee virov. 

Moznost grafiene predstavitve rezultatov po­
veeuje interpretacijsko raven same metodo­
logije in tako se dodatno prispeva k upo­
rabnosti pri sprejemanju strateskih tdenjskih 
odloeitev. 

Ennew, Reed in Binks (1993, str. 59) menijo, 
da gre za relativno preprost koncept, ki 
vkljueuje primetj avo kupeevih prieakovanj o 
storitvi na eni strani ter zaznave same 
ueinkovitosti storitve na drugi strani. Meto­
dologij a je primerna tako za uporabo pre­
prostejsih orodij, na primer primetjavo pov­
preeij ujemanj oziroma neujemanj posa­
meznih ocenjevanih elementov, kot tudi za 
uporabo zahtevnejsih stati stienih metod , na 
primer faktorske analize. Razsitjenost upo­
rabe analize sega na stevilna podroeja storitev 
(Ford, Joseph, Joseph, 1999, str. 173), Joseph 
in Joseph (1997, str. 17) pa celo menita, da 
gre za najprimernejso tehniko merjenj a 
kakovosti v izobrazevalnih storitvah, kamor 
se po stevilnih kriterijih uvrsea tudi uspo­
sabljanj e in izobrazevanje zaposlenih . 

Analiza pomembnosti in izvedbe temelji na 
paradigmi nepotrditve, saj identificira pred­
nosti in slabosti na osnovi ujemanja (oziroma 
neujemanja) dveh kriterijev: pomembnosti 
posameznih elementov, tj . vprasanje o tem , 
kako pomemben se zdi vprasanemu nek ele­
ment ponudbe ter ocene o izvedbi posamez­
nega elementa, tj . vprasanje o tem, kako 

Slika 2: Matrika pomembnosti in izvedbe 

Zadovoljiva 
izvedba 

Zelo pomembno 

OSREDOTOCI NADALJUJ Z 

SE TUKAJ DOBRIM DELOM 

MAJHNA PREDNOST MOZEN PROPAD 

Nepomembno 
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Odlicna 
izvedba 

Vir: Martil!a in James, 1977, stt: 78. 
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dobra je nek ponudnik izpolnil pricakovanja 
in zahteve v zvezi s posameznim elementom. 
Na osnovi ocen Likertove lestvice se rezultati 
uvrstijo v stiri mozna polja (glej sliko 2). 

DEMOGRAFSKI PODATKI 
ANKETIRANCEV IN OSNOVNI 
PODATKI 0 ORGANIZACIJAH 

V raziskavi j e sodelovalo 70 odstotkov zensk 
in 30 odstotkov moskih (slika 3). Povprecna 
starost anketiranega je znasala 41 let. Najvec 
anketiranih je bi lo starih med 41 in 50 let (35 
odstotkov), najmanj pa je bilo taksnih, ki so 
bili stari do 30 let (16 odstotkov) (slika 4). 

Vecina anketiranih je imela vodstveni polozaj 
v organizaciji (slika 5); 11 oclstotkov je bilo 
taksnih, ki so bili lastniki organizacije, 34 
oclstotkov pa taksnih, ki so bili glavni ozi­
roma v visjem menedzmentu organizacije. 
Skoraj 90 odstotkov vprasanih je imelo 
clokoncano vee kot srednjo solo (slika 6). 

Glede na statusno urecl itev je bilo najvec 
organizacij urejenih v obliki clruzb z omeje­
no oclgovornostjo (43 odstotkov), najmanj pa 
v obliki ureditve samostojnega pocljetnika 
(2 odstotka) (slika 7). 

Pred postopkom utezevanja je po velikostni 
strukturi organizacij najvecji delez pripadal 
srednje velikim (38 odstotkov) ter majhnim 
organizacijam (30 odstotkov). Delez velikih 
in mikro organizacij je bil manj si, in sicer 20 
oclstotkov ter 12 oclstotkov (slika 8). Z meto­
da utezevanja smo vpliv velikostnih delezev 
prilagodili dejanskim populacijskim vrednos­
tim (2,4 odstotka velikih organizacij, 11,4 od­
stotkov srednje velikih organizacij, 37 odstot­
kov srednjih organizacij in 49,2 odstotkov mi­
kro organizacij z vsaj petimi zaposlenimi) in 
tako pripravili reprezentativen vzorec glede 
na velikost organizacij. 

Glavna dejavnost organizacij po Stanclardni 
klasifikaciji dejavnosti (SKD) je organizacije 
locevala po dejavnosti, s katero ustvarijo pre-
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Slika 3: Spolna struktura anketirancev 

30% 

Vir: Las/JW m ziskm•a, 2004, N = 302. 

Slika 4: Starostna struktura anketirancev 

40 let 

22% 

Vir: Laslna raziska1•a, 2004, N = 298. 

Slika 5: Status anketiranca v organizaciji 

nikomur 
neposredno 

nadrejen 
23% 

vodja 
projekta 

2% 

vodja 

lastnik 

glavni v 
organizaciji, 

viSj i 
menedZment 

34% 

Vir: Las/JW mziskava, 2004, N = 302. 
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Slika 6: lzobrazbena struktura anketirancev 

specia lizacija , 

magisterij, 

doktorat 

visoka Sola 

54% 

Stiriletna 

srednja sola 

visja sola 
27% 

Vir: Lastna raziskava, 2004, N = 302. 

Slika 7: Statusna oblika organizacij 

organ 
drzavne 

ali javne 
up rave 

5% 

drugo 
1% d .d . 

Vir: Lastna raziskava, 2004, N = 302. 

Slika 8: Velikostna struktura organizacij 

srednje 

38% 

mikro 

majhne 
30% 

Vir: Lastna raziskava, 2004, N = 302. 

tezni del prihodkov. Najvecji delez organi­
zacij se je ukvatjal s predelovalnimi dejav­
nostmi (21 odstotkov), izobrazevanjem (20 
odstotkov) in trgovino, popravili motornih 
vozil ter izdelki siroke porabe (16 odstotkov). 
Ostale dejavnosti so imele deleie manjse od 
10 odstotkov (glej tabelo 1). 

OPERACIONALIZACIJA 
SPREMENLJIVK 

S prvo skupino spremenlj ivk v analizi po­
membnosti in izvedbe, ki merijo pomemb­
nost posameznih elementov ponudbe semi­
natjev in delavnic, smo skusali s pomocjo 
faktorske analize6 ugotoviti ti ste dimenzije, ki 
tvorijo konstrukt pomembnosti posameznih 
elementov. 

Tabela 1: Delezi organizacij v vzorcu glede na 
Standardno klasifikacijo dejavnosti 

'stand~td•~a · ru~ifikae-ij~ a:eja:vu6§ti · ' ' be:t~z v %' 
(SKD) :i?L .. · ·. , ~_,_;.;_.,,,_, . _., A.'-··'" • ..• :~. 

' ,(,_c. y, .,'\ '' . '"·'"' :• •. ;.•, .. 

Predelovalne dejavnosti 21 

Izobmzevanje 

Trgovina, popravila motornih vozil in 
izdelkov si roke porabe 

Gradbenistvo 

20 

16 

6 

Poslovanje z nepremii:ninami, naj.em in 6 
poslovne storitve 

DeJavnostjavne uprave, skupne in 
osebne storitvene dej.;tvnosti 

Zdravstvo in socia lno varstvo 

Promet, skladis'cenje in zveze 

Druge javne, skupne in osebne 
storitvene dejavnosti 

Gostinstvo 

Fi-nancno posrednistvo 

Kmetijstvo, lov, gozdarstvo 

6 

6 

4 

4 

4 

2 

2 

Oshba z elektricno energijo, phnom in 2 
vodo 

Drugo 1 

Vir: Lastna raziskava, 2004, N = 302. 

33 



34 

Tabela 2: Dimenzije pomembnosti elementov 
ponudbe seminarjev in delavnic 

Cutno 
zaznavauje 

Uporabnost 

Prikladnost 

Ugled 

Zasnova 

Globalnost 

Vizualno privlacno oblikovana 
gradiva 

Urejenost predavatelja 

Prijaznost in korektnost 
administrativnega osebja 

Ponudba ze v ceno vstetega 
kosila 

Urejenost spremljajocega osebja 

PrijaZ;nost spremljajocega osebja 

Aktualnost vsebine 

Kakovostna ucna gradiva 

Praktieni primeri iz poslovnih in 
drngih praks 

svrosceno vzdusje na seminmju 
ali delavnici 

Kombinacijaprakticnega in 
teoreticnega v obliki studije 
prhnerov 

Moznost prenosa pridoblj'enih 
znanj in ves'cin na delovno mesto 

Dan v tednu, ko se seminar ali 
detavnica odvfjata 

Potek seminmja ali delavnice 
izven delovnega casa 

Oddaljenost kraja, kjer se 
seminar ali delavnica odvijata 

Potek serninmja ali delavnice 
motraj delovn<!ga casa 

Kraj v Sloveniji, kjer se seminar 
ati delavnica odvij,ata 

Ugled podj,etja, ki organizira 
seminar ali delavnico 

Ugled predavatelja 

Jasnost in doslednost koncepta 
serninarja ali delavnice 

Mozno.st odprtih diskusij na 
serninarju ali delavnici 

Gostovanje tuJih predavatelj.ev 

IZivedba seminaJja ali delavnice 
v tujini 

Vir: Lastna raziskava, 2004. 

Znanost razkriva 

Pri oblikovanju seznama elementov ponudbe 
smo sledili Barcali, Martfnu in Gutierrezu 
(2000, str. 243-260), ki so izvajali podobno 
raziskavo med spanskimi trgovci na drobno. 
Seznam smo na podlagi literature se dodatno 
dopolnili in ga tako skusali priblizati trgu se­

minarjev in delavnic v slovenskem prostoru. 
Pri tern smo skusali z razlicnim vrstnim re­
dom trditev z dvema razlicnima tipoma vpra­
salnikov zmanjsati vpliv zaporedja trditev na 
odgovore anketirancev. 

Anketiranci so na podlagi kriterijev, ki jih 

imajo kot odlocevalci na podrocju uspo­
sabljanja in izobrazevanja zaposlenih, izrazali 
stopnjo pomembnosti posameznih elementov 

s pomocjo Likertove lestvice, kjer je 1 po­
menilo, da element sploh ni pomemben, 5 pa, 
daje zelo pomemben. Prav tako so s pomocjo 
Likertove lestvice na podlagi izkusenj kot 
udelezenci izobrazevanja oz. usposabljanja 
ocenili izvedbeno raven posameznih elemen­

tov, pri cemer je l pomenilo, da potrebe in 

pricakovanja v zvezi s posameznim elemen­
tom sploh niso bili izpolnjeni, 5 pa, da so bili 
izpolnjeni v celoti. 

Iz nabora 36 trditev smo zaradi nizkih kore­
lacijskih vrednosti spremenljivk, vsebinske 
neskladnosti v sestavi faktorjev ali zaradi 
tezav z nizkimi oziroma na vee fakto1jev 
porazdeljenimi faktorskimi utezmi, izlocili 13 

spremenljivk. Na osnovi 23 spremenljivk smo 
tako dobili 6 dimenzij, ki tvorijo konstrukt 
pomembnosti elementov ponudbe seminmjev 
in delavnic (glej tabelo 2). 

S sestimi dejavniki smo tako uspeli pojasriiti 
48 odstotkov variabilnosti opazovanih spre­
menljivk, ostalo paje vpliv specificnih dejav­

nikov. Ustreznost podatkov za metodo faktor­

ske analize pot1juje vrednost Keiser-Meyer­
Olkinove mere ustreznosti vzorca, ki znasa 
0,732, ter zavrnitev nicelne hipoteze 

Bartlettovega testa sfericnosti, ki testira do­

mnevo o enakosti korelacijske matrike z enot­
sko. OdloCitev o stevilu fakt01jev pot1juje 
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tako diagram lastnih vrednosti kot tudi kriterij 
lastnih vrednosti, vecjih od 1. Zanesljivost 
konstrukta pomembnosti je metjena z vred­
nostjo Cronbachove, ki znasa 0,7982. Delni 
koeficienti zanesljivosti posameznih dimenzij 
pomembnosti znasajo : cutno zaznavanje 
0,8018, uporabnost 0,7876, prikladnost 
0,7 325, uglecl 0,5910, zasnova 0,6947 ter glo­
balnost 0,6148 . 

GLA VNE UGOTOVITVE RAZISKA VE 

Na osnovi sestih dimenzij pomembnosti, ki 
smo jih ugotovili s faktorsko analiza , smo 
izveclli analiza pornembnosti in izvedbe. Z 
anali za s rno skusali ugotoviti potencialne 
priloznosti in nevarnosti na slovenskem trgu 
serninmjev in delavnic. Analiza smo izvedli 
na osnovi dveh skupin vprasanj; prva je 
merila pornembnost predstavljenih elemen­
tov, druga pa uspesnost izvedbe. S pomocjo 
metod razvrseanja v skupine7 pa smo skusali 
identificirati morebiten obstoj razlicnih se­
gmentov odlocevalcev glede udelezbe na se­
minatjih in delavnicah. Pri tern so kot kriterij 
razvrscanja sluzile ugotovljene dimenzije po­
membnosti (cutno zaznavanje, uporabnost, 
prikladnost, ugled, zasnova in globalnost). 

Na osnovi drevesa zdruzevanja in kriterij ev o 
merljivosti, velikosti, dostopnosti, diferen­
ciranosti in operativnosti segmentov (Kotler, 
1998, str. 281) se odlocamo za dve skupini. 
Pri tem smo v vsaki skupini za vsako di­
menzijo posebej na osnovi spremenljivk, iz 
katere je posamezna dimenzija sestavljena 
(glej tabelo 3), izracunali centroide vreclnosti 
pomembnosti in izvedbe. Za postavitev osi v 
koorclinatnem sistemu smo na podlagi obeh 
skupin in vseh 23 spremenljivk izracunali 
centroida vrednosti pomembnosti in izvedbe 
ter na osnovi danih vrednosti dolocili izho­
disca osi. Marti II a in James (1977 , str. 79) 
menita, da gre pri postavitvi osi za »stvar 
presoje«, opozatj ata pa na to, da je pri tem 

potrebno biti pazljiv in pouclariti relati vne 
razlike mecl prikazanimi elementi. Ocenju­
jemo, da omenjeni pristop poudatja relativne 
razlike, hkrati pa je z vidika interpretacije 
enostaven za razumevanje. 
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Tabela 3 prikazuje vrednosti 
centroiclov po skupinah tako 
po pomembnosti posameznih 
dimenzij kot tudi po kriteriju 
ocene izvedbe. Pri tem v 
primeru climenzij pomemb­
nosti med skupinama obsta­
jajo statisticno znacilne raz-

Odlocitev za seJni­
nar je odvisna 
tudi od ct~tnega 
zaznavanJa. 

like, kar pottjujejo prikazani intervali zaupa­
nja na sliki 9. 

RAZLIKE MED SEGMENTOMA 
ODLOCEV ALCEV GLEDE 
UDELEZBE NA SEMINARJIH IN 
DELAVNICAH 

V prvem segmentu je glede na vzorec 
povecan delez zensk (vee kot dve tretjini) , pri 
tem pa gre za relativno zahtevne odlocevalce 
glede ucleleibe na seminatjih in delavnicah, 
saj jim poleg dimenzij zasnove in uporabnosti 
predstavljajo pomemben element ponudbe 
tudi climenzije prikladnosti, ugleda in cut-

Tabela 3: Prikaz centroidov vrednosti dimenzij pomembnost i po 
skupinah 

2. skt:rpit1a 

Dhnenzija pom;entbnost Izvedba Potn<nn:bnost lzved•ba 
''" ··"""' ''" .<\\\", vl'tl•.• ,cji \\ .. ""''·\\\t.·.. -;;.•:· .. ,, ,, 1 ..... 

Zasnova 4,61 3,88 4,45 4,03 

Uporabnost 4,56 3,79 4,37 3,86 

Ugled 4,00 3,97 3,56 3,88 

Cutno 
4,00 

zaznavanje 
3,8.1 3,29 3,79 

Prikladnost 4,03 3,77 2,84 3,81 

Globalnost 3,03 2,40 2, 15 2,57 

S:ku•paj Pomembuost 3,87 Izv:ed:ba 
j,,,, ·"'··'""·'"'"'··· ''"·''"'' • ··~''•····' ........ , .. c,. ""' '"'''"' '" ... , .•• ,. 

Vir: Las/na mziska1•a, 2004. 
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Slika 9: Prikaz 95 odstotkov intervalov zaupanja posameznih dimenzij pomembnosti med segmentoma 
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Vir: L(lstna raziska va, 2004. 

nega zaznavanja (glej sliko 10). 

V drugem segmentu je glede na vzorec po­
vecan delez moskih (priblizno 45 odstotkov), 
odlocevalcem v tej skupini pa se izmed 
dimenzij pomembnosti zdita pri ponudbi se­

55 odstotkov udele­
iencev izobraievanj 
izbira program 
tudi glede na do­
polnilne storitve. 

minmjev in delavnic pomem­
bni predvsem dimenziji za­
snove in uporabnosti (glej 
sliko 11). 

Oba segmenta sta si dokaj 
enotna v tern, da je gosto­
vanje tujih predavateljev ali 
izvedba seminmja ali delav-
nice v tujini manj pomemben 

element ponudbe (dimenzija globalnosti). 
Segmentoma smo glede na ugotovljene 
lastnosti dodelili tudi imena: prvi in nekoliko 
vecji segment SmO poimenova]i »Zahtevne 
odlocevalke« (55 odstotkov), drugega pa 
» iskalci znanj « ( 45 odstotkov). 

V zvezi z delitvijo odlocevalcev glede na 
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pomembnost posameznih dimenzij povzema­
mo Lovelockovo, Vandermerwejovo in 
Lewisovo (1999, str. 297) terminologijo, ki 
poenostavljeno del i zasnovo storitve na t. i. 
jedro storitve in na dopolnilne storitve. Po 
njihovi terminologiji lahko torej recemo, da 
so manj zahtevni »iskalci znanj « (45 odstot­
kov) osredotoceni predvsem na jedro storitve 
(dimenziji zasnove ter uporabnosti), »Zahtev­
ne odlocevalke« (55 odstotokv) pa tako na 
jero kot tudi na dopolni lne storitve (dimenzije 
prikladnosti, ugleda in cutnega zaznavanja). 

DOPUSTNO OBMOCJE 

Berry in Parasuraman (1991, str. 58) defi­
nirata dopustno obmocje »kot mejo kakovosti 
izvedbe storitve, ki jo kupec smatra kot zado­
voljujoco. lzvedba pod ravnijo dopustnega 
obmocja povzroCi kupcevo razocaranje in 
zmanjsa kupcevo zvestobo, izvedba nad rav-
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nij o dopustnega obmocja pa kupca prijetno 
preseneti in okrepi njegovo zvestobo.« 

Ce primetjamo rezultate analize pomem­
bnosti in izvedbe z rezultati Josepha in 
Josepha (1997, str. 20) ter Forda, Josepha in 
Josepha (1999, str. 179 in 182), ko skusajo 
meriti zaznavanje kakovosti izobrazevalnih 
institucij pri studentih , lahko ugotovimo, da 
tudi rezultati raziskave slovenskega trga 
seminmjev in delavnic odsevajo podobno 
sliko, tj. pojav zaznavanja kakovosti v do­
pustnem obmocju. Namrec kljub temu, da so 
vse dimenzije pomembnosti, razen dimenzije 
globalnosti, na desni strani matrike pomem­
bnosti in izvedbe (glej sliki 4 in 5), to se ne 
pomeni , da je kakovost izvedbe taksna, kot bi 
lahko bila, tj . da bi bile vse dimenzije 
pomaknjene skrajno proti desni strani, kar bi 
potrjevalo izjemno zadovoljstvo udelezencev 
seminmjev in delavnic na slovenskem trgu. 
Tu pa se kaze priloznost in prostor za tiste 
ponudnike seminmjev in delavnic, ki stremijo 
k diferenciaciji njihovih storitev v obliki nav­
dusevanja udelezencev in kupcev seminmjev 
in delavnic . 

SKLEPNA MISEL 

Upostevaje dejstvo, da je v dejavnosti orga­
niziranja seminmjev in delavnic na slo­
venskem trgu prisotna visoka stopnja konku­
rence, po znacilnostih pa gre za trg v stopnji 
zrelosti, je izziv, ki ga predstavlja poslovanj e 
na taksnem trgu, ogromen. Ce pri tem vemo, 
da na slovenskem trgu obstajata dva vecja 
segmenta odlocevalcev glede udelezbe na 
seminmjih in delavnicah, prvega in nekoliko 
vecjega predstavljajo t. i. »zahtevne odloce­
valke« (55 odstotkov), drugega pat. i. »iskal­
ci znanj« (45 odstotkov). Glede na teorijo 
dopustnega obmocja se vedno obstaja prostor 
za izbolj savo kakovosti ponudbe, zato obstaja 
dobro izhodisce za optimiziranje procesa 
trzenja v podjetjih, ki se s tovrstno dejavno­
stjo ukva1jajo. 

Po mnenju Shensona (1990, str. 11) naj bi 

Slika 10: Prikaz centroidov vrednosti 1. segmenta v matriki 
pomembnosti in izvedbe 

Zelo pomemben element 

3,87 

3,68 

Odlicna 
izvedba 
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Vir: Lastna raziskava, 2004. 

dober seminar ali del avnica v 60 odstotkih 
posredovala znanje, 40 odstotkov pa naj bi 
bilo namenjenih gostoljubju udelezencev. 
Lovelock, Vandermerwejeva in Lewi seva me­
nijo, da je dobro zasnovana storitev skupek 
znanosti in umetnosti (1999, str. 294). 
Koliksen je pri tem delez znanosti in koliksen 
umetnosti, pravzaprav niti ni pomembno -
pomembno pa je, da skupek obojega pred-

Slika 11: Prikaz centroidov vrednosti 2. segmenta v matriki 
pomembnosti in izvedbe 

Zelo pomemben element 

3,87 

3,68 

Odlicna 
izvedba 

Vir: Lasrna raziskava, 2004. 



38 

stavlja dobro m kakovostno zasnovano sto­
ritev. 
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I Ravno zalo 1•elja izposlavili pomen ei'Ct/l'([c ije, soj nudi 
vpogled v sam proces in lako ludi mof.no.l"li za korekcije v 
primerih. ko j e lo po!rebno. 

2 GrOn roos P tem primeru loCtu'e med 1. i. tr:Zn iki »S polnim 
delovnim Casont« in lrZniki »S po/oviCn im de!ol'nim Casom« 
(ang . .fi.t/1-lime markelers in pari-lime nwrkelers). proces I' 

naswjw~ju storitve, ki nastane zuradi ne/oC/jii'OSii 
proizvodnje itt polro.'<nje med kupcem in prodajalcem pa po 
No rmannu poimenuje /renwki resn ice (ang. »ntomenls of 
trulh«) (Grdnroos, 2001, s/1: 72). 

3 V oglosu ponudnik seminmjev na primer ogla.'iLije 1•isoko 
razvile komunikacijske sposobnosli predavale/ja, tw 
seminarju paso ude!ef.enci priCa povsem povpreCnimali pu 
morda ce lo podpovp recnint komunikacijskitn sposobnoslim. 
4 /z raziskal'e je taka izvzet del mikro organi::_ocij. saj 
predposla vljamo, do I ' primeru organizacij z manj kol pet 
zaposleninti lef.ko najdemo nekoga, ki bi usrrez.al krileriju 
vzorCne enote. 

5 PodobtiO kol Mramor in ValeutinCic (2003, sue 748) kol 
glm•11i krirerij delin•e organizacij po velikosri upo.f1e1•amo 
.frevilo zaposlenih. Pri rem se wko kot Morlay (2002, sli: 
360), Barry in Milner (2002, .I'll : 324) opirwno na 
ul'e/javljeno merilo za dolocanje velikosli poc/jelij ,, 
Evropski Uniji (Conunision Reconunendalion oj" 6 May 
2003, 2003/361/EC. 2. { len v dodcilku). ki deli poc/jelja no 
mikro (man} kol 10 zaposlenih), nwjhna ( 10-49 
zoposlenih), srednja (50-249) in 1oelilw (nad 250 
zaposlen ih ) pocljerja. V m ziskavi ta krilerij posplo.ftijemo 
na l'Se organizacije. Pri tem je zn potrebe raziskave 
otganizacija de.finirmw kol pravna ali jizicna oseba, ki 
opmv/jo kakr.1nokoli dejm •nos/ (pridobirno ali 
nepridobirno) tlll podro{ju Republike Slo1•enije, iv•zele so 
[I 1 zadm?.ne enore, [21 predslcn•n i.fl l'll, [3} poslovne enote. 
[41 podruinice s. p., [51 podmf.nice, [6} organizacijske 
enole, [7] intpulirane enole, [SJ dmge oblike delol' 
poslol'nih subjek/01', [9 1 druge oblike poslovnih subjek/01', 
[ 101 dm f.bena poc/jelja , [ //1 kmjevne skupnosli, [ 12 / 
poliricne srmnke. [ 131 regislriruni lekamwji. [ 14 j 
regisrrim ni velerinarji. [ 151 regisrrirani zdru vn iki in 
zobozdmvniki, [ 16] zasebni zdmv.1·t1•eni delal'ci, [ 171 
skuptwsli zm•odol', [ 181 IISIIIIIOI'e itt [ 191 l'erske skupnosli 
ter podobne verske organizacije. 

6 /zbrali smo metoda gla vnih osi (ang. Principal Axis 
Factoritlg ). 

7 Zo pridobirev optimolne re.lill'e (Sha rma, 1996, s/1: 2 I I) 
smo upombili kombinocijo hiemrhicnih in nehiemrhicnih 
melod m zvr.1canja "skupine. V prim em hierarhicnih metod 
razvrscanja je bila upombljena Wardova me10da. za 
izm{un mer podobno.l"li in oziroma mzlicnosri pet je bila 
izbmna kl>adrimnu El'klidskct razdalju. V primeru 
nehierarhicnih me10d snw uporabili proceduro K-MEA NS 
ozironw me10do vodile/je l'. 


