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Novi izzivi, ki smo jim prica tudi v slovenskem visokoSolskem izo-
brazevanju, od visoko$olskih ustanov terjajo drugacen pristop k
razumevanju Studentov in njihovih pri¢akovanj, saj ima vse bolj
marketin$ki predznak. Raziskave, ki se ukvarjajo z vrednotenjem
Studentskih pricakovanj, so redke, zato smo se odlocili, da preve-
rimo, kaksSna so pricakovanja Studentov v zvezi s Studijem na Uni-
verzi na Primorskem. S pomocjo faktorske analize smo ugotovili,
da so povezana s Sestimi dejavniki: odnos med pedagoskim ose-
bjem in Studenti, ugled fakultete, okolje fakultete, moznosti za za-
poslitev, akademska odli¢nost in strokovno delo osebja. Analiza
skupin je pokazala razliko med pri¢akovanji pri Studentih visoko-
Solskega strokovnega in univerzitetnega Studijskega programa.
Kljucne besede: izobraZevalne storitve, kakovost, pricakovanja,
Studentje, marketizacija

Uvod

Visoko Solstvo se danes sreCuje z novimi izzivi, ki so posledica razlic-
nih dejavnikov. Negativni demografski trendi in s tem upadanje Ste-
vila potencialnih Studentov, osip Ze vpisanih Studentov, spreminjanje
njihovih Zelja in potreb, spreminjanje pri¢akovanj druzbe in povece-
vanje tekmovalnosti med visokoSolskimi zavodi ter hkrati zmanjSan
priliv financ¢nih sredstev Solnike vodijo k spogledovanju z marke-
tinSko miselnostjo (Kotler in Fox 1995; Hemsley-Brown in Oplatka
2006) in s tem k usmerjenosti v kakovost in skrb za uporabnika nji-
hovih storitev.

V literaturi je zaslediti kar nekaj razprav in opredelitev ciljnih jav-
nosti (Kotler in Fox 1995; Gray 1991; Evans 1995; Gibbs in Knapp
2002), vsem pa je skupna ugotovitev, da so Studentje klju¢na javnost
vsake fakultete.

Z uveljavitvijo bolonjskega procesa in posledi¢no z odpiranjem v
evropski visokoSolski prostor se pred slovenskega postavljajo novi
izzivi, ki jih predstavljata ve¢ja mobilnost Studentov in skrb za kako-
vost Studijskih programov, kar povecuje tekmovalnost slovenskega
visokega Solstva na trgu izobrazevalnih storitev. Statisticna porocila
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za Slovenijo kaZejo, da se na visokoSolske zavode vpisujejo posame-
zniki takoj po koncu srednjeSolskega izobrazevanja (Komljenovic¢ in
Marjeti¢ 2010; v8P1s 2011) in tako predstavljajo potencialno povpra-
Sevanje po izobrazevalnih storitvah.

Po podatkih VisokoSolske prijavno-informacijske sluzbe za zad-
njih pet let se populacija srednjeSolcev v Sloveniji zmanjSuje, kar
pomeni tudi zniZevanje Stevila oddanih prijay, ki je bilo v Studijskem
letu 2008/2009 prvi¢ manjSe od Stevila prostih vpisnih mest (v§ris
2011). Zaradi negativnih demografskih trendov dolgoro¢ne projek-
cije kazejo, da bo populacija prebivalstva v starosti 19 let do leta
2050 glede na danasnje stanje upadla za 25% (Komljenovic¢ in Mar-
jeti¢ 2010), zato ne gre zanemariti vecanja Stevila novoustanovljenih
visokoSolskih zavodov in povecevanja prostih vpisnih mest, kar po-
meni razprSitev potencialnega povpraSevanja po izobrazevalnih sto-
ritvah, posledica tega pa je nezadostna zapolnitev prostih mest. Tako
je VisokosSolska prijavno-informacijska sluzba porocala, da je v Stu-
dijskem letu 2010/2011 ostalo nezasedenih 4797 vpisnih mest (vSp1s
2011).

To so podatki, ki jim bodo morali tako nacrtovalci nacionalnih po-
litik kot posamezne fakultete nameniti pozornost; taka je na primer
tudi praksa visokoSolskih sistemov v zpa in Veliki Britaniji (Gruber
in dr. 2010; Kotler in Fox 1995, Hemsley-Brown in Oplatka 2006).
Njihova pozornost je usmerjena v preucevanje kakovosti storitev vi-
sokoS$olskih institucij in v s tem povezana pricakovanja uporabnikov
storitev. Tudi v Sloveniji se razprave in raziskave Ze usmerjajo v pre-
ucevanje kakovosti visokega Solstva, kar je navsezadnje tudi eden
izmed ciljev bolonjske prenove visokoSolskega sistema. Novi izzivi
od visokos$olskih ustanov terjajo drugacen pristop k obravnavanju
potencialnih in obstojec¢ih Studentov; ta pristop ima vse bolj marke-
tin8ki predznak in na Studente gleda kot na uporabnike storitev z
lastnimi pricakovanji in mnenjem. Nekateri avtorji (Joseph, Yakhou
in Stone 2005, Helgensen in Nesset 2007, Gruber in dr. 2010) me-
nijo, da je razumevanje Studenta kot uporabnika storitev pomembno
z dveh vidikov: zaradi prizadevanj za pridobitev novih Studentov in
za zmanjsanje osipa Ze vpisanih.

Zato smo se odlocili, da v raziskavi preverimo, kakSna so pricako-
vanja Studentov v zvezi s Studijem, pri Cemer smo se usmerili na dve
podrodji: na storitve visokoSolskega zavoda in pogoje, ki jih za studij
ponuja okolje fakultete. Podlaga za odlocitev o raziskavi so ugotovi-
tve nekaterih dosedanjih raziskav o dejavnikih, ki vplivajo na izbiro
visoko$olskega zavoda, in raziskav o zadovoljstvu Studentov s Studi-
jem na fakulteti ter pricakovanjih v zvezi s tem.
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Posebnosti izobrazevalnih storitev

V literaturi je mogoce zaslediti ve¢ opredelitev, kaj je storitev v izo-
brazevanju. Avtorji menijo, da je storitev dejanje ali uc¢inek, ki ni po-
vezan s fizicnim izdelkom, v svojem bistvu je neotipljiva in ne vodi k
nikakr$nemu lastniStvu (Kotler 1991; Dibb in dr. 1991). Evans (1995,
7) trdi, da so izobrazevalne storitve drugacne od drugih storitev, saj:

* so svetovalnega znacaja in osredotoCene na reSevanje proble-
mov;

* jih zagotavljajo uposobljeni strokovnjaki, katerih specializira-
nost prepoznamo po njihovih posebnih nazivih;

* jih nadzirajo poklicna zdruZenja, ki skuSajo definirati naravo
kompetentnosti, da bi bdela nad prakso stroke ter uveljavljala
pravila delovanja v njej.

Avtorji navajajo razli¢ne lastnosti, ki storitev lo¢ujejo od izdelka.
Tako Snoj (2003, 32) govori o generi¢nih in izvedenih lastnostih sto-
ritvenih sestavin. Generi¢ne lastnosti so procesnost, neotipljivost in
neobstojnost, izvedene pa nezmoznost transporta, so¢asnost izvaja-
nja in uporabe, neposrednost odnosa med izvajalci in uporabniki,
prepletanje izvajanja in marketinga, sodelovanje uporabnikov pri iz-
vajanju, variabilnost ter druge. Evans (1995, 7-8) pa trdi, da so za izo-
braZevalne institucije najpomembnejSe naslednje lastnosti storitev:
neotipljivost, nelocljivost, heterogenost, minljivost in lastnistvo, ki je
povezano z neotipljivostjo storitev. Evans (1995) navaja, da lastnistva
nad izobrazevalno storitvijo ali izkuSnjo ni preprosto opredeliti, in se
sprasuje, ali je znanje, ki si ga je Student pridobil, samo njegovo ali
si ga deli z drugimi. Evans (1995, 8) trdi, da morajo Sole zmanjSati
negotovost v zvezi s storitvami in si pridobiti zaupanje uporabnikoy,
ki storitve ocenjujejo glede na Solski prostor, opremo, ljudi, komuni-
ciranje, gradiva in simbole, ki jih lahko vidijo, sliSijo, zaznavajo. Ne-
locljivost storitve je pojem, ki pomeni hkratnost izvedbe in porabe
storitve, ki poteka na enem mestu, uporabnik je zato dejavno vklju-
Cen v storitveni proces (Janc¢i¢ 1999). To je posebna lastnost storitve,
ki je znacilna za Solstvo (Evans 1995). Ucitelj in u¢enec postaneta del
storitve, tako sta tudi storitev sama in njena kakovost odvisni od ka-
kovosti obeh akterjev. Heterogenost storitve se v izobrazevanju kaze
v tem, da rezultat dela temelji na sposobnostih, osebnosti, znanju in
drugih osebnostnih znacilnostih vsakega posameznika, ki je vpleten
v nastanek storitve. Minljivost je lastnost vseh storitev: nemogoce
jih je proizvajati na zalogo. IzobraZevalni program sicer vsaka insti-
tucija pripravi vnaprej, vendar pa je izvajanje vezano na doloceno
casovno obdobje in je edinstveno, saj ga kasneje ne moremo pono-
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viti v enaki obliki (Evans 1995). Specifi¢ne lastnosti izobrazevalnih
storitev nam olajSajo razumevanje, zakaj se izobraZevalne institu-
cije, vsaj potihoma, pravzaprav borijo za dobre Studente in zakaj si
prizadevajo izboljsati svoje storitve.

Zaradi posebnosti, ki so znacilne za izobrazevalne storitve, je v li-
teraturi zaslediti razli¢ne pristope k razumevanju in merjenju kako-
vosti, zadovoljstva in pricakovanj uporabnikov storitve, Patterson in
Johnson (1993) pa menita, da je tovrstno merjenje le tezko objek-
tivno.

Pristopi k razumevanju in merjenju kakovosti storitev

Koncept kakovosti storitev v visokem Solstvu je podrocje, ki je v spre-
menjenih pogojih delovanja visokoSolskih sistemov zacelo zaposlo-
vati tako raziskovalce kot praktike, izhaja pa iz poslovnega okolja.
Tesno je povezano s tremi pojmi: zaznavami, pricakovanji in zado-
voljstvom uporabnikov storitve. Kakovost storitev v visokem Solstvu
je kompleksen in vecplasten koncept, zato sta tako njegovo definira-
nje kot razumevanje nekoliko pomanjkljivi oziroma teZavni (Harvey
in Green 1993), kar v svoji razpravi ugotavlja tudi Faganel (2010).
Razprave (glej Faganel 2010) opozarjajo, da vecplastnost izhaja iz
procesnosti same storitve in vpetosti razli¢cnih déleznikov v njeno
izvedbo oziroma potrosSnjo. V visokem Solstvu avtorji (Faganel 2010;
Voss, Gruber in Szmigin 2007; Gruber in dr. 2010) omenjajo nasled-
nje: Studente, profesorje, administrativno osebje, vladna telesa, stro-
kovne organizacije, ki imajo na kakovost storitve vsaka svoj pogled
in izkusnjo.

Eno izmed temeljnih del za merjenje kakovosti storitev je model
Servqual, ki so ga v osemdesetih letih prejSnjega stoletja razvili Pa-
rasuraman, Zeithaml in Berry in kakovost meri kot razliko med za-
znavo storitve in pri¢akovanji v zvezi z njo v petih dimenzijah (Po-
to¢nik 2000). V literaturi je zaslediti kritike obstojec¢ih modelov za-
znavanja kakovosti storitev, pri Cemer je opaziti odsotnost raziskay,
ki bi opazovale kakovost storitve in z njo povezana pri¢akovanja z
vidika Studenta (Legcevi¢ 2009; Voss, Gruber in Szmigin 2007; Do-
uglas, Douglas in Barnes 2006; Gruber in dr. 2010), ki velja za pr-
vega in najpomembnejSega uporabnika storitve (Kotler in Fox 1995;
Evans 1995; Gray 1991; Douglas, Douglas in Barnes 2006; Legcevic
2009; Voss, Gruber in Szmigin 2007; Gruber in dr. 2010).

Vloga pricakovanj glede na razlike v kakovosti storitev

V povezavi s kakovostjo izobrazevalnih storitev se zastavljata dve
vprasSanji: kdo je tisti, ki storitev izbere in uporabi ter kaksSna pri-
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Cakovanja ima v zvezi s to storitvijo. Razprave potekajo o tem, kdo
je tisti, Ki izbere in uporabi Solanje ter s tem povezane storitve, ki
jih izobrazevalna institucija ponuja (Gray 1991; Evans 1995; Kotler
in Fox 1995; Gibbs in Knapp 2002). V visokoSolskem izobraZzevanju
so to zagotovo Studentje, ki so po porocanju raziskav pri odlo¢anju
in izbiri fakultete samostojni (Evans 1995; Vehovar in dr. 2007; Si-
koSek 2010; Oplatka in Hemsley-Brown 2003; Maringe 2006). To je
skupina, ki ji fakultete pozornost namenjajo tudi z marketinskega
zornega kota, pri cemer stopi v ospredje vprasanje o pricakovanjih,
ki jih imajo Studentje o storitvah fakultete.

Pricakovanja vsebujejo ¢ustveno komponento in pomenijo zah-
tevo kupca v zvezi s tem, kaj bi ponudnik moral ponuditi (Brookes
1995). Ce izhajamo iz mnenj avtorjev o pomembnosti §tudentov kot
primarnih uporabnikov storitve in iz povezanosti pricakovanj s ka-
kovostjo storitve, lahko trdimo, da je tudi v visokem Solstvu treba
upravljati s pricakovanji, ¢e Zelimo ponuditi kakovostno in diferenci-
rano storitev. Namen takSnega upravljanja je vsekakor doseci zado-
voljstvo uporabnikov storitev, rezultat tega pa je po eni strani zmanj-
Sevanje osipa obstojecih Studentov, po drugi pa gre za prizadevanja, s
katerimi bi povecali zanimanje in vplivali na odlocitev o izbiri fakul-
tet, torej za pridobivanje potencialnih Studentov. Zadovoljstvo upo-
rabnikov storitev — predvsem Studentov — ima namrec¢ Se eno, bolj
daljnoseZno posledico: pozitivha mnenja o fakulteti, kar tako v te-
oriji kot praksi velja za eno najmocnejSih komunikacijskih (promo-
cijskih) orodij Sole (Varey 2002; Gruber in dr. 2010, Gray 1991, Voss,
Gruber in Szmigin 2007; Foskett in Hemsley-Brown 1999 v Lumby in
Foskett 1999; Kotler in Fox 1995; Kong in Muthusamy 2011).

Med prizadevanja za merjenje in izboljSanje kakovosti storitev so-
dijo razmisljanja o tem, kaj obsega storitev kot taka in kaj vkljuciti v
merski model. Potem ko smo preucili literaturo (Gruber in dr. 2010;
Raposo in Alves 2003; Douglas, Douglas in Barnes 2006; Kong in
Muthusamy 2011) in na osnovi izkuSenj ugotavljamo, da v visokoSol-
skem izobraZevanju storitev obsega niz elementov oziroma dimenzij,
ki vkljucCujejo razli¢ne vidike visokoSolskega zivljenja in se dotikajo
tako notranjega kot zunanjega okolja fakultete. Na podlagi preuceva-
nja pricakovanj Studentov med elemente notranjega okolja fakultete
ritve, storitve administrativnega osebja (na primer referata), vzdusje
med Studenti in zaposlenimi, opremljenost in videz predavalnic, iz-
vedbo predavanj, ucitelje in njihov ugled ter nac¢in komunikacije z
njimi, uporabnost znanj v praksi ter zaposljivost in podobno; med
elemente zunanjega okolja pa priStevamo znacilnosti kraja, kakr-
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Sne so na primer dostopnost, lokacija, zdravstvena oskrba, moZnosti
za namestitev in prehrano, privla¢nost (Gruber in dr. 2010; Raposo
in Alves 2003; Douglas, Douglas in Barnes 2006; Kong in Muthu-
samy 2011). Navedeni elementi izobrazevalne storitve imajo kar ne-
kaj sti¢nih toc¢k z dejavniki odlocitve za izbiro Studijskega programa,
ki jih prepoznavamo pri potencialnih Studentih, kot na primer: po-
slopje fakultete, vzdusSje na fakulteti, opremljenost predavalnic, in-
terakcija med zaposlenimi in Studenti oziroma dijaki, zaposljivost,
fizicno okolje oziroma kraj, kjer je locirana fakulteta, ugled fakul-
tete in podobno (Vehovar in dr. 2007; Trebec 2008; Moogan, Baron in
Bainbridge 2001; Maringe 2006; SikoSek 2010).

Razlogi za prepoznavanje mnenj studentov

Prepoznavanje mnenj Studentov je klju¢nega pomena za zagotavlja-
nje kakovostne storitve, Se posebej zato, ker so Studentje tisti, ki jim
je izobrazevalna storitev primarno namenjena. VisokosSolski sistemi
pogosto veljajo za toge in neprilagodljive, saj so vse prevel zazrti
vase, in tako gledajo tudi na kakovost svojih storitey, ki jih ocenju-
jejo z lastnega zornega kota ter vse premalo upostevajo prav mnenje
Studentov (Gruber in dr. 2010; Douglas, Douglas in Barnes 2006).

Eden izmed glavnih razlogov za prepoznavanje mnenj Studen-
tov je pridobivanje povratnih informacij o Studiju na fakulteti. Ro-
wley (2003 v Douglas, Douglas in Barnes 2006) meni, da so ra-
zlogi za to naslednji: moznost pridobivanja preverljivih informacij,
zato da bi izboljsali Studijski proces, vzpodbujanje Studentov k iz-
razanju mnenj, s ¢imer lahko zagotovimo primerljive informacije
o stanju in ugledu institucije ter ponudimo moznosti za izrazanje
(ne)zadovoljstva s Studijskimi izkuSnjami. S prepoznavanjem mne-
nja Studentov pridobimo podatke ne samo o njihovem zadovoljstvu,
temvec tudi o dejanski uporabi razlicnih storitev fakultete, o njihovi
pripravljenosti za nadaljevanje Studija na viSji stopnji ter za Sirje-
nje pozitivnega mnenja o fakulteti in Studijskih programih (Douglas,
Douglas in Barnes 2006).

NasSteti razlogi za prepoznavanje Studentskega mnenja ter raz-
prave o veéji marketinsSki usmerjenosti visokoSolskih institucij so nas
pripeljali do odlocitve, da raziS¢emo, kak$na so pricakovanja Studen-
tov Univerze na Primorskem v zvezi z njihovem Studijem na posame-
zni fakulteti — Clanici Univerze.

Empiri¢na raziskava

Odlocitev, da bomo raziskali pricakovanja Studentov Univerze na
Primorskem, je nastala zaradi odsotnosti empiri¢nih raziskav na tem
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podrodju in z njimi povezanega koncepta kakovosti storitev v Slove-
niji, ceprav smo po pregledu literature ugotovili, da so tovrstne razi-
skave v tujini vse pogostejSe. Razlog za odlocitev je bil tudi v tem, da
se raziskave o kakovosti storitev osredotoCajo predvsem na merje-
nje razlik med pri¢akovano in zaznano kakovostjo storitev, redkejSe
pa so tiste, ki se ukvarjajo s prepoznavanjem in vrednotenjem pri-
Cakovanj Studentov (Douglas, Douglas in Barnes 2006; Gruber in dr.
2010).

Namen raziskave je bil ugotoviti, kakSna so pricakovanja Studen-
tov Univerze na Primorskem oziroma njenih c¢lanic. Cilji, ki smo si
jih zastavili, pa so bili naslednji:

* spoznati pricakovanja Studentov v zvezi s Studijem,;

* raziskati, katerim elementom storitve Studentje posvecajo naj-
vecC pozornosti oziroma jim pripisujejo vecji pomen;

* ugotoviti, ali obstaja razlika med pri¢akovanji glede na binar-
nost Studijskih programov 1. stopnje (visokoSolski strokovni in
univerzitetni programi);

* preveriti, kakSne so moznosti za izboljSanje posameznih ele-
mentov storitve;

* ponuditi izhodiS¢a za nadaljnje raziskovanje.

METODOLOGIJA

Za namene raziskave smo oblikovali anketni vprasalnik, pri ¢emer
smo kot izhodi$¢e vzeli mnenja avtorjev, ki v novejsih raziskavah tr-
dijo, da je treba prepoznati dimenzije, ki so pomembne za Studenta
in ne za raziskovalca (Douglas, Douglas in Barnes 2006, Raposo in
Alves 2003, Gruber in dr. 2010); tako se raziskovalno zanimanje po-
skusSa osredotociti na njihove dejanske izkusnje. Izhodisc¢e za obli-
kovanje vprasalnika je bil vprasalnik, ki sta ga pri raziskavi pricako-
vanj Studentov uporabila Raposo in Alves (2003), vendar smo trditve
preoblikovali in prilagodili posebnostim slovenskega visokoSolskega
prostora.

VprasSalnik smo razdelili v tri pomenske sklope. Prvi sklop osmih
vpraSanj se je nanaSal na sploSne demografske podatke o anketi-
ranih ter na podatke o nacinu in vrsti Studija ter nainu vpisa na
visokosSolski zavod. Drugi in tretji sklop trditev sta vsebovala sku-
paj 34 trditev, ki so vsebinsko opredeljevale pricakovanja Studentov
glede storitev. V drugem sklopu so trditve, vezane na zunanje okolje
fakultete, v tretjem pa tiste, ki se nanaSajo na notranje okolje fa-
kultete in dejansko opisujejo posebnosti izobraZevalne storitve, kot
so videz fakultete, opremljenost, Studijski programi, predavanja, od-
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nosi s strokovnim osebjem in z ucitelji, storitve knjiznice in referata,
raziskovalna in pedagoska odlicnost. Za oceno posameznih trditev
drugega in tretjega sklopa smo uporabili 7-stopenjsko Likertovo le-
stvico, pri Cemer je vrednost 1 pomenila »pricakovanje je najmanj
pomembnox, vrednost 7 pa »pricakovanje je najbolj pomembno«. V
odvisnosti od dimenzije, na katero se je nanasala trditev, je visja vre-
dnost pomenila viSjo oceno pri¢akovanja ob posamezni trditvi, pri
drugih pa nizjo.

Raziskavo smo izvajali v spomladanskem semestru, med redno
vpisanimi Studenti Univerze na Primorskem, na vseh njenih Sestih
Clanicah. Za izvedbo ankete smo pridobili vhaprej$nje soglasje vod-
stva fakultete in anketo izvedli na predavanjih in vajah pri tistih vi-
sokoS$olskih uciteljih in sodelavcih, ki so nam za to dali dovoljenje.
Pred zaCetkom anketiranja smo jih seznanili z dolzino anketiranja.
Anketiranim Studentom smo pred zacetkom izpolnjevanja predsta-
vili anketni vprasalnik ter razloZili potek in namen raziskave. TakSen
osebni pristop se je pokazal kot pozitiven, saj Studentje niso odklo-
nili sodelovanja v raziskavi. V vzorec smo vkljucili Studente 1. in 2.
letnika, ki so bili po naklju¢ju prisotni na predavanjih ali vajah. Tako
je v raziskavi sodelovalo skupno 475 rednih Studentov 1. in 2. letnika.

Vsak prejeti vprasSalnik smo preverili, kodirali in pripravili za ra-
CunalniSko obdelavo. Podatke smo analizirali s programom SPss.
Analizo smo zaceli s predstavitvijo vzorca, sledila je analiza od-
govorov pri posameznih trditvah na osnovi opisnih statistik. Da bi
dolocili skupne dejavnike, ki opredeljujejo pricakovanja Studentov,
smo v naslednjem koraku izvedli faktorsko analizo, koncali pa smo z
metodo razvrscanja v skupine (Cluster Analysis).

Faktorsko analizo ponavadi uporabljamo pri analizi pojavov, ki jih
ne moremo neposredno meriti. Na podlagi analize povezav v mno-
7ici opazovanih spremenljivk (indikatorjev) poskuSamo opredeliti
skupne dejavnike, ki vplivajo na dolo¢ene skupine opazovanih spre-
menljivk in predstavljajo osrednji predmet preuCevanja oziroma nje-
gove dimenzije, ki jih zaradi same narave pojava ni mogoce neposre-
dno meriti in analizirati.

Analizo skupin ponavadi uporabljamo za odkrivanje homogenih
skupin znotraj raziskovane populacije. Skupine se oblikujejo okoli
posameznih znacilnosti, atributov ali spremenljivk, ki jih ima sku-
pina. Na ta nacin smo poskusali ugotoviti, kakSna je mozZna segmen-
tacija opazovane populacije in katere so njene znacilnosti.

PREDSTAVITEV VZORCA

V raziskavi je sodelovalo 475 naklju¢no izbranih Studentov 1. in 2.
letnika rednega Studija Univerze na Primorskem, ki Studirajo na
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PREGLEDNICA 1 ) . (1) (2) (3)
Struktura anketiranih Studentov po
¢lanicah up M 130 27.4
S 6 ,6
opoMBE Naslovi stolpcev: (1) ¢lanica Frs 09 35
univerze, (2) Stevilo Studentov, (3) de- FAMNIT 35 74
lez v odstotkih PEF 64 13,5
FHS 11 2,3
vsz1 66 13,9
Skupaj 475 100,0

Sestih njenih ¢lanicah. Njihovo zastopanost po posameznih c¢lani-
cah prikazujemo v preglednici 1. Od vseh anketiranih je sodelovalo
26,1 % moskih in 73,9 % Zensk. Starostna struktura anketiranih Stu-
dentov kaze, da na rednem Studiju Studira najvec Studentov v staro-
sti med 19. in 21. letom, kar je slabih 82%. To nam potrjuje rezultate
Analize prijave in vpisa Vpisne sluzbe Univerze v Ljubljani, in si-
cer, da se na fakultete Studentje vpisujejo veCinoma takoj po konc¢ani
srednji Soli.

V raziskavi je sodelovalo nekaj ve¢ Studentov visokoSolskih stro-
kovnih programov kot Studentov univerzitetnih Studijskih progra-
mov 1. bolonjske stopnje. Studentov visoko3olskega strokovnega
programa je bilo 59,2 % in Studentov univerzitetnega programa 40,8 %,
kar izraza dejansko strukturo vpisanih Studentov glede na vrsto
Studijskega programa na univerzi. Pri tem naj poudarimo, da na
dveh ¢lanicah univerze (FAMNIT in FHS) izvajajo samo univerzitetne
Studijske programe, na eni (v§z1) pa samo visokoSolske strokovne.
Glede na letnik Studija je bilo v raziskavi udeleZenih 65,3 % Studentov
1. letnika in 34,7 % Studentov 2. letnika.

Slovenski visokoSolski prostor zaznamuje prijavno-sprejemni po-
stopek, Ki je enak za vse javne in samostojne visokoSolske zavode.
Zactne se vsako koledarsko leto konec januarja z objavo Razpisa za
vpis, ki ga izda Ministrstvo za visoko $olstvo, znanost in tehnologijo.
Po tem postopku se imajo kandidati moZnost vpisati v treh razli¢-
nih prijavnih rokih, pri ¢emer praksa kaze, da v prvem roku oddajo
prijavo najboljsi in najbolj motivirani kandidati. V preostalih dveh
rokih prijavo ponavadi oddajo tisti, ki na fakulteto niso bili sprejeti
ob prvi prijavi oziroma niso v roku dokoncali srednjeSolskega izo-
brazevanja. V prijavi lahko kandidati izrazijo tri »Zelje« za vpis, in
glede na to razvrstijo fakultete in njihove Studijske programe po me-
stu vpisa od prvega do tretjega. Tako velja za enega od pokazateljev
zanimanja za doloc¢eno fakulteto in njene programe tudi poznavanje
termina, v katerem se je potencialni Student prijavil na fakulteto, in
vrstnega reda, na katerega jo je v prijavi uvrstil.
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PREGLEDNICA 2 1) (2) (3)
Struktura anketiranih Studentov po vr-

stnem redu prijave za vpis v prijavno- 1. mesto 375 78.9
sprejemnem postopku 2. mesto 86 18,1
oroMBE Naslovi stolpcev: (1) rang, 3. mesto 14 2.9
(2) $tevilo tudentov, (3) delez v Skupaj 475 100,0
odstotkih

PREGLEDNICA 3 (1) 2) 3)
Struktura anketiranih Studentov glede " 3
na »Zeljo«, navedeno v prijavi za vpis 1. mesto 405 53

. t '

opoMBE Naslovi stolpcev: (1) rang, 2. mesto 53 112
(2) stevilo $tudentov, (3) delez v 3. mesto 17 3,6
odstotkih Skupaj 475 100,0

Ugotavljamo, da se je 78,9% anketiranih Studentov na fakulteto
prijavilo in vpisalo v prvem prijavnem roku. Pri tem je 85,3% an-
ketiranih fakulteto oziroma Studijski program, v katerem Studirajo,
postavilo na prvo mesto glede na v prijavi izraZeno »Zeljo«. Razvr-
$Canje prijavnih rokov in mest za prijavo prikazujeta preglednici 2 in
3. Iz rezultatov lahko sklepamo, da se na fakultete in njihove Studij-
ske programe vpisujejo visoko motivirani in uspesni kandidati takoj
po koncani srednji Soli.

V raziskavi nas je zanimalo tudi, kaksna je struktura anketiranih
Studentov po regiji stalnega prebivaliSca. Ugotavljamo, da je skoraj
Cetrtina (24,8 %) anketiranih iz Obalno-kraske regije, torej domaci-
nov, Ce upostevamo, da je sedeZ univerze in njenih ¢lanic na Obali.
Ostale tri Cetrtine Studentov prihajajo iz drugih slovenskih regij, kar
pomeni, da jim kraj Studija ni domac, iz ¢esar lahko sklepamo, da so
morda znacilnosti kraja pri odlocitvi za Studij prav tako pomembne.
Podrobnejso strukturo prikazuje preglednica 4.

Na visokoSolske zavode v Sloveniji se lahko tako v visokoSolske
strokovne kot univerzitetne programe vpisejo kandidati s konc¢ano
srednjo poklicno ali strokovno in/ali srednjo splo$no izobrazbo. Za-
nimalo nas je, kakSna je struktura Studentov, predvsem zato, da bi
lazje osvetlili vpraSanje, ali obstaja povezava pri ocenjevanju prica-
kovanj v zvezi s Studijem glede na predhodno vrsto izobrazbe. Ugo-
tavljamo, da je 61,3% Studentov koncalo srednjo poklicno ali stro-
kovno izobrazevanje, 38,3% pa srednje sploSno izobraZevanje, ka-
mor spadajo sploSne in strokovne gimnazije. Glede na to, da smo
v raziskavo zajeli tudi Studente drugega letnika, smo predvideli tudi
moZnost vpisa po merilih za prehode, ki diplomantom visjih Sol omo-
gocajo neposreden vpis v 2. letnik visokoSolskega izobrazevanja, pri
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PREGLEDNICA 4 (1) (2) (3)
Struktura anketiranih stu-

dentov po regiji stalnega pre- Gorenjska 63 133
bivalista Goriska 67 14,1
opoMBE Naslovi stolpcev: Dolenjska 38 8.0
(1) regija, (2) Stevilo $tuden- Koroska 13 2,7
tov, (3) delez v odstotkih Notranjsko-kraska 30 6,3
Obalno-kraska 118 24,8
Osrednjeslovenska 52 10,9
Podravska 11 2,3
Pomurska 13 2,7
Stajerska 67 14,1
Tujina 3 0,6
Skupaj 475 100,0

PREGLEDNICA 5 Struktura anketiranih Studentov po vrsti predhodne izobrazbe

(1) (2) (3) “4)

Srednje poklicno in strokovno izobraZevanje 291 61,4 61,4
Srednje splo$no izobrazevanje 182 38,4 99,8
Visje Sole (vpis po merilih za prehode) 1 0,2 100,0
Skupaj 474* 100,0

opoMBE Naslovi stolpcev: (1) vrsta predhodne izobrazbe, (2) Stevilo Studentov, (3)
deleZ v odstotkih, (4) kumulativni deleZ v odstotkih. * Pri tem vpraSanju se eden izmed
sodelujocih ni opredelil glede vrste srednje Sole, Ki jo je zakljucil.

Cemer ugotavljamo, da je v raziskavi sodeloval en tak Student. Pri tem
vpraSanju se eden izmed sodelujocih ni opredelil glede vrste srednje
Sole, ki jo je zakljucil.

Rezultati raziskave

V anketnem vpraSalniku smo v drugem in tretjem sklopu skupaj
oblikovali niz 34 razli¢nih trditev, ki oznacujejo posamezne elemente
storitve, pri ¢emer so anketiranci v odnosu do posamezne trditve
izrazili svoje pricakovanje na 7-stopenjski Likertovi lestvici. Pov-
precne vrednosti ocenjenih pri¢akovanj v zvezi s posameznimi ele-
menti storitve podrobneje prikazujemo v preglednici 6, ugotavljamo
pa, da je najniZja povpreCna ocena 4,21, najviSja pa 6,00, iz Cesar
lahko sklepamo, da so pricakovanja Studentov v zvezi s postavljenimi
elementi storitev na sploSno dokaj visoka. V preglednici so trditve
razvrSCene padajoce glede na ugotovljeno povprecno oceno pricako-
vanja strinjanja s posamezno trditvijo, pri cemer je poleg povprec-
nih ocen dodana vrednost koeficienta variacije, ki izraza raznolikost
mnenj anketiranih.
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PREGLEDNICA 6 Povprecne vrednosti ocene pricakovanj glede na posamezne
elemente storitve

(1) (2) (3)

Na fakulteti je odnos med ucitelji in Studenti dober. 6,00 20,0
Student lahko brez teZav komunicira z uciteljem. 5.89 20,0
Utitelji so dostopni. 587 20,5
Strokovno osebje fakultete je prijazno. 5,82 21,7
Na fakulteti so dostopni racunalniki za Studij. 576 24,3
Utitelji pomagajo Studentom reSevati tezave. 5,75 20,9
V kraju, kjer poteka moj Studij, je vzdusje prijetno. 5.74 20,7
Strokovno osebje fakultete je dostopno. 5,74 23,0
Vsebina $tudijskih programov je posodobljena in v koraku s ¢asom. 5,72 21,7
Predavanja so jasna in razumljiva. 564 23,4
Dostop do kraja (mesta) je lahek, enostaven. 5,61 27,0
Kraj, kjer poteka moj $tudij, ponuja moznosti za nastanitev. 5,56 28,1
Kraj, kjer poteka moj $tudij, je privlacen. 5,52 24,8
Strokovno osebje fakultete uc¢inkovito zagotavlja pomoc. 5,49 24,2
Knjiznic¢ni viri ustrezajo potrebam Studentov in uciteljev. 5,46 25,3
Strokovno osebje fakultete je dobro seznanjeno s pravili in 5,43 24,5
predpisi.

Knjiznica ponuja hitre in sodobne nacine iskanja virov. 5,42 25,2
Profesorji so na svojem podrocju odli¢ni raziskovalci. 5,40 24,3
Kraj, kjer poteka moj $tudij, ponuja moznosti za prehrano. 5,35 31,0
Fizi¢ni objekti (zgradba, predavalnice) so zlahka dostopni. 5,31 24,5
V kraju, kjer poteka moj studij, skrbijo za ¢isto okolje. 5,27 26,5
Kraj, kjer poteka moj $tudij, deluje spodbudno na Studij. 5,23 26,9
Kraj, kjer poteka moj $tudij, ponuja moznosti za zdravstveno 5,22 28,8
varstvo Studentov.

Diplomanti fakultete dobijo ve¢ ponudb za zaposlitev. 5,20 30,2
Kraj, kjer poteka moj Studij, ponuja moznosti za razvedrilo 5,16 29,2
in sprostitev.

Fakulteta ima velik ugled. 5,14 27,8
Studentom so na voljo obstudijske dejavnosti. 5,12 27,8
Kraj, kjer poteka moj $tudij, ponuja moznosti za obc¢asno delo 5,03 31,5
Studentov (Studentski servis).

Fakulteta pomaga diplomantom poiskati prvo zaposlitev. 4,95 33,7
Profesorji so znani po svojih raziskavah in objavah (publikacijah). 4.87 29,0
Fakulteta daje velik poudarek akademski odli¢nosti. 4,80 28,4
Fizi¢ni objekti (zgradba, predavalnice) so moderni. 4,73 33,8
Studirati v tem kraju (mestu) ni drago. 4,49 40,5
V kraju, kjer poteka moj Studij, so na voljo kulturne dejavnosti. 4,21 35,9

opoMBE Naslovi stolpcev: (1) trditev, (2) povprecna ocena pri¢akovanja, (3) koefici-
ent variacije (v odstotkih).

MANAGEMENT - LETO 6



Pricakovanja Studentov glede na razlike v kakovosti storitev

Anketiranci so najvisje ocenili svoja pricakovanja v zvezi z dobrim
odnosom med ucitelji in Studenti na fakulteti. Tudi sicer so anketi-
ranci visoka pri¢akovanja izrazili prav na podrocju komuniciranja,
tako z ucitelji kot tudi strokovnimi delavci, saj so visoke povprecne
vrednosti prejeli naslednji elementi: dostopnost uciteljev in komu-
nikacija z njimi ter prijaznost strokovnega osebja, kar so znacilnosti
uspeSne medosebne komunikacije. Zanimivo pri tem je, da so Stu-
dentje visoko oceno pri zanje najpomembnejSih elementih navedli
dokaj enotno, kar dokazuje manjSa variabilnost pri podanih odgovo-
rih. Bistveno vecja variabilnost je razvidna pri tistih elementih sto-
ritve, kjer je so pricakovanja ocenjena najnizje; to sta na primer kul-
turna ponudba in raven cen v Kraju Studija, saj je neenotnost odgo-
vorov med najvecjimi.

Faktorska analiza pri¢akovanj

Da bi opredelili skupne dejavnike oziroma dimenzije pri¢akovanj
Studentov glede elementov izobrazevalne storitve, smo odgovore,
zbrane na podlagi anketnih vpraSalnikov, analizirali s pomocjo fak-
torske analize. Glede na to, da pri nobeni trditvi ni mogoce potrditi
predpostavke o normalni porazdelitvi odgovorov, smo izbrali metodo
glavnih osi (angl. Principal Axis Factoring).

Ob prvem poskusu smo v model vkljucili vse trditve drugega in
tretjega sklopa vprasSalnika, ki se nanasajo na pricakovanja Studen-
tov, in preverili njihovo primernost za vkljucitev v fakorsko analizo z
dolocitvijo vrednosti kazalnika xmo in Bartlettovega preskusa. Zelo
visoka vrednost kazalnika kMo (0,923) kaze, da je vpliv skupnih de-
javnikov na vklju¢ene spremenljivke razmeroma mocan. Uporaba
faktorske analize je smiselna pri veliki vrednosti te statistike, to je
pri vrednosti, ki je ve¢ja od o,5.

Na podlagi ocen komunalitet smo ugotovili, da je pri vecini spre-
menljivk razviden razmeroma visok deleZ variabilnosti, ki jo je mo-
goce pojasniti z vplivom skupnih dejavnikov. Na podlagi ocen komu-
nalitet se tudi odlocamo o morebitni izkljucitvi katere izmed spre-
menljivk, in sicer v primeru, da je ocena komunalitete manjSa od
0,5. Pri prvem preverjanju smo izlocili pet trditev, pri katerih je bila
ocena komunalitete niZja od 0,4, in sicer trditve, ki se nana3ajo na
lastnosti okolja oziroma kraja, v katerem je fakulteta (kot so dosto-
pnost, moznosti za nastanitev, kulturne dejavnosti, dodaten zaslu-
zek in skrb za cCisto okolje). Po ponovni preucitvi komunalitet smo
izlocili Se trditev, ki se je nanasSala na raven cen v kraju Studija. V
preglednici 7 so tako prikazane ocene komunalitet za kon¢ni nabor
spremenljivk.
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PREGLEDNICA 7 Komunalitete

(1)

(2)

Kraj, kjer poteka moj $tudij, je privlacen.

Kraj, kjer poteka moj $tudij, ponuja moznosti za razvedrilo in sprostitev.
Kraj, kjer poteka moj $tudij, deluje spodbudno na Studij.

V kraju, kjer poteka moj Studij, je vzdusje prijetno.

Kraj, kjer poteka moj $tudij, ponuja moznosti za prehrano.

Kraj, kjer poteka moj $tudij, ponuja moznosti za zdravstveno varstvo
Studentov.

Fizi¢ni objekti (zgradba, predavalnice) so moderni.

Fizi¢ni objekti (zgradba, predavalnice) so zlahka dostopni.
Fakulteta ima velik ugled.

Vsebina Studijskih programov je posodobljena in v koraku s ¢asom.
Diplomanti fakultete dobijo ve¢ ponudb za zaposlitev.

Fakulteta pomaga diplomantom poiskati prvo zaposlitev.
Studentom so na voljo obstudijske dejavnosti.

Fakulteta daje velik poudarek akademski odli¢nosti.

Profesorji so na svojem podrocju odli¢ni raziskovalci.

Profesorji so znani po svojih raziskavah in objavah (publikacijah).
Predavanja so jasna in razumljiva.

Na fakulteti je odnos med ucitelji in Studenti dober.

Utitelji so dostopni.

Utitelji pomagajo Studentom reSevati tezave.

Student lahko brez tezav komunicira z utiteljem.

Knjiznic¢ni viri ustrezajo potrebam Studentov in uciteljev.
Knjiznica ponuja hitre in sodobne nacine iskanja virov.

Na fakulteti so dostopni ra¢unalniki za studij.

Strokovno osebje fakultete u¢inkovito zagotavlja pomoc.
Strokovno osebje fakultete je dobro seznanjeno s pravili in predpisi.
Strokovno osebje fakultete je prijazno.

Strokovno osebje fakultete je dostopno.

0,416
0,498
0,443
0,628
0,478
0,495

0,588
0,526
0,531
0,525
0,689
0,728
0,470
0,633
0,604
0,669
0,584
0,748
0,750
0,719
0,776
0,628
0,668
0,547
0,644
0,522
0,668
0,683

opoMBE Naslovi stolpcev: (1) trditev, (2) komunaliteta.

Na podlagi ocen komunalitet je razvidno, da je pri vec¢ini spremen-
ljivk razmeroma visok deleZ variabilnosti mogoce pojasniti z vpli-
vom skupnih dejavnikov, kar kaze na relativno mocan vpliv skupnih
dejavnikov. Vrednost statistike kMo se je v primerjavi s prvim po-
skusom, v katerega smo vkljucili vse spremenljivke, sicer nekoliko
zmanjSala in znasa 0,920, vendar je Se vedno zelo visoka. To znova

potrjuje primernost podatkov za faktorsko analizo.

Na podlagi ocene celotne pojasnjene variance ter vsebinske smi-
selnosti faktorskih resitev ob razlicnem Stevilu skupnih dejavnikov
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(faktorjev) smo kot konc¢nega izbrali faktorski model s Sestimi skup-
nimi dejavniki (faktorji), kar je bilo obenem tudi najvecje mozno Ste-
vilo. S pomocjo Sestih skupnih dejavnikov smo uspeli pojasniti do-
brih 60 % celotne variabilnosti vzorca, kar je zadovoljivo.

Osnovna faktorska reSitev (nerotirana) ni omogocala jasne vsebin-
ske interpretacije posameznih dejavnikov, zaradi Cesar smo nadalje-
vali rotacijo faktorskih osi, da bi tako pridobili enostavnejSe in ja-
snejSe faktorske strukture. V ta namen smo uporabili poSevnokotno
rotacijo (oblimin), katere reSitev je prikazana v preglednici 8.

Na osnovi faktorske resitve, prikazane v preglednici 8, lahko vi-
dimo, da Studentje svoja pricakovanja v zvezi s Studijem oziroma
storitvami fakultete oblikujejo na podlagi Sestih dejavnikov oziroma
dimenzij:

1. dejavnik: odnos med pedagoskim osebjem in Studenti;

2. dejavnik: ugled visokoSolskega zavoda;

3. dejavnik: znacilnosti oziroma storitve kraja, ki Studentom olaj-
Sujejo njihovo bivanje v njem med Studijem;

4. dejavnik: karierne priloZnosti, ki jih imajo Studentje moZznost
(pri)dobiti med Studijem in po njem; to so moznosti, ki jih za
zaposlitev daje diploma fakultete, in priloznosti, ki jih v ¢asu Stu-
dija vzpostavi fakulteta;

5. dejavnik: akademska odli¢nost pedagoSkega osebja in fakultete
kot take;

6. dejavnik: podporne storitve visokoSolskega zavoda, ki Studen-
tom olajsSujejo opravljanje Studijskih obveznosti in jih oprede-
ljujejo otipljivi (racunalniki, knjizni¢ni viri) in neotipljivi atributi
(odnos strokovnih delavcev do Studentov).

Rezultati analize kaZejo, da je z navedenimi Sestimi dejavniki mo-
goce pojasniti 60% variabilnosti v vzorcu, pri cemer dimenzija od-
nosa med profesorji in Studenti sama po sebi pojasnjuje dobrih 37 %
celotne variabilnosti. To nam pomaga razumeti, da so pricakovanja
Studentov najvecja prav glede interakcije med Studenti in profesor;ji;
poleg medsebojnih odnosov ta dejavnik sestavljajo Se drugi elementi
medsebojnih komunikacij. Rezultat pravzaprav kaze na posebnosti
izobrazevalne storitve, zlasti na neposrednost odnosa med izvajal-
cem in uporabnikom ter na sodelovanje uporabnika pri izvajanju
storitve.

Na drugem mestu je po deleZu variabilnosti ugled fakultete; ta di-
menzija je sama po sebi neotipljiv pojem, vendar pa v zvezi z njim
Studentje oblikujejo pomembna pricakovanja, ki se dotikajo na eni
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Pricakovanja Studentov glede na razlike v kakovosti storitev

strani otipljivih znacilnosti (videz), na drugi pa neotipljivih sestavin,
kakrsna je na primer sodobnost Studijskih programovw.

Glede na delez variabilnosti so se kot najSibkejSa dimenzija pri
oblikovanju pricakovanj izkazale podporne storitve fakultete, ki se
kazejo v otipljivi in neotipljivi obliki. K slednjemu sodi odnos med
Studenti in strokovnim osebjem fakultete. To si lahko razlagamo s
tem, da so Studentje pogosteje v stiku s pedagoskim kot pa s stro-
kovnim osebjem, in zato v zvezi s tem njihova pricakovanja niso tako
velika.

Analiza skupin

Analizo skupin (Cluster Analysis) ponavadi uporabljamo za odkri-
vanje homogenih skupin znotraj raziskovane populacije. Skupine se
oblikujejo okoli posameznih znacilnosti, atributov ali spremenljivk,
ki jih ima skupina, tako da so si znotraj skupin enote med seboj
¢im bolj podobne, med skupinami pa ¢im bolj razli¢ne. Da bi prepo-
znali segmente Studentov, smo na podlagi ocenjenih vrednosti fak-
torjev ter izbranih demografskih spremenljivk izvedli analizo sku-
pin. Glede na raznolikosti spremenljivk, vkljuCenih v analizo (kate-
gorialne in ordinalne), smo v programu spss izbrali dvostopenjsko
analizo razvrS¢anja enot v skupine (TwoStep Cluster Analysis), ki
omogoca razvr$canje enot v skupine tako na podlagi zveznih kot ka-
tegorialnih spremenljivk.

Na podlagi rezultatov analize smo oblikovali dve skupini Studen-
tov, katerih znacilnosti so prikazane v preglednici 9.

Stopnjo znacilnosti preskusa razlik med skupinama smo izracu-
nali na dva nacina, odvisno od metode primerjave. Pri primerjavi
obeh skupin glede na vrednost nominalnih spremenljivk (spol, vr-
sta izobrazbe, fakulteta ...) se stopnja znacilnosti nanasa na analizo
kontingence oziroma na preskus hi-kvadrat. Pri primerjavi ocenje-
nih povprecnih vrednosti dejavnikov med obema skupinama pa se
stopnja znacinosti nanasa na t-preskus za primerjavo dveh aritme-
ticnih sredin za dva neodvisna vzorca. Ko primerjamo povprecne
vrednosti ocenjenih faktorjev, uporabimo t-preskus za primerjavo
dveh aritmeti¢nih sredin za dva neodvisna vzorca. Primerjave, kjer
znasSa stopnja znacilnosti 0,05 ali manj, pomenijo, da se v tisti znacil-
nosti skupini razlikujeta, sicer pa ne.

Klju¢na ugotovitev analize skupin je, da prvo skupino sestavljajo
pretezno Studentje visokoSolskih strokovnih studijskih programov, ki
so predhodno zakljucili srednje strokovno in poklicno izobrazevanje
ter prihajajo s treh ¢lanic univerze (M, F18§, v§z1). To so Clanice, ki
preteZno oziroma v celoti (v§z1) izvajajo visokoSolski strokovni pro-
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PREGLEDNICA 9 Rezultati analize skupin

(1) (2) (3) (4) (5)

Stevilo $tudentov 267 181
Spol Moski 67 50 0,550
Zenske 200 131
Fakulteta FM 108 15 0,000
FTS 97 68
FAMNIT o] 32
PEF o 57
FHS o 9
vsz1 62 o]
Program vs 267 4 0,000
UN 0 177
Letnik Studija 1 147 140 0,000
2 120 41
Vrstni red fakultete na prijavi 1. mesto 222 159 0,260
2. mesto 32 18
3. mesto 13 4
Vrstni red prijave vpisa 1. mesto 219 133 0,081
2. mesto 40 42
3. mesto 8 6
Predhodna izobrazba Srednja in poklicna stro- 227 44 0,000
kovna izobrazba
Srednja splo$na izobrazba 39 137
ViSja izobrazba (vpis po 1 0
merilih za prehode)
Odnos Studentje-ped. osebje  Povp. vrednost dejavnika -0,15 0,21 0,000
Ugled fakultete 0,13 -0,19 0,000
Okolje fakultete —-0,07 0,10 0,041
Moznost zaposlitve —-0,08 0,12 0,019
Akademska odli¢nost —-0,02 0,03 0,563
Strokovno delo osebja —0,04 0,07 0,239

oPOMBE (1) znacilnost, (2) vrednosti, (3) skupina 1, (4) skupina 2, (5) stopnja znacil-
nosti preskusa razlik med skupinama.

gram. Drugo skupino predstavljajo ve¢inoma Studentje univerzite-
tnih Studijskih programov in so koncali splosno srednjeSolsko izo-
brazevanje (gimnazija) ter prihajajo s treh ¢lanic univerze (FAMNIT,
FHS, PEF), ki veCinoma izvajajo univerzitetne Studijske programe.

Z vidika ocene pomembnosti posameznih dejavnikov, ki smo jih
prepoznali s pomocjo faktorske analize, pa je zanimiva primerjava
med obema skupinama, ki njihovo pomembnost ocenjuta razli¢no.
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Tako je Studentom prve skupine relativno pomembnejsi ugled fa-
kultete, druga skupina pa kot pomembnejSega ocenjuje dober od-
nos med pedagosSkim osebjem in Studenti, okolje fakultete ter moz-
nosti za zaposlitev. Pri dimenziji akademska odli¢nost oziroma pod-
porne storitve se identificirani skupini ne razlikujeta bistveno, torej
je njuna ocena pri¢akovanj dokaj enotna.

Populacija Studentov, vkljuCenih v naSo raziskavo, torej ni homo-
gena, ampak razdeljena na dve skupini, kar je glede na strukturo po-
nujenih Studijskih programov ter vpisnih pogojev, ki so zanje pred-
videni, pricakovano.

Zanimivo pri tem pa je opaZanje razlik v ocenah pri¢akovanj obeh
skupin, ki nam olajSajo razumevanje posebnosti v zvezi s pricako-
vanji posameznega segmenta in nam pravzaprav ponujajo oSnovo za
pripravo ustreznega pristopa pri pridobivanju studentov za posame-
zne Studijske programe.

Zakljucek

Poznavanje pricakovanj v zvezi s storitvami je potrebno z vidika nji-
hovega upravljanja, ¢e zelimo ponuditi diferencirane in kakovostne
storitve. Ceprav je upravljanje s pricakovanji ter z njimi povezana
skrb za kakovost koncept, ki v Solstvu do nedavnega ni bil v ospredju,
pa so spremembe v visokem $olstvu sproZzile zanimanje predvsem za
poznavanje pricakovanj Studentov kot najpomembnejsSe ciljne sku-
pine.

Pregled literature kaze, da je raziskovanje pricakovanj v zvezi s
storitvami usmerjeno bolj v merjenje razlik med pri¢akovano in za-
znano kakovostjo storitev, novejSe raziskave pa se ukvarjajo tudi s
prepoznavanjem in opredeljevanjem pricakovanj Studentov. Namen
nase raziskave je bil zato ugotoviti posebnosti v pricakovanjih Stu-
dentov glede izobrazevalnih storitev na izbrani univerzi, zato da bi
spoznali, katere dimenzije prevladujejo pri oblikovanju pricakovanj
v zvezi s Studijem na izbranem visokoSolskem zavodu.

Dejavnike oziroma dimenzije pricakovanj Studentov smo oprede-
lili s pomocjo faktorske analize. V izbranem faktorskem modelu se je
izkazalo, da Studentje svoja pricakovanja v zvezi s Studijem oziroma
storitvami fakultete oblikujejo na podlagi Sestih dejavnikov, ki smo
jih prepoznali kot:

* odnos med pedagoSkim osebjem in Studenti;

* ugled visokoSolskega zavoda;

* storitve kraja, ki olajSujejo bivanje v ¢asu Studija;

* moznosti za zaposlitev;
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* akademska odli¢nost pedagoskega osebja in fakultete kot take;

* podporne storitve visokoSolskega zavoda.

Med njimi se je kot najpomembnejsa dimenzija, okoli katere Stu-
dentje oblikujejo svoja pricakovanja, izkazal odnos med pedagoSkim
osebjem in Studenti, kar prica o tem, da je z vidika upravljanja prica-
kovanj pomembna interakcija med obema skupinama, ki je zgrajena
na podlagi pozitivnih odnosov in komunikacije. Dejavnik kaze tudi
na eno pomembnejsih posebnosti storitve, to je vzajemnost odnosa
med izvajalcem in uporabnikom storitve, ki je zaradi dolgotrajnega
izvajanja specificna prav v izobrazevanju.

Na drugo mesto po pomembnosti se uvrsca ugled fakultete, ki ga
po ocenah Studentov sestavljajo tako fizi¢ni elementi dostopnosti in
zunanjega videza poslopja fakultete kot neotipljiv, pa vendarle po-
memben element, tj. sodobnost Studijskih programov. Kot najmanj
pomemben pri oblikovanju pri¢akovanj Studentov v zvezi s Studijem
so je pokazal dejavnik podpornih storitev, ki Studentom olajSujejo iz-
polnjevanje njihovih Studijskih obveznosti. Zanimivo pri tem je, da
se je izkazalo, da Studentje nimajo tako velikih pricakovanj v zvezi
z odnosom do strokovnega osebja fakultete kot v zvezi z odnosom s
profesorji, kar si razlagamo s tem, da so Studentje z njimi v pogostej-
Sem in dolgotrajnejSem stiku.

Prepoznani dejavniki, ki oblikujejo pricakovanja Studentov, po-
nujajo izhodiSce za upravljanje s pri¢akovanji in tako priloznost za
diferencirano izvedbo storitev. Vsaka izmed dimenzij ali vse sku-
paj lahko predstavljajo priloznost za oblikovanje drugacne izobra-
zevalne izkuSnje in s tem priloznost za razlikovanje od drugega vi-
sokoSolskega zavoda. Dimenzija odnosa med Studenti in pedago-
Skim osebjem na primer kaZe na to, da bi morala fakulteta pozornost
usmeriti v zagotavljanje pogojev za uspesno komunikacijo med uci-
telji in Studenti. Dimenzija moZnosti za zaposlitev nas vodi k sklepu,
da bi morala fakulteta svoja prizadevanja osredotociti v zagotavlja-
nje priloZnosti za zaposlitev svojih diplomantov Ze med Studijem ter
v vzpostavljanje krepkejsih vezi z okoljem, kar Ze pozna praksa ne-
katerih visokoSolskih zavodov v obliki kariernih centrov.

Zanimiva ugotovitev raziskave so tudi razli¢ne ocene glede po-
membnosti pricakovanj med dvema skupinama Studentov, ki smo ju
prepoznali s pomocjo analize skupin. Ugotovili smo, da se populacija,
vklju¢ena v raziskavo, deli na dve homogeni skupini: prvo sestav-
ljajo Studentje visokoSolskih strokovnih Studijskih programov, drugo
pa Studentje univerzitetnih programov. Za prvo skupino je znacilno,
da jo tvorijo Studentje, ki so predhodno zakljucili srednje strokovno
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in poklicno izobraZevanje in $tudirajo na treh ¢lanicah univerze (rm,
FTS, v8zI1). Drugo skupino sestavljajo Studentje univerzitetnih Stu-
dijskih programov, ki so koncali sploSno srednjesSolsko izobrazeva-
nje in prihajajo s treh ¢lanic univerze (FAMNIT, FHS, PEF). Stukturi-
ranost raziskovane populacije je glede na strukturo ponujenih Stu-
dijskih programov in njihovih vpisnih pogojev pri¢akovana, bolj za-
nimivo pa je to, da sta skupini pomembnost identificiranih dejavni-
kov ocenili razli¢no. Studentom prve skupine je relativno pomemb-
nejSa dimenzija ugled fakultete, drugi skupini pa naslednje dimen-
zije: dober odnos med pedagoSkim osebjem in Studenti, okolje fa-
kultete ter moznosti za zaposlitev. Dimenziji akademske odli¢nosti
oziroma podpornih storitev pa sta prepoznani skupini ocenili dokaj
enotno.

Ugotovljene razlike med skupinama ponujajo priloZnost za obli-
kovanje izhodiS¢ predvsem pri ustvarjanju nadaljnjih komunikacij-
skih dejavnosti fakultete tako z obstoje€imi kot prihodnjimi Studenti,
ki naj bi pri vsaki skupini Studentov poudarjale druga¢ne dimen-
zije pricakovanj. Tako lahko na primer fakulteta pri komuniciranju
z bodocimi Studenti, ki jih Zeli pritegniti k vpisu v univerzitetne pro-
grame, bolj poudarja dimenzije, kot so odnos med ucitelji in Studenti,
karierne priloznosti, ki jih ponuja Studijski program, ter prednosti
prihodnjega Studijskega okolja.

Ugotovitve raziskave ponujajo priloZznost za nadaljnje raziskova-
nje v smeri prepoznavanja pri¢akovanj in ugotavljanja posameznih
dimenzij kakovosti izobrazevalnih storitev z razsiritvijo raziskave na
vse letnike prvostopenjskih programov izbrane univerze ter morda
tudi na drugostopenjske Studijske programe. To bi omogocilo pri-
pravo predlogov za oblikovanje bolj kakovostnih in diferenciranih
storitev ter priloZznost za privabljanje bodocih Studentov.
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