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1 UVOD

Zadovoljstvo udele`encev izobra`evanja je eden izmed najpomembnej{ih dejav-
nikov pri presojanju in razvijanju kakovosti izobra`evalnih organizacij. Prav za-
to postaja vse pomembnej{e, da poznamo razli~ne mo`nosti in na~ine merjenja
zadovoljstva udele`encev ter se usposobimo za njihovo izpeljevanje. V priro~ni-
ku Merjenje zadovoljstva udele`encev v izobra`evanju odraslih smo najprej raz-
iskali razli~ne opredelitve zadovoljstva udele`encev, te pa povezali s pri~akova-
nji in pomeni, ki jih udele`enci pripisujejo razli~nim dejavnikom kakovosti. V
priro~nik so uvr{~eni zgledi mogo~ih na~inov in metod merjenja zadovoljstva
udele`encev. Ve~ino prikazanih vpra{anj za presojanje kakovosti smo zajeli iz
spletne zbirke vpra{anj za presojanje kakovosti, ki smo jo na Andrago{kem cen-
tru Slovenije razvili v projektu Ponudimo odraslim kakovostno izobra`evanje PO-
KI. Uvrstili pa smo tudi zglede vpra{anj za presojanje kakovosti, razvite skupaj
z u~itelji v izobra`evalnem modulu Kako presojati in razvijati svoje delo z odra-
slimi. Priro~nik, ki je pred vami, je tako nastal tudi ob sodelovanju s strokovnja-
ki iz prakse izobra`evanja odraslih in je usmerjen na prikaz pri tem pridobljenih
prakti~nih izku{enj. Zahvaljujemo se izobra`evalnim organizacijam, ~lanom sku-
pin za kakovost in u~iteljem, ki so sodelovali pri razvijanju na~inov merjenja za-
dovoljstva udele`encev in nam omogo~ili, da njihovo dobro prakso predamo tu-
di drugim, ki se v Sloveniji ukvarjajo z izobra`evanjem odraslih ter so tako
pripomogli k razvoju tega podro~ja.

Avtorica
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2 OPREDELITEV ZADOVOLJSTVA UDELE@ENCEV

Merjenje zadovoljstva udele`encev z izobra`evalnimi storitvami postaja eden iz-
med temeljnih gradnikov sistema presojanja in razvijanja kakovosti v izobra`e-
valnih organizacijah. Prve zametke procesov merjenja zadovoljstva udele`encev
lahko zasledimo `e v zgodnjih osemdesetih. Iz teh prvih poskusov se je v zadnjih
dvajsetih letih to podro~je zelo razvilo in postaja ~edalje pomembnej{e. Enega iz-
med vzrokov za tovrstna gibanja lahko najdemo v vdoru mened`erskih prijemov
pri skrbi za kakovost iz gospodarstva v podro~je storitev. Pri tem je treba omeni-
ti zlasti nove pritiske nastajajo~e porabni{ke dru`be, ki se usmerja na stranko
(uporabnika), zadovoljstvo stranke s proizvodom ali storitvijo pa postaja ~edalje
pomembnej{e merilo za presojo kakovosti tega proizvoda ali storitve. Danes lah-
ko re~emo, da ve~ina izobra`evalnih organizacij tako ali druga~e pridobiva po-
vratne informacije o zadovoljstvu udele`encev s storitvami, ki jih izpeljuje. 

Preden se osredoto~imo na razli~ne namene pridobivanja povratnih informacij o
zadovoljstvu udele`encev, je treba nameniti nekaj pozornosti razumevanju sa-
mega koncepta zadovoljstva udele`encev. Pri na~rtovanju postopkov merjenja
zadovoljstva udele`encev je namre~ pomembno, da razmislimo, kaj nam sam
pojem pomeni, kako ga razumemo in kaj bomo v resnici merili. Hitro lahko ugo-
tovimo, da zadovoljstva udele`encev v izobra`evanju ni prav lahko opredeliti.
Tudi v izobra`evanju pa si lahko pomagamo z nekaterimi opredelitvami, ki so jih
doslej razvili strokovnjaki z drugih podro~ij, predvsem tisti, ki `e precej let raz-
vijajo t. i. teorijo zadovoljstva strank (Customer satisfaction theory). 

Za pravilno razumevanje teorije zadovoljstva strank je treba upo{tevati, da le-ta
za uporabo koncepta zadovoljstva zahteva le uporabo izdelka ali storitve, ne pa
nujno tudi nakupa izdelka ali storitve. Prav zaradi tega vedno ve~ teoretikov raje
kakor pojem »zadovoljstvo strank« uporablja pojem »zadovoljstvo uporabnikov«.
S tem so se `eleli ogniti razpravljanju, da mora uporabnik izvajalcu storitev  pla-
~ati, preden lahko pri merjenju zadovoljstva uporabimo teorijo zadovoljstva
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strank. Pojem »uporabniki« se je uveljavil tudi v izobra`evanju. V tekstu se bo-
mo osredoto~ili na »udele`ence v izobra`evanju« kot najpomembnej{e uporabni-
ke izobra`evalnih storitev ter na merjenje njihovega zadovoljstva. Udele`enci po-
gosto uporabljajo nekatere storitve, ne da bi zanje tudi neposredno pla~evali
(velikokrat storitve pla~ajo npr. delodajalci, zavod za zaposlovanje, star{i idr.) 

Pregled razli~nih opredelitev koncepta zadovoljstva udele`encev poka`e, da se
je razumevanje samega pojma v zadnjih desetletjih razvijalo, v razli~nih okoli-
{~inah in za razli~ne namene so nastale razli~ne opredelitve. Nekatere se med
seboj dopolnjujejo, druge si v~asih tudi nasprotujejo, v nadaljevanju pa prikazu-
jemo nekatere izmed najbolj znanih in tudi najve~krat uporabljenih.

Kotler in Clarke sta zadovoljstvo uporabnikov opredelila kot stanje, ki ga ob~uti
oseba, potem ko izkusi neko dejavnost (izdelek/dose`ek) in ta izpolni nje-
na pri~akovanja. Avtorja menita, da nastanejo pri~akovanja na podlagi izku{enj
v enakih ali podobnih okoli{~inah pa tudi na podlagi izku{enj, o katerih pripovedu-
jejo prijatelji, znanci ali zastopniki razli~nih organizacij. (Kotler in Clarke 1987)

Tudi Oliver (1997) se osredoto~i predvsem na odziv uporabnika, na izku{njo, ki
jo je imel z neko storitvijo ali izdelkom. Zadovoljstvo opi{e kot uporabnikov od-
ziv na izpolnjenost, ki jo je ob~util pri uporabi storitve ali izdelka. Zara-
di neke zna~ilnosti izdelka ali storitve je uporabnik ob~util zadovoljivo raven
ugodja, ki je posledica izpolnjenosti. (Oliver 1997)

Salomon (1986) pa prej{nje opredelitve {e dopolni, saj meni, da je zadovoljstvo
ve~ kot le odziv na kakovost storitve ali izdelka. Tudi on meni, da na (ne)zado-
voljstvo vplivajo pri~akovanja o ravni kakovosti te storitve ali izdelka. Uporabni-
ki pogosto izoblikujejo pri~akovanja o storitvi ali izdelku na podlagi pogovorov o
tem izdelku ali storitvi, ki veljajo za kakovostne. Ob tem poudari nekatere
spremljave odzivov ljudi, ki ka`ejo tole: ko nekaj deluje tako, kot smo pri~ako-
vali, ljudje po navadi o zadevi niti ne razmi{ljamo veliko. ^e pa, po drugi strani,
nekaj ne izpolni na{ih pri~akovanj, se lahko porodijo negativna ~ustva. Nasprot-
no pa zaznamo izpolnitev in zadovoljstvo, kadar izdelek ali storitev za-
dovoljita ali prese`eta na{a pri~akovanja. (Salomon 1996)

Iz doslej prikazanih opredelitev lahko vidimo, da se le-te osredoto~ajo predvsem
na koncepte pri~akovanj, izku{enj in to, kako smo zaznali (percepirali) neko sto-
ritev ali izdelek in ga na podlagi vsega tega ovrednotili. S temi elementi lahko
opredelimo temeljni model zadovoljstva uporabnikov. 
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Slika 1: Temeljni model zadovoljstva uporabnikov

Slika 1 prikazuje neposredno zadovoljstvo uporabnikov, ki sledi izku{nji z neko
storitvijo. Zadovoljstvo uporabnikov je v tem primeru opredeljeno kot nekaj stal-
nega in linearnega. Novej{e raziskave pa so potrdile domneve, da uporabniki ob-
~asno na podlagi novih izku{enj in novih podatkov znova premislijo o ravni svo-
jega zadovoljstva z neko storitvijo ali izdelkom. 

2.1 Pri~akovanja udele`encev in njihovo zadovoljstvo

Tokrat namenjamo nekoliko ve~ pozornosti pojmu »pri~akovanje«. Predstavljeni
model zadovoljstva namre~ predpostavlja, da bodo na primer udele`enci vstopi-
li v izobra`evalni proces z jasno opredeljenimi pri~akovanji, samo izku{njo pa
bodo pozneje z njimi primerjali. ^e se jim bodo med izobra`evalno izku{njo pri-
~akovanja izpolnila, bodo zadovoljnej{i, ~e se jim ne bodo, pa se bo to pokaza-
lo v ni`ji ravni zadovoljstva z uporabljeno storitvijo. (Hom 2002) Teorijo o zado-
voljstvu strank tu lahko pove`emo z andrago{ko teorijo in predvsem z
andrago{kim ciklom, ki opredeljuje ugotavljanje za~etnih pri~akovanj in potreb
udele`encev kot eno izmed temeljnih faz na~rtovanja in izpeljave izobra`evanja
odraslih. Poznavanje pri~akovanj in potreb udele`encev je pomembno
zato, da kakovostno na~rtujemo izobra`evalni proces, prav ta pri~ako-
vanja in potrebe pa so udele`encem merilo, ko ob koncu izobra`evanja
vrednotijo, koliko so se jim ta pri~akovanja izpolnila in koliko so zado-
voljni z uporabljeno storitvijo.

^e vpeljemo {e poznavanje teorij kakovosti in se spomnimo opredelitev razli~-
nih namenov ali narave kakovosti, lahko re~emo, da tovrstno pojmovanje kako-
vosti storitve ustreza opredelitvi kakovosti kot »ustreznosti namenu«. Kakovost
v tem primeru opredelijo uporabniki storitve. 

Po tem na~inu opredeljevanja kakovosti se kakovost dolo~a glede na to, koliko
izdelek ali storitev zadovoljuje pri~akovanja, `elje in potrebe uporabnikov
(strank). Iz tak{nega razumevanja kakovosti izhaja rek: »Uporabnik je kralj.« V
izobra`evanju pa se je `e uveljavila prilagojena razli~ica: »Udele`enec je kralj«.
Uporabnik ima potrebe, pri~akovanja in zahteve, ki postanejo specifika-
cije (opisi) za izdelek ali storitev. Kakovostna storitev je po tem pojmo-
vanju tista, ki ustreza pri~akovanjem, zahtevam uporabnikov. Gre za raz-
vojni model, da se zahteve in potrebe uporabnikov lahko s ~asom spreminjajo,

IZKU[NJA
STORITVE

OVREDNOTENJE
STORITVE

PRI^AKOVANJA
O STORITVI

ZAZNAVA
STORITVE
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zato je treba ustreznost (relevantnost) zahtev in potreb uporabnikov nenehno
preverjati.

Pri tem se domneva, da kakovostni izdelek ali kakovostna storitev, s tem ko do-
se`e pri~akovanja in zahteve uporabnikov, povzro~i njihovo zadovoljstvo. Ven-
dar pa je domneva, da uporabnik izdelek ali storitev opredeli, pogosto
nestvarna in pomeni precej{nje idealiziranje. Zadovoljevanje pri~akovanj,
potreb in zahtev uporabnikov teoreti~no namre~ pomeni, da uporabnik vnaprej
pove, kak{ne so njegove potrebe, zahteve in pri~akovanja ter presoja kakovost
po tem, do katere ravni so te potrebe in pri~akovanja zadovoljeni. 

V izobra`evanju odraslih lahko delno sprejmemo teorijo, da uporabnik, torej od-
rasli udele`enec ali pla~nik izobra`evanja, vnaprej opredeli pri~akovanja in po-
trebe po izobra`evanju. Delodajalci, ki dobro poznajo potrebe svojih zaposlenih
po znanju, lahko na primer zastopnikom izobra`evalne organizacije dokaj jasno
predstavijo te potrebe, zahteve in pri~akovanja, ~e nameravajo sodelovati z izo-
bra`evalno organizacijo pri oblikovanju programov usposabljanja za zaposlene.
Tudi odrasli udele`enci imajo marsikdaj jasno dolo~ene izobra`evalne cilje, ki iz-
hajajo iz ugotovljenih potreb po znanju. Vendar zmeraj ni tako. 

Kot opozarjata Harvey in Green, opredeljena pri~akovanja in potrebe morda res
lahko »izhajajo« iz uporabnikov, vendar so po navadi posredno izoblikovana pod
vplivom stro{kov, dosegljive tehnologije, ~asa, marketinga (kot je npr. ogla{e-
vanje) itn. Uporabnikova predstava je lahko delno tudi posledica marketin{kih
strategij, ki dialekti~no opredeljujejo in zrcalijo uporabnikove odlo~itve in pri~a-
kovanja. (Harvey in Green 1993)

Upo{tevati pa je treba, da v praksi uporabniki redko jasno izrazijo svoje in-
dividualne potrebe, zahteve in pri~akovanja. Primeri iz gospodarstva ka`e-
jo prav nasprotno. Proizvajalci mno`i~nih izdelkov ali ponudniki standardiziranih
servisnih storitev opravljajo poizvedbe (ocene stanja) o tem, kaj je uporabnik
pripravljen kupiti, in glede na tovrstne ugotovitve tudi usmerjajo proizvodnjo. 
^eprav so ob na~rtovanju novega izdelka potrebe uporabnikov v sredi{~u pozor-
nosti, jih mora proizvajalec velikokrat predvideti. 

Za smiselno uporabo koncepta zadovoljstva uporabnikov je treba upo{tevati, da
potrebe in pri~akovanja uporabnikov pogosto opredeli proizvajalec ali ponudnik
storitve. ^e jih ne opredeli, pa lahko na njihovo oblikovanje zanesljivo tako ali
druga~e vpliva. Uporabnik je v teh primerih »idealen tip«, ki ga definirata razis-
kovanje trga in ogla{evanje. Na primer Fordova kampanja je s sloganom »vse,
kar delamo, na~rtujete vi«, sku{ala izrabiti neskladje med zahtevami in potreba-
mi ter pri~akovanji individualnih uporabnikov in izdelki mno`i~ne proizvodnje ta-
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ko, da je ustvarila ob~utek, da ste proizvod opredelili prav »vi«, idealizirani upo-
rabnik. Bistvo ogla{evanja ni toliko v zahtevah, ampak bolj v oblikovanju `elje.
Tovrstno oblikovanje `elja se velikokrat predstavlja kot potrebe. Uporabniku ne
zagotavlja le, da so bile vse njegove zahteve prevedene v opis izdelka, ampak
tudi to, da je prav tak{en izdelek tisto, kar uporabnik potrebuje. 

Kritiki konceptov merjenja zadovoljstva, ki temeljijo zgolj na konceptu pri~ako-
vanj, menijo, da je pri razvijanju modelov za merjenje zadovoljstva udele`encev
treba upo{tevati, da uporabnik (npr. udele`enec) ni vedno sposoben opre-
deliti svojih potreb po izobra`evanju. Zato se velikokrat zgodi, da v resnici
vpliva na potrebe in pri~akovanja oblikovalec storitve, ta pa oblikuje storitev
brez raziskav o potrebah uporabnikov. 

Zato nadaljnji razvoj koncepta zadovoljstva osnovni model raz{iri (slika 2), in si-
cer tako, da zadovoljstvo postavi v {ir{i in dolgoro~nej{i kontekst. Ukvarja se tu-
di z vpra{anjem trajnosti in konsistentnosti zadovoljstva uporabnikov v ~asu.
Nekatere longitudinalne spremljave zadovoljstva udele`encev so namre~ poka-
zale, da bosta zorenje posameznika in {irina specifi~ne izku{nje s storitvijo ne-
koliko vendarle vplivala na spreminjanje ravni njegovega zadovoljstva, ~etudi
udele`enec ne bo imel novih izku{enj s storitvijo ali novih podatkov o njej. 

Slika 2: Raz{irjeni model zadovoljstva uporabnikov

To lahko ponazorimo z zgledi, ki jih pogosto omenjajo u~itelji: udele`enci, ko se
{e izobra`ujejo, na primer lahko izra`ajo nezadovoljstvo z u~itelji, ki so strogi,
imajo zahtevna merila, ~ez leta, ko dozorijo ter znanje, pridobljeno v izobra`e-
vanju, `e uporabljajo pri svojem delu, pa lahko svoje zadovoljstvo z istim u~ite-
ljem znova ovrednotijo. Ugotovijo, da jih je nau~il veliko in da so bila njegova
zahtevna merila smiselna in zanje koristna. 

IZKU[NJA
STORITVE

OVREDNOTENJE
STORITVE

SINTEZA Z
DRUGIMI

PODATKI IN
IZKU[NJAMI

ZAVEDANJE O
STORITVI IN

PRIPISOVANJE
LASTNOSTI

MOREBITNO
PREVREDNOTENO
ZADOVOLJSTVO
S STORITVIJO

V ^ASU
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Vendar tovrstnih primerov ne smemo posplo{evati. Nekatere druge raziskave o
konsistentnosti zadovoljstva udele`encev v ~asu so namre~ pokazale prav nas-
protno, namre~, da se ocene o zadovoljstvu udele`encev s ~asom ne spreminja-
jo veliko. (Felder 1992, Greenwald 1997) Ne docela raziskano pa ostaja vpra{a-
nje, zakaj nastaja tovrstna raznolikost.

Slika 2 tudi ka`e, da je v tem raz{irjenem konceptu zadovoljstva poudarjeno
»zavedanje o storitvi«, faza, ki se zgodi po izku{nji storitve, vendar pred ovre-
dnotenjem storitve, ki smo jo prikazali na sliki 1. Ta prijem {e posebej opozar-
ja, kako pomembna je »zavest o izku{eni storitvi«, torej ob~utja in dojemanja
izku{nje storitve. Tudi iz izobra`evalne prakse poznamo primere, ko ena-
ko izobra`evalno storitev razli~ni udele`enci ocenijo zelo razli~no. V isti
izobra`evalni izku{nji vidijo razli~ne stvari, njihova zaznava storitve je
namre~ zelo odvisna tudi od prej{njega znanja in izku{enj. Udele`enec, ki
`e ima nekaj znanja o obravnavani temi, bo le-to sprejel druga~e kot nekdo, ki
se je {ele za~el seznanjati. Udele`enec, ki na primer pozna to temo `e iz prej{-
njih izku{enj in meni, da je zanj uporabna, bo morda vrednotil iz druga~nega iz-
hodi{~a kot nekdo, ki se s temo {ele seznanja, ipd. Prav zato je v tem modelu
{e posebej izpostavljena tudi faza »pripisovanja lastnosti zaznani storitvi«: ta je
nekak{en miselni pregled zna~ilnosti, ki jih uporabnik pripisuje neki sto-
ritvi ali izdelku, in te primerja z zaznano izku{njo ali stopnjo dojemanja
te izku{nje. Temu sledi ovrednotenje izku{nje, vendar na to `e vplivajo
prej{nje izku{nje s tak{no ali podobno storitvijo. Kar zadeva trajnost v ~a-
su, pa je v modelu opozorjeno na tisto, kar smo omenjali `e prej, namre~, da
lahko uporabnik ~ez ~as, ko svojo izku{njo storitve pove`e z novimi izku{njami
ali druga~no zavestjo (ve~ informacij, ve~ja zrelost idr.), druga~e ovrednoti ra-
ven zadovoljstva. To se lahko zgodi tudi, ne da bi posameznik {e enkrat do`ivel
izku{njo storitve. 

2.2 Splo{no zadovoljstvo in zadovoljstvo z deli storitve

Za razumevanje takega vrednotenja kakovosti storitve ter udele`en~evega pre-
misleka o tem, koliko je s to storitvijo zadovoljen, je treba opozoriti {e na dve
pomembni stvari. Prvi~, zadovoljstvo lahko opi{emo kot splo{no stanje (dr`a,
razpolo`enje) ali kot skupek sestavin (delov) tega stanja. Udele`enec lahko iz-
razi splo{no raven zadovoljstva z neko storitvijo. V te namene se tudi v razli~ne
instrumente merjenja zadovoljstva udele`encev uvr{~ajo vpra{anja, ki udele`en-
cem omogo~ajo, da sporo~ijo splo{no zadovoljstvo s storitvijo. 
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Preglednica 1: Zgledi vpra{anj za merjenje splo{nega zadovoljstva udele`encev

Hkrati lahko izrazi raven zadovoljstva z razli~nimi deli te storitve. 

Preglednica 2: Zgled vpra{anja za merjenje zadovoljstva z deli storitve

Kako ste zadovoljni z organizacijskimi re{itvami, navedenimi v preglednici?
(V vsaki vrstici obkro`ite izbrani odgovor.)

Po navadi bo udele`enec izrazil splo{no zadovoljstvo s storitvijo na podlagi za-
dovoljstva s posameznimi deli te storitve. Vendar pa bo stopnja, do katere
lahko ovrednoti dele storitve, odvisna od njegove sposobnosti razlo~e-
vanja med posameznimi deli storitve in od mo`nosti za vpliv t. i. halo
efekta. Sposobnost, da lo~i med posameznimi deli, bo odvisna od tega,
kako pregledno mu bo izvajalec predstavil proces, in koliko zavedanja
(perceptivnosti) je udele`enec sposoben med samo izku{njo. Vpliv halo
efekta je odvisen od tega, koliko {irine, pomembnosti ali vpliva bodo udele`en-
ci pripisali enemu delu storitve v primerjavi z drugimi deli. V izobra`evalnem pro-
gramu se na primer lahko zgodi, da izvajalec vse na~rtovane dejavnosti izpelje
zelo dobro, udele`enci so z njimi zadovoljni, vendar pa v~asih zaradi predavate-
ljeve odsotnosti predavanj ni. Ko bo udele`enec ocenjeval splo{no raven zado-
voljstva s programom, bodo neljubi dogodki z odpadlimi predavanji gotovo vpli-
vali na njegovo oceno. ^e bo sposoben in bo tudi lahko lo~il med slab{e
izpeljanim delom izobra`evanja in drugimi dobro izpeljanimi dejavnostmi, bo sli-

Sploh
ne

V
celoti

Ne
vem

Letna razporeditev predavanj. 1 2 3 4 5 6

^as za~etka predavanj v {olskem letu je primeren. 1 2 3 4 5 6

Tedenska razporeditev predavanj. 1 2 3 4 5 6

Dnevna razporeditev predavanj. 1 2 3 4 5 6

Izpitni roki so dobro razporejeni. 1 2 3 4 5 6

[tevilo izpitnih rokov je ustrezno. 1 2 3 4 5 6

Konzultacije so ustrezno razvr{~ene. 1 2 3 4 5 6

Kako ste zadovoljni z izobra`evanjem
?

na splo{no
v izobra`evalnem programu (Obkro`ite izbrani odgovor!)

1. Zelo nezadovoljen.
2. Nezadovoljen.
3. Niti zadovoljen niti nezadovoljen.
4. Zadovoljen.
5. Zelo zadovoljen.

Kako ste zadovoljni z izobra`evanjem
?

na splo{no
v na{i izobra`evalni organizaciji (Obkro`ite izbrani odgovor!)

1. Zelo nezadovoljen.
2. Nezadovoljen.
3. Niti zadovoljen niti nezadovoljen.
4. Zadovoljen.
5. Zelo zadovoljen.
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ka bolj stvarna, kot ~e se to ne bi zgodilo. Premo~an vpliv enega dela na vre-
dnotenje storitve, ki jo bo opravil udele`enec, lahko popa~i ovrednotenje drugih
delov. To prikazuje slika 3. 

Slika 3: Povezave med splo{nim zadovoljstvom in zadovoljstvom z deli storitve

Drugo, na kar ka`e {e opozoriti, pa je sestava omenjenih delov (komponent) za-
dovoljstva s storitvijo. Dele (komponente) lahko opredelimo kot dve razli~ni vr-
sti dejavnikov. Le-te prikazuje slika 4.

Slika 4: Dejavniki, ki opredeljujejo dele storitve

Pri merjenju zadovoljstva udele`encev se bomo sre~ali z merjenjem t. i. objek-
tivnih dejavnikov, kot so na primer: 

DELI STORITVE
SKUPEK DEJAVNIKOV

IN PROCESOV
objektivno

DELI STORITVE

mehki dejavniki

ZADOVOLJSTVO
Z DELI STORITVE

SPLO[NO
ZADOVOLJSTVO

{tevilo ur, uradne ure, {t. dni usposabljanja na teden;
u~no gradivo, oprema v sredi{~u za samostojno u~enje...

prijaznost, sposobnost empatije, komunikativnost,
natan~nost, inovativnost....

SPOSOBNOST
RAZLO^EVANJA

ZADOVOLJSTVO
Z DELI STORITVE

SPLO[NO
ZADOVOLJSTVO
S STORITVIJO

HALO EFEKT
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Preglednica 3: Zgledi objektivnih dejavnikov merjenja zadovoljstva udele`encev

Velikokrat gre v teh primerih za dejavnike, ki jih je mogo~e opredeliti kvantitativ-
no (npr. {tevilo ur v programu, {tevilo dni usposabljanja na teden), ali tak{ne, ki
so materialni, fizi~ni (u~no gradivo, oprema v sredi{~u za samostojno u~enje) ipd. 

Poleg teh pa so pri merjenju zadovoljstva udele`encev pomembni {e nekateri
drugi dejavniki, ki bi jih lahko imenovali »mehki«. To so dejavniki, ki jih je `e v
lastnih pojmovanjih te`ko opredeliti enopomensko, zato jih je kar te`ko »ujeti«
z merjenjem zadovoljstva. Najve~krat gre za tak{ne, s katerimi `elimo meriti
osebnostne lastnosti, psiholo{ke ali socialne spretnosti ali vrednote ipd. 

V razli~nih delavnicah o zadovoljstvu udele`encev, ki jih izpeljujemo z u~itelji ali
udele`enci, eni in drugi po navadi kot pomembne navajajo na primer tele dejav-
nike: 

Zgledi
objektivnih
dejavnikov
merjenja zadovoljstva
udele`encev

Na~ini obve{~anja (oglasna deska, sporo~ila po po{ti, po telefonu,
po mobilnem telefonu …).

Organizacija izobra`evalnega procesa (letna razporeditev predavanj,
tedenska razporeditev predavanj, dnevna razporeditev predavanj,
razporeditev izpitnih rokov, {tevilo izpitnih rokov, ~as govorilnih ur
itd.).

[tevilo ur v izobra`evalnem programu.

U~no gradivo (pregledno, dovolj vaj, itd…).

Vrste informiranja in svetovanja.

Na~ini ugotavljanja prej{njega znanja.

Razporeditev konzultacij.

Uporabljene oblike in metode dela.

Oblike pomo~i pri samostojnem u~enju.
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Preglednica 4: Zgledi »mehkih dejavnikov« merjenja zadovoljstva udele`encev

Zato je pri sestavljanju instrumentov za merjenje zadovoljstva udele`encev tre-
ba dovolj pozornosti nameniti temu, da zajamemo vanje eno in drugo vrsto de-
javnikov. Pri t. i. »mehkih dejavnikih« pa moramo biti {e prav posebno pozorni,
kako oblikujemo vpra{anja, lestvice z odgovori ipd., saj gre v~asih za ob~utljive
stvari, poseganje v vrednotne sisteme in prepri~anja. Zato je pomembno raz-
misliti: O ~em sploh lahko spra{ujemo? Ali bodo o tem udele`enci lahko
podali svoje mnenje o zadovoljstvu? Ali ob tako postavljenih vpra{anjih
res lahko izmerimo to, kar `elimo? Predvsem pa je v nadaljevanju dovolj po-
zornosti treba nameniti tudi ravnanju s tako ob~utljivimi informacijami, ki jih pri-
dobimo pri merjenju zadovoljstva udele`encev. 

Zgledi t. i.
»mehkih dejavnikov«
merjenja zadovoljstva
udele`encev

Prijaznost.

Sposobnost empatije.

Dostopnost za pogovor.

Spo{tljivost.

Prilagodljivost.

Strpnost.

Komunikativnost.

Natan~nost.

Doslednost.

Pravi~nost.

Inovativnost.

Smisel za humor.

Potrpe`ljivost.

Prepri~ljivost.

Splo{na razgledanost.

Karizmati~nost.

To~nost.

Izku{enost.

Strokovnost.

Motivacijske sposobnosti.

Pripravljenost pomagati.

Redoljubnost.
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2.3 Pomembnost, ki jo udele`enci pripisujejo 
posameznim dejavnikom izobra`evanja in 
zadovoljstvo z izobra`evanjem

Poleg tega da pri tovrstnem merjenju upo{tevamo razli~ne vrste dejavnikov, je
treba v razumevanje koncepta zadovoljstva udele`encev vpeljati {e t. i. koncept
relativnosti. S samim razvojem pojmovanja narave kakovosti smo namre~
spoznali, da je danes kakovost treba obravnavati kot relativni koncept.
Relativnost pojma kakovost lahko razlo`imo na dva na~ina. Prvi~ kakovost je re-
lativna za tistega, ki pojem uporablja, in drugi~ glede na okoli{~ine, v katerih se
pojem uporablja. Kakovost torej pomeni razli~nim ljudem razli~ne stvari, celo is-
ta oseba lahko v razli~nih trenutkih uporablja razli~no konceptualizacijo pojma
kakovost. (Harvey in Green 1993) 

Danes se tudi v izobra`evanju odraslih vedno bolj uveljavlja spoznanje,
da na delovanje izobra`evalne organizacije in njeno u~inkovitost vpliva-
jo zelo raznolike notranje in zunanje interesne skupine. Te pripisujejo
posameznim dejavnikom kakovosti razli~no pomembnost, saj le-to dolo-
~ajo glede na specifi~ni polo`aj in vlogo, svoje potrebe in pri~akovanja.
Ta pa se lahko med interesnimi skupinami pa tudi v njih zelo razlikuje-
jo. Udele`enci izobra`evanja odraslih so ena izmed temeljnih interesnih
skupin, zato se pri razvijanju na~inov presojanja in izbolj{evanja kako-
vosti vedno bolj spodbujajo mi{ljenje in prakti~no delovanje, v skladu s
katerim naj bi tudi koncepte merjenja zadovoljstva udele`encev, ki so, kot smo
opisali doslej, v za~etku razvoja temeljili na konceptih pri~akovanj in izku{enj,
nadgradili s prijemi, pri katerih bi v tovrstne meritve uvrstili tudi meritve po-
membnosti, ki jih udele`enci kot pomembna interesna skupina pripisujejo razli~-
nim dejavnikom kakovosti izobra`evanja odraslih. 

Kot zgled dobre prakse navajamo v nadaljevanju na~in merjenja zadovoljstva
udele`encev, t. i. »The satisfaction aproach«, ki so ga razvili na univerzi UCE Bir-
mingham leta 1997 Harvey in sodelavci. Ta prijem se v zadnjih petnajstih letih
zelo veliko uporablja na razli~nih univerzah v Veliki Britaniji, v zadnjih desetih le-
tih pa tudi v drugih evropskih dr`avah. Za svoje potrebe so ga prilagodile tudi
izobra`evalne organizacije, ki se ukvarjajo s srednje{olskim izobra`evanjem. 

Avtorji so omenjeni prijem na~rtovali in razvili zato, da bi bil uporaben kot u~in-
kovito sredstvo, s katerim bi pridobivali, raz~lenjevali in poro~ali o celostni izobra-
`evalni izku{nji udele`encev v izobra`evalni organizaciji. Poglavitni namen takih
dejavnosti pa je razvojni: s povratnimi informacijami, ki jih prispevajo ude-
le`enci, naj bi si izobra`evalna organizacija pomagala pri na~rtovanju in
vpeljavi potrebnih izbolj{av. Avtorji menijo, da je mogo~e metodologijo, ~e-
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prav je nastala za namene visokega {olstva, preprosto prilagoditi razli~nim okoli-
{~inam in vrstam izobra`evanja. Uporabljena je bila `e za ugotavljanje pogledov
razli~nih interesnih skupin: udele`encev, osebja, u~iteljev, delodajalcev idr. 

Prijem zdru`uje kombinacijo {tirih sestavin:

vpra{anja, ki jih opredelijo interesne skupine: raziskava o celostni izobra`e-
valni izku{nji udele`encev se osredoto~a na celotno u~no izku{njo, kot jo op-
redelijo udele`enci;

ocenjevanje zadovoljstva in pomembnosti: model omogo~i analizo zadovolj-
stva udele`encev z razli~nimi vidiki njihove izobra`evalne izku{nje v izobra-
`evalni organizaciji, hkrati pa omogo~a tudi ugotavljanje podro~ij ali vidikov,
pomembnih za udele`ence; 

mened`erska informacija za akcijo: podro~ja, ki se poka`ejo kot pomembna
za {tudente, se je pa hkrati pokazalo, da {tudentje z njimi niso zadovoljni,
so za mened`ersko posredovanje prednostna; 

celoten krog kakovosti, s poudarkom na svetovalnem procesu in vpeljavi iz-
bolj{av.

Podro~ja zanimanja, o katerih z uporabo vpra{alnika spra{ujemo udele`ence, iz-
hajajo iz poprej{njega posvetovanja z udele`enci, ki vpra{anja opredelijo, po na-
vadi v za to posebej organiziranih fokusnih skupinah, v telefonskih intervjujih ali
pa s komentarji, ki so jih prispevali v vpra{alnikih, kakr{ne smo uporabljali prej{-
nja leta. 

18
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Preglednica 5: Zgled vpra{anja za merjenje zadovoljstva in pomembnosti

Prosimo, ocenite, koliko ste zadovoljni z naslednjimi vidiki va{ega izobra`eva-
nja in koliko so ti vidiki pomembni za vas kot {tudenta. 

Zbrane podatke prika`emo s t. i. mre`o zadovoljstva in pomembnosti. 

Preglednica 6: Mre`a zadovoljstva in pomembnosti

Vir: Harvey (2003), Student Feedback

Naslednja slika prikazuje razvrstitev prednostnih podro~ij v skladu z dobljenimi
ocenami o zadovoljstvu, ki so jih sporo~ili udele`enci. 

Zelo
nezadovoljivo Nezadovoljivo Ustrezno Zadovoljivo Zelo

zadovoljivo

Zelo pomembno E D C B A 7

Pomembno e d c b a 5,5

Ne tako pomembno (e) (d) (c) (b) (a) 5

1 2,75 3,75 4,25 5,25 7

Zelo Zelo
nezadovoljen zadovoljen

Sploh ni Zelo
pomembno pomembno

Ne
morem
oceniti1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7

Komuniciranje in informiranje � � � � � � � � � � � � � � �

Informiranost o tem, kaj vam lahko v
izobra`evalni organizaciji ponudimo. � � � � � � � � � � � � � � �

Informiranost o tem, kaj se pri~akuje
od vas kot {tudenta. � � � � � � � � � � � � � � �

Poprej{nja najava o spremembah
poteka izobra`evanja. � � � � � � � � � � � � � � �

Poznanje prito`benega postopka. � � � � � � � � � � � � � � �

Sporo~anje mnenj o zadovoljstvu s
potekom izobra`evanja. � � � � � � � � � � � � � � �

……..
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Preglednica 7: Preglednica prednostnih podro~ij

Vir: Mac Donald, Saldana, Williams, (2003) : 
The 2003 Report on the Student Experience at UCE

Podro~ja, ki se uvr{~ajo v razdelke E in D, so za udele`ence zelo pomembna,
hkrati pa so jih ti tudi najslab{e ocenili. To so prednostna podro~ja, na katerih
je treba na~rtovati in vpeljati akcije za izbolj{ave. Poro~ilo vsebuje preglednice
z ocenami {tudentov in pripadajo~imi gibanji po letih. 

Ocenjevanje pomembnosti nam razlo~no ka`e, kam usmeriti na{e priza-
devanje, da bi se dose`ki kar najbolj izbolj{ali, pa tudi to, za katere dele
programa udele`enci menijo, da so pomembni za njihovo u~no izku{njo. 

2.4 Zadovoljstvo udele`encev in temeljni cilji 
izobra`evanja

Pri opredeljevanju koncepta zadovoljstva udele`encev je treba omeniti predvsem
vpra{anje, ki ga pogosto postavljajo strokovnjaki za izobra`evanje, namre~, kaj
je zares cilj izobra`evanja in ali je zadovoljstvo udele`encev tisti temeljni cilj, ki
ga moramo sku{ati dose~i, tudi ko izpeljujemo dejavnosti za zagotavljanje ka-
kovosti v izobra`evanju. Ti strokovnjaki poudarjajo, da je ob upo{tevanju tega,
da je zadovoljstvo udele`encev pomemben dejavnik kakovosti dela izobra`eval-
ne organizacije ali posameznega u~itelja, vendarle treba dovolj pozornosti na-
meniti tudi t. i. »transformativnemu ali kvalitativnemu vidiku« kakovosti, ki je v
izobra`evanju {e posebno pomemben. 

Zelo
nezadovoljivo

E

Nezadovoljivo

D

Ustrezno

C

Zadovoljivo

B

Zelo
zadovoljivo

A

Zelo
pomembno

Velika potreba
po takoj{nji

akciji.

Akcije na tem
podro~ju imajo

visoko
prioriteto.

To podro~je je
cilj za

izbolj{ave v
prihodnosti.

Zagotoviti, da
se stanje ne
poslab{a.

Izbolj{ati, kjer
je mogo~e.

Vzdr`evati
odli~ne

standarde.
7

Pomembno

Akcije za
izdatno

izbolj{anje
tega podro~ja.

To podro~je
uvrstiti med

cilje za
izbolj{ave.

Zagotoviti, da
se stanje ne
poslab{a.

Vzdr`evati
standarde.

Vzdr`evati
standarde. 5,5

Ne tako
pomembno

Izbolj{ati, kjer
to dopu{~ajo

viri.

Zagotoviti, da
ne bo

nadaljnjega
poslab{anja

Zmanj{ati
pozornost.

Vzdr`evati
standarde.

Akcija ni
potrebna 5

1 2,75 3,75 4,25 5,25 7
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Slika 5: Kaj je temeljni cilj izobra`evanja – narava kakovosti

Tak{no pojmovanje kakovosti izvira iz domneve, da se v izobra`evanju
ni mogo~e sprijazniti z mislijo, da bi bil najpomembnej{i cilj izobra`eva-
nja (zgolj) uporabnikovo zadovoljstvo. Izobra`evalni proces namre~ zahte-
va nenehno spreminjanje (transformacije) udele`encev, to pa se dose`e s prido-
bivanjem novega znanja in izku{enj. To vodi v dve pojmovanji transformativne
kakovosti v izobra`evanju, dodajanje in transformacijo znanja; oboje prina{a po-
samezniku osebnostno in strokovno rast ter opolnomo~enje – mo`nost in spo-
sobnost samostojnega sprejemanja odlo~itev in delovanja. 

Kakovostno izobra`evanje je torej tisto, ob katerem se posamezniki
spreminjajo in tako osebnostno rastejo. Dodana vrednost je v tem primeru
»merilo kakovosti«, obseg, v katerem izobra`evalna izku{nja pove~uje znanje,
sposobnosti in spretnosti udele`encev. Kakovostna institucija je torej tista, ki ve-
liko pripomore k osebnostni in strokovni rasti svojih izobra`evancev. Ob kon~a-
nem izobra`evanju imajo namre~ ve~ znanja in spretnosti, kot so jih imeli v za-
~etku izobra`evanja. Avtorji, ki se s to tematiko ukvarjajo v visoko{olskem
izobra`evanju, pogosto ponazarjajo ta vidik kakovosti s primerom, ko lahko na
primer svetovno znana univerza Oxford prispeva nekaj odli~nih diplomantov, ni
pa nujno, da ustvari tudi veliko dodano vrednost. Neka poklicna {ola bo na pri-
mer lahko udele`encem, ki so se vpisali vanjo s slab{o izobrazbo, prav tako da-
la ustrezno izobrazbo, vendar bo pri tem lahko ustvarila veliko dodano vrednost.
(Harvey in Green 1993). 

Druga sestavina transformativnega (kvalitativnega) pojmovanja kakovosti je
opolnomo~enje (empowerment), ki procesov merjenja zadovoljstva udele`encev
ne izklju~uje, prej nasprotno, precej jih predvsem osmi{lja. Udele`encem torej
omogo~imo, da vplivajo na svojo transformacijo. Odgovorni smo, da jim res po-
nudimo, kar smo jim obljubljali, da pri izpeljavi izobra`evanja upo{tevamo nji-
hova pri~akovanja, potrebe in zahteve. Opolnomo~enje udele`encev v izo-
bra`evanju povzro~i dvoje. Prvi~, pritegne jih k sprejemanju odlo~itev,
to pa pripomore k njihovi transformaciji, saj udele`enec mora prevzeti
nekoliko odgovornosti za svoj u~ni proces in tudi odgovornost za opre-
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UPORABNIKOV
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deljevanje sloga in na~ina u~enja«. Drugi~, sam proces spreminjanja je
prilo`nost za lastno opolnomo~enje, to pa pozneje vpliva na sprejema-
nje odlo~itev, pomembnih za udele`ence. Na primer, zaradi spreminjanja, ki
ga udele`enec do`ivi v izobra`evalnem procesu, se mu lahko pove~ajo ozave{~e-
nost, samozavest in zaupanje vase. Spremeni se torej vloga udele`encev pri
sprejemanju odlo~itev. Gre za odlo~itve, ki zadevajo njihovo spreminjanje, to pa
se s pove~anjem samozavesti, kriti~nim mi{ljenjem itn. {e okrepi. S tem ko pri
merjenju zadovoljstva udele`encem omogo~imo, da sporo~ajo svoja
mnenja o kakovosti izobra`evanja, vplivamo na razvoj njihovih metako-
gnitivnih spretnosti, omogo~imo jim premislek o lastni izobra`evalni iz-
ku{nji – vse to pa lahko veliko pripomore k transformativnemu (kvalita-
tivnem) vidiku kakovosti v izobra`evanju. 

Transformativni ali kvalitativni vidik kakovosti je upo{tevan tudi v razli~nih in-
strumentih za merjenje zadovoljstva udele`encev; zato vsebujejo vpra{anja, s
katerimi `elimo od njih pridobiti povratno informacijo o tem, koliko so zadovolj-
ni s pridobljenim znanjem in spretnostmi, kako je izobra`evanje vplivalo na nji-
hovo osebnostno in strokovno rast, na razvoj samozavesti, samostojno spreje-
manje odlo~itev, kriti~no mi{ljenje ipd. 

Navajamo nekaj dejavnikov, ki ka`ejo na transformativni (kvalitativni) vidik izo-
bra`evanja in jih vsebujejo tovrstni instrumenti za merjenje zadovoljstva udele-
`encev. Udele`enci se ob posameznih postavkah opredelijo, koliko so zadovoljni
glede na to, ali so si v programu pridobili tovrstno znanje in razvili potrebne
spretnosti.

Preglednica 8: Zgledi dejavnikov, ki ka`ejo na merjenje kvalitativnih sprememb v znanju

Zgledii
dejavnikov merjenja
kvalitativnih dimenzij

Usposobljenost za samostojno iskanje novega znanja in potrebnih
informacij na svojih delovnih mestih.

Sposobnosti in ve{~ine  za re{evanje problemov.

Komunikacijske ve{~ine.

Ve{~ine timskega dela.

Sposobnost analiti~nega mi{ljenja.

Krepitev  samozavesti.

Sposobnosti kriti~nega mi{ljenja in presojanja.
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3 NAMENI MERJENJA ZADOVOLJSTVA UDELE@ENCEV

Doslej smo prikazali razli~ne opredelitve in dimenzije pojmovanja zadovoljstva
udele`encev. Prav tako pomembno kot razumevanje tega, kaj nam pojem
»zadovoljstvo udele`encev« pomeni, je tudi premislek, s kak{nim na-
menom bomo merili zadovoljstvo udele`encev. Razli~ne {tudije o zadovolj-
stvu udele`encev, ki so bile opravljene doslej, so pokazale, da se razli~ne oblike
merjenja zadovoljstva udele`encev v raznovrstnih izobra`evalnih organizacijah
uporabljajo vse pogosteje. @al pa se tovrstni procesi vedno in povsod ne upo-
rabljajo toliko kot bi se lahko. Da bi procese pridobivanja povratnih informacij o
zadovoljstvu udele`encev zares lahko dobro izrabili, naj bi:

bili ti procesi ena od sestavin celotnega sistema kakovosti, ki ga uporablja
izobra`evalna organizacija;

znali v njih prepoznati in izrabiti potencial »notranjih informacij«, ki nam po-
magajo pri nadaljnjem razvoju in »zunanjih informacij«, pomembnih za zu-
nanje udele`ence in druge interesne skupine;

bile tovrstne dejavnosti celostne in se ne bi kon~ale zgolj pri zbranih podat-
kih in informacijah, temve~ naj bi na njihovi podlagi na~rtno vpeljevali izbolj-
{ave. 

3.1 Celotnost procesov merjenja zadovoljstva 
udele`encev – krog kakovosti

Analiza primerov merjenja zadovoljstva udele`encev v razli~nih vrstah izobra`e-
valnih organizacij po navadi hitro poka`e, da najve~krat zgolj iz opisa procesov
ni povsem jasno, kako se mnenja, ki jih pridobimo od udele`encev, vklapljajo v
sistem ali politiko kakovosti izobra`evalne organizacije. Vendar pa je za u~inko-
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vitost tovrstnih procesov bistveno, da podatke in informacije o lastnem
zadovoljstvu z izobra`evalnimi storitvami, ki nam jih dajejo udele`enci,
prika`emo in uporabimo v obliki, ki nam omogo~a na~rtovanje in vpelje-
vanje izbolj{av kakovosti. Da bi zbiranje mnenj o zadovoljstvu udele`encev
lahko u~inkovito pripomoglo k internim procesom izbolj{evanja kakovosti, mora-
jo biti pogledi udele`encev integrirani v redni in stalni ciklus kakovosti. Skratka,
tudi sami procesi merjenja zadovoljstva udele`encev morajo vsebovati vsaj te-
meljne sestavine na~rtnosti, ki jih {e najbolj nazorno prikazuje Demingov krog
kakovosti (na~rtuj, izpelji, ovrednoti, izbolj{aj). 

V modelu merjenja zadovoljstva udele`encev na UCE Birmingham, ki smo si ga
izbrali kot zgled dobre prakse, so pri oblikovanju celostnega modela merjenja za-
dovoljstva udele`encev uporabili Demingov krog kakovosti, vendar so ga {e ne-
koliko raz{irili, da bi {e posebej poudarili nekatere pomembne razse`nosti tovrst-
nih procesov. 

Slika 6: Celovitost procesov merjenja zadovoljstva udele`encev

Vir: Harvey (2003). Student feedback

Tovrstnega sistema ni lahko postaviti, prav zato se velikokrat zgodi, da se zbra-
ni podatki, kljub dobrim namenom tistih, ki so se tega lotili, ne uporabijo u~in-
kovito. Da bi se v izobra`evalni organizaciji lahko razvilo zaupanje v te
procese, morajo biti dejavnosti pregledne, pomembno pa je tudi, da jih
podpira vodstvo. 

Povratna informacija
interesnim skupinam

Poro~ilo,
podro~ja za

akcijo

Oblikovanje vpra{anj
(sodelujejo interesne

skupine)

Vpeljava akcij in
spremljava

Analiza rezultatovSvetovalni proces
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Izku{nje ka`ejo, da je smiselno k sodelovanju pri teh procesih `e od vsega za-
~etka pritegniti tudi udele`ence. Zato se velikokrat uporabljajo metode, na pri-
mer fokusne skupine, v katerih udele`enci opredelijo vpra{anja, ki se jim zdijo
pomembna. Tako poskrbimo, da bomo res merili tisto, kar se zdi udele`encem
pomembno. Zbrane podatke je treba raz~leniti, jih prikazati v preglednih
poro~ilih ter na podlagi izsledkov na~rtovati in vpeljati potrebne izbolj-
{ave. ^e na podlagi mnenj, ki jih pridobimo od udele`encev, izbolj{av ne
vpeljemo, udele`enci ~ez ~as postanejo do samega procesa cini~ni, ne
zanima jih ve~ in niso pripravljeni sodelovati. Zgolj to, da imamo v izobra-
`evalni organizaciji vzpostavljen sistem za zbiranje povratnih informacij od ude-
le`encev, torej ni dovolj. 

Pomembno je, da zagotovimo celoten »akcijski cikel«, v katerem upo-
rabimo mnenja in informacije udele`encev za vpeljevanje izbolj{av, s
katerimi bomo dosegli ve~je zadovoljstvo udele`encev. Najve~ te`av pri
izpeljevanju tovrstnih procesov nastane predvsem v fazi analize ter razlage in
prevajanja podatkov v koristne informacije, na podlagi katerih lahko na~rtujemo
akcije za izbolj{ave. Da bi tovrstne te`ave kar se da zmanj{ali, je treba v tej fa-
zi dovolj pozornosti nameniti svetovalnemu procesu. Udele`ence moramo o vpe-
ljanih izbolj{avah in njihovih u~inkih tudi redno obve{~ati. 

3.2 Podatki o zadovoljstvu udele`encev kot informacija no-
tranjim in zunanjim interesnim skupinam 

Podatki o zadovoljstvu udele`encev so izobra`evalni organizaciji lahko pomemb-
na notranja informacija v procesih na~rtovanja lastnega razvoja, hkrati pa tudi
pomembna zunanja informacija klju~nim interesnim skupinam. 

Slika 7: Nameni merjenja zadovoljstva udele`encev

Doslej smo prikazali procese merjenja zadovoljstva udele`encev predvsem kot
pomemben instrument, ki ga lahko koristno uporabimo pri notranjih procesih iz-
bolj{av kakovosti. Prav vpeljevanje izbolj{av za izbolj{evanje kakovosti dela v

PRIKAZ DOSE@KOV IN AKCIJ ZA IZBOLJ{AVE,
IZKAZOVANJE ODGOVORNOSTI
udele`encem, ki so prispevali povratne informacije,

potencialnim udele`encem, delodajalcem, financerjem...
zunanja informacija

IZBOLJ[EVANJE, RAZVOJ
za zaposlene (vodstvo, strokovni delavci, u~itelji...)notranja informacija
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izobra`evalni organizaciji in s tem pove~anje zadovoljstva udele`encev je bil po-
glavitni namen, zaradi katerega so se procesi merjenja zadovoljstva udele`en-
cev za~eli razvijati. Kot smo doslej `e prikazali, imajo tudi zdaj ti procesi svojo
prednostno vlogo.

Pomembno pa je poudariti {e enega od »zunanjih« vidikov teh procesov, ki je ve-
likokrat neizrabljen, ~eprav postaja zadnja leta ~edalje pomembnej{i in v nekate-
rih delih `e »ogro`a« temeljni namen tovrstnih procesov, t. j. izbolj{evanje in raz-
voj. Kot smo `e omenili v uvodnih poglavjih, lahko i{~emo vzroke za to v vedno
ve~jem vplivu »porabni{ke dru`be«, katere zna~ilnosti vdirajo tudi v izobra`eva-
nje in se zrcalijo v reku: »Udele`enec je kralj«. Pomembno je torej, da izobra`e-
valna organizacija naredi vse, da bo zadostila zahtevam, potrebam in pri~akova-
njem udele`enca, sicer bo od{el drugam. Hkrati pa se v zadnjih letih vedno bolj
razra{~ajo tako imenovani »sistemi preglednosti« (accountability sistems).
Javni sistemi financiranja izobra`evanja zahtevajo preglednost nad po-
rabljenimi sredstvi in dose`ki izobra`evanja. Zadovoljstvo udele`encev
postaja eden izmed pomembnih sestavin odlo~anja o tem, ali bo na pri-
mer neki izobra`evalni program {e financiran iz javnih sredstev ali ne. 

V ~asu, ko je na izbiro veliko {tudijskih programov in oblik, so informa-
cije udele`encev o lastni izobra`evalni izku{nji v neki izobra`evalni or-
ganizaciji koristen in pomemben informacijski vir potencialnim udele-
`encem pri odlo~anju za vklju~itev v izobra`evalni program. ^e pa naj bi
bili podatki uporabni kot informacijski vir za potencialne udele`ence, je pomemb-
no poskrbeti, da so le ti zbrani profesionalno in objektivno. Podatki z ameri{kih
univerz, kjer so se za~eli tovrstni na~ini uporabe {tudentskih mnenj najprej upo-
rabljati, ka`ejo, da univerze teh dejavnosti niso sprejele prav navdu{eno. Nas-
protovanje uporabi povratnih informacij udele`encev kot klju~ne sestavine kakr-
{nih koli prihodnjih politik zagotavljanja kakovosti je ve~inoma temeljilo na
strahu, da bodo ti podatki, ko bodo postali javni, slabo vplivali na same procese
zagotavljanja kakovosti, ki so bili zasnovani interno, in tako onemogo~ali zaupa-
nje udele`encev vanje. (Baty 2001) Vendar pa se vedno ve~ izobra`evalnih
organizacij zaveda, da so mnenja udele`encev o njihovem zadovoljstvu
pomembna tudi, ko gre za procese komuniciranja navzven s pomembni-
mi interesnimi skupinami. (potencialni udele`enci, delodajalci, financer-
ji itn.) Tak{na mnenja so pomembna posebno zato, ker so prav udele`enci naj-
pomembnej{a interesna skupina v izobra`evanju, poleg tega pa si z neposredno
udele`bo v izobra`evalnem procesu pridobijo neposredno izku{njo in so zato po-
memben vir informacij o njegovem poteku. 

Za interesne skupine, kot so na primer delodajalci, so informacije o zadovoljstvu
udele`encev koristne, saj jim prina{ajo vpogled v nekatere vidike kakovosti izo-
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bra`evalne organizacije, v katero nameravajo poslati svoje zaposlene. (Williams
2002) 

Vendar pa nastane pri taki zunanji uporabi ocen in mnenj udele`encev ter prika-
zih o njihovem zadovoljstvu, ki naj bi rabili potencialnim udele`encem pri odlo-
~anju, precej{nja metodolo{ka te`ava. ^e naj bi informacije rabile udele`encem
pri izbiri in odlo~anju, v kateri program ter katero izobra`evalno organizacijo se
bodo vpisali, bi morali imeti na voljo primerljive informacije iz razli~nih izobra`e-
valnih organizacij za podobne programe. To pa bi bilo mogo~e le, ~e bi imeli zbir-
ko skupnih vpra{anj, ki bi jih izobra`evalna organizacija postavila udele`encem
in ta tudi prikazovala na ravni posameznih izobra`evalnih programov, modulov
itn. V tem primeru bi podatke lahko zbrala na primer neka zunanja slu`ba, agen-
cija, organizacija in jih prikazala primerjalno. To bi se lahko zgodilo na dva na-
~ina. Prvi~, da bi imeli posebno osrednjo (nacionalno) raziskavo o zadovoljstvu
udele`encev. Glede na vedno ve~jo decentraliziranost izobra`evalnih sistemov je
to te`ko dose~i. Druga mo`nost pa je, da se uporabijo raziskave, ki jih izobra`e-
valne organizacije `e izpeljujejo, in sicer na prostovoljni ravni, s privolitvijo izo-
bra`evalne organizacije in za namene izbolj{av. Tako bi spodbudili izobra`eval-
ne organizacije, da bi v vpra{alnike (in druge instrumente), ki jih sicer `e
uporabljajo, uvrstile dogovorjena skupna vpra{anja. Le rezultati, ki bi jih prido-
bili z uporabo teh vpra{anj, bi bili poslani na »vi{jo raven – osrednjo enoto«, ki
bi jih primerjalno uredila in objavila ali pa bi lahko vsaka institucija sama obja-
vila rezultate za to skupno zbirko vpra{anj na svoji spletni strani. (Harvey
2001a)

Poleg te`av s sodelovanjem izobra`evalnih organizacij in te`av z zagotavljanjem
zadostnega dele`a vklju~enosti {tudentov je treba opozoriti {e na po{teno in na-
tan~no poro~anje. ^e bo izobra`evalna organizacija menila, da bi morebitna jav-
na objava rezultatov lahko slabo vplivala na njen ugled in vklju~evanje potenci-
alnih udele`encev v prihodnje, jih verjetno ne bo `elela javno objaviti ali pa bo
`elela objaviti samo pozitivne rezultate, negativne pa prikriti. Potem bi seveda
celoten proces izgubil pravi smisel in verodostojnost ter zgre{il namen. Vendar
pa ob tem Harvey opozarja {e na eno temeljno stvar: uporabiti proces, ki je na-
menjen izbolj{avam in v svojem temelju interne narave, za izdelovanje prime-
rjav med institucijami in programi pomeni spremeniti instrument za razvoj v in-
strument za dokazovanje odgovornosti in dose`kov (accountability). Pri tem se
mu zdi najpomembnej{e, da se ohrani temeljno razvojno jedro teh procesov, ki
so namenjeni izbolj{evanju kakovosti izobra`evanja. Ena izmed bistvenih sto-
penj celotnega procesa je namre~ po njegovem mnenju prav v tem, da se ude-
le`encem, ki so dajali povratne informacije, poka`e, kak{ne izbolj{ave so bile
vpeljane na primer na podlagi slabih ocen, ki so jih dali udele`enci. ^e bi se te-
meljni namen procesov merjenja zadovoljstva udele`encev skr~il zgolj na javno
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prikazovanje ocen udele`encev, bi dobili potencialni udele`enci le pol informaci-
je, ki jo potrebujejo, in to le najmanj uporabno polovico! (Harvey 2003) 

28

88

ACS Merjenje zadovoljstva.qxd  30.8.2007  8:19  Page 28



4 RAVNI IN NA^INI MERJENJA ZADOVOLJSTVA 
UDELE@ENCEV

Ko se odlo~amo o prijemih, ki jih bomo uporabili za merjenje zadovoljstva ude-
le`encev, nam mora biti jasno, na katere ravni merjenja zadovoljstva udele`en-
cev bomo posegli. Lahko se odlo~amo, ali bomo zadovoljstvo udele`encev meri-
li na ravni izobra`evalne organizacije, izobra`evalnega programa, posameznega
modula (dela programa, predmeta). V zadnjih letih pa se vedno bolj uveljavlja
merjenje zadovoljstva udele`encev s posameznimi u~itelji. 

Slika 8: Merjenje zadovoljstva udele`encev na razli~nih ravneh

4.1 Merjenje zadovoljstva udele`encev na ravni 
izobra`evalne organizacije

Sistemati~no zbiranje povratnih informacij o zadovoljstvu udele`encev na ravni
izobra`evalne organizacije postaja v ve~ini evropskih dr`av pomembna sestavi-
na sistema in politike kakovosti. Raziskave o zadovoljstvu udele`encev postaja-
jo instrument, z uporabo katerega lahko osebje v izobra`evalni organizaciji za-
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jame in sku{a razumeti kompleksnost celotne u~ne izku{nje udele`encev. Ugo-
tavljanje zadovoljstva udele`encev na ravni izobra`evalne organizacije se skoraj
povsod izpeljuje z uporabo vpra{alnikov, ve~inoma se v teh instrumentih upo-
rabljajo vpra{anja zaprtega tipa, ki jih dopolnjuje nekaj (eno ali dve) vpra{anj
odprtega tipa.1

Po navadi opravlja tovrstne meritve za to posebej usposobljeno osebje; tak{no,
ki ima malo ve~ specifi~nega znanja s podro~ja kakovosti, evalvacije, metodolo-
gije, procesov vpeljevanja izbolj{av ipd. Ti procesi naj bi prinesli predvsem tele
informacije: 

informacije, ki jih potrebuje vodstvo izobra`evalne organizacije za sprejema-
nje pomembnih mened`erskih odlo~itev o nadaljnjem razvoju in izbolj{avah;

pregled mnenj udele`encev, ki jih organizacija lahko uporabi kot del sistema
pri dokazovanju odgovornosti za kakovost (accountability procedures). 

Vpra{anja, ki jih izobra`evalne organizacije uporabljajo v tovrstne namene, so
precej raznolika. 

V nekaterih dr`avah se pri oblikovanju vpra{alnikov za merjenje zadovolj-
stva na ravni organizacije z zastopniki udele`encev pogovorijo, katera vpra-
{anja so pomembna. V te namene izpeljejo nekaj fokusnih skupin z udele-
`enci. 

V drugih primerih se o vpra{anjih odlo~i vodstvo ali osebje, ki je specializi-
rano za vpra{anja kakovosti in (samo)evalvacije. 

V~asih pa institucije uporabijo vpra{alnike, ki so jih razvili in jih uporabljajo
v drugih institucijah. 

Tudi na~ini uporabe izsledkov so razli~ni. V nekaterih primerih obstaja jasen si-
stem poro~anja in akcije, iz drugih pa ni razvidno, kako si s podatki pomagajo
pri sprejemanju odlo~itev o izbolj{avah. Ponekod neposredno sodeluje v teh pro-
cesih najvi{je vodstvo, drugod pa imajo ni`je strukture pooblastila, da na~rtuje-
jo in izpeljujejo akcije. Vsekakor pa je pomembno in potrebno, da najvi{je vod-
stvo tovrstne procese podpre. 

Za ponazoritev mogo~ih vpra{anj, ki jih lahko vklju~imo v vpra{alnike za merje-
nje zadovoljstva udele`encev na razli~nih ravneh, navajamo nekaj zgledov vpra-
{anj, ki so jih doslej oblikovale skupine za kakovost v projektu Ponudimo odra-
slim kakovostno izobra`evanje – POKI, ki ga od leta 2001 izpeljujemo na
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1 Zgled vpra{alnika za merjenje zadovoljstva udele`encev na ravni izobra`evalne organizacije prikazuje-
mo v prilogi 9.1.
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Andrago{kem centru Slovenije ter udele`enci dveh izpeljav modula Kako preso-
jati in razvijati svoje delo z odraslimi, ki je posebej namenjen u~iteljem. Po po-
sameznih sklopih so prikazana vpra{anja, ki jih lahko uporabimo na ravni izobra-
`evalne organizacije, izobra`evalnega programa, predmeta in posameznega
u~itelja. Nekatera so tak{na, da jih lahko nespremenjena ali nekoliko prilagoje-
na uporabimo tudi na razli~nih ravneh.
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Preglednica 9: Zgledi vpra{anj za merjenje zadovoljstva udele`encev na ravni izobra`evalne
organizacije, spletna zbirka vpra{anj POKI ter vpra{anja oblikovana na delav-
nicah v programu usposabljanja Kako presojati in razvijati lastno delo z odra-
slimi, Andrago{ki center Slovenije

UDELE@ENCI

UDELE@ENEC  IZOBRA@EVALNEGA PROCESA

Zadovoljstvo udele`encev

NA RAVNI IZOBRA@EVALNE ORGANIZACIJE

Kako ste na splo{no zadovoljni z izobra`evanjem v na{i izobra`evalni organizaciji?

Kako ste na splo{no zadovoljni z vsebino izobra`evanja?

Kako ste na splo{no zadovoljni z organizacijo izobra`evanja?

Kako ste zadovoljni s knji`nico?

Kako ste zadovoljni s sredi{~em za samostojno u~enje?

Kako ste zadovoljni z mo`nostjo dostopa do medmre`ja in elektronske po{te?

Ali ste na uvodnem pogovoru ob vpisu lahko izrazili svoja pri~akovanja in `elje v zvezi z izobra`evanjem?

Kako ste zadovoljni z obve{~anjem v na{i izobra`evalni organizaciji?

Kateri na~in informiranja je po va{em mnenju naju~inkovitej{i?

Kaj menite o dostopnosti organizatorja izobra`evanja odraslih?

Kako ste zadovoljni z  organiziranostjo izobra`evalnega procesa?

Kaj menite o ustreznosti prostorov?

Kako ste zadovoljni z u~no opremo?

Kako ste zadovoljni z naslednjimi organizacijskimi re{itvami? (Letna razporeditev predavanj, tedenska razporeditev
predavanj, dnevna razporeditev predavanj, izpitni roki, {tevilo izpitnih rokov, razporeditev govorilnih ur.)

Kako ste na splo{no zadovoljni z u~itelji? (Trditve: so dobri strokovnjaki, dobro razlo`ijo snov, so prijazni, nam dobro
svetujejo glede gradiva za u~enje, nas spodbujajo k samostojnemu u~enju, nam pomagajo pri u~nih te`avah, imajo
dobre govorilne ure in konzultacije, nas motivirajo….)

Ali ste zadovoljni z uporabnostjo znanja, ki si ga pridobivate v na{i izobra`evalni organizaciji?

Kako ste zadovoljni z zaposlenimi v na{i izobra`evalni organizaciji?

Kako lahko poveste svoje mnenje o na{em delu?

Kako pogosto so vas doslej vpra{ali, kako ste zadovoljni z izobra`evanjem pri nas?

Ali u~itelji upo{tevajo predloge, ki jih dajete udele`enci za izbolj{anje poteka izobra`evanja?

Ali ste med izobra`evanjem pri nas lahko pripomogli k spremembam in izbolj{avam izobra`evalnega procesa?

Ali se vam zdi, da so se vam uresni~ila pri~akovanja, ki ste jih imeli ob vpisu v na{o izobra`evalno organizacijo?

Ali bi znancu ali prijatelju priporo~ili, naj se izobra`uje pri nas?

Va{i predlogi za spremembe in izbolj{ave v izobra`evani organizaciji?

Ali bi nam `eleli sporo~iti {e kaj?
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Tako v tujini kot tudi v Sloveniji pa se v zadnjih letih uveljavljajo tudi drugi na-
~ini pridobivanja povratnih informacij udele`encev, kot so npr. knjiga pohval in
prito`b, nabiralnik za pohvale in prito`be idr. 

Slika 9: Zgledi pridobivanja povratnih informacij o zadovoljstvu udele`encev s pomo~-
jo nabiralnika 

Vir: Primer dobre prakse: Zavod za izobra`evanje in kulturo ^rnomelj
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Slika 10: Zgled pridobivanja povratnih informacij o zadovoljstvu udele`encev s pomo~jo
knjige prito`b in pohval

Vir: Primer dobre prakse: Zavod za izobra`evanje in kulturo ^rnomelj
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Preglednica 10: Zgled pridobivanja povratnih informacij o zadovoljstvu udele`encev s pomo~jo
obrazca na spletni strani

Kot smo doslej `e ve~krat poudarili, je pomembna sestavina merjenja zadovolj-
stva udele`encev povratna informacija, ki jo udele`encem damo na podlagi dob-
ljenih izidov. Le-ta ne pomeni zgolj, da udele`ence seznanimo z zbranimi izidi;
najpomembnej{e je, da jim poka`emo akcije, vpeljane na podlagi mnenj in ocen,
ki so jih prispevali. To ni tako lahko, kot je videti; velikokrat se namre~ zgodi,
da prav ta del ni u~inkovito izpeljan. Watson (2003) pa na podlagi mednarodne-
ga pregleda poro~a o razli~nih uspe{nih prijemih, ki jih uporabljajo razli~ne izo-
bra`evalne organizacije v te namene, kot so na primer: zgibanke, ~lanki, poster-
ji, medmre`je, {tudentski radio ter neposredna komunikacija s skupinami
{tudentov. Nekatere organizacije uporabljajo pri tem `e ute~ene informacijske
poti med u~itelji in udele`enci, vodji izobra`evanja in udele`enci, zdru`enji {tu-
dentov, zastopniki {tudentov ipd. 

Pohvale, prito`be in predlogi

Ime in priimek:
*

*

Naslov:

Va{a
elektronska

po{ta:

Izobra`evalni
program:

Tip komentarja: pohvala

Vsebina:

Polja ozna~ena z zvezdico so obvezna!, ,

Po{lji

*

*

*
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Slika 11: Zgled uporabe plakata kot sredstva za seznanjanje udele`encev z izidi merjenj
zadovoljstva udele`encev

Vir: Primer dobre prakse, Center za izobra`evanje in kulturo Trebnje

Vsaka izobra`evalna organizacija razvije svoje procese, s katerimi zagotovi ne-
moten in stalen potek merjenja zadovoljstva udele`encev na tej ravni. Ponazo-
ritev nadaljujemo s prikazom `e predstavljenega primera modela za merjenje
zadovoljstva udele`encev na UCE Birmingham. Slika 12 prikazuje logisti~no
strukturo vklju~enosti osebja v svetovalne procese, ki spremljajo pridobivanje
podatkov o zadovoljstvu udele`encev. Na univerzi obstaja interni svetovalni pro-
ces »od zgoraj navzdol« in »od spodaj navzgor«: namenjen je spremljanju ak-
cij prej{njih let in snovanju prednostnih akcij, ki izhajajo iz {tudentskih mnenj za
naslednje leto. Procesi so povezani s financiranjem. 
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Slika 12: Logisti~na struktura vklju~enih v procese merjenja zadovoljstva udele`encev
na ravni izobra`evalne organizacije na UCE Birmingham University.

Vir: Harvey, L. (2003) Student feedback.

Pomo~nik rektorja opravi intervjuje z vsemi vodji posameznih oddelkov in servi-
snih slu`b in se z njimi pogovori o izidih poro~il. Od vodij posameznih servisnih
slu`b se pri~akuje, da poro~ajo o vseh tistih podro~jih, kjer {tudentje izra`ajo
svoje nezadovoljstvo, vendar jih imajo za pomembne, ter da s svojimi zaposle-
nimi poi{~ejo na~ine, kako bodo stanje izbolj{ali in tako pove~ali zadovoljstvo
udele`encev. Vodje posameznih oddelkov, kateder in programov morajo poro~a-
ti, katere akcije bodo izpeljali in kaj se je zgodilo na podlagi akcij, ki so jih na-
~rtovali prej{nje leto. Ugotovitve so za razpravo na voljo senatu in tako kot dru-
gi dokumenti senata so tudi ti napol javni dokumenti. Pri pripravi na te pogovore
uporabijo fakultete vse podatke in informacije, ki jih imajo na voljo pri Centru za
raziskave kakovosti, ki meri zadovoljstvo na ravni izobra`evalne organizacije.
Opravijo pa tudi kak{no lokalno analizo. 

O izidih meritev zadovoljstva {tudentov se poro~a na ravni fakultete in posame-
znih programov. Poro~ilo mora biti napisano pregledno, izidi zadovoljstva pred-
stavljeni v kombinaciji z izidi pomembnosti, tako da so razvidna podro~ja odli~-
nosti in podro~ja za izbolj{ave. Poro~ilo je objavljeno (z ISBN {tevilko),
dosegljivo v pisni obliki in na javni spletni strani. O akcijah, ki sledijo poro~ilu,
so {tudentje obve{~eni z letno publikacijo. Na UCE se zavedajo, kako pomemb-
no je, da so {tudenti obve{~eni in vedo, da je zbiranje podatkov pripomoglo k
akcijam za izbolj{ave. Tako za~no {tudenti zaupati v procese; to je najla`e do-
se~i takrat, ko vidijo, da se informacije in podatki zbirajo za prakti~no uporabo

LETNO PORO^ILO O ZADOVOLJSTVU
UDELE@ENCEV

SENATSVET
UPRAVITELJEV

CENTER ZA
RAZISKAVE IN

RAZVOJ
KAKOVOSTI

SVETI FAKULTET

PROGRAMSKI
SVETI

Pomo~nik
rektorja

Prodekan za
{tudentske zadeve

Vodje oddelkov,
programov

Vsi zaposleni
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in izbolj{ave in se te tudi zares vpeljejo; to tudi pove~a zadovoljstvo {tudentov.
V ta namen sestavljavci identificirajo vse izpeljane akcije in o tem pripravijo po-
ro~ilo. Poro~ilo po{ljejo vsem {tudentom, ki so sodelovali pri merjenju zadovolj-
stva (50 odstotkov vseh UCE {tudentov). Neposredno povratno informacijo do-
be tudi zastopniki {tudentov v senatu, sveti fakultet in sveti posameznih
programov. Kratki prispevki so ponavadi objavljeni tudi v univerzitetnem {tu-
dentskem ~asniku. (Harvey 2003, Mac Donald, Saldana, Williams 2003).

Strokovnjaki, ki prou~ujejo tovrstne procese, so za merjenja zadovoljstva ude-
le`encev na ravni izobra`evalne organizacije doslej izoblikovali tale priporo~ila:

S podatki, ki jih zbiramo na ravni izobra`evalne organizacije, bi morali pri-
dobiti tiste, ki se uporabljajo za notranji razvoj in podatke, potrebne za in-
formiranje zunanjih interesnih skupin. 

Da bodo lahko izbolj{ave u~inkovite, je treba najprej vzpostaviti »akcijski ci-
kel«, ki jasno dolo~a odgovornost in na~ine podajanja povratne informacije. 

Procesi pridobivanja podatkov o zadovoljstvu udele`encev morajo biti prila-
gojeni potrebam posameznih izobra`evalnih organizacij. Pri na~rtovanju in-
strumentov (vpra{alnikov ipd.) je zelo koristno uporabiti mnenja interesnih
skupin (posebno udele`encev). Tako postanejo ti procesi bolj smiselni in
uporabni tudi za obravnavane interesne skupine.

Priporo~ljivo je zbirati podatke o »zadovoljstvu« in »pomembnosti« , saj se
na podlagi teh izoblikujejo najpomembnej{i kazalniki o tem, kaj se zdi ude-
le`encem pomembno pri lastni izobra`evalni izku{nji, to pa omogo~a dolo~a-
nje prednostnih nalog in na tej podlagi na~rtovanje in izpeljavo jasnih akcij
za izbolj{ave. 

^e ho~emo to dose~i, je pomembno, da poteka poro~anje na ravneh, na ka-
terih je mogo~e vpeljati u~inkovite akcije. Tako je na primer smiselno, da se
o zadovoljstvu z organizacijo programa poro~a na ravni programa, o zado-
voljstvu z opremljenostjo in u~nimi viri v knji`nici na ravni izobra`evalne or-
ganizacije, ipd.

Poro~ila morajo biti napisana v dostopni obliki. Priporo~a se, da se namesto
zapletenih preglednic in statisti~nih obdelav podatki spremenijo v preproste
stopenjske ocene (ki vsebujejo ocene o pomembnosti in zadovoljstvu). To
omogo~a bralcem, da la`e prepoznajo podro~ja odli~nosti in tista, na katerih
so potrebne izbolj{ave. 
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^e naj evalvacija prispeva informacije, ki so namenjene zunanjim interesnim
skupinam, je treba v vpra{alnik uvrstiti skupek splo{nih vpra{anj, ki bodo
omogo~ila zunanje primerjave o percepcijah udele`encev. 

Izku{nje razli~nih dr`av, ki `e dalj ~asa tako ugotavljajo zadovoljstvo udele-
`encev, ka`ejo, da vpra{alniki, ki so nastali ob posvetovanju z udele`enci, po
navadi vsebujejo zbirko vpra{anj, ki se zdijo udele`encem najpomembnej{a.

Objaviti je treba poro~ila na ravni izobra`evalne organizacije ali pa odgovo-
re na splo{na vpra{anja, na primer na spletni strani izobra`evalne organiza-
cije. Na ravni modulov pa bi morali izidi tovrstnega zbiranja podatkov ostati
interne narave. 

Za zunanje informiranje bi moralo biti poro~anje o generi~nih vpra{anjih pri-
pravljeno na ravni izobra`evalnih programov ali predmetnih podro~ij. 

4.2 Merjenje zadovoljstva udele`encev na ravni 
izobra`evalnega programa

Procesi merjenja zadovoljstva udele`encev na ravni izobra`evalnih programov
ne temeljijo zmeraj na vpra{alnikih, ~eprav je za ve~ino tovrstnih procesov to
zna~ilno.2

Meritve zadovoljstva udele`encev na tej ravni se po navadi usmerjajo na u~enje
in pou~evanje, organizacijo izobra`evanja ter u~ne vire, ki so specifi~ni za na-
tan~no dolo~ene izobra`evalne programe. 

39

2 Zgled vpra{alnika za merjenje zadovoljstva udele`encev na ravni izobra`evalnega programa prikazuje-
mo v prilogi 9.3.
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Preglednica 11: Zgledi vpra{anj za merjenje zadovoljstva udele`encev na ravni izobra`evalne-
ga programa, spletna zbirka vpra{anj POKI; vpra{anja oblikovana na delavni-
cah v programu usposabljanja Kako presojati in razvijati lastno delo z odrasli-
mi, Andrago{ki center Slovenije

Pogosto pa se povratna informacija na tej ravni pridobiva tudi s kvalitativnimi
metodami. V ta namen so zelo koristne fokusne skupine ali skupinski intervjuji.
Fokusno skupino bi najenostavneje lahko opredelili kot pogovor skupine ljudi, ki
je osredoto~en na vnaprej znano temo in poteka po vnaprej dolo~enem na~rtu.

V nadaljevanju prikazujemo zgled mogo~ih vpra{anj, ki jih lahko uporabljamo v
pogovorih o zadovoljstvu udele`encev v fokusnih skupinah. 

UDELE@ENCI

UDELE@ENEC  IZOBRA@EVALNEGA PROCESA

Zadovoljstvo udele`encev

NA RAVNI IZOBRA@EVALNEGA PROGRAMA

Kako ste na splo{no zadovoljni z vsebino izobra`evalnega programa?

Kako ste na splo{no zadovoljni z organizacijo izobra`evanja v programu?

Kaj menite o {tevilu ur v izobra`evalnem programu?

Kako ste na splo{no zadovoljni z u~nim gradivom v programu?

Kako bi ocenili u~no gradivo pri posameznem predmetu? (Na{tejemo predmete…)

Kako ste na splo{no zadovoljni z u~itelji v programu? (Trditve: so dobri strokovnjaki, dobro razlo`ijo snov, so prijazni,
nam dobro svetujejo glede gradiva za u~enje, nas spodbujajo k samostojnemu u~enju, nam pomagajo pri u~nih
te`avah, imajo dobre govorilne ure in konzultacije, na nas delujejo motivacijsko….)

Kako ste zadovoljni z uporabljenimi metodami dela?

Kako ste zadovoljni z uporabljenimi oblikami preverjanja in ocenjevanja znanja  v programu?

Kako ste zadovoljni s {tevilom izpitnih rokov?

Kako ste zadovoljni s ~asovno razporeditvijo izpitnih rokov?

Kako ste zadovoljni z uporabnostjo pridobljenega znanja?

Ali menite, da ste si v izobra`evalnem programu pridobili pri~akovano znanje in spretnosti o: (Navedemo znanja in
spretnosti.)

Ali imate dovolj prilo`nosti za pogovor z u~itelji?

Z izobra`evanjem so se mi uresni~ila tale pri~akovanja: (Navedemo skupek pri~akovanj.)

Ali bi znancu ali prijatelju priporo~ili, naj se izobra`uje pri nas prav v tem izobra`evalnem programu?

Va{i predlogi za spremembe in izbolj{ave v izobra`evalnem programu?

Ali bi nam `eleli sporo~iti {e kaj?
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Preglednica 12: Zgledi vpra{anj za pridobivanje povratnih informacij o zadovoljstvu udele`en-
cev s pomo~jo fokusne skupine

Neformalne povratne informacije o programih pa so stalni del dialoga med u~i-
telji in udele`enci. Tovrstnih neformalnih pogovorov ne smemo spregledati, saj
so pomemben vir informacij, ki jih na tej ravni lahko uporabimo, ko na~rtujemo
izbolj{ave. 

Pri merjenju zadovoljstva na ravni izobra`evalnega programa so koristna tale
priporo~ila:

Procesi merjenja zadovoljstva udele`encev na ravni izobra`evalnega progra-
ma v~asih niso potrebni, ~e ima izobra`evalna organizacija dobro organizira-
no zbiranje informacij na ravni izobra`evalne organizacije in na ravni posa-
meznih modulov. 

^e potekajo evalvacije na programski ravni, je treba paziti, da se ne prekri-
vajo z ugotavljanjem zadovoljstva udele`encev na ravni izobra`evalne orga-
nizacije in na ravni modulov.

ZA^ETNA VPRA[ANJA

(Medsebojno spoznavanje in
povezovanje udele`encev.)

1 Kateri so bili glavni razlogi, da ste se odlo~ili za izobra`evanje pri nas?

UVODNA VPRA[ANJA

(Za~etni pogovor o izbrani temi.)
2 Ali va{e izobra`evanje v ve~ji meri poteka tako, da obiskujete pouk ali

prete`ni del poteka kot samostojno u~enje?

PREHODNA VPRA[ANJA

(Prehod na klju~na vpra{anja.)

3 Kako bi sami opisali dobro izobra`evalno organizacijo za odrasle?

4 Kako ste na splo{no zadovoljni z izobra`evanjem pri nas?

KLJU^NA VPRA[ANJA

(Poglobljena obravnava izbrane
teme.)

5 Kako ste zadovoljni s potekom izobra`evanja (letna in tedenska
razporeditev predavanj)?

6 Kako ste zadovoljni z razporeditvijo izpitnih rokov?

7 Kako bi ocenili pomo~ in svetovanje pri u~enju, ki sta vam na voljo med
izobra`evanjem?

8 Ocenjujete, da je za samostojno u~enje na razpolago dovolj u~benikov in
u~nega gradiva?

9 Kako ste zadovoljni z informacijami in obvestili o poteku izobra`evanja ter
morebitnih spremembah?

10 Kako ste na splo{no zadovoljni z u~itelji?

11 Kako bi ocenili uporabnost znanja, ki ga pridobivate pri nas?

KON^NA VPRA[ANJA

(Pomagajo postaviti prave
poudarke na zaklju~ku razprave.)

12 Kak{ne spremembe in izbolj{ave predlagate za izbolj{anje kakovosti ter
ve~je zadovoljstvo udele`encev?
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Kadar potrebujemo podatke tudi za programsko raven, je treba dobro pre-
misliti o razli~nih kvalitativnih oblikah zbiranja le-teh, kot so npr. diskusijske
ali fokusne skupine. 

Podatke na programski ravni je treba zbirati sistemati~no, skrbno na~rtova-
no in povezano z ciklom vpeljevanja izbolj{av. Tako zbiranje mora dati infor-
macije, uporabne za izbolj{anje natan~no dolo~enega programa. 

4.3 Merjenje zadovoljstva udele`encev na ravni 
predmeta (dela programa, modula)

Povratna informacija udele`encev o zadovoljstvu s posameznim predmetom (delom
programa, modulom) je pomemben del nenehnega razvoja. Osredoto~a se na u~e-
nje in pou~evanje, povezano z natan~no dolo~enim predmetom (modulom). Temelj-
ni namen zbiranja povratnih informacij na ravni predmeta je pomagati u~iteljem pri-
lagajati in izbolj{evati predmet (modul) tako, da se izbolj{a u~enje udele`encev in
njihova izobra`evalna izku{nja. ^e proces ne prina{a koristnih podatkov, s katerimi
bi si lahko u~itelji pomagali, postanejo ti procesi velikokrat sami sebi namen. 

Pri pridobivanju formalnih in neformalnih povratnih informacij na ravni predme-
ta (modula) gre za informacije, ki jih udele`enci dajejo u~iteljem o svojem u~-
nem polo`aju pri predmetu (modulu) itn. Na tej ravni je posebno pomembna ne-
posredna povratna informacija v dialogu med u~itelji in udele`enci. Vendar,
~etudi izidi tovrstnega dialoga marsikdaj spro`ijo akcijo in spremembe, so te ze-
lo redko dokumentirane. Skoraj v vseh britanskih institucijah je na primer obve-
zno uporabljati bolj formalne oblike pridobivanja povratnih informacij na ravni
modulov, ti so po navadi uvr{~eni v redna letna poro~ila na programski ravni.
Tudi pregled sistemov kakovosti na nekaterih univerzah zunaj Evrope, na primer
v Avstraliji, na Novi Zelandiji, v ZDA, poka`ejo podobne usmeritve. Vse bolj pa
se ti trendi prena{ajo tudi na ni`je ravni vi{je{olskega in srednje{olskega izobra-
`evanja. Po navadi institucije ne dolo~ijo natan~no na~ina zbiranja podatkov. O
ustrezni metodi za formalno pridobivanje povratnih informacij se odlo~ajo u~ite-
lji sami. Vendar pa obstaja te`nja po uporabi vpra{alnikov tudi na tej ravni. V~a-
sih se v te namene uporabljajo standardizirani vpra{alniki, in sicer v celotni in-
stituciji, v~asih pa vpra{alnike razvijejo u~itelji sami za svoje potrebe. 

Vpra{alniki na ravni predmeta (modula) so ve~inoma splo{ni, po navadi je treba
le obkro`iti ponujene odgovore, dodanih pa je nekaj kvalitativnih komentarjev.3

Izidi marsikdaj prinesejo le malo informacij o potrebnih izbolj{avah. Ker se pogo-
sto uporabljajo ob koncu predmeta (modula), izidi in morebitne vpeljane izbolj-
{ave ne dose`ejo {tudentov, ki so prispevali povratno informacijo. Uporaba vpra-
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{alnikov velikokrat prepre~uje kvalitativne razprave na ravni enot. Neposredna,
kvalitativna povratna informacija je zato na tej ravni velikokrat uporabnej{a. 

Preglednica 13: Zgledi vpra{anj za merjenje zadovoljstva udele`encev na ravni predmeta/mo-
dula, spletna zbirka vpra{anj POKI; vpra{anja oblikovana na delavnicah v pro-
gramu usposabljanja Kako presojati in razvijati lastno delo z odraslimi, Andra-
go{ki center Slovenije

UDELE@ENCI

UDELE@ENEC  IZOBRA@EVALNEGA PROCESA

Zadovoljstvo udele`encev

NA RAVNI POSAMEZNEGA PREDMETA (vpra{anja uporabna tudi za ocenjevanje u~itelja)

Kako ste na splo{no zadovoljni z vsebino pri predmetu?

Katere vsebine pri predmetu pogre{ate?

Katere vsebine so pri predmetu odve~?

Kako ste na splo{no zadovoljni z organizacijo izobra`evanja pri predmetu?

Kaj menite o {tevilu ur pri predmetu?

Ali vam je u~itelj v razpolo`ljivem ~asu dovolj dobro razlo`il snov?

Kako ste zadovoljni z u~nim gradivom?

Prosimo vas, da ocenite naslednje vidike u~nega gradiva pri predmetu: U~no gradivo je pregledno. U~no gradivo je
razumljivo. U~no gradivo vsebuje dovolj prakti~nih primerov. U~no gradivo vsebuje dovolj vaj. U~no gradivo obsega
vso izpitno snov. U~no gradivo omogo~a, da se sami nau~imo tisto snov, ki je nismo poslu{ali na predavanjih.

Katere metode dela je najpogosteje uporabljal u~itelj pri predmetu? Koliko vam je to ustrezalo?

Kako ste zadovoljni z uporabljenimi metodami dela?

Kako ste zadovoljni s {tevilom izpitnih rokov pri predmetu?

Kako ste zadovoljni s ~asovno razporeditvijo izpitnih rokov?

Kako ste zadovoljni z uporabnostjo pridobljenega znanja?

Kako ste na splo{no zadovoljni z u~iteljem (Trditve: je dober strokovnjak, dobro razlo`i snov, je prijazen, nam dobro
svetuje glede gradiva za u~enje, nas spodbuja k samostojnemu u~enju, nam pomaga pri u~nih te`avah, ima dobre
govorilne ure in konzultacije, na nas delujejo motivacijsko….)

Kako ste zadovoljni z u~iteljevo podporo in nasveti?

Ali imate dovolj prilo`nosti za pogovor z u~iteljem?

Ali u~itelj upo{teva predloge, ki jih dajete glede sprememb vsebine pri predmetu?

Z izobra`evanjem so se mi uresni~ila tale pri~akovanja: (navedemo skupek pri~akovanj)

Va{i predlogi za spremembe in izbolj{ave pri predmetu?

Ali bi nam `eleli sporo~iti {e kaj?
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Kvalitativne razprave med zaposlenimi in udele`enci o vsebini in na~inih pou~e-
vanja in u~enja prina{ajo hitro in poglobljeno oceno o pozitivnih in negativnih vi-
dikih izpeljevanja predmeta (modula). Neposredna povratna informacija se lah-
ko porodi v odprti, formalno ~asovno opredeljeni razpravi med u~itelji in
udele`enci, ali neformalno ob kavi, v na~rtovani fokusni skupini, vsekakor pa je
dobro, ~e pridobivanje takih informacij pomaga izpeljati nekdo »od zunaj« (npr.
kolega u~itelj). ^e je zahtevana pisna povratna informacija, se pogosto uporab-
ljajo odprta vpra{anja, ki udele`ence spodbudijo, da povedo, kaj bi zanje pome-
nilo izbolj{avo, in se jim ni treba osredoto~ati zgolj na ocenjevalne lestvice v za-
prtih vpra{anjih. 

Res pa je, da kvalitativno zbiranje povratnih informacij marsikdaj vzame kar ne-
kaj ~asa, kvalitativne podatke in informacije je tudi te`je raz~lenjevati. Prav za-
radi teh omejitev se v izobra`evalnih organizacijah za kvalitativne metode red-
keje odlo~ajo. 

Vendar tudi pri uporabi vpra{alnikov na tej ravni nastajajo te`ave, kadar ti niso us-
trezno analizirani, niso analizirani a`urno ipd. Velikokrat se zgodi, da se na podla-
gi zbiranja podatkov izbolj{ave ne na~rtujejo in ne vpeljejo sistemati~no. O povrat-
ni informaciji in vpeljavi ustreznih izbolj{av udele`enci, ki so informacije prispevali,
niso niti obve{~eni. Pomembno je, da tudi pri pridobivanju informacij na ravni
predmeta (modula) upo{tevamo krog ali cikel kakovosti z vsemi najpomembnej{i-
mi fazami, sicer ostanejo procesi zbiranja povratnih informacij o zadovoljstvu ude-
le`encev na ravni modula ali programskih enot (predmetov) sami sebi namen. 

Za zbiranje povratnih informacij pri predmetu/modulu so zelo u~inkoviti prepro-
sti opomniki z nekaj kratkimi vpra{anji, ki jih udele`enci izpolnijo ob koncu ure
ali vsebinskega sklopa. 
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Preglednica 14: Opomnik za pridobivanje povratne informacije o zadovoljstvu udele`encev pri
predmetu/modulu

Koristna priporo~ila za merjenje zadovoljstva na tej ravni:

Pridobivanje povratnih informacij na ravni modula (predmeta, programske
enote) je bistveno za stalno razvijanje predmeta (modula), zato mora biti
u~iteljska skupina odzivna tako za formalne kot neformalne povratne infor-
macije, ki jih dajejo udele`enci. 

Vse informacije, tiste, ki so pridobljene z neformalnimi, in one, ki jih prido-
bimo s formalnimi postopki, je treba upo{tevati pri poro~anju na ravni pred-
meta (modula). 

Povratne informacije, pridobljene na ravni modula ali programskih enot, po-
membno dopolnijo meritve zadovoljstva, opravljene na ravni izobra`evalne
organizacije ali izobra`evalnih programov.

Postopki pridobivanja povratnih informacij na ravni predmeta (modula) bi
morali biti prilagojeni potrebam natan~no dolo~enega predmeta (modula).
Na tej ravni standardizacija ni potrebna. ^e pa se `e tudi na tej ravni upo-
rabljajo standardizirani vpra{alniki, bi moralo biti omogo~eno, da bi vanje
uvrstili specifi~na vpra{anja. 

Pridobljene podatke in informacije je treba tudi na tej ravni ustrezno anali-
zirati ter sistemati~no na~rtovati in vpeljati izbolj{ave. 

KAJ VAM JE BILO PRI PREDMETU V[E^?
KAJ BI POHVALILI?

KAJ VAM PRI PREDMETU NI BILO V[E^?
KAJ BI SPREMENILI?

� �

� �

� �

� �

� �
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O povratnih informacijah, ki jih pridobimo na ravni modulov, ponavadi ni tre-
ba poro~ati eksterno, temve~ naj bi bile sestavina internih procesov preso-
janja in razvijanja kakovosti. 

4.4 Merjenje zadovoljstva udele`encev s 
kakovostjo dela u~iteljev

V evropskih dr`avah vedno ve~ izobra`evalnih organizacij razvija razli~ne na~ine
pridobivanja mnenj udele`encev o kakovosti dela u~iteljev. Ponekod je to pro-
stovoljna dejavnost, ki jo izobra`evalne organizacije izpeljujejo za notranje iz-
bolj{evanje kakovosti, drugod (npr. na univerzah v Veliki Britaniji in ZDA) pa je
tovrstno ocenjevanje kakovosti dela u~iteljev zahteva, ki prihaja od zunaj (mini-
strstvo, vlada) in je ponekod povezana tudi s habilitacijo profesorjev ter financi-
ranjem njihovega dela in dela izobra`evalnih organizacij. 

Uporaba {tudentskih evalvacij za presojo kakovosti delovanja u~iteljev je v~asih
del {ir{ega postopka samoevalvacije. 

Standardizirani vpra{alniki za ocenjevanje u~iteljevega dela se navadno osredo-
to~ajo le na nekatera podro~ja, le redko pa na primer na u~enje udele`encev ali
njihov razvoj, na katerega u~itelj vpliva. Marsikdaj se uporabljajo standardizira-
ne oblike vpra{alnikov, ki pomenijo nekak{en kompromis: vpra{alnike oblikuje-
jo mened`erji ali osebe, odgovorne za kakovost. Prav zato tak{no ocenjevanje
u~iteljev ne rabi nobenemu namenu, tovrstni vpra{alniki pa so zgolj zbirka vpra-
{anj o zanesljivosti, entuziazmu, znanju, spodbudah in komunikacijskih spretno-
stih u~iteljev. 
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Preglednica 15: Zgledi vpra{anj za merjenje zadovoljstva udele`encev na ravni posameznega
u~itelja, spletna zbirka vpra{anj POKI; vpra{anja oblikovana na delavnicah v pro-
gramu usposabljanja Kako presojati in razvijati lastno delo z odraslimi, Andrago-
{ki center Slovenije

Nekateri kritiki tovrstnega ocenjevanja u~iteljev, ki ga opravljajo udele`enci,
v~asih ozna~ujejo take instrumente kot »tope« (blunt instrument). ^e so dobro
oblikovani in analizirani, sicer lahko razkrijejo slabo pou~evanje, vendar so po
navadi izidi kaj malo uporabni za na~rtovanje in vpeljevanje izbolj{av. Slabost,
ki jo opa`ajo raziskovalci na tem podro~ju, je, da udele`enci, ki so podali svoja
mnenja, marsikdaj ne dobe povratne informacije o skupnih izidih in vpeljanih uk-
repih. Ocene posameznega u~itelja po navadi ostanejo zaupne, o njih se pogo-
vorita u~itelj in njegov nadrejeni na rednih letnih pogovorih. 

Harvey (2003) meni, da ima ocenjevanje u~iteljev, ki ga opravljajo udele`enci,
omejeno vlogo, ki je v praksi bolj obredna kakor razvojna. Dobra stran tega
instrumenta je, da je z njim mogo~e hitro prepoznati zares hude te`ave.
Posebno v institucijah, kjer je veliko u~iteljev pogodbenih sodelavcev in se ti po-
gosto menjavajo, je tovrstno ocenjevanje lahko koristno, ker se udele`enci hitro
odzovejo na novega u~itelja in morebitne te`ave, ki jih zaznavajo med izobra`e-
vanjem. ^e je ocenjevanje u~iteljev prepogosto, se ga naveli~ajo, {e posebno,
~e ne dobijo ustrezne povratne informacije. Tedaj postane ocenjevanje u~iteljev
bolj sredstvo mened`erskega nadzora kakor pripomo~ek za razvoj. 

V nekaterih sistemih sku{ajo dose~i, da bi ocene, ki jih u~itelji dobijo od udele-
`encev, vplivale tudi za njihovo nagrajevanje (pla~o). Vendar so bili prav povsod
tak{ni predlogi zavrnjeni in jih zato le malokje uresni~ijo. Res pa je, da so v ne-
katerih sistemih, predvsem na univerzah, ocene, ki jih profesorjem pripi{ejo
udele`enci, precej pomembne pri njihovi habilitaciji. 

UDELE@ENCI

UDELE@ENEC  IZOBRA@EVALNEGA PROCESA

Zadovoljstvo udele`encev

NA RAVNI POSAMEZNEGA U^ITELJA

Kako ste na splo{no zadovoljni z u~itelji?

Kako bi ocenili u~itelje? (so dobri strokovnjaki, dobro razlagajo snov, nas spodbujajo, nam svetujejo, nam
pomagajo pri u~enju, so prijazni, imajo dobre ure in konzultacije…)

Ali vas u~itelji kdaj vpra{ajo o va{em zadovoljstvu z njihovim delom?

Ali u~itelji upo{tevajo va{e pobude in predloge?

…
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Kot enega izmed zgledov dobre prakse omenjamo primer evalvacije u~iteljev in
programov na univerzi v Aucklandu na Novi Zelandiji. Cilj sistema je identificira-
nje percepcij o kakovosti dela u~iteljev, ki jih imajo {tudenti, zato da bi se delo
u~iteljev izbolj{alo. Za te namene so izoblikovali spletno zbirko vpra{anj (zbirka
zajema 100 vpra{anj). Vpra{anja se nana{ajo na kakovost dela u~iteljev, orga-
nizacijo in strukturo izobra`evanja ipd. Od vsakega u~itelja se zahteva, da iz ba-
ze vpra{anj izbere 30 vpra{anj in tako sam oblikuje vpra{alnik za svojo upora-
bo. Udele`enci ga lahko izpolnijo s pomo~jo medmre`ja, odgovori so obdelani
centralno in izidi poslani u~itelju. Izide prejme tudi oseba, ki je u~itelju neposre-
dno nadrejena, in so podlaga za redni letni pogovor med u~iteljem in neposre-
dno nadrejenim, vendar le, ~e u~itelj to `eli. 

(ve~: http://www.oir.uiuc.edu/dme/Ices/myths/intro.htm)
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5 SPROTNO IN KON^NO MERJENJE ZADOVOLJSTVA 
UDELE@ENCEV

Pri na~rtovanju procesov merjenja zadovoljstva udele`encev je treba sprejeti tu-
di odlo~itev o tem, kdaj bomo merili. Tudi ta odlo~itev je najbolj odvisna od na-
mena pridobivanja povratnih informacij in vrste povratnih informacij, ki jih `eli-
mo pridobivati. 

Slika 13: Vrste merjenja zadovoljstva udele`encev glede na trenutek izpeljave merjenja

Na~eloma bi bilo smiselno pridobivati povratno informacijo ob koncu izobra`eva-
nja v nekem izobra`evalnem programu ali pri nekem predmetu, takrat ima ude-
le`enec s tem programom in predmetom namre~ najbolj celostno izku{njo. Ven-
dar pa pridobivanje povratne informacije ob koncu izobra`evanja nima nobenega
u~inka na udele`ence, ki povratno informacijo prispevajo, saj so ti izobra`evanje
`e kon~ali. Morebitne potrebne izbolj{ave lahko upo{tevamo {ele pri izobra`eva-
nju za novo skupino. Zato se vedno bolj spodbuja pridobivanje sprotne po-
vratne informacije `e med samim izobra`evalnim procesom, saj lahko
vpeljevanje izbolj{av na njihovi podlagi prinese novo kakovost izobra`e-
vanja `e za udele`ence, ki so bili vir informacij. 

SPROTNO
MERJENJE

ZADOVOLJSTVA

MED
POTEKOM

KON^NO
MERJENJE

ZADOVOLJSTVA

OB
ZAKLJU^KU

MERJENJE
ZADOVOLJSTVA

Z U^INKI

NEKAJ
MESECEV

PO ZAKLJU^KU

IZOBRA@EVALNI PROCES U^INKI
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Kot smo omenjali `e v prej{njih poglavjih, nekatere analize ka`ejo, da udele`en-
ci takoj ob koncu izobra`evanja {e ne zaznajo vseh morebitnih u~inkov izobra-
`evanja. Zato je smiselno nekatere dimenzije njihovega zadovoljstva z izobra`e-
vanjem preverjati {ele nekaj mesecev pozneje. Na primer tri ali {est mesecev po
kon~anem izobra`evanju, ko bodo novo pridobljeno znanje `e preizkusili in upo-
rabljali pri svojem delu, torej v drugih okoli{~inah. Pri tem pa se pojavlja boja-
zen, da se bodo udele`enci na primer {est mesecev po kon~anem izobra`evanju
na anketiranje slabo odzvali. Hkrati je seveda treba upo{tevati tudi tole: ~im
dalj{e bo obdobje od kon~anega izobra`evanja, te`e se bodo {tudenti spomnili
nekaterih stvari. Treba je torej razmisliti, kaj je v takih primerih smiselno spra-
{evati udele`ence in ~esa ne. Hkrati velja {e opozorilo, da ni dobro pridobivati
povratne informacije o eni izobra`evalni dejavnosti, ko udele`enci `e sodelujejo
v naslednji, saj bodo te`ko lo~ili med prej{njo in trenutno, to pa bo zmanj{alo
vrednost in verodostojnost njihovih odgovorov. 
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6 ODZIVNOST UDELE@ENCEV NA MERJENJE 
ZADOVOLJSTVA

Nekateri morda menijo, da je pridobivanje povratnih informacij o zadovoljstvu
udele`encev koristno predvsem zato, da udele`encem omogo~imo komentiranje
lastne izobra`evalne izku{nje. Glede na tak{en premislek bi lahko nadalje skle-
pali, da ni ni~ narobe, ~e nam nekateri udele`enci na anketo ne odgovorijo, so
se pa~ odlo~ili, da ne bodo prispevali svojih mnenj in komentarjev. Vendar pa
ve~ina raziskovalcev meni, da je temeljni namen tovrstnega pridobivanja povrat-
nih informacij predvsem ta, da se razi{~e izobra`evalna izku{nja vseh udele`en-
cev; v tem primeru nam tisti, ki ne sodelujejo, povzro~ijo precej{njo te`avo, saj
naj bi bili sklepi utemeljeni z reprezentativnim vzorcem. 

Da bi dosegli dovolj velik odziv je zelo pomembno, da si zagotovimo motivacijo
in sodelovanje relevantnih skupin udele`encev. Tisti, ki izobra`evanje uspe{no
kon~ajo, se na tovrstne ankete o zadovoljstvu navadno odzivajo bolje kakor ude-
le`enci, ki izobra`evanja ne kon~ajo in so {olanje opustili zaradi neuspe{nosti.
(neopravljenega izpita) Na odprti univerzi se na primer {tudentom, ki so izobra-
`evanje pred~asno opustili, po{lje vpra{alnik, s katerim `eli univerza raziskati
vzroke za osip. To prina{a koristne informacije, vendar je odziv navadno pribli`-
no 25-odstoten. Zato ne moramo biti prepri~ani, ali so dobljeni odgovori zares
reprezentativni. Tudi na univerzi v Birminghamu, ki jo tokrat prikazujemo kot
zgled dobre prakse, navajajo, da je odzivnost na ankete o zadovoljstvu pribli`-
no od 25 do 40-odstotna. (Williams 2002) O podobnem odzivu udele`encev na
merjenje zadovoljstva poro~ajo tudi iz drugih dr`av in raznovrstnih izobra`eval-
nih organizacij. V~asih izobra`evalne organizacije sku{ajo pove~ati odzivnost ta-
ko, da po dolo~enem ~asu udele`ence znova prosijo, naj izpolnijo anketo. Poseb-
no pozornost namenijo tistim, ki izobra`evanje pred~asno opustijo (osipniki):
zanje oblikujejo njim prilagojene vpra{alnike za merjenje zadovoljstva. Tak{no
prakso poznamo tudi `e v Sloveniji.4 Zaradi majhne odzivnosti takih {tudentov
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v razli~nih izobra`evalnih organizacijah opravijo tovrstno anketiranje marsikdaj
kot telefonsko vodeni pogovor.
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7 MITI, POVEZANI Z MERJENJI ZADOVOLJSTVA 
UDELE@ENCEV

Velikokrat se domneva, da bodo objavljene informacije o zadovoljstvu udele`en-
cev pomagale {tudentom pri odlo~anju za vklju~itev v programe, te~aje itn., u~i-
teljem pri izbolj{anju profesionalnih spretnosti, institucijam in financerjem pa pri
u~inkovitej{em upravljanju virov. Nobena od teh domnev doslej ni bila potrjena
z empiri~nimi raziskavami.

Kar precej analiz pa ka`e, da udele`enci jemljejo ankete o zadovoljstvu resno in
jih imajo za pomembne, ~eprav so le ena od informacij, ki jih vzamejo v zakup,
ko se odlo~ajo med razli~nimi mo`nostmi vklju~itve v izobra`evanje. 

V~asih pa udele`enci anketam o zadovoljstvu ne zaupajo: tako na primer meni-
jo, da se jim bodo u~itelji ma{~evali pri preverjanju znanja, ~e jih bodo slabo
ocenili in bodo u~itelji to zvedeli. ^e udele`enci nimajo ob~utka, da bodo njiho-
vi odgovori upo{tevani pri izbolj{evanju kakovosti procesov in u~iteljevega dela,
niso motivirani za tak{no sporo~anje mnenj. 

Podobno je z u~itelji. V preteklosti so ti kar precej nasprotovali uporabi {tudentskih
anket. Odzivi so temeljili na domnevi, da udele`enci niso kompetentni za presoja-
nje kakovosti u~iteljevega dela in da so ocene, ki jih udele`enci namenjajo u~ite-
ljem, bolj odvisne od u~iteljeve priljubljenosti kakor od njegove u~inkovitosti. 

V nadaljevanju prikazujemo nekaj znanih pomislekov, tako imenovanih »mitov«,
ki jih v zvezi z merjenji zadovoljstva udele`encev navajajo u~itelji, ter z njimi po-
vezanih druga~nih ugotovitev in utemeljitev, znanih iz doslej opravljenih razis-
kav in izvedenskih mnenj na tem podro~ju. Ob pregledu razli~nih {tudij s tega
podro~ja jih je zbral Migotsky (2006).
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Izku{nje praktikov pa tudi nekatere raziskave res potrjujejo, da udele`enci ceni-
jo tople, odprte u~itelje, ki med izobra`evalnim procesom znajo ustvariti harmo-
nijo. Vendar pa bodo prav te u~itelje kaj hitro kritizirali, ~e bodo ugotovili, da je
pou~evanje slabo organizirano in da se pri tem u~itelju nau~ijo bolj malo upo-
rabnega.  Zato si u~itelj ne more privo{~iti, da bi se zana{al zgolj na svoje hu-
moristi~ne sposobnosti, ustvarjanje prijetnega vzdu{ja ipd. Tovrstne sposobno-
sti so sicer pomembne, vendar ne zado{~ajo, ~e u~itelj ne obvlada vsebine, nima
didakti~nih sposobnosti ipd. Res, da najvi{je ocene pri meritvah zadovoljstva
udele`encev dosegajo u~itelji, ki so sposobni kombinirati vrhunsko strokovno in
didakti~no znanje ter socialne spretnosti. Vendar pa je tak{nih vrhunskih u~ite-
ljev zares malo, za vse druge pa velja, da zgolj humor, prijaznost in ustvarjanje
prijetnega ozra~ja ne zado{~ajo za najvi{je ocene pri merjenju zadovoljstva ude-
le`encev. Kombinacija strokovnega in socialnega znanja, lastnosti in sposobno-
sti prina{a tudi najvi{je ocene zadovoljstva udele`encev. Merjenje zadovoljstva
udele`encev je s tega vidika lahko koristno, saj poka`e na dejavnike, pri katerih
je u~itelj (ali izobra`evalna organizacija) {ibek(bka) in je zato treba vpeljati iz-
bolj{ave, in prav tako na podro~ja, s katerimi so udele`enci zadovoljni. 

Glede ocen, ki jih dobijo udele`enci pri posameznem u~itelju, in ocen o zadovolj-
stvu, ki jih udele`enci namenjajo u~iteljem, je kar precej kontroverznosti. Neka-
tere raziskave so pokazale na pozitivne korelacije, ni~elne korelacije in celo ne-
kaj negativnih korelacij med pri~akovanimi ocenami {tudentov in njihovim
ocenjevanjem u~iteljev. Razumljivo je, da so razmerja med ocenami pri prever-
janju znanja in tem, kako udele`enci ocenijo u~itelje, kompleksna, vendar pa je
mogo~e domnevati, da »nezahtevni u~itelji« ne bodo `e samodejno dobili viso-
kih ocen zadovoljstva udele`encev. 

TRETJI MIT: »Ocene o zadovoljstvu udele`encev niso povezane s tem,
kaj se udele`enci nau~ijo. Meriti bi morali, koliko so se moji {tudentje
nau~ili, ne pa, ali sem jim v{e~.« 

DRUGI MIT: »Vem, kateri u~itelji dobijo najvi{je ocene pri merjenju
zadovoljstva udele`encev. Tisti, ki udele`encem za malo znanja pode-
ljujejo visoke ocene. ^e veljate za u~itelja, pri katerem ni te`ko dobiti
visoke ocene, boste pri merjenju zadovoljstva visoko ocenjeni.« 

PRVI MIT: »^e bom u~itelj, ki bo udele`ence znal zabavati, me bodo
udele`enci pri meritvah zadovoljstva bolje ocenili. Zdi se, da gre pri to-
vrstnih meritvah bolj za to, koliko udele`enci v izobra`evalnem procesu
u`ivajo, kakor za to, koliko je bilo pou~evanje u~inkovito.« 
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Res je, da bi morali meriti predvsem to, koliko so se udele`enci nau~ili. Pridoblje-
no znanje udele`encev je navsezadnje pomemben kazalnik u~inkovitosti u~itelje-
vega dela. Vendar pa tudi mnenje, da {tudentske ocene zadovoljstva niso prav
ni~ povezane z njihovim u~enjem, ni pravilno. Meta analize {tudij, v katerih so
raziskovalci vzeli pod drobnogled povezave med u~enjem udele`encev in ocena-
mi zadovoljstva udele`encev, so pokazale, da ve~, ko se udele`enci med izobra-
`evanjem nau~ijo, vi{je ocenijo u~itelja. Vzro~no-posledi~no razmi{ljanje poteka
pri tem nekako takole: ob u~inkovitem pou~evanju se udele`enci veliko nau~ijo,
to pa pripomore, da so udele`enci z u~iteljem zadovoljni. Odnos med pou~eva-
njem in u~enjem je vse preve~ kompleksen, da bi omogo~al tako preprosto in
enopomensko sklepanje, vendar pa so raziskovalci doslej na{li povezave med
u~enjem udele`encev in ocenami o zadovoljstvu, ki jih namenjajo u~iteljem.

V tem primeru gre za »mit«, ki je med praktiki zelo uveljavljen, u~itelji pogosto
navajajo tak{ne primere, vendar pa raziskave v izobra`evanju tega doslej niso
potrdile. V dozdaj{njih analizah se je ve~inoma pokazalo, da se percepcije {tu-
dentov potem, ko zapustijo ali kon~ajo izobra`evanje, ne spreminjajo prav veli-
ko, ostanejo torej precej konsistentne v ~asu. Kot smo prikazali v uvodnih po-
glavjih, pa so se v dimenzijo zadovoljstva, ki obravnava trajnost ocen v ~asu,
poglabljali strokovnjaki, ki razvijajo teorijo zadovoljstva uporabnikov v gospo-
darskih dejavnostih. Ti so ob prou~evanju odzivov uporabnikov v ~asu temeljni
model zadovoljstva uporabnikov raz{irili ter s tem sprejeli mo`nost, da se oce-
ne uporabnikov s~asoma tudi spremenijo, in sicer potem, ko si le-ti pridobijo {e
druga~ne izku{nje, osebnostno dozorijo, spremenijo svoje mi{ljenje. Raziskoval-
ci menijo, da se bo tudi v izobra`evanju na ta vidik treba v prihodnje {e usmer-
jati, predvsem pa poiskati vzroke za ugotovljene neskladnosti med pripovedova-
njem praktikov in ugotovitvami dozdaj{njih raziskav.

Res je, da so lahko kolegi u~itelji zelo primeren vir povratne informacije o u~in-
kovitosti u~iteljevega pou~evanja. Sploh ko gre za presojo u~inkovitosti izbire in
podajanja vsebin, so verjetno zares najzaneslivej{i vir povratne informacije. Me-
tode sodelovalne evalvacije (peer review) so za te namene zares primerne. Ven-

PETI MIT: »[tudentje ne vedo, kaj je dobro pou~evanje, predvsem pa
niso sposobni presoditi ustreznosti vsebine. Za ocenjevanje u~inkovito-
sti u~iteljevega dela so zato primernej{i drugi sodelavci, u~itelji ali dru-
gi strokovnjaki za didaktiko.« 

^ETRTI MIT: »Moji {tudentje zdaj ne cenijo mojega pou~evanja, ven-
dar pa bodo v prihodnosti ugotovili, da je bilo dobro. Vpra{ajte jih po-
tem, ko bodo diplomirali, in {ele tedaj boste dobili pravi vpogled v u~in-
kovitost mojega pou~evanja.«
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dar pa so doslej nekatere {tudije pokazale tudi tole: ~eprav so ocene u~iteljev ko-
legov pogosto nekoliko vi{je od tistih, ki jih istemu u~itelju namenijo udele`enci,
razlike niso prav velike. Zato je smiselno ti dve metodi med seboj kombinirati. 

Kot smo omenili `e v uvodnih poglavjih, ka`e pri uporabi in interpretacijah ocen
o zadovoljstvu, ki jih dajejo udele`enci, upo{tevati, da imajo lahko razli~ne inte-
resne skupine zelo razli~ne poglede na to, kak{na je na primer dobra ali uporab-
na vsebina. Na tej to~ki so v~asih pripombe u~iteljev, ~e{ da »udele`enci ne mo-
rejo presojati ustreznosti vsebine« ali »izbranih metod«, legitimne. U~itelj je
strokovnjak na svojem podro~ju, njegova naloga je udele`encem pomagati ure-
sni~iti cilje izobra`evalnega programa, zato pa je treba med izobra`evalnim pro-
cesom izpeljati tudi kaj tak{nega, kar udele`encem ne bo posebno ugajalo. Ude-
le`enci se v~asih na za~etku na nekatere teme odzovejo nekoliko slab{e tudi
zato, ker so jim nove, nepoznane, preve~ posegajo v njihove ustaljene miselne
strukture in na~ine delovanja, od njih zahtevajo veliko dejavnosti ipd. V~asih se
odzovejo na nekatere na~ine podajanja vsebine z dvomom. Kot enega izmed
zgledov iz prakse lahko navedemo primer, ki smo ga spremljali v programu us-
posabljanja POKI, kjer redno merimo zadovoljstvo udele`encev z organizacijo in
vsebinami ter potekom delavnic, pa tudi z u~itelji. V zgledu, ki ga navajamo za
ponazoritev, je obravnavana tema v bistvu precej abstraktna in {e posebno v
uvodnih sre~anjih {e zelo oddaljena od prakti~ne izku{nje, ki si jo ve~ina udele-
`encev pridobi {ele pozneje. V tem je eden izmed vzrokov, zakaj nekateri ude-
le`enci to temo ocenijo malo slab{e. Dilema, pred katero smo postavljeni kot
organizatorji programa v tem primeru, je: ali pri izvajalcu vztrajati, da temo pre-
oblikuje ter ji doda ve~ prakti~nih vidikov ali izvajalca zamenjati, ~e tega ni pri-
pravljen storiti ali pa z zavestjo o tem, da udele`enci potrebujejo tudi poznava-
nje konceptualnih dilem s tega podro~ja, pri temi in izvajalcu vztrajati, ~eprav
utegnejo biti ocene zadovoljstva udele`encev nekoliko ni`je?

Dilema je {e te`ja, ~e vemo, da gre za izvajalca, ki pri podajanju znanja uporab-
lja (za izpeljavo precej zahtevno) metodo spro`anja konflikta, saj prav s konflik-
tom, ki ga ustvari v skupini udele`encev, in napetosti, ki jo s tem povzro~i, sku{a
spro`ati premisleke o temeljnih vrednotnih domnevah posameznikov, ko gre za
vpra{anja kakovosti. To je metoda, ki pri udele`encih velikokrat povzro~i neugod-
je in nestrinjanje, a hkrati vpliva na razvoj vi{jih miselnih struktur. To pa je eden
izmed temeljnih ciljev, ki smo si jih zadali tudi v programu usposabljanja POKI. 

V dozdaj{njih izpeljavah se je tudi izkazalo, da je za tak pogovor treba imeti do-
volj informacij, tudi sogovornike, ki so `e kdaj razmi{ljali o obravnavanih temah.
Zato je doslej ta pogovor v~asih uspel, v~asih pa ne. V na{em primeru smo v
evalvacijo programa usposabljanja zapisali sklep, da bi kazalo razmisliti, ali ne
bi te teme kazalo umestiti {e v kak{no drugo fazo – zdaj je uvr{~ena med uvo-
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dne teme, morebiti pa bi bilo v eni izmed poznej{ih faz, ko bi udele`enci `e ime-
li za seboj delno prakti~no izku{njo pri presojanju lastne kakovosti, dobro o teh
temah znova razmisliti.

Omenjeni primer ka`e, da merjenja zadovoljstva udele`encev ne moremo obrav-
navati kot avtomatizem. Koristno bo, ~e bomo ocene o zadovoljstvu udele`en-
cev primerjali tudi z mnenjem u~iteljev, strokovnih delavcev, zunanjih strokov-
njakov in se na podlagi tega odlo~ali, kako ukrepati. Vsekakor pa je treba najti
ustrezne na~ine, da bomo udele`encem sporo~ili, zakaj na primer izpeljave us-
posabljanja kljub njihovim ni`jim ocenam zadovoljstva ne bomo spreminjali ali
pa se bomo z njimi pogovorili o tematiki in sku{ali poiskati kompromisno re{itev,
kadar je to mogo~e in tedaj, ko so nam udele`enci res lahko sogovorniki. Sicer
pa je treba prepustiti odlo~itev strokovni presoji u~itelja ali strokovnih sodelav-
cev v izobra`evalni organizaciji, ki bodo odlo~itev sprejemali, upo{tevajo~ {e do-
datne informacije in podatke, ki jih imajo. 

Raziskave ka`ejo precej{njo zanesljivost ocen, tako v dolo~enem programu (mo-
dulu) kot v ~asu. ^e je izpolnilo vpra{alnik dovolj udele`encev, je po navadi no-
tranja zanesljivost rezultatov velika (zanesljivost, ne nujno tudi veljavnost). Na-
dalje, ocene, ki jih udele`enci namenijo istim u~iteljem, so v ~asu razmeroma
ustaljene. Ko udele`ence vpra{amo, na kaj se osredoto~ijo, ko ocenjujejo u~ite-
lja, po navadi navajajo: organizacijo, pripravljenost, skrb za udele`ence, spod-
bujanje razmi{ljanja, dostopnost pomo~i itn., skratka zna~ilnosti, za katere bi tu-
di u~itelji ali drugi strokovni delavci te`ko rekli, da niso pomembne. 

Nekatere raziskave so doslej pokazale, da obstaja korelacija med obsegom de-
la, ki ga u~itelj nalo`i udele`encem, in ocenami zadovoljstva udele`encev z u~i-
teljem. Zmeren ali velik obseg dela po navadi korelira z visokimi ocenami zado-
voljstva udele`encev. Korelacije niso zelo mo~ne, so pa kar konsistentne.
Zahtevni u~itelji, ki udele`encem poleg tega, da jim nalo`ijo veliko dela, pri tem
tudi pomagajo, da nalo`eno opravijo, pri merjenju zadovoljstva ne bodo »kazno-
vani« zgolj zato, ker bi od udele`encev zahtevali veliko.

SEDMI MIT: »^e nalo`im udele`encem veliko dela, mi bodo pri merje-
nju zadovoljstva dali nizke ocene. Jasno je, da veliko dela vodi v nizke
ocene.«

[ESTI MIT: »[tudentske ocene so zelo nezanesljive. Ve~ina {tudentov
se namre~ sploh ne more odlo~iti o tem kaj je zares dobro pou~evanje,
in svoje mnenje neprenehoma spreminja.«
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Ocene zadovoljstva udele`encev lahko uporabimo za razli~ne namene. Ponekod
se izidi uporabljajo kot del procesov napredovanja, tudi pri podeljevanju priznanj
u~iteljem za dobro delo. Vendar pa si povsod ~edalje bolj prizadevajo, da bi se
izidi uporabljali tudi za izbolj{evanje u~iteljevega dela. Izidi, povezani z dobrim
svetovanjem u~iteljem, so lahko zelo koristen pripomo~ek za vpeljevanje izbolj-
{av v delo. ^eprav so v~asih slabi izidi za organizacijo ali posameznega u~itelja
lahko bole~i, pa je tudi res, da dobri pripomorejo k nagradi. 

Gre za dobro utemeljitev za spremenljivko, za katero so raziskave doslej pokaza-
le, da zares vpliva na ocene zadovoljstva udele`encev. Na splo{no u~itelji izbirnih
predmetov dobivajo vi{je ocene o zadovoljstvu {tudentov kakor tisti, ki pou~uje-
jo obvezne predmete. Udele`enci so po navadi bolj motivirani za predmete, ki jih
zanimajo in so si jih izbrali sami, to pa je pomembno pri evalvaciji lastne izobra-
`evalne izku{nje in u~itelja pri tem predmetu. Prav zaradi tovrstnih ugotovitev je
treba to tudi upo{tevati, ko prikazujemo in interpretiramo ocene o zadovoljstvu,
{e posebno, kadar jih primerjamo, ko rezultate prikazujemo javno ipd. 

Tak{nim u~iteljem po navadi udele`enci zares namenjajo visoke ocene o zado-
voljstvu. Je pa tudi res, da je to, kaj bo kateremu udele`encu ustrezalo, precej
odvisno od njegovih percepcij o tem, kaj je dobro, od pri~akovanj in potreb, ki jih
zaznava sam, ko vstopa v izobra`evalni proces. Tudi v izobra`evanju odraslih kar
pogosto sre~ujemo udele`ence, ki so se znova za~eli izobra`evati zato, ker potre-
bujejo formalno izobrazbo in bi jo radi pridobili ~im prej, po ~im la`ji poti. Takim
odli~en u~itelj, ki ga bodo sre~ali na svoji izobra`evalni poti, ne bo pomenil tega,
kar bo na primer pomenil udele`encem, ki so se v izobra`evanje vklju~ili, da bi si
pridobili novo znanje. To bo morda vplivalo tudi na to, kako bo ovrednotil lastno
zadovoljstvo s programom ali u~iteljem. Vendar po navadi odli~ni u~itelji pri mer-
jenju zadovoljstva udele`encev dobijo odli~ne ocene. Odli~en u~itelj je namre~ tu-

DESETI MIT: »^e izpeljem organizirano in jasno strukturirano preda-
vanje, sem entuziasti~en in motivacijski, redno in po{teno ocenjujem
napredek {tudentov, jim vedno pripravim jasno povratno informacijo o
njihovem znanju, udele`ence aktivno vklju~ujem v izpeljavo izobra`eva-
nja ter ravnam eti~no in odgovorno, bodo ocene o zadovoljstvu udele-
`encev z mojim delom visoke.«

DEVETI MIT: »Lahko je dobiti visoke ocene o zadovoljstvu {tudentov
pri izbirnih predmetih. Sam pa u~im obvezne predmete, zato dobim ni-
`je ocene. To ni po{teno.« 

OSMI MIT: »Ocene o zadovoljstvu udele`encev z mojim pou~evanjem
me lahko le ranijo. Nikoli se ne uporabijo zato, da bi mi koristile.«
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di in predvsem tisti, ki upo{teva raznolikost pri~akovanj in interesov, s katerimi
udele`enci vstopajo v izobra`evalni proces, in se jim zna pribli`ati. 

Navedena razmi{ljanja in v~asih kontradiktorna mnenja povedo, da so procesi
merjenja zadovoljstva udele`encev kompleksni, in da doslej opravljene raziska-
ve kar za precej prej omenjenih »mitov« niso prinesle enopomenskih odgovorov.
Prav to morda povzro~a precej zmede in nasprotovanja, ko gre za uporabo tega
mehanizma pri presojanju in razvijanju kakovosti. 

Znova naj poudarimo te`avo, povezano z merjenjem zadovoljstva udele`encev,
ki smo se je doslej v prispevku `e ve~krat dotaknili. ^e u~itelje ali druge zapo-
slene v izobra`evalni organizaciji s tovrstnimi rezultati prepustimo same sebi,
marsikdaj ne bodo storili ni~ za to, da bi v svoje delo zares vpeljali izbolj{ave,
da bi o izidih razpravljali s {tudenti, z nadrejenimi idr. Analize ugotovitev o tem,
da se podatki, pridobljeni z merjenjem zadovoljstva udele`encev, premalo upo-
rabljajo, namre~ vedno znova poka`ejo na pomanjkanje svetovanja in vodenja
u~iteljev, vodilnih in strokovnih delavcev v tem, kako naj se tovrstne informaci-
je razlagajo. Ob pomanjkanju tovrstnega svetovanja se zelo poredko zgodi, da
bi se u~itelji o pridobljenih informacijah pogovarjali. Zato so pri zagotavljanju
u~inkovitosti procesov merjenja zadovoljstva udele`encev najpomembnej{i sve-
tovalni procesi in te je treba v izobra`evalni organizaciji zagotoviti tako vodstvu
kot strokovnim sodelavcem in u~iteljem. 

Vendar pa kljub temu ve~ina u~iteljev in drugih strokovnih delavcev, ki ima iz-
ku{nje z merjenjem zadovoljstva udele`encev, meni, da so tak{ne meritve ven-
darle u~inkovite in uporabne za njihov poklicni razvoj ter razvoj kakovosti v izo-
bra`evalni organizaciji. [e najbolj takrat, kadar jih smiselno v~lenimo v celoten
sistem kakovosti v izobra`evalni organizaciji. 
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Spletno uporabo zbirke vprašanj za presojanje
kakovosti omogoča Andragoški center Slovenije.

88

VPRAŠALNIK ZA UDELEŽENCE - RAVEN IZOBRAŽEVALNE
ORGANIZACIJE
Pozdravljeni!

Ker nam ni vseeno, kako poteka izobraževanje v naši ustanovi in ker sta nam

kakovost izobraževanja ter zadovoljstvo naših udeležencev še kako pomembni, smo

se odločili, da o kakovosti našega dela povprašamo tudi vas. Vljudno vas prosimo, da

si vzamete nekaj časa in izpolnite anketo. S pomočjo rezultatov ankete bomo

analizirali obstoječe stanje. Hkrati nam bodo ugotovitve služile tudi pri uvajanju

sprememb in izboljšav.

Navodila za izpolnjevanje: Prosimo vas, da pri vsakem vprašanju označite ustrezno

številko pri izbranem odgovoru oziroma odgovor vpišete.

Hvala za sodelovanje.

SKUPINA ZA KAKOVOST

Splošni podatki

Prosimo, da nam najprej zaupate nekaj splošnih podatkov.

1. Spol (Označite izbrani odgovor.)

1. ženski

2. moški

2. Starost (Označite izbrani odgovor.)

1. do 20 let

2. od 21 do 30 let

3. od 31 do 40 let

4. od 41 do 50 let

5. 51 let in več

9.1 Vpra{alnik za merjenje zadovoljstva udele`encev 
na ravni izobra`evalne organizacije
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3. Položaj (Označite izbrani odgovor.)

1. zaposlen(-a)

2. zasebnik(-ca)

3. brezposeln(-a)

4. gospodinja

5. upokojenec(-ka)

6. drugo (Vpišite.)

4. Financiranje izobraževanja (Označite izbrani odgovor.)

1. sam v celoti

2. delno sam

3. financira zavod za zaposlovanje

4. financira delodajalec

5. drugo (Vpišite.)

Zadovoljstvo udeležencev

V nadaljevanju nas zanima, kako so po vašem mnenju udeleženci

zadovoljni z našimi storitvami.

5. Kako ste na splošno zadovoljni z izobraževanjem v naši izobraževalni organizaciji?
(Označite izbrani odgovor.)

1. Nezadovoljen.

2. Ne posebno zadovoljen.

3. Dokaj zadovoljen.

4. Zadovoljen.

5. Zelo zadovoljen.

6. Kako ste zadovoljni z vsebino izobraževanja? (Označite izbrani odgovor.)

1. Nezadovoljen.

2. Ne posebno zadovoljen.

3. Dokaj zadovoljen.

4. Zadovoljen.

5. Zelo zadovoljen.
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7. Kako ste zadovoljni z naslednjimi organizacijskimi rešitvami? (V vsaki vrstici označite
izbrani odgovor. Številka 1 predstavlja odgovor Sploh ne, številka 5 V celoti, številke 2 do 4 pa
predstavljajo vmesno izbiro.)

1
Sploh

ne

2 3 4 5
V

celoti

6
Ne

vem

1. Letna razporeditev predavanj. 1 2 3 4 5 6

2. Tedenska razporeditev predavanj. 1 2 3 4 5 6

3. Dnevna razporeditev predavanj. 1 2 3 4 5 6

4. Izpitni roki so dobro razporejeni. 1 2 3 4 5 6

5. Število izpitnih rokov je ustrezno. 1 2 3 4 5 6

6. Razporeditev govorilnih ur je ustrezna. 1 2 3 4 5 6

8. Kako ste zadovoljni z naslednjim: (V vsaki vrstici označite izbrani odgovor.)

Nezadovoljen
(-na)

Ne
posebno

zadovoljen
(-na)

Dokaj
zadovoljen

(-na)

Zadovoljen
(-na)

Zelo
zadovoljen

(-na)

Ne
vem

1. učnim
gradivom 1 2 3 4 5 6

2.
obveščanjem
o
spremembah,
novostih

1 2 3 4 5 6

3.
svetovanjem 1 2 3 4 5 6

4. učno
pomočjo 1 2 3 4 5 6

5. učnimi
prostori 1 2 3 4 5 6

9. Kako ste zadovoljni z možnostmi za učenje, ki so vam na voljo? (V vsaki vrstici
označite izbrani odgovor.)

Nisem
zadovoljen

Sem delno
zadovoljen

Zelo sem
zadovoljen

Jih ni na
voljo

1. Medmrežje. 1 2 3 4

2. Središče za samostojno učenje. 1 2 3 4

3. Knjižnica. 1 2 3 4
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10. Kako ste zadovoljni z zaposlenimi v naši izobraževalni organizaciji? (Označite
izbrani odgovor in ga pojasnite.)

1. Nezadovoljen,
ker:

2. Ne posebno
zadovoljen, ker:

3. Dokaj
zadovoljen, ker:

4. Zadovoljen,
ker:

5. Zelo
zadovoljen, ker:

11. Kako ste na splošno zadovoljni z učitelji? (V vsaki vrstici označite izbrani odgovor.
Številka 1 predstavlja odgovor Sploh ne, številka 5 V celoti, številke 2 do 4 pa predstavljajo
vmesno izbiro.)

1
Sploh

ne

2 3 4

1. So dobri strokovnjaki. 1 2 3 4 5 6

2. Dobro razlagajo snov. 1 2 3 4 5 6

3. Nas razumejo in spodbujajo. 1 2 3 4 5 6

4. So prijazni. 1 2 3 4 5 6

5. Nam dobro svetujejo glede gradiva za
učenje. 1 2 3 4 5 6

6. Nas spodbujajo k samostojnemu učenju. 1 2 3 4 5 6

7. Nam pomagajo pri učnih težavah. 1 2 3 4 5 6

8. Imajo dobre govorilne ure in konzultacije. 1 2 3 4 5 6

9. Drugo (Vpišite.)

12. Ali ste zadovoljni z uporabnostjo znanja, ki si ga pridobivate v naši izobraževalni
organizaciji? č(Oznaite izbrani odgovor.)

1. Nisem zadovoljen(-na).

2. Sem dokaj zadovoljen(-na).

3. Sem zadovoljen(-na).

4. Sem zelo zadovoljen(-na).

13. Ali se vam zdi, da so se vam uresničila pričakovanja, ki ste jih imeli ob vpisu v
našo izobraževalno organizacijo? (Označite izbrani odgovor.)

1. Ne.

2. Da.

(Pojasnite, prosimo.)

5
V

celoti

6
Ne

vem
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Spremljanje, svetovanje in pomoč udeležencu

V nadaljevanju nas zanima, kako ocenjujete kakovost spremljanja,

svetovanja in pomo či udeležencu.

14. Koliko ste zadovoljni s svetovanjem v primerih: (V vsaki vrstici označite izbrani
odgovor.)

Ne Delno
V

celoti
Nisem

uporabil
Ni na
voljo

1. ko ste se prvič zanimali za program 1 2 3 4 5

2. ko so nastale učne težave 1 2 3 4 5

3. ko ste iskali možnosti za samostojno
učenje 1 2 3 4 5

4. ko ste se zanimali, kako uspešni ste bili pri
opravljanju izpitov 1 2 3 4 5

5. ko ste se zanimali o možnostih za
nadaljevanje izobraževanja 1 2 3 4 5

6. drugo (Vpišite.)

15. Ali bi potrebovali še kakšne dodatne oblike pomoči in svetovanja? (Označite izbrani
odgovor.)

1. Ne, nobene.

2. Da, potreboval bi (Vpišite.)

Komuniciranje med udeleženci in vodjo ali organizatorji
izobraževanja

V nadaljevanju nas zanima, kako ocenjujete kakovost komuniciranja

med udeleženci in vodjo/or ganizatorjem izobraževanja.

16. Kaj menite o dostopnosti vodje izobraževanja? (Označite izbrani odgovor.)

1. Sploh ni dostopen.

2. Zelo redko je dostopen.

3. Na voljo je ob uradnih urah.

4. Vedno je na voljo, kadar ga potrebujem.

5. Še nikoli ga nisem potreboval(-a).
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17. Ali vas organizator izobraževanja ustrezno obvešča o: (V vsaki vrstici označite
izbrani odgovor.)

Neustrezno Manj
ustrezno

Ustrezno Zelo
ustrezno

Ne
vem

1. urniku predavanj 1 2 3 4 5

2. spremembah urnika predavanj 1 2 3 4 5

3. urniku konzultacij 1 2 3 4 5

4. razporedu izpitov 1 2 3 4 5

5. izpitnih rezultatih 1 2 3 4 5

6. učiteljih 1 2 3 4 5

7. učbenikih in učnem gradivu 1 2 3 4 5

8. poteku poklicne mature ali
zaključnega izpita 1 2 3 4 5

18. Kako bi bili najraje obveščeni o: (V vsaki vrstici označite izbrani odgovor.)
Osebno pri

vodji
izobraževanja

Preko
oglasne
deske

Po
pošti

Po
spletnih
straneh

Po
elektronski

pošti

Po
telefonu
(ustno)

Po
mobilnem
telefonu
s SMS-

sporočili

1. urniku
predavanj 1 2 3 4 5 6 7

2.
spremembi
urnika
predavanj

1 2 3 4 5 6 7

3. urniku
izpitov 1 2 3 4 5 6 7

4. izpitnih
rezultatih 1 2 3 4 5 6 7

19. Katerih informacij bi si želeli več? (Označite izbrani odgovor. Mogočih je več
odgovorov.)

1. O izobraževalnem programu.

2. O poteku poklicne mature ali zaključnega izpita.

3. O učiteljih.

4. O učnem gradivu.

5. O organizaciji in poteku izobraževanja.

6. O možnostih za nadaljnje izobraževanje.

7. Drugo (Vpišite.)

20. Ali vam načini komunikacije, ki jih uporablja vodja izobraževanja odraslih,
ustrezajo? (Označite izbrani odgovor.)

1. Da, vodja izobraževanja odraslih komunicira ustrezno.

2. Ne, vodja izobraževanja odraslih ne komunicira ustrezno.

Če menite, da vodja izobraževanja odraslih ne komunicira ustrezno, vas prosimo, da nam
sporočite, kaj bi bilo treba izboljšati. (Navedite.)
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Uč no gradivobeniki in uč

Naslednja skupina vprašanj je namenjena vaši oceni kakovosti

učbenikov in u čnega gradiva.

21. Kako ste zadovoljni z internim učnim gradivom, ki ste ga dobili v naši
izobraževalni organizaciji? (Označite izbrani odgovor in ga pojasnite.)

1. Nisem zadovoljen, ker:

2. Delno sem zadovoljen, ker:

3. Zadovoljen sem, ker:

4. Gradiva nisem dobil.

22. Kako je poskrbljeno za literaturo in študijsko gradivo? (Označite izbrani odgovor.
Mogočih je več odgovorov.)

1. Na voljo je interno gradivo (skripta), ki ga dobimo vsi udeleženci v organizaciji.

2. Za gradivo poskrbimo udeleženci sami.

3. Gradivo dobimo na posodo za čas študija v knjižnici.

4. Učnega gradiva nimamo, predavanja si zapisujemo.

5. Na voljo je e-gradivo na medmrežju.

6. Drugo. (Vpišite.)

23. Ali nam želite sporočiti še kaj? (Navedite.)

Datum izpolnjevanja vprašalnika: _______________________

Hvala za sodelovanje.
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Spletno uporabo zbirke vprašanj za presojanje
kakovosti omogoča Andragoški center Slovenije.

VPRAŠALNIK ZA UDELE ENCE - RAVENŽ
PREDMETA/MODULA
Pozdravljeni!

Vljudno vas prosimo, da si vzamete nekaj časa in izpolnite anketo. S

pomočjo rezultatov ankete bomo analizirali obstoječe stanje. Hkrati nam

bodo ugotovitve služile tudi pri uvajanju sprememb in izboljšav.

Navodila za izpolnjevanje: Prosimo vas, da pri vsakem vprašanju označite

ustrezno številko pri izbranem odgovoru oziroma odgovor vpišete.

Zadovoljstvo udeležencev

V nadaljevanju nas zanima, kako so po vašem mnenju

udeleženci zadovoljni z našimi storitvami.

1. Prosimo, da ocenite, kako ste bili zadovoljni na predavanjih iz predmeta
MATEMATIKA. (V vsaki vrstici označite izbrani odgovor. Številka 1 pomeni odgovor
Sploh ne, številka 5 V celoti, številke 2 do 4 pa pomenijo vmesno izbiro. Številka 6
pomeni odgovor Ne vem.)

1
Sploh

ne

2 3 4 5
V

celoti

6
Ne

vem

Z učiteljem:

1. Dobro razloži snov. 1 2 3 4 5 6

2. Svetuje glede dodatnega
gradiva. 1 2 3 4 5 6

3. Njegova predavanja so
zanimiva. 1 2 3 4 5 6

4. Nas spodbuja k dejavnemu
sodelovanju. 1 2 3 4 5 6

5. Dobro svetuje, kako se
učinkovito učiti. 1 2 3 4 5 6

6. Na predavanja prihaja točno. 1 2 3 4 5 6

7. Upošteva naše izkušnje. 1 2 3 4 5 6

9.2 Vpra{alnik za merjenje zadovoljstva udele`encev 
na ravni predmeta/modula
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1
Sploh

ne

2 3 4 5
V

celoti

6
Ne

vem

Z urnikom:

8. Letna razporeditev
predavanj. 1 2 3 4 5 6

9. Tedenska razporeditev
predavanj. 1 2 3 4 5 6

10. Dnevna razporeditev
predavanj. 1 2 3 4 5 6

11. Razporeditev izpitnih rokov. 1 2 3 4 5 6

12. Število izpitnih rokov. 1 2 3 4 5 6

Z vsebino:

13. Vsebina je uporabna. 1 2 3 4 5 6

14. Vsebina je aktualna. 1 2 3 4 5 6

Z učnim gradivom:

15. Je pregledno. 1 2 3 4 5 6

16. Je razumljivo. 1 2 3 4 5 6

17. Vsebuje dovolj praktičnih
primerov. 1 2 3 4 5 6

18. Vsebuje dovolj vaj. 1 2 3 4 5 6

19. Vsebuje primere izpitnih
nalog. 1 2 3 4 5 6

20. Omogoča samostojno
učenje. 1 2 3 4 5 6

Z znanjem, ki si ga pridobivate pri predmetu:

21. Znanje je uporabno za moje
delo. 1 2 3 4 5 6

22. Znanje je aktualno. 1 2 3 4 5 6

2. Ali nam želite sporočiti še kaj? (Navedite.)

Datum izpolnjevanja vprašalnika: _______________________

Hvala za sodelovanje.
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Spletno uporabo zbirke vprašanj za presojanje
kakovosti omogoča Andragoški center Slovenije.

VPRAŠALNIK ZA UDELEžENCE - RAVEN IZOBRAŽEVALNEGA
PROGRAMA
Pozdravljeni!

Ker nam ni vseeno, kako poteka izobraževanje v naši ustanovi in ker sta nam kakovost

izobraževanja ter zadovoljstvo naših udeležencev še kako pomembni, smo se odločili,

da o kakovosti našega dela povprašamo tudi vas. Vljudno vas prosimo, da si vzamete

nekaj časa in izpolnite anketo. S pomočjo rezultatov ankete bomo analizirali obstoječe

stanje. Hkrati nam bodo ugotovitve služile tudi pri uvajanju sprememb in izboljšav.

Navodila za izpolnjevanje: Prosimo vas, da pri vsakem vprašanju označite ustrezno

številko pri izbranem odgovoru oziroma odgovor vpišete.

Hvala za sodelovanje.

SKUPINA ZA KAKOVOST

Splošni podatki

Prosimo, da nam najprej zaupate nekaj splošnih podatkov.

1. Program (Navedite izobraževalni program, v katerega ste vpisani ali ste ga pravkar končali.)

2. Spol (Označite izbrani odgovor.)

1. ženski

2. moški

3. Starost (Označite izbrani odgovor.)

1. do 20 let

2. od 21 do 30 let

3. od 31 do 40 let

4. od 41 do 50 let

5. 51 let in več

9.3 Vpra{alnik za merjenje zadovoljstva udele`encev 
na ravni izobra`evalnega programa
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4. Izobrazba pred vpisom v izobraževalni program (Označite izbrani odgovor.)

1. nedokončana osnovna šola

2. končana osnovna šola

3. nižja poklicna šola

4. srednja poklicna šola

5. srednja strokovna šola

6. gimnazija

7. drugo (Vpišite.)

5. Kje ste izvedeli za naš izobraževalni program? (Označite izbrani odgovor. Mogočih je več
odgovorov.)

1. Že pred vpisom v izobraževalni program za odrasle sem bil/a dijak/inja te izobraževalne
organizacije.

2. S programom me je seznanil sodelavec/znanec, ki je obiskoval program.

3. Na šolanje me je napotil delodajalec.

4. Seznanil/a sem se na spletni strani izobraževalne organizacije.

5. Prebral/a sem razpis za vpis v izobraževalni program.

6. Seznanila me je svetovalka na Zavodu za zaposlovanje.

7. Seznanil/a sem se na informativnem dnevu.

8. Seznanil/a sem se na sestanku, ki ga je na Zavodu za zaposlovanje pripravila vodja za
izobraževanje odraslih iz izobraževalne organizacije.

9. Drugo (Vpišite.)

Izbira organizacijskih oblik, st rukturiranje izobraževalnega
procesa

Vprašali vas bomo, kaj menite o ka kovosti izbire organizacijskih oblik

oz. strukturiranja izobraževalnega procesa.

6. Kaj menite o razporeditvi izvedbe izobraževanja v programu, v katerega ste
vpisani? (V vsaki vrstici označite izbrani odgovor.)

(Če ste se pri kateri izmed kategorij odločili za odgovor Neustrezna ali Delno ustrezna
razporeditev, prosimo, da svojo izbiro pojasnite, še posebno glede na svojo obremenjenost.)

Neustrezna
Delno

ustrezna
Ustrezna

1. Letna razporeditev. 1 2 3

2. Tedenska razporeditev. 1 2 3

3. Dnevna razporeditev. 1 2 3
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7. Kaj menite o razmerju med organiziranim izobraževanjem in samostojnim učenjem?
(Označite izbrani odgovor.)

1. Preveč je organiziranega izobraževanja (pouk, konzultacije, vaje, praktično delo itn.).

2. Preveč je samostojnega učenja.

3. Razmerje med obema načinoma je primerno.

8. Kaj menite o časovni razporeditvi ocenjevanja znanja v izobraževalnem programu, v
katerega ste vpisani? (V vsaki vrstici označite izbrani odgovor.)

Uporabljati
bi jo morali
pogosteje

Uporabljati
bi jo morali

redkeje

Učitelji jo
uporabljajo
ravno prav

Učitelji je ne
uporabljajo

1. Sprotno ocenjevanje. 1 2 3 4

2. Ocenjevanje ob koncu
predmeta.

1 2 3 4

3. Ocenjevanje ob koncu
modula.

1 2 3 4

4. Ocenjevanje ob koncu
letnika.

1 2 3 4

Spremljanje, svetovanje in pomoč udeležencu

V nadaljevanju nas zanima, kako ocenjujete kakovost spremljanja,

svetovanja in pomo či udeležencu.

9. Na koga se obrnete najpogosteje, ko imate težave ali pa si želite nasveta v zvezi s
svojim izobraževanjem? (Označite izbrani odgovor. Mogočih je več odgovorov.)

1. Na vodjo izobraževanja odraslih.

2. Na šolsko svetovalko.

3. Na razrednika.

4. Na učitelja posameznega predmeta.

5. Na tajnico.

6. Na direktorja/ravnatelja.

7. Drugo (Vpišite.)

10. Koliko ste zadovoljni s svetovanjem v primerih: (V vsaki vrstici označite izbrani
odgovor.)

Ne Delno
V

celoti
Nisem

uporabil
Ni na
voljo

1. ko ste se prvič zanimali za program 1 2 3 4 5

2. ko so nastale učne težave 1 2 3 4 5

3. ko ste iskali možnosti za samostojno učenje 1 2 3 4 5

4. ko ste se zanimali, kako uspešni ste bili pri
opravljanju izpitov 1 2 3 4 5

5. ko ste se zanimali o možnostih za
nadaljevanje izobraževanja 1 2 3 4 5

6. drugo (Vpišite.)
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Spodbude za samostojno u čenje

V nadaljevanju nas zanima, kako ocen jujete kakovost spodbud, ki jih

udeležencem nudimo za uspešno samostojno u čenje.

11. Ali menite, da je za samostojno učenje na voljo dovolj učnih virov? (Označite izbrani
odgovor.)

1. Pri nobenem predmetu.

2. Samo pri nekaterih predmetih.

3. Da, pri večini predmetov.

4. Da, pri vseh predmetih.

12. Kako vam učitelji pomagajo pri samostojnem učenju? (Označite izbrani odgovor.
Mogočih je več odgovorov.)

1. Priporočajo določene učbenike.

2. Pripravljajo gradivo za samostojno učenje.

3. Priskrbijo sezname različnega strokovnega gradiva.

4. Pripravijo vprašanja za izpit.

5. Svetujejo, naj si pridobimo informacije pri drugih udeležencih.

6. Napotijo nas na ustrezne spletne strani.

7. Dajo nam informacije o središčih za samostojno učenje.

8. Drugo (Vpišite.)

9. Ne pomagajo nam pri samostojnem učenju.

Zadovoljstvo udeležencev

V nadaljevanju nas zanima, kako so po vašem mnenju udeleženci

zadovoljni z našimi storitvami.

13. Kako ste zadovoljni z vsebino izobraževalnega programa? (Označite izbrani odgovor
in ga pojasnite.)

1. Nezadovoljen,
ker:

2. Ne posebno
zadovoljen, ker:

3. Dokaj
zadovoljen, ker:

4. Zadovoljen,
ker:

5. Zelo zadovoljen,
ker:
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14. Kako ste zadovoljni z učnim gradivom v programu? (Označite izbrani odgovor.)

1. Nezadovoljen.

2. Delno zadovoljen.

3. Zadovoljen.
(Pojasnite.)

15. Kako ste na splošno zadovoljni z učitelji? (V vsaki vrstici označite izbrani odgovor.
Številka 1 predstavlja odgovor Sploh ne, številka 5 V celoti, številke 2 do 4 pa predstavljajo
vmesno izbiro.)

1
Sploh

ne

2 3 4

1. So dobri strokovnjaki. 1 2 3 4 5 6

2. Dobro razlagajo snov. 1 2 3 4 5 6

3. Nas razumejo in spodbujajo. 1 2 3 4 5 6

4. So prijazni. 1 2 3 4 5 6

5. Nam dobro svetujejo glede gradiva za učenje. 1 2 3 4 5 6

6. Nas spodbujajo k samostojnemu učenju. 1 2 3 4 5 6

7. Nam pomagajo pri učnih težavah. 1 2 3 4 5 6

8. Imajo dobre govorilne ure in konzultacije. 1 2 3 4 5 6

9. Drugo (Vpišite.)

16. Kako ste zadovoljni z znanjem, ki si ga pridobivate v izobraževalnem programu? (V
vsaki vrstici označite izbrani odgovor.)

Sploh ne Delno V celoti Še ne
vem

1. Pridobljeno znanje je uporabno za moje delo. 1 2 3 4

2. Pridobljeno znanje je aktualno. 1 2 3 4

3. Pridobljeno znanje mi koristi v vsakdanjem
življenju. 1 2 3 4

17. Ali nam želite sporočiti še kaj? (Navedite.)

Datum izpolnjevanja vprašalnika: _______________________

Hvala za sodelovanje.

5
V

celoti

6
Ne

vem
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Spletno uporabo zbirke vprašanj za presojanje
kakovosti omogoča Andragoški center Slovenije.

88

VPRAŠALNIK ZA OSIPNIKE

Pozdravljeni!

Ker nam ni vseeno, kako poteka izobraževanje v naši ustanovi in ker sta

nam kakovost izobraževanja ter zadovoljstvo naših udeležencev še kako

pomembni, smo se odločili, da povprašamo o vzrokih, zaradi katerih ste

prekinili z izobraževanjem pri nas. Vljudno vas prosimo, da si vzamete

nekaj časa in izpolnite anketo. S pomočjo rezultatov ankete bomo analizirali

obstoječe stanje. Hkrati nam bodo ugotovitve služile tudi pri uvajanju

sprememb in izboljšav.

Navodila za izpolnjevanje: Prosimo vas, da pri vsakem vprašanju označite

ustrezno številko pri izbranem odgovoru oziroma odgovor vpišete.

Hvala za sodelovanje.

SKUPINA ZA KAKOVOST

Splošni podatki

Prosimo, da nam najprej zaupate nekaj splošnih podatkov.

1. Spol (Označite izbrani odgovor.)

1. ženski

2. moški

2. Starost (Označite izbrani odgovor.)

1. do 20 let

2. od 21 do 30 let

3. od 31 do 40 let

4. od 41 do 50 let

5. 51 let in več

9.4 Vpra{alnik za merjenje vzrokov osipa pri udele`encih

ACS Merjenje zadovoljstva.qxd  30.8.2007  8:19  Page 78



79

3. Položaj (Označite izbrani odgovor.)

1. zaposlen(-a)

2. zasebnik(-ca)

3. brezposeln(-a)

4. gospodinja

5. upokojenec(-ka)

6. drugo (Vpišite.)

4. Financiranje izobraževanja (Označite izbrani odgovor.)

1. sam v celoti

2. delno sam

3. financira zavod za zaposlovanje

4. financira delodajalec

5. drugo (Vpišite.)

V nadaljevanju nas zanima, kako ocenjujete kakovost

motivacijskih ukrepov za u čenje, ki jih izvajamo.

5. Koliko časa ste bili vpisani v program in ste se udeleževali predavanj?
(Označite izbrani odgovor.)

1. Predavanj se sploh nisem začel(a) udeleževati.

2. Šolo sem obiskal(a) samo ob vpisu.

3. Vpisan(a) sem bil(a) mesec dni.

4. Vpisan(a) sem bil(a) eno polletje.

5. Šolanje sem opustil(a) ob koncu 3. diferencialnega letnika.

6. Šolanje sem opustil(a) v 4. letniku.

7. Drugo (Vpišite.)

Motivacija za u enječ
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6. Kateri so bili poglavitni vzroki, da ste opustili izobraževanje v programu?
(Označite izbrani odgovor. Mogočih je več odgovorov.)

1. Lastna bolezen.

2. Bolezen v družini.

3. Neurejeno otroško varstvo.

4. Denarni vzroki.

5. Premalo časa za izobraževanje.

6. Izobraževalni program se mi ni zdel koristen.

7. Prezahteven program.

8. Nisem se pravočasno začel(a) učiti.

9. Zaposil(a) sem se.

10. Službene obveznosti.

11. Previsoka šolnina.

12. Neustrezni učitelji.

13. Dolgočasna predavanja.

14. Preskromno učno gradivo.

15. Družinske obveznosti.

16. Kraj izobraževanja.

17. Drugo (Vpišite.)

Napredovanje v programu

V tem sklopu vprašanj vas bo mo vprašali, kaj menite o

napredovanju udeležence v med izobraževanjem.

7. Kaj vas je pri organizaciji izobraževalnega programa najbolj motilo?
(Označite izbrani odgovor. Mogočih je več odgovorov.)

1. Časovna razporeditev predavanj.

2. Nezanimiva vsebina predavanj.

3. Nezanimiva izpeljava predavanj.

4. V programu je bilo premalo praktičnega znanja.

5. Velikost skupine.

6. Drugo (Vpišite.)

7. Nič me ni motilo.

8. Ali ste se pred prekinitvijo izobraževanja o tem s kom posvetovali?
(Označite izbrani odgovor.)

1. Ne.

2. Da (Navedite, s kom.)
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9. Od česa bo odvisna vaša vključitev v kak drug izobraževalni program?
(Označite izbrani odgovor. Mogočih je več odgovorov.)

1. Od mojih interesov.

2. Od vsebine programa

3. Od zahtevnosti programa.

4. Od ustrezne organiziranosti izobraževanja.

5. Od vpisnih pogojev.

6. Od možnosti za zaposlitev po končanem programu.

7. Od možnosti za nadaljnje izobraževanje po koncu tega programa.

8. Od možnosti za plačevanje stroškov izobraževanja (šolnina, prevoz ipd.).

9. Od izobraževalne organizacije, ki bo izpeljevala program.

10. Drugo (Vpišite.)

11. Ne bom se več vpisal(a) v noben izobraževalni program.

10. Ali nam želite sporočiti še kaj? (Navedite.)

Datum izpolnjevanja vprašalnika: _______________________

Hvala za sodelovanje.
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