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uvoD

Konkurencna prednost je kljucna za obstoj podjetja, ena izmed moznih strateskih usmeritev je
cenovna ucinkovitost ali poudarek na kakovosti storitve oz. produkta (Pucko, str. 35, 2002).
UdeleZenci izobrazevanja odraslih se odlo¢ajo za ponudbo, od katere bodo imeli vecjo korist. Na
podlagi primerjave svojih pricakovanj z dejansko izvedbo storitve kupec oblikuje zadovoljstvo in
oceno kakovosti storitve. Zato mora organizacija razvijati primerne delovne metode, standarde
in kontrolo stanja, da lahko podana storitev izraza, izpolni, ali celo preseZe pri¢akovanja
uporabnika (Verbi¢, 1994, str. 14).

IzkaZe se, da kakovost storitve sama po sebi ni dovolj. Ta je pogoj za zadovoljstvo uporabnika
storitve, vzpostavitve zvestobe ter dolgoro¢nega partnerstva. Pomembno vlogo igra tudi dober
in tesen medsebojni odnos. To dosezemo z odkrivanjem in razumevanjem pri¢akovanj, Zelja in
zahtev stranke. Pomembna so tudi znanja in usposobljenost ter motiviranost osebja, ki mora
izrazati naklonjenost zadovoljevanja potreb stranke (Zvijerac, 2006).

Za ustrezno ukrepanje potrebujemo prave informacije v pravilni obliki. Za analizo dejanskega
stanja je potrebna velika koli¢ina podatkov, ki sami po sebi nimajo bistvenega pomena, tako za
sprejemanje odlocitev, kot analizo kakovosti storitve in zadovoljstva uporabnikov (Miller & Fuld,
2001, str. 5-31).

Namen diplomske naloge je razlikovati med kakovostjo storitve in zadovoljstvom uporabnika,
seznaniti se z metodami za merjenje zadovoljstva uporabnikov storitve in dejavnikov za
pridobitev udelezencev in uresnicitev njihovih potreb. Namen je izdelati predlog vpeljave orodja
poslovne inteligence za ucinkovitejse, fleksibilnejse, kakovostnejSe spremljanje zadovoljstva
uporabnikov in kakovosti tecajev ter njihovih izvajalcev.

Cilj diplomske naloge je zagotoviti ucinkovito, fleksibilno analizo zbranih podatkov za njihovo
uporabo pri poslovnem odloc¢anju. Hkrati je cilj naloge preuciti metode merjenja zadovoljstva in
predlagati njihove izboljsSave na konkretnem primeru. S pomocjo uporabe orodja OLAP Zelim
preuciti pravilnost predpostavk, ki jih podjetje uporablja pri zagotavljanju kakovostne storitve.

Orodja poslovne inteligence omogocajo ucinkovitejSe spremljanje dejanskega stanja v podjetju
in primerjave le-tega z Zelenimi ciljnimi vrednostmi. Pri analizi kakovosti in zadovoljstva
uporabnikov tecajev omogocajo vecdimenzionalno preuditev pojava, sprejemanje hitrejsih
poslovnih odlocitev brez vecjih naporov in specificnih znanj kon¢nega uporabnika.

Cilj diplomske naloge bom realiziral s preucevanjem podatkovne baze Inferno, podjetja
B2 d. 0. 0., ki sloni na Microsoft SQL Server tehnologiji. Iz nje bom oblikoval ETL, ki mi bo
omogocal delo z OLAP kocko. Prav tako bom uporabil metodo intervjuja, analize obstojecih
dokumentov v podjetju ter vpogleda v proces izvedbe tecajev in analiz.
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Diplomsko delo je sestavljeno iz treh delov. V prvem delu bom proucil pojma kakovosti tecaja in
zadovoljstva udelezencev, nacine boljSega nadzora kakovosti, opredelil bom metode merjenja
zadovoljstva, dejavnike, ki na zadovoljstvo vplivajo, ter postavil vidno lo¢nico med pojmoma.

V drugem delu bom proucil pojem poslovne inteligence, opisal orodje sprotne analiti¢ne
obdelave podatkov (OLAP), proudil procese izgradnje kocke, njene sestavne dele, moZne
operacije ter slabosti in prednosti analize s pomocjo OLAP kocke.

Tretji del je namenjen predstavitvi sistema za podporo odlodanju na prakticnem primeru
podjetja B2, d. 0. 0. Gre za analizo podatkov, pridobljenih z anketnimi vprasalniki, ki se
navezujejo na izvajalce in izvedene tecaje podjetja, primer izgradnje sistema za analizo
zadovoljstva udeleZzencev in kakovosti teCajev ter njihovih izvajalcev. Hkrati bom predlagal
izboljSave metod spremljanja zadovoljstva in podal analizo predpostavk, ki jih podjetje
uporablja pri izvedbi tecajev.

1 I1ZOBRAZEVANJE ODRASLIH

IzobraZevanje odraslih je v zadnjih desetletjih pridobilo na pomembnosti, Se posebej zaradi
zahtev okolja po nenehnem pridobivanju znanja oz. zaradi nacela vsezivljenjskega
izobrazevanja. Vzrok za napredek je tudi v vse boljsih tehni¢nih moznostih za izobrazevanje in
ucenje. Dandanes je poznavanje in upravljanje z informacijsko komunikacijsko tehnologijo
bistvenega pomena. Poznavanje le-te odlocilno vpliva na odzivnost podjetja na situacije, ki se

mu pripetijo v njegovem Zivljenjskem ciklu.

IzobraZevanje naj bi po Jelencu (1991, str. 6) bil nenehen proces pridobivanja znanj, po katerem
se vse bolj upoStevajo moznosti u¢enja na razlicne nacine. Tako definiramo, da je izobraZevanje
odraslih proces, po katerem odrasle osebe za¢nejo kakrSne koli dejavnosti, s katerimi Zelijo
spremeniti svoje znanje in razumevanje, spretnosti ali pa zgolj informiranost, veljavo in stalis¢a
(Jelenc, 1991, str. 17). Kump (1997, str. 56) pravi, da je izobraZevanje odraslih imperativ
druzbenega razvoja, povezuje individualne potrebe po ucenju, gospodarske potrebe po
tehnolosko usposobljenih kadrih in druzbene potrebe po bolj izobrazenih drzavljanih.

Pri snovanju programov, svetuje Vili¢ Klenovsek (1996, str. 26), je potrebno vplive okolja (tako
zunanjega kot notranjega) poznati in uposStevati pri njegovem snovanju. Na izobraZevanje
odraslih vplivajo predvsem gospodarska razmere, politiéna ureditev v druzbi in sistem vrednot.
Polozaj izobraZevanja in kakovost le-tega sta odvisna tudi od notranjih spremenljivk, kot so
koli¢ina virov, ki jih ima organizacija na voljo, poklicna sestava virov, odprtost, velikost in vrsta
organizacije. Zato programiranje izobraZevanja ne more biti enako v stabilnem ali turbulentnem
okolju, eticno homogeni ali pa v veckulturni skupnosti, ter v okolju, kjer ni enakomerne
alokacije dobrin oz. je ta prisotna.



Klju¢no vlogo v izobraZevanju odraslih igra tudi svetovalna dejavnost, ki odraslemu pomaga pri
izbiri oblike u€enja na njegovi poti do zastavljenega cilja, in tudi takrat, ko se odloci za ponovni
cikel izobrazevanja za dosego novih znanj. Zelo pomembno je, da udelezenec dobi uporabno
znanje, ki ga bo lahko prenesel v svoje okolje. Ce Zelimo pridobivati povratne informacije o
zadovoljstvu udeleZencev, je pomembno razlikovanje med kakovostjo storitve in zadovoljstvom
uporabnika, poznavanje metod za njuno merjenje ter dejavnike, ki vplivajo na omenjena pojava.

1.1 Kakovost izobrazevanja

Kakovostna storitev je pogoj za uspeSno poslovanje storitvenega podjetja. To ocenjujejo
porabniki, njihovo zadovoljstvo ali razocaranje pa je »trenutek resnice«, ko podjetje spozna
svoje pomanjkljivosti oz. prednosti. Glavni razlogi za obracanje pozornosti h kakovosti so bili v
Siritvi in diverzifikaciji izobraZzevalnih sistemov, zmanjSanje obsega sredstev za financiranje,
konkurencnosti, osredotocanju na stranko. Pojavljati so se zaceli novi pritiski druzbe.

1.1.1 Opredelitev kakovosti

Kotler (2002, str. 56) razume kakovost kot skupek znacilnosti in lastnosti produkta, ki vplivajo na
njegovo sposobnost, da zadovolji izrazene potrebe potrosnika. Ti imajo velik nabor pri¢akovanij,
potreb in zahtev. Velja, da je tista organizacija, ki jih v maksimalni meri zadovolji, opredeljena
kot kakovostna.

Kasper (1999, str. 210) pravi, da je storitev za kupca kakovostna, ko zaznane koristi presezejo
pricakovane koristi. Kupec tako tesno povezuje kakovost storitve z njegovimi pricakovanji in
njihovo uresnicitvijo. Po ISO standardu 9000 je kakovost opredeljena kot skupek aktivnosti, ki
jih organizacija naredi za zagotavljanje skladnosti izdelka z zahtevami uporabnika (Toplak &
Urbajs, 2003). Kotler (2002, str. 56) opozarja, da moramo razlikovati med standardno in
pricakovano kakovostjo. Prva je tista, ki je objektivha in jo podjetje opredeli s postopki in
izvajalci storitve na podlagi tocno dolocenih standardov. Druga (pri¢akovana) je formirana na
strani uporabnika na podlagi razli¢nih pricakovanj in se razlikuje od uporabnika do uporabnika.
Te ni mogoce natancno izmeriti. Posebno pozornost je potrebno nameniti njuni medsebojni
usklajenosti, saj je to klju¢ do dodane vrednosti. Trzenjski menedZment mora sodelovati pri
oblikovanju politik in strategij, ki bodo podjetje pripeljale do uspeha s pomocjo odli¢nosti, ki jih
prinasa celovita kakovost. Ta mora poleg kakovostnih produktov posredovati tudi kakovostno
trzenje (oglaSevanje kakovosti, trzenjske raziskave, usposabljanje osebja). Pomembno je, da
trzniki dosledno poznajo svoje produkte in ne prodajajo tistega, ¢esar uporabniki na koncu ne
bodo dobili 0z. ni mogoce izvesti. Klju¢ do doseganja boljSe kakovosti storitve je v doseganju oz.
celo presezku pri¢akovanij ciljnih (u)porabnikov. Velja nacelo »bolje dobiti ve¢ kot manj«.

Poznamo Stiri razloge za vpeljevanje meril kakovosti v izobrazevalne organizacije oz. ustanove.
To so tekmovalni, prezivitveni, druzbeni, strokovni dejavniki. Tekmovalni predstavljajo boj s
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konkurenti za udeleZence, kar nakazuje na element preZivetja organizacije. Pod druzbene
Stejemo sploSen trend zahtev po kakovosti. Strokovne razloge lahko opredelimo kot zahtevo
izvajalcev, kako naj podajajo snov in kateri so tisti minimalni standardi znanja, ki jih morajo
uporabniki doseci. Sem Stejemo Se pritisk uporabnikov po osvajanju vescin in znanja (Sallis,
1996).

Organizacije so zaradi svojih lastnih potreb razvile nacine in poti, ki jim omogocajo spremljanje
kakovosti lastnega dela. Pretekle izkusnje, tradicija in spoznanja iz prakse so v veliki meri
postavile temelj k razvoju sistema kontrole kakovosti. Nekatere so se odlocile za mednarodno
priznane modele uveljavljanja kakovosti, kot so na primer standardi ISO, evropske razlicice
ameriSkega modela TQM, t. i. model poslovne odli¢nost (EFQM) idr., druge so se odlocile za
svoje nacine vpeljave kakovosti v organizacijo (Mozina, 2001, str. 17).

1.1.2 Nadzorovanje kakovosti

Zelja po celovitem obvladovanju kakovosti zahteva odlo¢ne in jasno zastavljene cilje,
opredelitev meril kakovosti, nalog (katere zadolZitve bo opravljalo vodstvo ter katere
zaposleni), nacinov reSevanja iz zagat in problemov in politike obravnave strank ter odnosov z
njimi. Nadzor kakovosti je proces, ki zagotavlja dolo¢eno raven kakovosti v izdelku ali storitvi.
Osnovni cilj procesa nadzora kakovosti je zagotoviti, da proizvodi, storitve ali procesi
izpolnjujejo v naprej dolocene zahteve (WiseGEEK, 2010).

Kakovost lahko nadzorujemo s pomocjo zunanjega ali notranjega nadzora. Zunanji nadzor
razume kakovostno izobrazevanje kot tisto izobrazevanje, ki udelezencem poda tisto znanje in
sposobnosti, s katerimi zadosti postavljenim zunanjim kriterijem uspesnosti in napredovanja.
Kakovost po notranjem nadzoru pomeni tisto izobraZevanje, ki zadovolji individualne potrebe
uporabnikov, torej tiste, ki jih opredeljujejo kot koristne in uporabne (Cagran, 1996, str. 43).

Poznamo tri korake za boljsi in ucinkovitejsi nadzor kakovosti (Kotler, 2002, str. 468):

1. poenotenje poteka iz vsebine storitev v organizaciji — zaznavanje kriti¢nih tock pri izvedbi
storitve,

2. spremljanje zadovoljstva (u)porabnikov s pomocdjo sistema pohval in pritozb, anket in
primerjalnih nakupov, analiz izgubljenih kupcev, analiz, ki pomagajo odkriti in popraviti
slabo storitev, ter

3. investirati v dobre kadre in vlagati v njihovo usposabljanje, saj lahko le primerno
usposobljen kader zagotavlja in visa kakovost storitve.

Za kakovost je potrebno dolociti jasna merila merjenja kakovosti. Pri storitvah je tezko
opredeljevati kakovost s koli€inskimi merili, zato si pomagamo s toleranénim obmocjem, ko
primerjamo Zeleno in dejansko storitev, ki jo prejme (u)porabnik (Crosby, 2000, str. 16).



1.2 Zadovoljstvo udelezencev izobrazevanja

Organizacije se dandanes zavedajo, da so zadovoljstvo, zvestoba in kakovost storitve zelo
povezani z dobickonosnostjo organizacije. Poglavitni pomen organizacije je, da spremlja
pritozbe in predloge za izbolj$anje storitev/izdelkov, ki jih nudi uporabnikom. Ce takinega
sistema nima, ga je priporocljivo uvesti. Na ta nacin lahko pridejo do pomembnih informacij o
zadovoljstvu uporabnikov, na podlagi katerih lahko izdelajo ustrezne poslovne odlocitve.

1.2.1 Opredelitev zadovoljstva

Oliver (1997, str. 76) pravi, da je zadovoljstvo kupcev odziv na izkusnjo, ki jo je imel ob uporabi
storitve ali izdelka. »Standardi«, ki jih (u)porabnik uporablja pri tem, so osnova za presojo
izpolnitve obljub. K temu sodijo pri¢akovanja, potrebe, osebni cilji, izkusnje s konkurencnimi
podjetji. Solomon (1986, str. 46) gre nekoliko dlje in je mnenja, da na zadovoljstvo oz.
nezadovoljstvo vplivajo ravni pricakovanja kakovosti, ki jih uporabnik goji na podlagi ugleda
organizacije, pogovorov z Ze obstoje¢imi uporabniki storitve oz. izdelka. Pravi, da zadovoljstvo
zaznamo takrat, kadar storitev oz. izdelek zadovoljita nasa pri¢akovanja. Kotler (2002, str. 435)
podobno dojema zadovoljstvo kot Solomon (zgoraj), trdi, da je to stopnja pocutja, ki nastane
kot posledica primerjave med zaznano storitvijo in pri¢akovanji o storitvi. Pri¢akovanja
nastanejo na podlagi preteklih izkusenj s storitvijo, ali na podlagi mnenj prijateljev, sporocil,
obljub trznikov, medijev. Opozorimo naj Se, da zadovoljstva strank ne moremo enaciti s
kakovostjo storitve. Razliko med obema pojmoma bom opredelil kasneje v tem poglavju.

Organizacije povezujejo zadovoljstvo uporabnika kot klju¢ do uspeha predvsem zaradi tega, ker

(Lovelock & Wright, 2001):

1. je povezano z lojalnostjo kupca,

2. zadovoljen kupec Siri dober glas o organizaciji,

3. bo stranka, ki je bila s storitvijo veckrat zadovoljna, laze spregledala napako pri opravljeni
storitvi in dopustila mozZnost popravka vtisa,

4. so navdusSeni uporabniki storitev manj dovzetni za konkuren¢ne ponudbe kot samo tisti, ki

so nezadovoljni oz. zadovoljni s storitvijo.

Koristi, ki jih dobi uporabnik, so rezultat vseh vplivov, ki nanj delujejo, tako tistih »na odru«
pred njimi kot tistih »za odrom« (Turk-Sirca & Tavéar, 2000, str. 137).

1.2.2 Metode merjenja zadovoljstva

Poznamo veliko metod, s katerimi lahko merimo kupcevo zadovoljstvo. Glede na objektivnost
meril oz. izvor podatkov jih lo¢imo na dve kategoriji, na t.i. kategorijo z notranjim izvorom
podatkov in tisto z zunanjim izvorom podatkov. A Kotler (2002, str. 42) opozarja, da podjetja
samo z eno metodo ne morejo pridobiti celotne slike zadovoljstva uporabnikov.
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Med interne izvore podatkov spadajo metodologije kot npr. namisljeno nakupovanje, analiza
izgubljenih kupcev, analiza pritozb in predlogov kupcev, analiza odnosov osebja s kupci,
neformalni razgovori z zaposlenimi, skupinski intervju z zaposlenimi. V skupino eksternega
izvora podatkov spadajo kategorije, kot so: anketiranje kupcev, mnenja o zadovoljstvu kupcev,
metoda kritiénih dogodkov, metoda razvoja dimenzij kakovosti, opazovanje kupcev na
prodajnem mestu, skupinski intervjuji s kupci (MoZina, Zupané¢i¢, Pavlovi¢ Stefan¢i¢, 2002). V
nadaljevanju bom predstavil samo nekatere.

Sistem pritoZb in predlogov

Podjetje ima lahko ali knjigo pritozb ali pohval, brezplaéno telefonsko linijo, krajSe anketne
listiCe idr. Pomembno je, da podjetje spremlja pridobljene pritozbe in pohvale za katere je
pooblascena oseba ali za to ustanovljen poseben oddelek.

Predlogi neposredno odrazajo Zelje in potrebe uporabnikov. Na podlagi teh podjetje ugotovi,
kaj je za porabnike pomembno, katere spremembe in izboljSave si Zelijo, kje bi lahko dopolnili
svojo ponudbo. TeZava je v tem, da so udeleZenci za predloge manj odzivni in jih je pridobiti
teze v primerjavi s pritozbami. Od podjetja se tako pri¢akuje, da udelezence neposredno prosi
za predloge ter jim da vedeti, da so za podjetje pomembni.

Ankete o zadovoljstvu uporabnikov
Ankete so najpogostejSe uporabljena metoda v praksi. Poznamo Stiri razlicne nacine

anketiranja, vsaka ima svoje slabosti in prednosti, ki so predstavljene v spodnji tabeli (Tabela 1).

Tabela 1: Pozitivne in negativne lastnosti pristopa metod anketiranja

ANKETIRANJE

POZITIVNE LASTNOSTI

NEGATIVNE LASTNOSTI

OSEBNO velike kolicine kakovostnih informacij vpliv anketarja na anketiranca
nadzor nad potekom visoki stroski izvedbe
moznost opazovanja govorice telesa
omogoca direktno racunalnisko podporo
najtemeljitejSa oblika anketiranja
moznost podvprasanj
POSTNO nizki stroski izvedbe dolgotrajno pridobivanje podatkov
moznost Sirokega vzorca ni moznosti razlage vprasanj
ni vpliva anketarja na anketiranca nizka odzivnost
casovno prilagodljivo kakovost odgovorov
zagotovljena anonimnost slab nadzor nad identiteto anketiranca
vecja verjetnost po neustreznosti vzorca
E-POSTNO nizki stroski izvedbe omejeno na tiste z dostopom do e-poste
ni vpliva anketarja na anketiranca nizka odzivnost
casovno prilagodljivo ni mozZnosti razlage vprasanj
vecja odzivnost kot prek poste hitro zbiranje informacij
TELEFONSKO moznost pojasnila vprasanj omejeno na tiste s telefonom

hitro zbiranje vprasanj
vecja odzivnost kot prek poste

kratke ankete
ni zagotovljene anonimnosti

Vir: P. Kotler, Marketing management, 2002, str. 42—45.



Od podjetja in njegovih preferenc ter finanéne zmogljivosti, je odvisno za kakSno anketo se bo
odlocilo. Pomembno pri tem je, da so vprasanja dobro formulirana, vsem razumljiva, kratka in
jedrnata.

Analiza izgubljenih (u)porabnikov

Pri analizi izgubljenih kupcev (uporabnikov) primerjamo njihovo Stevilo med dvema razlicnima
Casovnima obdobjema in ugotavljamo vzroke za to. Podjetje lahko vstopi stik z izgubljenimi
strankami z namenom, da izve, zakaj se je to zgodilo. Pri tem je pomembno, da imamo jasno
dolocen sprejemljiv delez izgubljenih kupcev ter opredeljene tisti kupce, ki znatno vplivajo na
uspesnost poslovanja (Kotler, 2002, str. 42).

Skupinski in globinski intervju

Skupinski intervjuji se uporabljajo v zafetnih fazah raziskovanja, kjer Zelimo pridobiti prve
informacije, ki jih bomo uporabili v nadaljnje. V skupini je prisotnih 6 — 10 oseb ciljne populacije,
katerim postavlja vprasanja izkusen raziskovalec, saj so vodenje, analiza in interpretacija
rezultatov zelo zahtevni. Prednost skupinskega intervjuja je, da so udelezenci sprosceni in se
bolj vkljucujejo v razgovor. Pri tem moramo biti pozorni na to, da nekdo iz skupine ne prevzame
vodilne vloge ter vpliva na mnenja ostalih (Kotler, 2002, str. 44).

Globinski intervju poteka individualno, pri tem poizkuSamo ugotoviti staliS¢a, predsodke,
pripombe, nezadovoljstva intervjuvanca, o katerih nerad govori v skupini ljudi. Spontanost in
odkritost je po navadi manjsa kot pri skupinskem intervjuju, saj skupina posamezniku nudi
zavetje. Osnovna zamisel intervjuja je, da pripelje vprasanca v polozaj, ko spontano izraza svoja
hotenja, mnenja, obc¢utke, razloge, nezadovoljstva idr (Kotler, 2002, str. 44).

1.2.3 Pridobitev udelezencev in zadovoljitev njihovih potreb

Potocnik (2000, str. 182) poudarja, da ima pri odlo¢anju o uporabi storitve vecji vpliv zaznavanje
in veliko manj realnost, kot pri izdelkih. Pri storitvah se porabnik bolj ¢ustveno odziva, tu ni
pomembno le, kaj zahteva, temvec tudi, kako se odziva med koncano storitvijo in po njej. Drug
dejavnik je cena. Postavlja se vprasanje, kolikSna je tista meja, do katere je lahko storitev drazja
na racun boljSe kakovosti, oziroma kolikSna je tista cena, za katero bo uporabnik pripravljen
placati ve¢ v dobrobit visje kakovosti storitve. Pri izobraZzevanju odraslih igra cena pomembno
vlogo, saj je na tem podrocju vzpostavljena visoka konkurenca.

Ustvarjanje pogojev za zadovoljstvo udelezencev je zapleten splet lastnosti, ki so medsebojno
usklajene in delujejo nepretrgoma. Stalnost in soslednost ustvarjanja ugodnih pogojev vzbuja
zaupanje v kakovost in verodostojnost organizacije. Ko organizacija ustvari ustrezne pogoje za
zadovoljstvo udeleZencev, sledijo aktivnosti, ki bi zadovoljile tudi njihove potrebe. Podjetja si
prizadevajo odgovoriti na vprasanje, kateri dejavniki dejansko vplivajo na porabnikovo



zadovoljstvo. Na podlagi raziskav so Parasuraman, Zaithmal in Berry opredelili deset klju¢nih
dimenzij, ki jih lahko uporabimo (Glynn & Barnes 1996, str. 146):

zanesljivost pri izvajanju — da se drZzimo obljub in jih pravilno izvajamo,

pripravljenost osebja na takojsnje izvajanje storitev — npr. takojSnja pomoc, reklamacija,
strokovnost — izvajalci imajo ustrezna znanja in vescine za opravljanje storitve,

dostopnost — v smislu razpoloZljivost storitve,

ustrezZljivost— vljudnost in prijaznost osebja ter uposStevanje Zelja odjemalcev,

o vk wnN e

komuniciranje — razumljivost dogovorov, pogojev in uporaba nacina izraZzanja, ki je
uporabnikom razumiljiv,

7. zaupanje — delovanje izvajalcev storitve v interesu odjemalcev,

8. varnost — skrb za odpravo dvomov, tveganj in nevarnosti,

9. razumevanje in poznavanje odjemalcev — nenehna skrb za ugotavljanje potreb odjemalcey,
10. fizicna podpora — primerna tehni¢na oprema za izvajanje storitev, zunanja podoba
(urejenost) izvajalec storitev, ustrezni klimatski pogoji, urejenost stavbe.

Devetak in Vukovi¢ (2002, str. 205) pravita, da na zadovoljstvo udelezencev vplivajo tudi
medsebojni odnosi med udeleZenci in izvajalci. Ni dovolj samo, da imamo vrhunske izvajalce,
prostore, u¢ne pripomocke, pomembno je vzpostaviti medsebojne odnose. Izvajalci se morajo
prilagajati spremembam, navadam in zahtevam uporabnikov storitev. Uspeh poslovanja
organizacije in zadovoljstva vseh udelezencev storitev izobraZevanja je tako odvisna tudi od
dobro opredeljenih in negovanih odnosih med udeleZenci.

Storitveno podjetje preucuje zadovoljstvo uporabnikov, ne samo zaradi teh samih, temvec s
tem ugotavlja, na katerih podrocjih mora izboljsati svojo dejavnost, ali je v preteklosti pravilno
ukrepalo, na katerih podrocjih je bolj in manj konkuren¢no od podjetij v panogi (Potocnik, 2000,
str. 187). Prav tako podjetja posvecajo pozornost udelezencem programov, ker dajejo poglavitni
prispevek k vsebini in bodo¢emu razvoju izobraZevanja. Tako pravi MoZina (2001, str. 26), da
moramo porabnika storitve jemati kot enakovrednega partnerja pri snovanju programov kot
ocenjevanju kakovosti storitve, pri tem ne smemo pozabiti upostevati njihove predloge.

Ni zadosti, da se udelezenci izobrazevanja dobro pocutijo in so na sploSno zadovoljni z
izobrazevanjem, pomembno je tudi, da dosezZejo cilje u¢nega nacrta. Tako se lahko zadovoljstvo
preobrne v svoje nasprotje, ko udelezenci ugotovijo, da se niso naucili znanj, ki jih potrebujejo v
praksi. Kupcu posredovana vrednost je razlika med celotno vrednostjo produkta v oceh kupca in
celotnim stroSkom kupca. UdeleZzenec pricakuje, da bo nauceno tudi uspesno uporabil v praksi
(Kotler, 2002, str. 56).

Pri preucevanju dejavnikov zadovoljstva morata sodelovati tako izvajalec kot uporabnik, saj sta
oba seznanjena s storitveno problematiko. Pomembno je, da spremljamo udelezence tudi po
dokoncanju izobraZevanja (delavnice, on-line nasveti), kaksna je uporabnost pridobljenih znanj
v vsakdanu. Pozorni moramo biti na odzive delodajalcev uporabnikov, ki ocenjujejo prenasanje
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znanj v prakso. Potoc¢nik (2000, str. 183) pravi, da mora podjetje razviti t.i. »koncept
navdusSenja«, ki v uporabniku spodbudi obclutek pozitivnhega presenecenja in ne samo
zadovoljstva, kar se kaze v povisani stopnji zvestobe uporabnikov.

Bolj kot uporabnikovo zadovoljstvo je pomembno njegovo nezadovoljstvo s prejeto storitvijo.
Uporabnike moramo spodbuditi, da brez zadrzkov izrazajo le-te. A ti le s tezka izrazijo svojo
nezadovoljstvo, nekateri se pritozZijo, nekateri preprosto odidejo. Potrebno jih je informirati o
moznih nacinih podajanja pritozb, ki veljajo v podjetju. S spremljanjem zadovoljstva oz.
nezadovoljstva uporabnikov, pridobi podjetje pomemben vir informacij za izboljSanje kakovosti
storitev (Kasper, 1999, str. 208).

1.2.4 Med kakovostjo in zadovoljstvom

Vprasanje, ki se poraja, je, ali se kakovost odraza z zadovoljstvom uporabnika, ali zadovoljstvo

uporabnika vodi h kakovosti storitve (Uran, 2002, str. 83). Zabkar, V. in drugi (b.l.) navaja po

Oliverju (1997), da naj bi bila zaznana kakovost storitve in zadovoljstvo kupca povezana s

uporabnikovo presojo produkta oz. storitve. Kljub temu obstajajo razlike med njima, ki so

naslednje:

1. Kakovost storitve je posledica dolgotrajnega vrednotenja storitve, medtem ko je
zadovoljstvo trenutna reakcija na izvedeno storitev,

2. pricakovanja zaznavne kakovosti temeljijo na "odli¢nosti" zaznav, medtem ko zadovoljstvo
temelji na potrebah in pricakovanjih,

3. zaznana kakovost je ocena, ki je kognitivne (objektivne) narave, medtem ko je zadovoljstvo

emocionalna in ¢ustvena sodba udeleZenca.

Porabnik lahko zazna kakovost storitve kot slab($)o, kar ne pomeni, da je tudi objektivno
(dejansko) slaba. Kakovost zaznavamo s pomocjo racionalnih metod, medtem ko je zadovoljstvo
emocionalno — strinjanje, veselje, uzitek (Potocnik, 2002, str. 182).

Zadovoljstvo in kakovost nista venomer ista v razmerju do uporabnika in se do vsakega tudi
razlikujeta. Nekateremu ustreza, da lahko izbira termin izvedbe tecaja, nekateremu je
pomembnejsa prilagoditev vsebin (Lovelock & Wright, 2002, str. 265). Ni nujno, da visoka
stopnja kakovosti odraza visoko stopnjo zadovoljstva uporabnika, in obratno. Ocena
zadovoljstva uporabnika je le eden od moznih aspektov za dolo¢anje kakovosti storitve. V vecini
primerov kakovostni izdelek oz. storitev vodi k zadovoljstvu odjemalca, in k razlogu, da ostane
pri istem ponudniku.

2 SPROTNA ANALITICNA OBDELAVA PODATKOV

Sprotna analiticna obdelava podatkov ali OLAP je »programska oprema« (OLAP (b)) (ang. On-
Line AnaliticalProcessing, slo. sprotna analiticna obdelava podatkov), ki omogocajo hitre
9



vecdimenzionalne analiticne poizvedbe. Je del SirSe kategorije poslovne inteligence, ki obsega
tudi relacijsko porocanje in podatkovno rudarjenje (Benisis, 2010). Po Vercellisu (2009)
definiramo orodja poslovne inteligence kot skupek matemati¢nih modelov in analitinih
metodologij, ki sistematicno raziskujejo razpolozljive podatke, iz katerih pridobivamo
informacije in znanja, ki so uporabna za podporo kompleksnejsih odlocitev v procesu odlocanja.

Wells (2008) pravi, da ne moremo gledati na poslovno inteligenco (kamor spadajo tudi orodja
OLAP) kot skupek procesov, tehnologij in orodij, aplikacij, podatkovnih baz, ki podatke
spremenijo v informacije in informacije v znanje in znanje v nacrte, ki dajejo dobickonosne
poslovne rezultate. Opozarja, da so to le »glavni igralci«, ki zagotavljajo delovanje poslovne
inteligence. Sam jo definira kot zmozZnost organizacije, da »presodi, planira, napoveduje, resuje
tezave, abstraktno razmislja, razume, inovira in se uci na nacine, ki povecajo organizacijsko
znanje, informirajo procese odlo¢anja, omogocajo ucinkovito delovanje in pomagajo ugotoviti
in doseci poslovne cilje«.

OLAP ali sprotna analiticna obdelava podatkov se je pojavil kot odgovor po vse vecjemu
pregledu menedzZerjev nad poslovanjem podjetja. Ob mnotZici porocil, ki so bila za vsakodnevno
uporabo v naprej pripravljena, so bila Stevilna neuporabna, nepregledna ter neprilagojena
dejanski potrebi menedzerja. Ob vse hitrejSem prilagajanju trznemu okolju in hitrejSem
odlocanju so se zacele zbirati ogromne koli¢ine podatkov, ki jim menedzerji niso bili ve¢ kos. A
zaradi »lakote« le-teh po informacijah, informacijske sluzbe niso ve¢ uspele zadovoljiti njihovim
potrebam (OLAP (a)). OLAP omogoca neposreden dostop do podatkovnih virov in izdelavo
poljubnega porocila, s tem so bile uresniCene temeljne zahteve po enostavnosti, prilagodljivosti
in samostojnosti, priprave porocil, tako z vidika formiranja kot spreminjanja oblike (pogleda)
(Jakli¢, 2002).

OLAP tehnologija potrebuje za svojo implementacijo podatkovno skladis¢e oz. bazo, v kateri se
nahajajo podatki, ki jih bomo analizirali. S pomocjo orodja OLAP nato gradimo kocke, v katerih
organiziramo podatke na nacin, ki nam omogoca ucinkovitejsSe analiticne poizvedbe (Isemenger,
2001).

Naj dodam, da poizvedovanje po kockah ni potrebno znanje SQL jezika in je tako prijaznejsi do
tistih, ki nimajo naprednih informacijskih znanj. Uporabnikom ni potrebno ¢akati na porocila, ki
so jih prej za njih pripravljali specializirani oddelki. Tako imajo odlocevalci, ki niso vesci
uporabljanja s podatkovnimi bazami, mozZnost hitrega analiziranja podatkov in pridobivanja
odgovorov na vprasanja, ki so kljuénega pomena v procesu odlocanja (Berge, 2001).

Za dober OLAP sistem Stejemo tistega, ki uporabnikom omogoca hitre poizvedbe, izdelavo ¢im
vecjega Stevila relevantnih analiz, ki so potrebne za podporo pri odlo¢anju. Orodje mora
omogocati skupno in isto¢asno rabo podatkov znotraj skupine uporabnikov ter zagotavljati
ustrezno mero varnosti le-teh. Hkrati mora biti enostaven za uporabo. Najpomembnejsa
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lastnost je, da mora OLAP zagotoviti ve¢dimenzionalni pogled na podatke, ter da meri, koliko
informacij je sposoben obdelati, in ne, koliko jih lahko hrani (Pendse, 2009).

2.1 Proces ETL

Proces ekstrakcije, transformacije in nalaganja (proces ETL, ang. extract, transform, load)
poteka znotraj podatkovnega skladis¢a in zdruzuje podatke iz vecjih heterogenih okolij v
homogeno okolje. Tako je za zagotavljanje kar najvecje kakovosti potrebno podrobneje
analizirati podatke, ki vstopajo v proces, in jih spraviti na skupni imenovalec (Kimball & Caserta,
2004).

Prvi korak procesa ETL, ekstrakcija, pobira podatke iz razliénih podatkovnih virov (skladis¢, baz
podatkov, on-line preglednic), ki jih pretvori v enotno obliko (npr. relacijsko bazo). Pri tem
proces podatke razcleni, sledi preverjanje podatkov, ali so bili prevedeni v ustrezno obliko. Cilj
ekstrakcije je preobrazba podatkov v enotno obliko, ki je primerna za proces transformacije
(Kimball & Caserta, 2004).

Proces transformacije se nanasa na zbirko pravil in funkcij, ki pripravi pridobljene podatke iz
podatkovnih virov za nalaganje v koncni cilj. Nekatere podatke bo potrebno le malo
manipulirati, nekatere skoraj ni¢, nekateri pa bodo podvrieni procesom obseine
transformacije. Cilj procesa je pripraviti podatke tako, da bodo ustrezali poslovnim potrebam in
potrebam ciljnega podatkovnega vira. Pri procesu transformacije imamo razlicne opcije, ali
bomo izbirali med atributi doloenega entitetnega tipa, preverili kodne vrednosti (namesto 1,
naj piSe M), racunali nove vrednosti (npr. skupne stroske proizvoda), filtrirali, Cistili, zdruzili
podatke iz razlicnih podatkovnih virov, razdelili podatke na vec stolpcev, jih transponirali in
ovrednotili, idr. (Kimball & Caserta, 2004).

Zadnja faza, nalaganje, podatke nalozi v ciljni podatkovni vir. Proces se razlikuje glede na
zahteve organizacije. Podatki se lahko nalagajo urno, dnevno, mesecno ali tedensko, lahko
definiramo obdobje hranjenja zgodovine podatkov, ali naj se ob nalaganju podatki prepisejo,
idr. Odvisna je tudi od sheme ciljnega podatkovnega vira in drugih aplikacij, ki zapisujejo
podatke v podatkovno bazo (Kimball & Caserta, 2004).

2.2 Shema kocke OLAP
Shema kocke je model, ki predstavlja mnozico povezanih tabel v podatkovnem skladis¢u. Iz teh
tabel ¢rpamo podatke. Osrednjo tabelo v modelu imenujemo za t.i. tabela dejstev, ki je vir mer

kocke. Tabele, ki so razporejene okrog nje, imenujemo dimenzije tabele in so vir dimenzij kocke
ter predstavljajo osi kocke.
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Tabela dejstev shranjuje podatke za vrednosti mer pri posamezni kombinaciji vrednosti
dimenzijskih atributov. Ta povezuje dimenzijske tabele, njej klju¢ pa je sestavljen iz glavnih
klju¢ev dimenzijskih tabel (Jakli¢, 2002).

Struktura kocke je definirana z merami in dimenzijami. Shemo kocke predstavljajo tabele, iz
katere izhajajo mere in dimenzije. Vsaka shema je sestavljena iz tabele dejstev ter ene ali vec
dimenzijskih tabel. Vedno ¢rpamo mere kocke iz tabele dejstev, medtem ko dimenzije iz
dimenzijskih tabel. Poznamo dva tipa sheme kocke, t.i. zvezdasto in sneZinkasto. Pri zvezdasti
gre za t.i. zvezdasto obliko, kjer so okoli tabele dejstev razporejene dimenzijske tabele.
SnezZinkasta shema je izpeljana iz zvezdaste, razlikujeta se v tem, da so v drugi podatki
normalizirani. To se doseZe tako, da se doda nov entietni tip oz. tabelo. S tem zmanjSamo
Stevilo zapisov v posamezni tabeli in privarujemo na prostoru za shranjevanje. Posledica tega
je upocasnjeno poizvedovanje po podatkih in zmanjSana efektivnost analiticnega orodja (OLAP

(b)).

2.3 Dimenzije, mere in agregacije

Dimenzije lahko definiramo kot kategorije, ki omogocajo analitikom in odloCevalcem
vecdimenzionalne poglede na podatke. Tako lahko koncni uporabniki analizirajo problem z vec
zornih kotov, bolj poglobljeno ali samo povrsinsko (Berge, 2001). Vsaka izmed njih predstavlja
svojo tabelo, ki vsebuje atribute, ki opisujejo vsako izmed teh. Dimenzije so lahko enonivojske
ali vecnivojske ter omogocajo t.i. hierarhi¢no analizo podatkov (hierarhije).

Mere lahko opredelimo kot vrednostne podatke, ki jih dobimo s pomodjo zdruzevanja,
primerjave in racunanja podatkov. Lahko recemo, da mera predstavlja neko vrednost za
kombinacijo izbranih dimenzij kocke in je najpogosteje numeri¢na (Berge, 2001). Za vsako mero
je podana funkcija agregacije, ki doloca, na kaksen nacin se vrednosti zdruzujejo v visje nivoje
(OLAP, 2008).

Vnaprej izraCunane in shranjene podatke predstavljajo agregacije, njihova naloga je
omogocanje boljSe odzivnost sistema in krajSanje casa, potrebnega za izraCun posamezne
poizvedbe (Berge, 2001). Imajo tudi slabo plat, saj zmanjSujejo razpolozZljiv prostor za
shranjevanje preostalih podatkov, zato je potrebno tehtno premisliti o stroSkovni ucinkovitosti
takSnega pocetja (Kimball & Costera, 2004).

2.4 Operacije sistema OLAP

Da bi bili pri delu z orodji OLAP kar se da ¢im bolj ucinkoviti, je potrebno poznati osnovne
operacije za pridobivanje informacij in znanj iz podatkov.
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Po Jaklicu (2002) in Jagarincu (2005) lo¢imo naslednje operacije:

1. Pri vrtanju v globino (drill-down) Zelimo podatke bolj podrobno analizirati, tako da se po
hierarhi¢nem nivoju dimenzije pomaknemo navzdol.

2. Zvijanje (roll-up ali drill-up) je ravno obratna operaciji vrtanju v globino, se pravi Zelimo
podatke prikazati bolj sumarno oz. se premakniti po hierarhicnem nivoju dimenzije navzgor.

3. O operaciji rezanje (slice and dice) govorimo takrat, kadar Zelimo prikazati pod kocko oz.
Zelimo prerezati kocko na dolo¢enem mestu.

4. Privrtanju (pivot) samo vizualno spremenimo pogled na podatke, oz. zamenjamo osi prikaza
podatkov.

5. Vrtanje skozi (drill trough) uporabljamo takrat, kadar se nam dolo¢en sumarni podatek zdi
sumljiv in Zelimo priti do elementarnih podatkov, ki predstavljajo izracunanega.

6. Vrtanje cez (drill acros) omogoca vrtanje iz ene table dejstev v drugo, ¢e imata skupne
dimenzijske table.

7. Prignezdenju (nest) prikazemo podatke ene dimenzije znotraj druge.

8. Sfiltriranjem omejimo prikaz podatkov samo na dolocen kriterij.

Pri vsakokratni operaciji se moramo poglobiti v podatke in opazovati morebitno odstopanje, ce
je do tega prislo, je potrebno preveriti vzrok le-tega (napacen izracun, neustrezen prenos
podatkov iz baze (skladis¢a), posledica nenavadnih poslovnih dogodkov.

2.5 Analiziranje zadovoljstva strank z OLAP in reSevanje problemov

Za doseganje konkurencne prednosti ne zadostujejo samo izkusSnje in razvite osrednje
sposobnosti podjetja, temveC je potrebno tudi analiziranje odmikov med nacrtovanim in
doseZenim ter ustrezno ukrepanje za njihovo odpravljanje. To je zagotavljanje informacij za
korekturno ukrepanje in nov cikel planiranja. Pri tem je potrebno opredeliti, kaj naj se meri,
koliksni so pri¢akovani rezultati in kaksno je njihovo primerno odstopanje. Opozorimo, da mora
biti kontrola naravnana tako, da zgodaj odkriva in sporoca odstopanja in potrebe po
spremembah. To zahteva stalno spremljanje in preverjanje ustreznosti nacrtovanega z
dejanskim (Pucko, 2008, str. 184-186).

Pri analizi se srecujemo z velikimi kolicinami podatkov, na podlagi katerih moramo ugotoviti
dejansko stanje, njegovo odstopanje od nacrtovanega in predlagati ustrezno ukrepanje. Zaradi
vse vecCje potrebe po vpogledu v zadovoljstvo strank in kontroli storitve je pravocasnost
informacij in ustreznost ukrepanja klju¢nega pomena (Pucko, 2008). Razvoj strojne in
programske racunalniske opreme, nastanek integriranih podatkovnih skladis¢ z velikimi
koli¢inami zbranih podatkov v digitalni obliki je pripomogel k boljsSim poslovnim odlocitvam, ki
niso osnovane le-na podlagi presoj iz lastnih izkusenj (Jakli¢, 2002). Orodja poslovne inteligence
ustvarjajo dobre pogoje za zbiranje, boljsi dostop, hitro in u¢inkovito analizo podatkov, sama po
sebi pa ne omogocajo pravilnega odlo¢anja in ne zagotavljajo boljSe uspesSnosti podjetja
(Kennedy, 1997). Zbiranje podatkov vnaprej je tezko napovedljivo, zato se nam hitro zgodi, da
13



nimamo na voljo vseh podatkov, katere bi si Zeleli. Lahko jih je preveliko zaradi njihove
prezahtevnosti za shranjevanje in obdelavo, ali so podatki nekakovostni (garbage-in, garbage-
out). Potrebno je paziti na izbiro modela analize, saj lahko z napacénim privedemo do zavajajocih
informacij ter do ucinka negativnega poslovanja. Zato je pomembno, da natancno in
kakovostno ocenimo veljavnost modela (Berson, 1999, str. 109-121).

Najprej je potrebno dobro definirati in raziskati problem, saj je za razumevanje le-tega skupaj z
dolocanjem organizacijskih ciljev in izbire pravih, pravilnih in kakovostnih podatkov klju¢nega
pomena za dobro resitev, pravi Berson (2000). Koli¢ina podatkov je odvisna ravno od njihove
kakovosti in zapletenosti reSevanja problema. Za zagotavljanje kakovosti podatkov jih moramo
analizirati in pregledati z vidika nepopolnosti, neskladnosti, neregistriranosti in neustreznosti.

Potrebno je definirati tudi uporabnika nasega sistema, saj bomo sistem prilagodili le-temu. Ali
bo prijaznejSi povpre¢nemu uporabniku, ali pa sofisticiran (da bo znal zadovoljiti potrebe
usposobljenega uporabnika), v vsakem primeru pa je potrebno paziti, da ta ni prezapleten za
povprecnega uporabnika. Sledi faza formulacije modela, doloanja moznih alternativnih,
dopustnih reSitev, pri kateri izberemo enega ali veC kriterijev, na podlagi katerih bomo
ocenjevali mozne resitve problema. Naj poudarim, da implementacija najboljse resitve ni nujno
najboljsa, saj je potrebno pri tem upostevati, kako resitev vpliva na bodoce poslovanje podjetja,
ter vec drugih dejavnikov, kot na primer rentabilnost in ekonomi¢nost uvedbe. Ko smo v taksni
situaciji, poizkusamo izbrati tisto resitev, ki vsem kriterijem ustreza in je blizu »najboljSi« resitvi
(Lastni zapiski pri predmetu IPO, 2008).

Slika 1: Diagram odlocCitvenega procesa in reSevanja problemov

z

realni svet

|

implementacija

A v
=.=

Vir: J. Jaklic, Upravljanje in uporaba podatkov, 2002, slika 43.

prirpava

Vsaka metodologija poslovne inteligence ima svojevrstne variacije za reSevanje problemov,
toda na splosno se jih lotevamo po zgornjem opisanem postopku. Naj opozorimo Se, da vsak
problem ni primeren za reSevanje z orodji poslovne inteligence. Najprej ga moramo oceniti z
vidika stroSkovne in ekonomske upravicenosti vlaganj v tak projekt.
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3 PRIMER PODIJETIAB2,D. O. O.

Podjetje B2, d. o. 0., je na slovenskem trgu prisotno od leta 1989 (AJPES, 2010). Njegovo
poslanstvo je zagotavljanje vecje produktivnosti, konkurencnosti in zadovoljstva strank s
pomocjo informacijske tehnologije (B2, d.o.o, 2010). Kakovost storitev na podrocju
racunalniskega izobrazevanja podjetje potrjuje s pridobitvijo I1SO certifikata v letu 1998 (Seznam
SIQ certifikatov za sisteme vodenja, 2010). So pooblasceni testni center za opravljanje
mednarodnega racunalniskega tecaja ECDL (Spletna stran ECDL.si, 2010), prav tako so
certificirani kot Microsoft Gold Partner (Microsoft poslovni paket — izberi partnerja, 2010).

Njihova dejavnost obsega racunalniske tecaje, srednjeSolsko in visje Solsko izobraZzevanje in e-
izobraZzevanja, hkrati razvijajo tudi ERP in CRM reSitve za poslovne uporabnike. (B2, d.o.o,
2010).

3.1 Opis stanja v podjetju

Pogoji izvedbe tecaja, potek informativnega razgovora z udelezenci tecaja, svetovanja vsebin za
zakljucene skupine, znacilnosti ponudbe, minimalni tehnicni pogoji ucilnice za izvedbo tecaja so
opredeljeni v internih pravilnikih podjetja B2, d. 0. 0. (B2 d.o.0. (a) & B2 d.o.o. (b), 2008).

Vecina v podjetju je menja, da se lojalna stranka odloc¢a za njihove storitve ne zgolj na podlagi
cene, ampak tudi na podlagi kakovosti njihove storitve. To pomeni zanesljivost organizacije
tecaja, izvedba ucnega nacdrta, prilagodljivost vsebine, lokacije, ¢as trajanja ter termina izvedbe.

3.1.1 Predstavitev poteka tecajev

Tecaji se izvajajo v rednih terminih (t.i. standardni tecaji) in v zaklju¢enih skupinah oz. projektih
(t.i. nestandardni tecaji). Nestandardni tecaji so standardni tecaji, katerim je spremenjen ucni
nacrt na Zeljo zaklju¢ene skupine tecajnikov in so lahko sestavljeni iz vec standardnih tecajev.
Tecaji so nadalje razdeljeni v osnovnejSe in zahtevnejSe. Podlaga za uvrstitev tecaja med
zahtevnejSe je predlog vodje oddelka in odobritev direktorice (B2, d.o.o.(b), (2008)).
Organizator teCajev razporeja izvajalce tecajev na razlicne termine. Od izvajalcev je na tecaju
prisoten predavatelj (v primeru njegove nedosegljivosti ga nadomesca kolega predavatelj). Od
Stevila udelezencev je odvisno Stevilo asistentov na izvedbi tecaja (ve¢ kot 5 udeleZzencev — 1
asistent, vec kot 10 udelezencev — 2 asistenta, vec¢ kot 13 udelezencev — 3 asistenti, vec kot 16
udelezencev — 4 asistenti itd.). VC€asih so prisotni tudi asistenti mediatorji, ki samostojno vodijo
vaje na tecaju, v primeru vecje skupine, jim pomaga asistent. Naj Se omenim, da imajo lahko
izvajalci tecajev razlicno vlogo kot predavatelj, ali asistent, ali asistent mediator. V ¢asu trajanja
tecaja lahko ista oseba nastopi v enem delu kot asistent in v drugem delu kot asistent mediator.

Po koncu tecaja se razdeli anketne vprasalnike, na podlagi katerih predavatelj poda porocilo o
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izvedbi tecaja. V porocilo prepiSe odgovore z anketnih vprasalnikov, odgovori na dodatno
zastavljena vprasanja o tecaju ter poda svojo oceno tecaja (B2 d.o.o. (a), 2008).

Oseba,ki postane izvajalec tecaja, mora imeti specificha dolo¢ena znanja, ustrezno Stevilo ur,
opravljenih na predhodnem delovnem mestu, ustrezno Stevilo opravljenih razlicnih tecajev ter
opravljene interne izpite. Za napredovanje po plaCilnih razredih se uposSteva formalna
izobrazba, funkcionalna znanja (opravljeni certifikati za programska orodja), Stevilo izvedb
tecajev ter Stevilo izvedenih ur na tecajih. Veliko pozornosti v podjetju namenjajo nadaljnjemu
izpopolnjevanju sodelavcev. Imajo interna in zunanja izobraZevanja, udeleZujejo se raznih
seminarjev, sejmov, konferenc (B2, d. o. o. (b), 2008).

3.1.2 Metode merjenja zadovoljstva

Na podlagi intervjujev na razlicnih ravneh organizacije sem ugotovil, da dobro poznajo in
uporabljajo nacine povecevanja zadovoljstva strank. Od informiranja prek spletne strani,
posiljanja nasvetov uporabe programskih orodij po elektronski posti, brezplacne telefonske
pomoci, nudenja neposredne komunikacije s predavateljem tecaja preko elektronske poste.
Redko izvajajo globinske in skupinske razgovore z zaposlenimi, redkeje s strankami. V ta namen
uporabljajo anketne vprasalnike, ki v sploSnem ne dajejo tecajniku svobode pri njegovem
izrazanju. Ankete so anonimne, sestavljene iz treh vsebinskih sklopov vprasanj in so v papirnati
obliki razdeljene tec¢ajnikom na kocu tecaja. V prvem sklopu vprasanj udelezence povprasuje po
placniku, Stevilu udelezb na tecajih, idr. Drugi sklop je posvecen ocenjevanju predavatelja in
posebej ocenjevanju asistenta, asistenta mediatorja ter posebej ocenjevanju celotnega tecaja.
Tretji sklop sestavljajo opisna vprasanja (kakSna so bila njihova pri¢akovanja, idr). Zaradi
zaupnosti ne morem podati podrobnejSega opisa vprasanj (B2, d. o. o. (c), 2010).

Na vsa vprasSanja udelezencem ni potrebno odgovoriti, a se jih pozove k izpolnjevanju
vprasalnikov v celoti. Ocenjuje se celotna izvedba tecaja, ne glede na to, koliko je bilo vklju¢enih
predavateljev, asistentov in asistentov mediatorjev. S tem ni vzpostavljenega sistema za
ocenjevanje vsakega izvajalca posebej, kar bi zagotovilo boljSo povratno informacijo o kakovosti
posameznega izvajalca in vpliv le-tega na konéno oceno tecaja. Na vsake 3 mesece se analizira
kvantitativna vprasanja, medtem ko se analiza opisnih vprasanj naredi vsakega pol leta. Skupno
povprecje izvajalcev se izracuna 1 x letno, prav tako za vsakega posebej. Na vsake toliko ¢asa se
naredi analiza izvedenih tecajev na dolo¢enem projektu (zakljuceni skupini) — npr. izvedeni
tecaji za MOL.

Od izvajalca tecaja se pri¢akuje povprecna ocena 4 in vec (na lestvici od 1-5), kadar se ta meja

ne doseZe, je dolZzan organizator tecajev podati porocilo o vzroku za niZjo oceno podro¢nemu
direktorju izobrazevan;.
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3.1.3 Posebnosti podatkov v podatkovni bazi

Relacijska podatkovna baza je vzpostavljena na podatkovnem strezniku MS SQL Server, in ni
integrirana z drugimi sistemi v podjetju. Model ne dovoljuje sprememb anketnega vprasalnika
(ga ne prikazujem zaradi poslovne zaupnosti) brez vecjih naporov in vlaganj vanj. Baza je pocasi
odzivna in se pogosto zgodi, da za nekaj ¢asa preneha delovati. VC¢asih se zgodi, da se vrednosti
napacno preracunajo. Problem je tudi v podvajanju podatkov, tako je na primer tecaj Excel triki,
vnesen pod 13 razlicnimi glavnimi kljuci. Vsak tecaj, ki je t.i. nestandardni, se zavede pod nov
glavni klju¢, kljub temu da so ti osnovani na podlagi standardnih tecajev (v tem primeru
primernejsi sestavljen kljuc). Vzpostavljena ni primerna struktura tecajev, ki bi omogocala boljsi
pregled nad njimi (npr. Excel nadaljevalni in Excel osnovi sodita k orodju Excel, ta v program za
delo z elektronskimi preglednicami in oba med osnovne standardne tecaje). Slabost je tudi ta,
da se v podatkovni sistem zavedejo ankete glede na Stevilo tecajnikov na posameznem tecaju,
kljub temu da je izpolnjenih anket lahko manj, kot je tecajnikov (v primeru neizpolnjenih se
vnesejo prazni vnosi z identifikacijsko Stevilko ankete in izvedenega tecaja). Pomanjkljivost se
nahaja tudi pri t.i. nestandardnih tecajih, ki se izvajajo za zaklju¢ene skupine (npr. MOL, Krka,
Holding Slovenske elektrarne, Hidria itd.). Vsi nasteti se vnesejo v bazo kot nestandardni tecaji,
a za analizo bi bilo zanimivejSa uvedba nove lastnosti tecaja, ki bi ga povezala z izvedenim
projektom.

3.2 Opis problema

Obstojedi sistem je za analiziranje zadovoljstva uporabnikov in kakovosti okrnjen in zahteva
veliko izkuSenj uporabnika za izvajanje kompleksnejsih poizvedb. Uporabniki so izvajalci tecajev,
organizator in podrocni direktor izobraZevanja. Pregled nad podatki za samokontrolo je okrnjen
izvajalcem tecaja (St. opravljenih tecajev, povprecna ocena izvajalca itd). Zaradi bolj ucinkovite
podpore k analiziranju pridobljenih podatkov z anketnimi vprasalniki se je pojavila potreba po
uvajanju sistema, ki bo omogocal celovitejsi in vec¢dimenzionalni pogled nad podatki. Hkrati je
prislo do potrebe po ocenitvi primernosti metod merjenja zadovoljstva in kontrole kakovosti.

Za zagotavljanje informacijske podpore, ki sluzi ucinkovitejSemu, hitrejSemu in preglednejSemu
analiziranju zbranih podatkov za spremljanje zadovoljstva udelezencev tecajev in kakovosti, je
bil izbran sistem OLAP. Ta je zaradi svoje prijaznosti konénemu uporabniku, ki nima
naprednejsih informacijskih znanj, moZnosti vecldimenzionalnega pogleda na podatke,
nadgradnje sistema z novimi dimenzijami in merami, bil izbran za sistem analiziranja velikih
koli¢in podatkov. Potrebna infrastruktura za njeno implementacijo v podjetju Ze obstaja. V
podjetju je potrebna vzpostavitev sistema ETL, strukture podatkovne zbirke in OLAP kocke.

Ocenitev primernosti metod merjenja zadovoljstva in kontrole kakovosti sem se lotil z

analiziranjem njihovih internih pravilnikov, Ze vpeljanih sistemov za izboljSanje kakovosti in
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zadovoljstva tecajnikov, vpogleda v dejansko stanje v podjetju, analiziranja anket s pomocjo
OLAP kocke.

Podjetje je skozi zgodovino poslovanja oblikovalo predpostavke, ki jih uporabljajo pri
zagotavljanju kakovosti in visjega uporabnikovega zadovoljstva v podjetju. Te so:

P1: DALISI KOT JE TECAJ — VISJA JE KONCNA OCENA TECAJA

P2: MANJSA KOT JE SKUPINA — VISJA JE KONCNA OCENA TECAJA

P3: PRI OSNOVNIH TECAJIH IMA PREDAVATELJ Z VEC IZKUSNJAMI VISJO KONCNO OCENO TECAJA

P4: PRI OSNOVNIH TECAJIH IMA PREDAVATEL) Z MANJ IZKUSNJAMI VISJO OCENO

Zgoraj navedene predpostavke do sedaj Se niso bile empiri¢no preverjene. Z OLAP analiti¢nim
orodjem bom med drugim poizkusal ugotoviti obstoj pravila med danimi spremenljivkami.

3.3 ReSevanje problema in ugotovitve

Cilj oblikovanja OLAP kocke je bil ustvariti model, ki bo zagotavljal najvecjo funkcionalnost za
analizo kakovosti in zadovoljstva udeleZencev tecajev. S pomocjo orodja Microsoft SQL Server
Analysis Services sem izdelal OLAP kocko, z Microsoft Access 2010 sem si pomagal oblikovati
primeren podatkovni model. Microsoft Excel 2010 in dodatek PowerPivot je sluzil za analizo in
nazornejsi pregled podatkov in porocil.

Za reSevanje prvega dela problema sem izdelal dve OLAP kocki, eno na relaciji anketa —
izvajalec, ki sluzi za pregled nad izvajalcem. Druga kocka na relaciji anketa — tecaj, sluzi za
celovit pregled nad izvedenimi tecaji in izvajalcem.

Podatki so se Crpali iz 4 podatkovnih tabel iz relacijske baze Inferno. V prvi se beleZijo podatki o
izvedenih tecaji, v drugi o anketnih vprasalnikih, v tretji o tecajih in v Cetrti o izpla¢anih
honorarjih (potreboval sem placilni razred (izkusnje) izvajalca na datum izvedbe tecaja). Nato
sem podatke s pomocjo najrazlicnejsih poizvedb zdrufZil, tako da je vsak zapis v tabeli dejstev
predstavljal enolicno kombinacijo tecaja ankete, predavatelja, asistenta in mediatorja in
njihovega placilnega razreda (za OLAP na relaciji anketa — tecaj — izvajalec), medtem ko je pri
drugi kocki zapis predstavljal enolicho kombinacijo ankete, tecaja in izvajalca. Vse izvajalce
(tako predavatelje, asistente in mediatorje) sem moral zdruZiti v ustrezen stolpec, saj so bili ti
zabeleZzeni v veC atributih posamezne izvedbe tecaja. V prvi OLAP kocki sem naredil novo
dimenzijo vloge, ki dolo¢a vlogo izvajalca na posameznem tecaju. Optimiziral sem strukturo
teCajev, saj obstojeca ni bila primerna za uporabo v analizah. Za ¢asovno dimenzijo je bilo
potrebno narediti podatkovno tabelo, ki je vsakemu datumu pripisala ustrezno leto, kvartal in
mesec. Pri posameznih atributih je prislo do manjkajocih podatkov, katere sem naknadno vpisal
in popravil. S pomocjo standardnih funkcij (povprecje, minimum, maximum, Stej, kaj — ¢e) sem

naredil najrazlicnejsSe izracune (povprecna ocena izvajalca, povprecna koncna ocena tecaja,
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izracun skupnega povprecja asistenta in predavatelja brez upostevanja ocen tecaja itd.). Primeri

izraCunov v Prilogi.

Pri sami analizi pod

atkov se je

1Z

kazalo, da je druga kocka primernejsa za analiziranje tecajev in

izvajalcev. Omogoca celovitejsi pregled nad tecaji, poglobljeno vrtanje po razli¢nih dimenzijah.

Slika 2: Zvezdna shema OLAP kocke na relaciji anketa — izvajalec

PLACNIK NESTANDARDNI1 1ZVAJALEC
PK | ID_placnik PK | ID_nestandardni PK | ID_izvajalec
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\, A
EAS |_IZKUSNJE
o
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vartal PK,FK3 |ID_vioga
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FK4 ID_podruznica L 4
FK5 ID_program ime_vloge
TRAJANJE IZVEDBE FK6 ID_placnik -
PK |ID_trajanje_jzvedbe | g ——— FK7 ID_datum
FK8 1D_trajanje_izvedbe \ PODRUZNICA
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Kkorak 5 FK10 1D_zahtevnost
— FK11 ID_skupina
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ocena_wtis PK | ID_program
korak_10 .
korak 5 ime_programa
- ime_orodja
ime_krovnega_tecaja
ZAHTEVNOST SKUPINA ime_tecaja
PK | ID_zahtevnost PK | ID_skupina

Slika 3: Zvezdna shema OLAP kocke na relaciji anketa — tecCaj
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Najprej sem se osredotocil na prvo predpostavko podjetja, ki pravi, da DALSI KOT JE TECA] — VISIA JE
KONCNA OCENA TECAJA. Pri analiziranju sem se soocil z ve€ vprasanji, ki na prvi pogled niso tako
ocitna. Kot prvo, kaj pomeni za podjetje daljsi tecaj, kot drugo, kaj pomeni pojem konc¢na ocena
tecaja in kako naj se izracunava (vec v Prilogi). Za analizo sem iz kocke vzel dimenzijo ure
trajanja izvedbe, iz katere sem izdelal hierarhijo po korakih za 5 in 10 ur. Za mero sem uporabil
kon¢no oceno tecaja. Iz Slike 4 v Prilogi izhaja, da konéne ocene tecaja glede na Stevilo ur
izvedbe tecaja narascajo do izvedbe tecajev v razredu od 35 — 40 ur, kjer strmo padejo, nato
ponovno zac¢nejo narascati. V nadaljnjem odkrivanju vzroka za nenadnem padec sem prisel do
naslednjih ugotovitev. V tem razredu se nahajajo tecaji kot npr. Excel VBA ter t.i. tecaji,
sestavljeni iz ve¢ standardnih tecajev (npr. Outlook in Windows osnovni, Excel osnovni in Access
osnovni). Po pregledu, kolikSna je obic¢ajna dolzina teh tecajev, sem se poglobil Se v dejanski ¢as
trajanja izvedb teh tecajev. Ugotovil sem, da so tecaji bili skrajSani. Nato sem analiziral po
Stevilu ur daljse tecaje in prisel do ugotovitve, da v vecji meri na oceno vplivajo sestavljeni tecaji
iz ve€ standardnih tecajev. Iz tega lahko predpostavljamo, da predpostavke, daljsi kot je tecaj,
viSja je konc¢na ocena tec¢aja, ne moremo z gotovostjo potrditi. Iz analize izhaja, da ocena tecaja
tako ni odvisna samo od dolZine celotnega tecaja, temvec od dolZine standardnih tecajev v
izvedbi tecaja (glej Sliko 4 v Prilogi).

Za analizo predpostavke MANJSA KOT JE SKUPINA — VISJA JE KONCNA OCENA TECAJA sem uporabil
dimenzijo Stevila udelezencev in mero kon¢ne ocene tecaja. IzraCunane mere se v nicemer niso
razlikovale od prejSnje predpostavke, zato sem kocko drugace razrezal. Rezultat analize je
zanimiv. V skupini <3 so inStrukcije, saj se tecaji z manj kot tremi udeleZenci ne izvajajo. Konc¢na
ocena tecajev rahlo pada vse do predzadnjega razreda (13-17), kjer v razredu 18-22 ponovno
naraste. Zaradi odstopanja le-tega sem bolj detajlno pristopil k njegovi analizi. Razred vsebuje
tecaje, katerih skupna znacilnost je, da so opredeljeni kot standardni, osnovni tecaji. Naknadno
sem naredil analizo tecajev glede na izvedbo (standardni in nestandardni) ter glede na njihovo
zahtevnost (zahtevnejsi, osnovni). Ugotovil sem, da so standardni tecaji bolje ocenjeni od
nestandardnih, ravno tako to velja za osnovnejSe tecaje (Slika 5 in Slika 6 v Prilogi). Ocenimo
lahko, da je struktura razreda (vsebuje standardne, osnovne tecaje) vzrok povisane ocene v
zadnjem razredu. Na podlagi zgornjih dejstev lahko predpostavko potrdimo. To lahko dodatno
nakazemo z negativnim pribitkom trendne premice. (glej Sliko 7 v Prilogi).

Pri predpostavki NA OSNOVNIH TECAJIH IMA PREDAVATEL Z VEC IZKUSNJAMI VISIO KONENO OCENO TECAJA, SMO
morali opredeliti izvajalca z ve€ izkuSnjami. Podjetje ima sistem placilnih razredov. Le-ti najbolje
odrazajo izkuSenost izvajalca, saj morajo za napredovanje v visji placilni razred izpolnjevati
opisane pogoje v poglavju Opis stanja v podjetju. Za ustrezno analizo predpostavke sem
uporabil izkusenost izvajalca na dan izvajanja tecaja, in ne njegove trenutne kompetence.
Lastnost placilnega razreda predavatelja smo spremenili v dimenzijo in je nismo uporabili kot
atribut predavatelja. Za drugo dimenzijo sem uporabili zahtevnost tecaja, ki jo podjetje oceni
glede na ucni nacrt. Za mero sem uporabil konéno oceno tecaja. Iz Slike 8 v prilogi razberemo
grafikon v obliki ¢rke W. 1z omenjenega ne moremo sklepati, da obstaja povezava med placilnim
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razredom predavatelja in konéno oceno osnovnejsih tecajev. Prav tako ne morem najti vzrokov
za takSen pojav na podlagi trenutno zbranih podatkov.

Analiza podatkov (dimenzija zahtevnost tecaja, dimenzija izkuSnje predavatelja, mera
povprecna ocena predavatelja) je pokazala, da predpostavke NA OSNOVNIH TECAJIH IMA PREDAVATELJ
Z MAN!J IZKUSNJAMI VISJIO OCENO, ne moremo potrditi. 1z Slike 9 v Prilogi lahko razberemo grafikon, v
obliki ¢rke W. Pojavi se podobna shema kot pri prejSnjem grafikonu (Slika 8 v Prilogi). V
primerjavi z grafikonom prejSnje predpostavke so tokrat ocene visje. 1z omenjenega lahko
sklepamo, da predavatelj vpliva na doseganje visje kon¢ne ocene tecaja.

3.4 Predlogiizboljsav

Predpostavke naj bodo le splosno vodilo k politiki izvajanja teCajev. Potrjene predpostavke so
na podlagi zbranih podatkov verodostojne, a kasnejSe analize lahko ob preucevanju in zbiranju
drugih podatkov ali razmerij med njimi privedejo do drugacnih zakljuckov. Svetujem
individualen pristop k posameznemu tecaju in izvajalcu. Potrebno je zagotoviti ustrezno dolZino
tecaja, na podlagi katere bo predavatelj zmozZzen kakovostno podati uéno vsebino. S pomocjo
poslovno inteligen¢nega orodja, OLAP kocke, lahko podjetje Se bolj poglobljeno odkriva
neskladnost dejanskega z uresni¢enim in vzroke za njihov nastanek. To lahko pocne hitreje in
ucinkoviteje in bolj poglobljeno. Za odkrivanje vzrokov neZelenih situacij naj kot dopolnilo
uporabi tudi preostale metode zagotavljanja zadovoljstva kupcev in kakovosti tecajev
(intervjuji, sistem pritozb in pohval).

Menim, da so obstojece metode ugotavljanja zadovoljstva dobre, problem se nahaja v njihovem
izvajanju ter v pravocasnem odkrivanju neskladnosti nadrtovanega z dejanskim. Z uvedbo
elektronske ankete bi bilo hkrati reSenih vec problemov. Njena pomanjkljivost je, da zahteva
vecjo zacetno investicijo za razvoj aplikacije ter togost pri njeni nadgradnji. Na dolgi rok ne bi
bilo stroskov tiskanja, podatki bi se Ze nahajali v elektronski obliki, zagotovila bi se boljsa
anonimnost anketirancev, porocilo izvajalca o tecaju bi bilo bolj nepristransko, saj ne bi imel
vpogleda v ocene pri pisanju porocila. Vecji bi bil delez v celoti izpolnjenih anket, uvedlo bi se
lahko raznovrstne sprozilce (trigerje), ki bi se sproZili, ko bi dolo¢ena spremenljivka dosegla
mejno vrednost. Pred zakljuckom tecaja bi udeleZenci Sli na spletno stran, kjer bi imeli
pripravljeno anketo z vsemi potrebnimi podatki za nadaljnjo obravnavo/analizo. S tem bi se
uvedlo tudi ocenjevanje vsakega posameznega izvajalca na tecaju. Predlagam izboljSavo ankete,
tako da se vloge izvajalcev ocenjuje enako — da imajo enako Stevilo vprasanj, z enakim
razponom ocen (tako bi bile ocene asistenta in predavatelja med seboj neposredno primerljive).
Svetoval bi dodatno vprasanje pri anketnih vprasalnikih, kot na primer, ali so bila pricakovanja
strank izpolnjena, v kaksni meri so/niso bila. Primernejse bi bilo jasnejse navodilo tecajnikom
naj podajo morebitne izboljSave/predloge obiskanega tecaja.

21



Kljub dobrim metodam ugotavljanja zadovoljstva udeleZencev te niso v najboljsi meri
izkoris¢ene. Z ucinkovitejSim pristopom k analizi podatkov bi dobili vec¢jo informacijsko vrednost
Ze na podlagi zbranih podatkov. Razli¢ni vpogledi v dejansko stanje v podjetju imajo pri tem
klju¢no vlogo. Za to je potrebna ustrezna informacijska resitev. Trenutno so omogocene le
osnovne lastnosti (vpogled v skupno Stevilo ur izvedenih tecajev, pladilni razred idr.), medtem
ko se pozablja na vrednost, ki bi jo podatki imeli pri ve¢dimenzionalnem pogledu (OLAP).
Potrebno je vzpostaviti primeren vpogled v podatke v vsakem trenutku, tako za potrebe
izvajalcev tecaja (kaksno je povprecje glede na kategorijo tecaja, St. izvedenih tecajev) kot za
srednji in visji menedZment (skupno povprecje izvajalcev, kateri tecaji so bolje ocenjeni, zakaj je
tako). Infrastruktura, ki to omogoca, je Ze v podjetju, potrebna je samo njena nadgradnja.

Spletno aplikacijo Inferno bi lahko za zacetek nadgradili s tem, da izvajalcu omogocijo vpogled v
vsakem trenutku osveZene lastne ocene (tako povprecno lastno kot lastho oceno glede na
posamezno kategorijo/podkategorijo tecaja). Zanimiv bi bil tudi podatek, ali je izvajaléeva ocena
nadpovprecna, ali podpovprecna. Hkrati bi lahko imel vpogled nad Stevilom izvedenih tecajev,
Stevilom izvedenih ur tecajev, ne glede na status (predavatelj, asistent in mediator) tako
sumarno kot po kategorijah/podkategorijah. S tem bi se uvedla tudi samokontrola pri izvajalcu.
MenedZerji bi imeli vpogled v ocene vseh posameznikov, lahko bi jih rangirali/filtrirali/rezali
glede na poljubno izbrani atribut. Nadalje bi predvideval uvedbo orodja za sprotno analiti¢no
obdelavo podatkov v vse sisteme, tako aplikacije Inferno kot ostalih. Lahko bi naredili seznam
tecajev, ki specificnemu izvajalcu najbolj ustrezajo, kombinacijo predavatelj/asistent, ki se
najbolje ujemata. Analizirali bi ocene tecaja glede na placnika (drZzava uprava, samostojni
podjetniki) in tako ugotovili, kateri so bolj zahtevnejsi poslusalci ter za njih prilagodili obliko

tecaja (primere vaj na njihovih primerih).

Potrebno je stremeti k temu, da se anketa oceni v celoti, saj lahko le en podatek pri ocenah
predavatelja spremeni tudi kon¢no celotno oceno tecaja (ostale ocene pridobijo vecji ponder
pri raCunanju konéne ocene tecaja, izvajalca). Odsvetujem generiranje praznih anket, sam sem z
njihovim brisanjem sprostil 25 % prostora, ki ga je zavzemala podatkovna baza na disku
(zabeleZijo se ankete glede na Stevilo te¢ajnikov in ne dejansko izpolnjene ankete).

Podjetje naj se bolj osredotoci na boljSe zagotavljanje zadovoljstva udelezencev in kakovost pri
nestandardnih ter zahtevnejSih tecajih. Pri obeh imajo udelezenci vec izkuSenj z uporabo
programskega orodja in posledi¢no vecja pricakovanja o prakti¢nih nasvetih uporabe orodja v
praksi — delovnem okolju. Potrebna je boljSa priprava primerov vaj iz delovnega okolja
poslusalca tecaja. Priporocil bi ponoven premislek o minimalnem Stevilu ur izvedbe dolo¢enega
tecaja. Pri tem bi bilo potrebno upostevati predavateljevo zmozZnost, da kakovostno poda
predvideno vsebino. Spremljanje kakovosti izvedbe nestandardnih tecajev po projektih bi bila
dobra popotnica pri integriranju CRM aplikacije z bazo Inferno ter ugotavljanju njihovega

zadovoljstva na posameznih tecajih s posameznim izvajalcem idr.
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SKLEP

Sodobno informacijska druzba zahteva hitro prilagajanje spremembam v okolju. Podjetje mora
biti hkrati pripravljeno na nepredvidljive spremembe. IzobraZevalne ustanove dajejo ¢edalje vec
poudarka kakovosti izobraZevalnega procesa in u¢nih vsebin.

Ni primerno, da nase stranke »postrezemo« z vsemi mogoc¢imi metodami belezenja kakovosti in
zadovoljstva uporabnikov, ampak je na strani ustanove, da oceni njihovo primernost za
organizacijo, njihov poslovni proces — proces izobraZevanja, ter predvidi potencialne koristi
njihove uvedbe. Vpeljava le-teh, kakor tudi procesa kontrole kakovosti in zadovoljstva
udeleZencev, je nesmiselna brez njihove nadaljnje analize, ugotavljanja dejanskega stanja in
hitrega ukrepanja za izboljSavo preucevanega procesa v podjetju.

Pomembno vlogo pri tem imajo tudi orodja poslovne inteligence, saj omogocajo hitro in
ucinkovito poslovno odloc¢anje. Vpeljava sistema poslovne inteligence sama po sebi ne
omogoca pravilnega odlocanja in ne zagotavlja boljSe uspesnosti podjetja. Ustvarjajo le dobre
pogoje za zbiranje, dostop in analizo podatkov. Od prej definiranih kazalcev, njihovih izraZzenih
mejnih vrednosti, pravil in vzorcev pa je odvisna interpretacija podatkov, pridobivanje
informacij z dodano vrednostjo, na podlagi katerih sklenemo poslovno odlocitev in ustrezno
ukrepamo. Tako preoblikujemo podatke v informacije, te v znanje in nadalje v poslovno
uspesnost. Pri vsem tem ne smemo pozabiti predhodno oceniti tudi smiselnost vpeljave orodij
poslovne inteligence v organizacijo, tako na podlagi stroskov in potencialnih koristi. Glavni
namen uporabe poslovne inteligence je v pomoci zaposlenim na vseh ravneh organizacije pri

sprejemanju odlocitev in vzdrzevanju dobrih odnosov z delezniki podjetja (ang. stakeholders).

Kakovosti v storitvenem podjetju ne moremo razumeti kot lo¢en proces, ki ga vodi projektna
skupina. Pri vsem tem je pomembno zavedanje vseh zaposlenih (trznikov, izvajalcev storitve,
procesnim vodjem idr.), da vsak izmed njih prispeva k skupni kakovosti storitve, potrosnikovem
pri¢akovanju in zadovoljstvu s prejeto storitvijo.

S pomocjo OLAP kocke bodo uporabniki sistema imeli hiter dostop do pregleda nad kakovostjo
tecajev, pri ugotavljanju vzrokov za odstopanje, primernem ukrepanju v primeru neskladja
dejanskega stanja z nacrtovanim. Prav tako bo omenjeni sistem dobil svojo uporabno vlogo pri
pripravi porocil, samokontroli in razvoju ves¢in sodelavcev pri izvajanju tecajev.

Vpeljavo OLAP-a je tezko vrednostno izraziti, saj ima vpliv ne samo na specificno podrocje

uvedbe, temve¢ tudi na ostale procese v podjetju, kot so na primer krajsi ¢as sprejemanja

poslovnih odlocitev, hitrejSi €as odkrivanja neskladnosti realnega stanja z nacrtovanim,

primernega ukrepanja, boljSa prodaja, boljsi ucinki trzenja, vecji izkoristek ¢asa, ki ga lahko

namenimo drugim aktivnostim. Zaradi doseganja zgoraj nastetih koristi je OLAP smotrno uvesti,

a zaradi vecjih zacetnih investicij predlagam, da se v podjetju uvede ob nadgradnji sistema.
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PRILOGE

KONCNA OCENA TECAJA

Za izraCun koncne ocene tecaja se je bilo potrebno s podjetjem dogovoriti, kako naj se le-ta
izraCuna. Bili so mnenja, da naj se izracuna iz ocen predavatelja, asistenta in tecaja, v kolikor je
skupina vecja ali enaka sedmim tecajnikom. Ob manjsi skupini naj se upostevajo le ocene
predavatelja in tecaja. Pri tem smo predpostavili, da so si ocene med seboj enakovredne, tezave
pa so se pojavile, kadar dolo¢ena ocena manjka. V takSnem primeru bi bilo pravilneje taksne
ankete ne upostevati, a za nas primer smo jo upostevali.

IZRACUN:
= |FERROR(IF(Stevilo tecajnikov>=7;povprecje od ocen za predavatelja, asistenta in tecaj;
povprecje od ocen predavatelja in tecaja)));"")

POVPRECNA OCENA ASISTENTA, PREDAVATELIA, TECAJA

Te so izracunane na podlagi povprecja za njihove posamicne ocene (odnos, razumljivost, vtis,
zanimivost v primeru izvajalcev, za tecaj povpre¢no sploéno oceno tecaja in gradiv). Ce katera
od ocen ni bila podana s strani tecajnika se vnese kot vnos brez vrednosti.

Slika 4: Grafikon konéne ocene tecaja glede na Cas trajanja izvedbe v Stevilu ur z vrisano trendno
premico
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Slika 5: Graficni prikaz koncne ocene tecaja glede na izvedbo (standardni, nestandardni)
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Slika 6: Graficni prikaz koncne ocene tecaja glede na zahtevnost
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Slika 7: Graficni prikaz koncne ocene tecaja, glede na Stevilo udeleZencev tecaja (inStrukcije

razred <3)
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Slika 8: Graficni prikaz ocene prikaz ocene tecaja, glede na predavateljev placilni razred
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Slika 9: Graficni prikaz ocene predavatelja, glede na njegov placilni razred
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