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Abstract: The following study examines the links between satisfaction, university students,
and service quality provided by universities and tertiary education in five Central European
countries. The study is based on dissertation thesis of one of the author. The following goals
were formulated on the basis of theoretical knowledge obtained from scientific publications.
The goal is to formulate the most important criteria of student satisfaction with the service
quality of tertiary institutions among university students in five Central European countries.
The primary research was done using the following techniques: individual interviews, focus
groups and a questionnaire survey. The results of the primary research were analysed using
the applications Microsoft Olffice Excel, Statistics and QC. Expert. The questionnaire survey
was provided at these universities. in the Czech Republic — Brno University of Technology,
Masaryk University, in Germany - Fachhochschule Jena, Universitit Regensburg,
and Ludwig-Maximilians Universitdt Miinchen, in Poland - Jagellonska univerzita,
AGH - Akademie Gorno — Hutnicza, and Uniwersytet Papiesk, in Austria - FH Wien-
Studiengdnge der WKW a WU - Wirtschaftsuniversitit Wien, in Slovakia - Presovska
univerzita in Presov. The total number of students involved in the research was 584.
The first wave of the results brings interesting findings which are discussed in the study.
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Uvod

,Vysoké Skoly jako nejvyssi clanek vzdé€lavaci soustavy jsou vrcholnymi centry
vzdélanosti, nezavislého poznani a tviréi ¢innosti a maji klicovou ulohu ve védeckém,
kulturnim, socidlnim a ekonomickém rozvoji spolecnosti.* [23].

Z vyse uvedené definice vyplyva, ze vysoké skoly jsou centry excelence spolecnosti, je
tedy nezbytné, aby vSechny z4jmové skupiny spolecnosti a ptredevSim studenti méli moZnost
co nejvice z téchto center ziskdvat, spolupracovat s nimi a podilet se na jejich budoucim
vyvoji. Vytvafet a udrzovat komunikaci s témito z4jmovymi skupinami by mélo patfit
ke strategickym cilim vysokych Skol. Pozadavky jednotlivych vysokych Skol na kvalitu
nabyvaji vyznamu pfedeviim s ohledem na silné konkurenéni prostiedi na tizemi CR
a v celé Evropé.

Tercidrniho vzdélavani se dotkla fada velkych zmén pravé s ohledem na dynamicky
vyvoj v této oblasti na regionalni 1 globalni rovni. V sou€asné dob¢ eli univerzity ¢etnym
vyzvam plynoucim pifedev§im zuspornych opatfeni vlad jednotlivych zemi [21, 7]
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1 mezinarodnich spoleCenstvi [22]. Dalsi vyzvou, s nizZ se vysoké Skoly a univerzity musi
dlouhodobé potykat je neptiznivy demograficky vyvoj v celém Evropském prostoru
vysokoskolského vzdélani provazeny vyraznym poklesem poctu studentt [4,8].

Na uzemi Evropské unie dochazi ke sjednocovani vysokého Skolstvi na zdkladé
tzv. Bolonské deklarace od roku 1999. V bfeznu 2010 byl na konferenci ministri
v Budapesti a ve Vidni vyhlaSen Evropsky prostor vysokoskolského vzdélani, jehoz ¢lenem
je nyni jiz 47 zemi. Na této konferenci nezavisli odbornici, instituce a zajmové skupiny
konstatovali, Ze doslo k velké zméné. Tato zména se tyka predev§im pfemény odliSnych
narodnich systémi vysokého Skolstvi v harmonizovanou strukturu studia, ktera je tvofena
ttemi stupni — bakalarskym, magisterskym a doktorskym studiem [1].

Vysoké skoly by se mély zaméfit na zvySovani kvality svych sluzeb a spolupraci se
svymi zdjmovymi skupinami a to pfedevSim studenty. Zaroven je potfebné komunikovat
s témito z4ymovymi skupinami a snazit se ziskat zpétnou vazbu v podobé jejich
spokojenosti s kvalitou sluzeb vysokych skol. V procesu posilovani svych konkurenc¢nich
schopnosti jsou vysoké Skoly nuceny brat v ivahu nejen tuzemske, ale také mezinarodni
konkuren¢ni prostiedi. V této souvislosti je nutné se zaméfit na spokojenost a kvalitu
sluzeb.

Spokojenost zakaznika

Rada autort prokazala, Ze kvalita sluZeb velmi uzce souvisi se spokojenosti [12]. Taktéz
na zakladé vysledkli vyzkumu Cronina a Taylora [3] bylo prokazano, ze kvalita sluzeb
ovlivituje zakaznickou spokojenost. V souvislosti s marketingem se koncept spokojenosti
zdkaznika objevil v odbornych c¢lancich jiz v Sedesatych letech minulého stoleti [11].
V sedmdesatych, osmdesatych a devadesatych letech, byla tato problematika namétem tady
vyzkumnych publikaci. Na zacatku devadesatych let jiz existujic tisice odbornych studii,
které se dotykaly problematiky kvality sluzeb a zdkaznické spokojenosti. Na zacatku tietiho
milénia vyzkum pokraCoval, stézejni studii publikovali Parker and Mathews v roce 2001
[15]. Tito autofi zaméfili pozornost na fakt, Ze spokojenost mliize mit rozdilny vyznam
v zé&vislosti na divodu, pro ktery je vyuzitd. V marketingu Parker a Mathews zdUraziuji dva
piistupy k definici tykajici se spokojenosti zakaznika. Prvni pfistup vnima spokojenost jako
vysledek konzumovani. Druhy piistup pak vymezuje spokojenost jako proces.

Existuje vice konceptl sledovani spokojenosti zakaznika. Mezi né naptiklad patii systém
prani a stiznosti €1 analyza ztracenych zakaznikii. V piipadé¢ méfeni spokojenosti zdkaznika
je mozné pouzit Kanliv model, ktery rozdéluje pozadavky na produkt ¢i sluzbu
na tfi zdkladni skupiny - povinné pozadavky, jedno-rozmérové pozadavky a atraktivni
pozadavky [10].

Dalsi postup, ktery je mozny pro méfeni spokojenosti zédkaznika je metoda SERVQUAL,
jejimiz autory jsou Parasuraman, Zeithaml a Berry (1988) [14]. Tito autofi nejprve vytvofili
postup obsahujici deset komponent, ze kterych vroce 1988 nakonec vznikl
péti-dimenzionalni RATER. Jednd se o zkratku péti anglickych vyraz, které se mohou
do CeStiny pielozit jako spolehlivost, jistota, hmotné zajiSténi, empatie a odpovédnost.
Téchto pét dimenzi je kombinovano s modelem mezer, ktery srovnava vnimanou uzitnou
hodnotu zdkaznika shodnotou ocekdvanou [viz téz 24]. Cronin a Taylor [3] chtéli
pro méteni kvality sluzeb nabidnout alternativu k metodé SERVQUAL. Tito autofi vytvofili
metodu SERVPEREF, ktera je zalozena na méfeni vykonnosti (urovné provedeni). Cronin
a Taylor argumentuji, Ze metoda SERVQUAL je zaloZzena na chybném paradigmatu
— ocekavani versus vnimani kvality a dodavaji, Ze spokojenost s kvalitou sluzeb by méla byt
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méfena jako pfistup. Vyuzitim pokrocilejSich metod pro méfeni spokojenosti zakaznika se
zabyvaji autofi Pokorny, Kepr a MenSik. Ve svém clanku se vénuji aplikaci fuzzy logiky
na oblast spokojenosti zdkaznika [16].

V tercidrnim vzdéldvani existuje fada modelti, metod a nastrojii, které monitoruji
spokojenost zdkaznika — tedy studenta. Firdaus v roce 2006 modifikoval SEFVPERF
na metodu zkoumani v oblasti vysokoSkolského vzdelavani HEAPERF [5]. Tato metoda
akcentuje univerzitni prostfedi. Gruber a kolektiv v roce 2010 vytvoftili hodnotici ramec
spokojenosti studentl s kvalitou sluzeb na univerzit¢ v Némecku. Autofi zdUrazinuji, ze
budouci vyzkumy by se mély zamétit na hodnoceni dalSich univerzitnich stakeholder [6].

Definice kvality sluZeb

S pojmem spokojenost tzce souvisi kvalita sluzeb. Problematika kvality sluzeb
vysokych Skol je vysoce aktualni, o ¢emz svéd¢i velky pocet odbornych publikaci
zabyvajici se vyzkumem této oblasti v riznych castech svéta. Kotler, Wong, Saunders
a Armstrong [12:537] kvalitu definuji jako: ,,.Souhrn prvkii a viastnosti produktu nebo
sluzby, které vytvari schopnost uspokojit vyslovené nebo implikované potreby.” Autofi
uvadéji, Ze spokojenost zakaznika a ziskovost firmy je uzce propojena s kvalitou produktu
a sluzeb. VyS$si troven kvality vede tedy k vys$si spokojenosti zdkaznika. Z celé¢ tfady
definic kvality vybirdme nésledujici.

Tab. 1: Definice kvality sluZeb

Autor Definice

Gronroos (1984) Vysledek hodnoticiho procesu, kdy spottebitel srovnava troven
ocekavani s vnimanou urovni sluzeb, kterou skute¢né obdrzel.

Parasuraman, Srovnani mezi ocekdvanim zdkaznika spojena se sluzbou

Zeithaml a Berry a vnimanym prozitkem spojenym s ndkupem sluzby.

(1988)

Bitner, Booms, a Zakazniktv celkovy dojem spojeny s relativni podiazenosti ¢i

Tetreault (1990) nadfazenosti organizace a jejich sluzeb.

Asubonteng (1996) Rozdil mezi ocekavanim zdkaznika souvisejici prvotné s tirovni
provedeni sluzby (spiSe nez se setkanim a interakci spojenymi se
sluzbou ,,service encounter*) a prozitkem spojenym s ndkupem

sluzby.
Zeithaml, Bitner Je cilené hodnoceni, které odrazi vniméni zdkaznika z pohledu
a Gremler (2005) nasledujicich dimenzi: spolehlivost, zodpovédnost, jistota,

empatie, hmatatelnost.

Zdroj: [17, upraveno autory]
Kvalita sluzeb vysokych $kol — o¢ekavani a spokojenost studentii

Voss, Gruber a Szmigin [20] se soustiedi na to, jakd jsou ocCekdvani studentii
ve spojitosti s kvalitou sluzeb vysokych §kol. Jejich vyzkum se vénuje piredevsim ocekéavani
v oblasti vzdélavani. Pomoci dotaznikového Setfeni identifikuji vlastnosti, které ocekavaji
studenti od kvalitniho ucitele — odbornost, pfistupnost, nadSeni pi1 vyuce, vyborné
komunika¢ni dovednosti atd. Dale ptedstavuji model, ktery se skladda ze tii zakladnich ¢ésti,
jimiz jsou atributy, dasledky a hodnoty a popisuji jejich vzajemné vazby a vyznam
pro kvalitu sluzeb vysokych §kol v oblasti vzdélani.

Komplexnéjsi pohled na kvalitu a vykonnost univerzit pfedstavuji Chen, Wang a Yang
[10], ktefi na zaklad¢ analyzy hodnoticich ukazateli pochazejicich z Evropy, Ameriky
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a Taiwanu vytvofili evaluacni systém, ktery rozd¢lili na osmnact dimenzi a déle detailnéji
na 84 indikatorti. Vyhodou tohoto systému je skuteCnost, Ze univerzita je schopna sama
provést vlastni ohodnoceni vykonnosti a na tomto zdkladé¢ formulovat nové strategie a tak
dosahnout lepsi kvality svych sluzeb a spokojenosti zdkaznikii — studentti. Tento nastroj je
zalozen na koncepci, kterou tvofi nasledujici posloupnost vstup — proces — vystup
(input — process — output). Jednotlivé ¢asti této posloupnosti jsou autory nazyvany aspekty.
Rozdéleni 18 dimenzi kvality do jednotlivych aspektt je nasledujici:

Aspekt — vstup

1. kvalita studenta, 2. finan¢ni zdroje univerzity, 3. zdroje fakulty, 4. zdroje k zajiSténi
vyuky, 5. struktura studentt, 6. cile rozvoje.

Aspekt — proces

7. kvalita vyuky, 8. vysledky védy a vyzkumu, 9. administrativni zdroje, 10. studijni plan,
11. podpora kantorti, 12. vyvoj poctu student.

Aspekt — vystup

13. povést Skoly, 14. sponzorské dary, 15. akademické mobility, 16. navaznost studijniho
programu, 17. uplatnéni absolvent, 18. spole¢enskd odpovédnost

Metodologii na meéfeni spokojenosti studentl s kvalitou sluzeb vysokych Skol se
zabyvaji naptiklad Gruber, FuB, Voss a Glédser-Zikuda [7], ktefi vytvofili rdmec
pro hodnoceni spokojenosti studentli s kvalitou sluzeb univerzity v Némecku. Jejich
vyzkum je postaven na datech, ktera byla nashromédzdéna dotaznikovym Setfenim
uskute¢nénym na vybrané univerzit€.

1 Formulace problematiky

PredloZena studie nabizi prvni vysledky rozsdhlé mezindrodni studie zaméfené
na stanoveni kritérii spokojenosti s kvalitou sluzeb vysokych Skol z pohledu studenti.
Studie je zaméfena na zakladni analyzu unikatnich dat a nabizi ptehled 15 zakladnich
kritérii spokojenosti s kvalitou sluzeb, které byly formulovany studenty vysokych §kol péti
evropskych zemi.

V disledku stile se zvySujici konkurence mezi jednotlivymi univerzitami a to jak
v narodni, tak i v globdlni perspektivé, povazujeme téma za vysoce aktudlni. Taktéz
Markova [13] ve svém vyzkumu v ramci disertacni prace poukazuje na to, Ze fizeni kvality
na Ceskych Skolach neni ptikladdna dostate¢na pozornost. Dodéava, ze pokud nebude
pfesunuto t€zisté fizeni vysokoSkolského vzdélani na kvalitu, ¢eské univerzity nebudou
schopny konkurovat vysokym S$koldm ve vyspélych zemich. Navic hrozi riziko, Ze
univerzity v Ceské republice budou rychle pfedhanény dynamicky se rozvijejicimi
univerzitami z rozvojovych zemi (tamtéz).

Z vyse uvedenych diivodu je tedy zcela nezbytné, aby primarni vyzkum byl realizovan
na rozsahlej$im tzemi, neZ je pouze oblast Ceské republiky. Oblast vyzkumu byla proto
zamémé zacilena na nasledujici staty stiedni Evropy - Cesko, Némecko, Polsko, Rakousko
a Slovensko. Divody selekce téchto stata jsou nasledujici:

e Spolecny historicky vyvoj,

o geografickd poloha (Gzemi stiedni Evropy),
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e podpora vzijemné spolupriace vefejnych a soukromych instituci pochdzejicich
z oblasti stfedni Evropy z fondi Evropské unie [2],

e spoluprace mezi univerzitami nachazejicimi se na tUzemi stiedni Evropy
(napf. program Erasmus — vyjezdy studentli na zahrani¢ni univerzity, akademické
mobility apod.).

Na zédklad¢ podrobné teoretické analyzy dané problematiky a vysledkti publikovanych
vyzkumii [viz té€Z 18,19] byl formulovan tento vyzkumny cil. Cilem vyzkumu je vytvofit
soubor vyznamnych kritérii méfeni spokojenosti studentid s kvalitou vysokych Skol
relevantnich pro oblast sttedni Evropy.

2 Pouzité metody a popis zkoumaného vzorku

V prvni fazi byla uskute¢néna pilotni studie, jejimz cilem bylo identifikovat faktory
(kritéria) pro méfeni kvality sluzeb vysokych §kol zpohledu klientl (studenti) vysoké
Skoly. K tomuto ucelu byla pouzita technika fizenych skupinovych rozhovort
(focus groups) v kombinaci s technikou brainwriting. Rizené rozhovory byly provedeny se
skupinami studentt, v nichz bylo 8-12 osob. Skupiny studentli pochazely ze tii zemi stfedni
Evropy — Ceské republiky, Slovenské republiky a Rakouska. V Sestém a sedmém opakovani
fizenych rozhovora jiz nedoslo k identifikaci novych faktori. Pro potvrzeni zjisténych dat
byla déale provedena jest¢ dalSi dvé opakovani fizenych rozhovord. Tohoto Setfeni se
zucastnilo 9 skupin studentt. Studenti identifikovali celkem 47 moznych kritérii pro méteni
kvality. Plny vycet kritérii je uveden v tabulce €. 2.

Druha cast vyzkumu byla zaméfena na vymezeni vyznamnych faktor pro méfeni
spokojenosti klientl s kvalitou sluzeb vysokych Skol. Pro tento ucel bylo uskutecnéno
dotaznikové Setfeni, kterého se zucastnilo 584 studentt z Ceska, Némecka, Polska,
Rakouska a Slovenska. Respondenty byli studenti bakalafskych a magisterskych programii.
Zastoupeni studentli z jednotlivych zemi bylo nésledujici: 19,8% (116) respondent
z Ceska, 19,5% (114) z Némecka, 19,5% (114) z Polska, 20,2% (118) z Rakouska a 20,9%
(122) ze Slovenska. Nevyznamna Cast dotaznika 6,5% (38) byla vyfazena z davodu
netplnosti dat. Finalni vzorek respondentd z jednotlivych zemi byl nasledujici — Cesko
19,9% (109) respondentii, Némecko 19,7% (108), Polsko 19,0% (104), Rakousko 20,7%
(113) a Slovensko 20,5% (112) studentt, jejichz dotazniky byly zatazeny do vyzkumu.
Celkove bylo tedy vyhodnoceno 546 dotazniki, pficemz pomér muzii a zen byl rovnomérné
rozlozen — 52% (284) respondenti byly Zeny a 48% (262) dotazovanych byli muZi.
Dotaznikové Setfeni bylo uskute¢néno na nasledujicich vysokych $kolach: Cesko - Vysoké
uCeni technické v Brné, Masarykova univerzita, Némecko - Fachhochschule Jena,
Universitidt Regensburg a Ludwig-Maximilians Universitdt Miinchen, Polsko - Jagellonska
univerzita, AGH - Akademie Gorno — Hutnicza a Uniwersytet Papiesk, Rakousko - FH
Wien-Studiengdnge der WKW a WU - Wirtschaftsuniversitit Wien a Slovensko PreSovska
univerzita v PreSové. V dotaznikovém Setfeni byli studenti pozadani, aby oznacili ta kritéria,
ktera osobné povazuji za dillezitd pro posuzovani jejich spokojenosti s kvalitou sluzeb
vysokych skol. Dotazniky byly distribuovany v ¢eském a anglickém jazyce.

3 Rozbor problému

Kritéria vyznamna pro hodnoceni spokojenosti studentti s kvalitou sluzeb vysokych skol
byla vybrana na zéklad¢ relativni Cetnosti odpovédi vSech 546 respondentii ze zkoumanych
zemi - Cesko, Némecko, Polsko, Rakousko a Slovensko. Odpovédi respondenti byly
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podrobeny frekvencéni analyze a sefazeny podle vyznamu, ktery respondenti jednotlivym
kritériim ptikladaji, celkem bylo detekovano 47 kritérii. Dal$i analyze pak byla podrobena
kritéria, kterd ziskala podporu 70% (popt. 80%) respondentd. Varianté, ktera brala v uvahu
70% podporu studentli, odpovidalo 26 kritérii, varianté, kterd zohlediiovala 80% podporu
studentli, odpovidalo 15 kritérii. Hranici 60% nebylo vhodné pouZit z divodu ptili§ velkého
poctu kritérii (34 kritérii) a naopak hranici 90% odpovidalo jen jedno kritérium — Uplatnéni
absolventii na trhu prdace. V tab. 2 jsou uvedeny hodnoty frekvencni analyzy jednotlivych
kritérii.
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Tab. 2: Relativni Cetnost odpovédi u jednotlivych kvritérit' hodnoceni kvality sluZeb
vysokych Skol 7 pohledu studentii vysokych skol v CR, Némecku, Polsku, Slovensku

a Rakousku

KRITERIUM RELATIVNI CETNOST ODPOVEDI
uplatnéni absolventi 0,91
uroven praktické vyuky 0,896
nabidka studijnich programt a obor 0,881
profesionalita vyucujicich 0,853
umisténi a dopravni dostupnost fakulty 0,85
technické vybaveni (pocitace, audio-video technika, wifi atd.) 0,848
dopravni infrastruktura ve mésté 0,844
vztahy s ostatnimi studenty 0,826
informacni systém 0,826
dostupnost elektronickych vyukovych materiall 0,824
sluzby pro studenty (tisk, kopirovéni, skenovani) 0,819
ptistup akademickych pracovnikt 0,817
zivotni naklady ve mésté (slevy pro studenty) 0,806
sluzby v budové skoly 0,802
uroven knihovny a studoven 0,802
kulturni moZnosti ve mésté 0,786
socialni vybavenost §koly (vytahy, toalety, bezbariérovy pfistup) 0,764
pfiméfena naro¢nost studia 0,747
uroven jazykovych kurzii 0,745
moznosti studia v zahranici, spolupréce se zahr. univ. 0,745
spoluprace se soukromym sektorem (nabidka pracovnich stazi) 0,745
dostupnost a uroven ubytovani 0,738
nabidka volitelnych pfedméth 0,722
uroven teoretické vyuky 0,716
prestiz univerzity 0,716
moznosti individualniho se staveni rozvrhu 0,703
uroven obcerstveni a stravovani 0,672
nabidka formy studia - denni, kombinovana 0,67
uroven systému stipendii 0,668
prestiz fakulty 0,654
nabidka studia v cizim jazyce 0,628
cena studia 0,623
uroven védy a vyzkumu na fakulté 0,615
prostory budovy a vzhled interiéru 0,603
pfiméfenost piijimacich zkousek 0,595
moznosti sportovnich aktivit 0,579
okoli skoly, zelené plochy atd. 0,575
prestiz mésta 0,548
pfistup neakademickych pracovnikil 0,505
kontakt s absolventy 0,504
propagace Skoly 0,463
tradice univerzity 0,436
tradice fakulty 0,429
ekologické hledisko 0,427
nabidka participace ve studentskych organizacich a klubech 0,419
dostatek parkovacich mist 0,41
poradani konferenci 0,403

104

Zdroj: viastni zpracovani autori



Kritéria, kterd ziskala mensi nez 50% podporu respondentli, byla propagace skoly
(0,463), tradice wuniverzity (0,436), tradice fakulty (0,429), ekologické hledisko
(napr. ekologické programy, trideni odpadu atd.- 0,427), nabidka participace
ve studentskych organizacich a klubech (0,419), dostatek parkovacich mist (0,41), poradani
konferenci (0,403).

Ve treti fazi vyzkumu byla pouzita metoda skupinovych rozhovort. Rozhovory byly
uskuteénény se studenty z Rakouska (4 skupiny), Ceska (4 skupiny) a Slovenska
(2 skupiny). Celkem 10 skupin o 6 — 8 studentech bakalafského a magisterského studia bylo
pozadano, aby vybralo jednu ze dvou navrZzenych variant (70% a vySe ¢i 80% a vyse)
dle dilezitosti kritérii. Na zdkladé vyhodnoceni vysledkl téchto skupinovych rozhovor
vyplynulo, ze 7 skupin preferuje druhou variantu, ve které hranice relativni cetnosti
odpovédi respondentti ¢inila 80 %, cemuz odpovidalo 15 kritérii.

Findlni vybér 15 kritérii pouzitelnych pro metodiku méteni spokojenosti studenti
s kvalitou sluzeb vysokych $kol je uveden v nésledujici tabulce.

Tab. 3: Findalni vybér 15 kritérii ho¢{n0cem’ spokojenosti s kvalitou sluZeb vysokych Skol
z pohledu studentit vysokych Skol v CR, Rakousku a Slovensku

PORADI KRITERIA KRITERIUM

kritérium 1 uplatnéni absolventil

kritérium 2 uroven praktické vyuky

kritérium 3 nabidka studijnich programii a oboril

kritérium 4 profesionalita vyucujicich

kritérium 5 umisténi a dopravni dostupnost fakulty

kritérium 6 technické vybaveni (pocitace, audio-video technika, wifi atd.)

kritérium 7 dopravni infrastruktura ve mésté

kritérium 8 vztahy s ostatnimi studenty

kritérium 9 informacni systém

kritérium 10 dostupnost elektronickych vyukovych materialt

kritérium 11 sluzby pro studenty (tisk, kopirovani, skenovani)

kritérium 12 piistup akademickych pracovnikli

kritérium 13 zivotni naklady ve mést¢ (slevy pro studenty)

kritérium 14 sluzby v budové¢ skoly

kritérium 15 urovein knihovny a studoven

Zdroj: vlastni zpracovani autori

4 Diskuse

JiZ prvni analyza ziskanych dat pfinesla fadu cennych vysledkl. Pfedev§im je v dalSich
studiich a vyzkumech mozno dale pracovat s 15 kritérii, kterd jsou studenty napii¢ péti
evropskymi zemé&mi percipovéana jako zdkladni pfi hodnoceni spokojenosti s kvalitou sluzeb
vysokych Skol, je vSak taktéZ mozno ptihlédnout ke vSem 47 kritériim, ktera byla v ramci
primarniho vyzkumu formulovana studenty v Ceské republice, na Slovensku, v Némecku,
Rakousku a Polsku.

vvvvvv

cetnost odpovédi Cinila 91%. Daéle pak to byla na druhém misté uroven praktické vyuky
(89,6%) a na ttetim misté nabidka studijnich programii (88,1%).
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Naopak za nejméné vyznamna kritéria studenti povazuji - mnabidka participace
ve studentskych organizacich a klubech ( 41,9%), dostatek parkovacich mist (41%)
a poradani konferenci (40,3%, viz tab. 2).

Domnivame se, ze ziskané vysledky v rdmci rozsdhlého mezindrodniho vyzkumu jsou
unikatnim vychodiskem pro relevantni vyzkumy v dané oblasti. Pfedlozené vysledky je
mozno jiz v tuto chvili vyuZit managementem vysokych $kol a univerzit v Ceské republice
k aplikaci efektivniho marketingu zaméfeného na cilovou skupinu studentl pfichazejicich
nejen z Ceské republiky, ale také ze &tyf sousednich zemi. Soudasné také umoziuji
efektivni méteni spokojenosti studentil s kvalitou sluzeb jednotlivych vysokych skol.

Prestoze vysledky neni mozno zobecnovat s ohledem na reprezentativnost zkoumaného
vzorku, pouzité metody vychazejici z analyzy percepce studentii v péti evropskych zemich
dovoluji akceptovat kritéria hodnoceni spokojenosti s kvalitou sluzeb vysokych Skol
v dalSich navazujicich komparativnich vyzkumech. V nasledujici fazi budou ziskana data
dale analyzovéna pomoci specifickych statistickych metod. Prezentaci vysledki téchto
analyz ndm neumoznil omezeny rozsah ptispévku, proto budou prezentovany v naslednych
studiich.

Zavér

V ptedkladané vyzkumné studii je pozornost vénovana méfeni spokojenosti studentil
s kvalitou sluzeb vysokych $kol. Na zikladé¢ =ziskanych poznatkli z provedeného
sekundarniho vyzkumu byl stanoven cil této védecké studie - vytvofit soubor dulezitych
faktorlh méfeni spokojenosti studentd s kvalitou vysokych skol. Z poznatkli z provedeného
sekundarniho vyzkumu dale vyplynula potfeba uskutecnéni primarniho vyzkumu na Sirsi
geografickou oblast, nez je pouze tzemi Ceské republiky. Vyzkum je proto zaméien

na oblast stfedni Evropy, konkrétné na nésledujici zemé: Cesko, Némecko, Polsko,
Rakousko a Slovensko.

V ramci provedeného primarniho vyzkumu bylo identifikovano 47 faktori pro méteni
spokojenosti studentl s kvalitou sluzeb vysokych Skol. Na zadklad¢ vysledkl frekvencni
spokojenosti studentll s kvalitou vysokych Skol. Na zaklad¢ uskute¢nénych skupinovych
rozhovorii byla stanovena hranice relativni ¢etnosti odpovédi respondentil na 80% a vice
pro vybér findlnich hodnoticich kritérii.

Pomoci techniky skupinovych rozhovora byly vybrany ty faktory, u kterych relevantni
— uplatnéni na trhu prace, u kterého relevantni etnost odpovédi &inila 91%. Uroven
praktické vyuky a nabidka studijnich programil jsou studenty vnimany jako dal§i dva
nejvyznamnéjsi faktory.

Identifikované relevantni faktory poskytuji dtlezity zaklad pro to, aby vysoké Skoly byly
schopny efektivné méfit spokojenost studentii s kvalitou sluzeb, které poskytuji. Z tohoto
davodu je vSak zadouci, aby se dalsi vyzkum zaméfil na navrzeni ucelené metodiky méteni
spokojenosti studentl s kvalitou sluzeb vysokych skol. Tato metodika by méla kromé& vyse
identifikovanych faktori obsahovat dals$i nezbytné nalezitosti, jako jsou napiiklad hodnotici
Skala, vahové koeficienty diilezitosti jednotlivych faktorti, matematické vzorce apod.
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