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Uvod

V trznim prostiedi zavisi preziti a uspéch firmy na mnoha faktorech. Jednim
z nejdulezitéjsich je vSak bezesporu spokojenost jejich zdkaznik?i. Nabidka na trhu obecné
vyrazné prevySuje poptavku, zakaznici si mohou vybrat ze Siroké nabidky vyrobkid a
sluzeb. To, zda jsou sdanym produktem spokojeni, dale ovlivni jejich nakupni
rozhodovani. V sektoru sluzeb plati toto pravidlo dvojnasobné, protoze je zdkaznik
zpravidla v pfimém kontaktu se sluzbou, je jednim z aktéri sluzby. Nejinak je tomu v
oblasti ubytovani univerzitnich studentti na kolejich. Tento sektor sluzeb ma sva specifika,
ale diky Siroké nabidce substituti neni pro studenty ubytovani na kolejich jedinou
alternativou. Kazda firma by méla dbat na udrzovani vysoké miry spokojenosti svych
zékaznikd, pravidelné tuto spokojenost méfit a z vysledklt métfeni vyvozovat disledky pro
své dalsi fungovani.

Motivem pro vybér tohoto tématu byly nékolikaleté zkuSenosti autora s ubytovanim
na kolejich Univerzity Palackého. Podle zkuSenosti autora existuje pomérné pocetna
skupina studentti, ktefi po urcité dob¢ stravené na koleji rad€ji voli ubytovani na privatu. Je
to proto, Ze nejsou s ubytovanim na kolejich spokojeni? A pokud nejsou, je to zplsobeno
faktory, které jsou ovlivnitelné vedenim Spravy koleji a menz? Co mulze udé€lat Sprava

koleji a menz pro zvySeni spokojenosti svych zakazniki?

Cilem této bakalafské prace je tedy realizace méteni spokojenosti zdkaznikl koleji
Univerzity Palackého a nasledné navrhy na zlepSeni. V teoretické Casti se autor bude
zabyvat vymezenim zéakladnich pojmi managementu kvality sluzeb, charakterizuje
ubytovaci sluzby a jejich pravni ramec, dale analyzuje postup meéfeni spokojenosti
zékazniki s kvalitou poskytovanych sluzeb. Tento postup autor dale aplikuje v empirické
casti, kde vytvori na zaklad¢ teoretickych poznatkli vyzkumny nastroj (dotaznik) slouzici
ke zjisténi spokojenosti studentli s ubytovacimi sluzbami Spravy koleji a menz Univerzity
Palackého. Na zaklad¢ analyzy spokojenosti studenti pak navrhne mozna opatfeni ke

zvyseni spokojenosti studentli s ubytovanim na kolejich Univerzity Palackého.

Hlavnimi zdroji v teoretické Casti prace budou publikace Jaroslava Nenadala
~Méreni v systémech managementu jakosti“ a zejména ,Modely méreni a zlepSovaini

spokojenosti zdkazniki“, coz je v podstaté metodickd ptirucka pro proces méfeni



spokojenosti zakaznikl. V praktické ¢asti autor Cerpa prevazné z webovych stranek Spravy
koleji a menz a vlastni zkuSenosti s ubytovanim na kolejich. Podkladem pro empirické
Setfeni se stanou dotazniky spokojenosti distribuované studentim ubytovanym na kolejich.

Autor véri, ze tato bakalaiskd prace bude dulezitou zpétnou vazbou pro vedeni
Sprévy koleji a menz, ze poskytne cenné informace pfimo od ubytovanych studentd, a tak
pomuize Spravé koleji a menz zlepSit kvalitu ubytovani a snim poskytovanych

doprovodnych sluzeb.



1 Teoreticka cast

V teoretické casti prace se bude autor nejprve zabyvat zakladnimi pojmy
managementu kvality v oblasti (ubytovacich) sluzeb, dale analyzuje zakladni postupy pfi

méteni spokojenosti zakaznikd.

1.1 Vymezeni pojmii

Pojem ,,kvalita* mize byt vniman riizn€ a existuje mnoho pristupt k jeho vymezeni.
Veber' uvadi nasledujici priklady definic pojmu jakost (kvalita):>
- Kovalita je zpusobilost pro uziti (Juran).
- Kovalita je shoda s pozadavky (Crosby).
- Kovalita je to, co za ni povazuje zékaznik (Feigenbaum).
- Kyvalita je minimum ztrat, které¢ vyrobek od okamziku své expedice dale spole¢nosti
pusobi (Taguchi).

Jane¢ek® uvadi, ze soulasny piistup vnima jakost jako ,slozitou vlastnost nebo
soubor vlastnosti, které davaji entit¢ schopnost uspokojit dané nebo predpokladané
potfeby. Entitou se zde rozumi cokoli, co existuje, da se samostatn¢ pozorovat a hodnotit,
tedy napt. vyrobek, soucast, prvek, sluzba, ¢innost, ...

Jak dale pise Veber, uzivatel produktu si vytvaii ndzor na jeho kvalitu na zdkladé¢
uzitku, ktery mu pfinasi, tzn. na zéklad¢ toho, zda produkt ve svych vlastnostech odrazi
stanovené pozadavky zakaznikd.*

Je tedy ziejmé, ze kvalita je Gizce spojena s pozadavky zdkaznika, z cehoz 1ze dale
vyvodit i vymezeni ,fizeni kvality*. To definuje napt. Salgovidova® jako ,koordinaci
¢innosti zaméfenou na vedeni a fizeni organizace se zietelem na kvalitu, tj. uspokojovani

pozadavku zékaznika.*

' VEBER, Jaromir, et al. Rizeni jakosti a ochrana spotiebitele. 2. aktualiz. vyd. Praha: Grada Publishing,
2007, str. 19.

2 Pojmy ,.jakost“ a ,kvalita“ byvaji v literatufe uzivany ve vyznamu synonym (napi. Veber 2007, Janetek
1999), i kdyz proti tomuto pojeti existuji i namitky (srov. napt. ZELENY 2006), bude autor price pouzivat
tyto pojmy ve vyznamu synonym.

> JANECEK, Zdenék. Management jakosti. 1. vyd. Plzeii:Vydavatelstvi ZapadoGeské univerzity, 1997, str. 5.
* Srov. VEBER, Jaromir, et al. Rizeni jakosti a ochrana spotiebitele. 2. aktualiz. vyd. Praha: Grada
Publishing, 2007, str. 20.

* SALGOVICOVA, Jarmila, et al. Meranie spokojnosti zékaznika z pohladu manazérstva kvality a
marketingu. 1. vyd. Trnava: Tripsoft, 2006, str. 11.



wRizeni kvality ve sluzbach® ma sva specifika a li§i se do uréité miry od fizeni
kvality vyrobnich organizaci. ,,Sluzbu* definuje Kotler® jako ,,innost, kterou mize jedna
strana nabidnout druhé, je naprosto nehmatatelna a nevytvoii zadné nabyté vlastnictvi. Jeji
realizace miiZe, ale nemusi byt spojena s fyzickym vyrobkem.*

Vzhledem k nehmotnému charakteru sluzeb je obtizné métit uroven jejich kvality.
reference vyplyvajici z maximalni spokojenosti zdkaznikil. Ztrata ,,image* tak mize mit
pro organizace poskytujici sluzby mnohem dramati¢téjsi dasledky. Ve sluzbach mé velky
vyznam lidsky faktor, zejména pfi piimém styku se zakaznikem, ktery velmi citlivé vnima
pocit pége, neforméalniho zajmu, slugnosti i kompetence personalu.’” To potvrzuje i
Beranek, ktery poznamenava, Ze ,,ve vétsiné ptfipadl je v procesu poskytovani sluzby
pfitomen host, a tak jsou chyby vzniklé v procesu hiie napravitelné. Pfi poskytovani
sluzeb ... je proto nezbytné klast diiraz na pracovniky tzv. prvni linie — to jsou ty osoby,

které ptichazeji pti poskytovani sluzby do pfimého styku s hostem.*®

Aby bylo fizeni kvality v organizacich efektivni, byly vyvinuty koncepce systémui

managamentu jakosti, o kterych se autor zmini v nasledujici kapitole.

1.2 Koncepce systémit managementu jakosti

Pojem ,,systém managementu jakosti je chapan jako ta ,,soucdst managementu
organizace, ktera ma garantovat maximalni miru spokojenosti zakaznikli pfi minimalnich
nakladech.*’

V soucCasnosti existuje vicero koncepci systémi managementu jakosti. Napf.
Miiller'® uvadi nasledujici koncepce:

- ISO norma 9000,

- EFQM Excellence Model,
- Quality Awards,

- Metoda 2Q,

® KOTLER, Phillip. Marketing management. 2. vyd. Praha: Victoria Publishing, 1991, str. 490.

7 Srov. Systém managementu jakosti [online]. 2004 [cit. 2010-01-22]. Dostupny z WWW:
<http://www.businessinfo.cz/cz/clanek/kvalita-jakost/system-managementu-jakosti/1000513/16924/#b0>.

¥ BERANEK, Jaromir. Provozujeme pohostinstvi a ubytovani. Havlickiv Brod: MAG Consulting, 2004, str.
100.

’ NENADAL, Jaroslav. Méieni v systémech managementu jakosti. 1. vyd. Praha: Management Press, 2001,
str 12.

1 Srov. MULLER, Hansruedi. Qualititsorientiertes Tourismus-Management. Bern: [s.n.], 2000, str. 59-80.



- Kaizen.
Podle Nenadala'' vsak v poslednich desetiletich prevazuji dvé vidéi koncepce
systémi managementu jakosti, a to koncepce ISO a koncepce TQM (Total Quality

Management) realizovana podle tzv. EFQM Modelu Excelence.

Koncepce ISO
Koncepce ISO je zaloZena na aplikaci pozadavki, které jsou definovany v souboru
norem ISO 9000, a podle Nenadala v &eském prostiedi naprosto dominuje.'> Standardy
ISO se skladaji ze ti jednotlivych norem:"
1) ISO 9000:2000, ktery je vychozim bodem pro dal$i dva standardy, vysvétluje
terminologii i filozofii norem ISO,
2) ISO 9001:2000 specifikuje pozadavky na systém managementu jakosti v organizaci
a stanovuje, co musi organizace splnit, aby mohla byt certifikovana,
3) ISO 9004:2000 dopliiuje normu ISO 9001:2000 a detailnéji specifikuje, blize
objasnuje jednotlivé pozadavky.
Tyto normy sleduji dle Miillera'* étyfi cile:
1) transparentnost v rozdeleni kompetenci a odpovédnosti v organizaci (kazdy vi, co
ma délat),
2) kontrola procest,
3) rozpoznani rizik a provadéni preventivnich opatieni,

4) naprava chyb a analyza jejich pficin.

Koncepce Total Quality Management

Koncepce TQM se realizuje pomoci riiznych modeltl, z nichz v Evropé dominuje
tzv. EFQM Model Excellence. Ten vychazi z ptredpokladu, Ze ,,vynikajicich vysledki
organizace muze byt dosazeno pouze za podminky maximalni spokojenosti externich
zékaznikii, spokojenosti vlastnich zam&stnanci a pfi respektovani okoli.“'> Model EFQM

zahrnuje devét hlavnich kritérii (vedeni, politika a strategie, zaméstnanci, partnerstvi a

"'NENADAL, Jaroslav. MéFeni v systémech managementu jakosti. 1. vyd. Praha: Management Press, 2001,
str. 12.

12 Srov. NENADAL, Jaroslav. Méfeni v systémech managementu jakosti. 1. vyd. Praha: Management Press,
2001, str. 12.

" Srov. HILL, Nigel, SELF, Bill, ROCHE, Greg. Customer satisfaction measurement for ISO 9000:2000.
[s.1.]: Butterworth Heinemann, 2002, str. 11.

" Srov. MULLER, Hansruedi. Qualititsorientiertes Tourismus-Management. Bern: [s.n.], 2000, str. 59.

'S NENADAL, Jaroslav. MéFeni v systémech managementu jakosti. 1. vyd. Praha: Management Press, 2001,
str. 40.
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zdroje, procesy, vysledky vzhledem k zdkaznikiim, vysledky vzhledem k zaméstnanctm,
vysledky vzhledem ke spolecnosti, klicové vysledky organizace). Kazdému kritériu je

o o i otet ue ]
procentnimi body p¥isouzena jina dilezitost.'®

Obé¢ vidci koncepce (ISO 1 EFQM) jsou postaveny na podobnych principech, které

prehledné zachycuje nésledujici tabulka:

Principy QMS podle ISO 9000 a 9004 Principy TQM podle EFQM Modelu

Excelence

1. Orientace na zdkaznika 1. Orientace na zakaznika

2. Vudcovstvi 2. Vedeni lidi a tymova prace

3. Zapojeni lidi 3. Rozvoj a zapojeni lidi

4. Procesni pfistup 4. Orientace na procesy

5. Systémovy pfistup k managementu 5. Odpovédnost vuci okoli

6. Neustalé zlepSovani 6. Neustalé zlepSovani

7. Orientace na fakta pfi rozhodovani 7. Mefitelnost vysledkd

8. Vzajemna prospésnost vztaht s 8. Partnerstvi s dodavateli

dodavateli

Tabulka 1: Principy systémi managementu jakosti (QMS)
Zdroj: NENADAL, Jaroslav. Méfeni v systémech managementu jakosti. 1. vyd. Praha: Management Press,
2001, str. 13.

Z tabulky je patrné, ze oba modely jsou (az na princip €. 5) v podstaté totozné a oba
modely maji na prvnim misté uveden princip ,,Orientace na zdkaznika“.

Princip orientace na zakaznika je podle Salgovi¢ové v souladu s hlavni zasadou
marketingové koncepce podnikédni a vychazi z presvédCeni, Ze ,,organizace jsou zavislé na
svych zakaznicich, a proto maji chapat jejich souCasné a budouci potieby, maji
uspokojovat pozadavky zékazniki a maji se snaZit piekonat jejich odekavani.«!”’

Podle Nenadala ztoho vyplyvd, Ze ,organizace, které se snazi tento princip
efektivné napliiovat, musi systematicky:

— zkoumat pozadavky svych zakazniki ( i zakaznikli konkurence),
— rychle a efektivné plnit tyto pozadavky a
— zkoumat to, do jaké miry dodané produkty vyhovuji potfebam a ocekavanim

zakazniku.

' Srov. napt. MULLER, Hansruedi. Qualititsorientiertes T ourismus-Management. Bern: [s.n.], 2000, str.
66-70.

7 SALGOVICOVA, Jarmila, et al. Meranie spokojnosti zdkaznika z pohladu manaZérstva kvality a
marketingu. 1. vyd. Trnava: Tripsoft, 2006, str. 41.
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Posledni z procesi se oznacCuje jako meéfeni a monitorovani spokojenosti

«l8

zakaznikd.“" Spokojenost zakaznik se ukazuje jako dulezitd soucast obou systémul

managementu jakosti, a proto o ni bude pojednavat nasledujici kapitola.

1.3 Spokojenost zakazniki
Spokojenost zédkaznikli je jednim z ukazatelt kvality v modelech ISO i EFQM a

patii podle Foreta a Stavkové mezi nehmotné zdroje rozhodujici o uspésnosti firmy.
Spokojenost zakaznikii vychazi z tzv. teorie rozporu, tj. konfrontace predstav zakaznika o
charakteristikach produktu s charakteristikami, které mu zékaznik pfisuzuje po jeho
nakupu.”

Stejné pojeti spokojenosti uvadi i Nenadal, podle kterého je ,,spokojenost zakaznika
souhrnem pociti vyvolanych rozdilem mezi jeho pozadavky a vnimanou realitou na
trhu.“* Navic definuje i tii zakladni stavy spokojenosti zdkazniki:*'

- tzv. potéseni zdakaznika nastavd v piipadé, kdy vnimand realita a poskytnutd
hodnota pievysuje jeho ptivodni ocekavani;
- plna, naprosta spokojenost zakaznika, ktera je dana tiplnou shodou mezi potfebami

a oCekavanim zakaznika;

- limitovand spokojenost, vramci niZ neni vnimana realita totoZzna s ptvodnimi
pozadavky zakaznika, zakaznik miize byt do urcité miry spokojen, ale mén¢ nez

v predchozich dvou ptipadech.

Spokojeny zédkaznik je podle Kozla zpravidla zadkaznikem loajalnim, kupuje
pravidelné, podava svym znamym dobré reference o vyrobku nebo sluzbé a ptipadné je
ochoten akceptovat i vyssi cenu.*

Orientace firmy na zdkaznika a jeho spokojenost je tak v dnesni dob€ nutnosti a
predpokladem preZiti organizace na trhu. To by si mé&li podle Cochrana® uvédomit
zejména manazeti, doporucuje dodrzovat tii nize uvedena pravidla a komunikovat je

vhodnym zptisobem i dal$im pracovnikiim organizace:

'8 NENADAL, Jaroslav, et al. Modely méFeni a zlepsovini spokojenosti zdkaznikii. 1. vyd. Praha: Narodni
informacni stfedisko pro podporu jakosti, 2004, str. 4.

' Srov. FORET, Miroslav, STAVKOVA, Jana. Marketingovy vyzkum: jak pozndvat své zdkazniky. 1. vyd.
Praha: Grada Publishing, 2003, str 107.

2 NENADAL, Jaroslav. MéFeni v systémech managementu jakosti. 1. vyd. Praha: Management Press, 2001,
str. 57.

*! Srov. NENADAL, Jaroslav. MéFeni v systémech managementu jakosti. 1. vyd. Praha: Management Press,
2001, str. 57.

2 Srov. KOZEL, Roman, et al. Moderni marketingovy vyzkum. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2006, str.
193.

2 Srov. COCHRAN, Craig. Customer satisfaction: tools, techniques, and formulas for success. Chico: Paton
Professional, 2003, str. 2-3.
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1) spokojeni zakaznici jsou nejvysSim cilem organizace,

2) spokojenost zakazniki je investice,

3) kazdy zaméstnanec organizace se musi podilet na spokojenosti zakaznika.

Investice do spokojenosti zdkaznikt je pro firmu vyhodna, protoze je dokazéano, ze
»haklady na ziskdni novych zédkaznikdi jsou mnohonasobné vys$i nez na udrZeni si
zékaznikd stavajicich.«**

Tato kapitola se zabyvala spokojenosti zdkazniki, zdiraznén byl vyznam spokojenych
zékaznik@ pro organizaci. Podle znamého vyroku Lorda Kelvina ,Nemtzete fidit, co
neumite zmé&fit“>> by spokojenost zdkazniki méla byt méfena a kvantifikovana pomoci
mnozstvi méfitelnych ukazateld. K tomu mohou organizace pouzit bud jiz zavedenych
standardizovanych metodik, popf. vytvofit vlastni postupy a normy pro meéfeni a
vyhodnocovani spokojenosti svych zdkaznikti. Obecné doporu¢ovanym postupiim meéteni

spokojenosti zakaznikl se autor bude vénovat v néasledujici kapitole.

1.4 Postupy méieni spokojenosti zakaznikii

Veskeré postupy monitorovani a méfeni spokojenosti zdkaznikti se daji rozdélit do
dvou zakladnich smért:

a) postupy vyuzivajici tzv. vystupni ukazatele vnimani zakaznik,

b) postupy vyuZzivajici tzv. interni ukazatele vykonnosti.

»Postupy pracujici s vystupnimi ukazateli vnimani zakaznikli bezprostiedné
vypovidaji o urovni vnimani jednotlivych produktl riznymi skupinami zakaznikd a
zpravidla se opiraji o tdaje ziskané pravidelnymi prizkumy u externich zakaznikd, resp.
zaméstnancl. Postupy druhé skupiny jsou zalozeny na analyze udajt ziskanych z internich
databazi organizaci, které produkty zdkaznikim dodavaji. O téchto ukazatelich zdkaznici

nemusi viibec védet, nejsou odvozeny od jejich nazort, jsou naopak odrazem toho, jak jsou

 GFK PRAHA A INCOMA CONSULT kolektiv autort. Modely méieni a zlepSovini spokojenosti
zakaznikii — od teorie k praxi. 1. vyd. Praha: Narodni informacni stfedisko pro podporu jakosti, 2004, str. 10.
¥ You can't manage what you can't [don't] measure®. Kromé Lorda Kelvina byva tento vyrok piipisovan i P.
Druckerovi nebo W. E. Demingovi. Srov. The Importance of Measurements [online]. 2007 [cit. 2010-01-22].
Dostupny z  WWW:  <http://www.webperformancematters.com/journal/2007/5/7/the-importance-of-
measurements.html>.
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v organizaci efektivné rozvijeny procesy, jez pak pfimo podminuji pozitivni nebo negativni
vniméni zakazniki.«*®
V nasledujicim textu autor rozebere pouze postupy vyuzivajici vystupni ukazatele
vnimani zakazniki, protoze tyto postupy budou aplikovany v empirické Casti bakalarské
prace. Pro zajisténi profesionality a systemati¢nosti tohoto typu meétfeni spokojenosti
zékaznikt doporuduje Nenadal dodrzovat nasledujici postup:*’
1) definovat, kdo je pro firmu zdkaznikem,
2) definovat pozadavky zakaznikii a znaky jejich spokojenosti,
3) navrhnout a vytvortit dotazniky k méfeni spokojenosti zakaznik1,
4) stanovit velikost vybéru,
5) vybrat vhodnou metodu sbéru dat,
6) vyhodnotit data na zaklad¢ vytvofenych postupti pro vyhodnocovani, vcetné
postupti kvantifikace miry spokojenosti,
7) vyuzit vysledky méfeni spokojenosti jako vstupy pro procesy zlepSovani.
Jednotlivymi kroky procesu méfeni spokojenosti zakaznikli se bude autor zabyvat

v nasledujicich podkapitolach.

1.4.1 Definovani zakazniku

Na samém zacatku procesu méfeni spokojenosti zakazniki si musi organizace
vyjasnit, u kterych skupin zakaznikli bude méfeni jejich spokojenosti realizovat.
V literatufe se zakaznici obvykle rozlisuji na interni a externi.”® Internim zédkaznikem je
kazdy zaméstnanec organizace, ktery pracuje s vysledky aktivit svych spolupracovniki a
své vysledky prace predava dalsim. Je tak dodavatelem i zdkaznikem v jedné osobé.
Externim zakaznikem je subjekt pfijimajici produkt, mize vystupovat jednak v roli
distributora (produkt dale prodava pro ucely dalSiho zpracovani), jednak v roli uzivatele

(produkt bezprostiedné pouziva & postupuje k pouziti dalgim osobam).”’

% NENADAL, Jaroslav, et al. Modely méieni a zlepSovini spokojenosti zdkaznilii. 1. vyd. Praha: Nérodni
informacni stfedisko pro podporu jakosti, 2004, str. 15-16.

2" NENADAL, Jaroslav. MéFeni v systémech managementu jakosti. 1. vyd. Praha: Management Press, 2001,
str. 61.

* Napt. VEBER, Jaromir, et al. Rizeni jakosti a ochrana spotiebitele. 2. aktualiz. vyd. Praha: Grada
Publishing, 2007, str. 20; NENADAL, Jaroslav. Méfeni v systéemech managementu jakosti. 1. vyd. Praha:
Management Press, 2001, str 61; SALGOVICOVA, Jarmila, et al. Meranie spokojnosti zakaznika z pohladu
manazérstva kvality a marketingu. 1. vyd. Trnava: Tripsoft, 2006, str. 98.

¥ Srov. VEBER, Jaromir, et al. Rizeni jakosti a ochrana spotiebitele. 2. aktualiz. vyd. Praha: Grada
Publishing, 2007, str. 20-21.
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Jiné d€leni zakaznikl uvadi Vavra, podle kterého je mozné zjistovat spokojenost
nasledujicich skupin zakaznika:*°
1) soucasni zakaznici,
2) byvali zdkaznici,
3) potencidlni zakaznici,

4) zakaznici konkurence.

Podle Salgovicové je tak pro organizace velmi dilezité urCit, u kterych skupin
zékaznikl se bude méfeni spokojenosti realizovat. Definovani zdkaznika totiz ovliviiuje

v v owe . r ’ vy s s =r 31
vSechny dalsi ¢innosti, které s timto méfenim souviseji.

1.4.2 Definovani pozadavki zakazniki, znaki jejich spokojenosti a jejich
zavaznosti

Pojem ,,pozadavek zakaznika“ chape Nenadal jako ,transformaci hlasu zdkaznika
do formulaci srozumitelnych dodavateli, obsahujici potieby a ocekavani.“ Znaky
spokojenosti pak definuje jako ,,méfitelné a nemétitelné znaky zajist'ujici, ze pozadavky
zakaznikd budou splnény, a pfimo podmiiiuji miru jeho vnimani daného vyrobku nebo
sluiby.“32
Jak pise Pucek, znaky je vzdy tieba definovat pro konkrétni sluzbu. Pti definovani
znakl je vhodné dotazovat se zakaznikl, co je pro n¢ dilezité. Nebo se alespon pokusit
veitit do oekavani zakazniki. ™

Podle Nenadala je tak mozné rozlisit v zasad¢ dva mozné ptistupy k definovani
znaku spokojenosti:

a) aplikace rozvoje znakii spokojenosti,
b) naslouchani hlasu zakaznik?.
Prvni pfistup nepracuje s nazory realnych zakaznikl, ale vlastnich zaméstnanci,

kteti by se méli empaticky vcitit do role externich zakaznikli a v navaznosti na to stanovit

znaky produktu, které by ovlivnily jejich pocity (vnimani). Tento zphsob by vSak mély

3 VAVRA, Terry. Improving Your Measurement of Customer Satisfaction. [s.1.]: American Society for
Quality, 1997, str. 63.

! Srov. SALGOVICOVA, Jarmila, et al. Meranie spokojnosti zakaznika z pohladu manazérstva kvality a
marketingu. 1. vyd. Trnava: Tripsoft, 2006, str. 98.

> NENADAL, Jaroslav. MéFeni v systémech managementu jakosti. 1. vyd. Praha: Management Press, 2001,
str. 62, 64.

3 PUCEK, Milan, et al. Méfeni spokojenosti v organizacich verejné spravy — soubor piikladii. 1. vyd. Praha:
Tiskarna Ministerstva vnitra, 2005, str. 19.
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organizace uzit pouze v ptipadé, kdy neni mozné pouzit druhy pfistup, tzn. zkoumani
nazori realného vzorku externich zakazniki. Ten =za podminky dostatecné
reprezentativniho vzorku zékaznikd zarucuje, Ze se podafi objektivné odhalit témér
vSechny znaky spokojenosti, mél by byt tedy v organizacich preferovangjsi. V obou
pfistupech je pak mozné volit rizné metody, které se od sebe 1isi zejména narocnosti na
zdroje, ale i mirou objektivity ziskanych vysledka.**

Co se tyc¢e druhého pfistupu, tedy naslouchani hlasu zakaznikli, je mozné mezi

vhodné metody zatadit:*

diskuze v ohniskovych skupinach,
- ptima interview s jednotlivci,

dotaznikovou metodu,

metodu kritickych udalosti.

Diskuze v ohniskovych skupinach

Ohniskovou skupinou je mySlena skupina 6-12 skute¢nych, nebo potencialnich
zékaznikl, s nimiZ se vede moderovana diskuze. Jejim cilem je vytvoreni seznamu
pozadavki zakaznikd, respektive znaki jejich spokojenosti.”® Vyhodou je podle O'Neilla
skute¢nost, ze odpovéd jednoho respondenta miiZze inspirovat jiného ucastnika diskuze.
Navic zapojuje zakazniky nejen do identifikace pfipadnych problémi a nespokojenosti, ale
také do jejich feseni.”’
Piima interview s jednotlivci

Jednotlivym tcastnikiim jsou kladeny predem piipravené otazky, vysledkem by mél
byt uceleny seznam pozadavkl zakaznikl. Tazatel mize pomoci dotazovanym osobam
rozvijet jejich nazory kladenim dodatecnych otazek.*® Pfimé rozhovory s jednotlivei

»predstavuji velmi spolehlivou metodu ziskdvani informaci o znacich spokojenosti

** Srov. NENADAL, Jaroslav, et al. Modely méreni a zlepSovini spokojenosti zdkaznikii. 1. vyd. Praha:
Narodni informacni stiedisko pro podporu jakosti, 2004, str. 20-21.

3% Napt. SALGOVICOVA, Jarmila, et al. Meranie spokojnosti zdkaznika z pohladu manazérstva kvality a
marketingu. 1. vyd. Trnava: Tripsoft, 2006, str. 101.; NENADAL, Jaroslav, et al. Modely méreni a
zlepSovani spokojenosti zakazniki. 1. vyd. Praha: Néarodni informaéni stfedisko pro podporu jakosti, 2004,
str. 21-24.

% Srov. SALGOVICOVA, Jarmila, et al. Meranie spokojnosti zékaznika z pohladu manazérstva kvality a
marketingu. 1. vyd. Trnava: Tripsoft, 2006, str. 102.

37 Srov. O’NEILL, Martin. ,,Measuring Service Quality and Customer Satisfaction”. In KANDAMPULLY,
Jay, MOK, Connie, SPARKS, Beverly. Service Quality Management in Hospitality, Tourism and Leisure.
New York: The Haworth Hospitality Press, 2001, str. 175.

*% Srov. NENADAL, Jaroslav. Méreni v systémech managementu jakosti. 1. vyd. Praha: Management Press,
2001, str. 66.
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zékazniki.*® Nevyhodou této metody jsou podle O'Neilla vysoké naklady na Gas a

X .40
finan¢ni zdroje.

Dotaznikova metoda

Dotaznikova metoda je podle Nenadala nejmén¢ vhodnou metodou ziskavani tidaji
o tom, jaké znaky ovliviiuji vnimani zakaznikli. V predem vytvorenych dotaznicich jsou
respondenti pozadani o definovani téchto znakti. Dotazniky by je ale nemély nijak

omezovat, napf. po¢tem znaki.*!

Metoda kritickych udalosti

Pojem kritick4 udélost vyjadiuje konkrétni vyjadieni zédkaznikd, které se vztahuje
k pozitivni nebo negativni zkuSenosti s vyuzitim daného nebo podobného produktu. Je to
vzpominka, ktera zakaznikovi nevymizela z paméti. Vybrani respondenti maji s vyuzitim
produktu osobni zkuSenost a kazdy je vyzvan, aby definoval 5-10 pozitivnich i negativnich
udalosti. V optimalnim pfipad¢ je tak vytvoten seznam kritickych udalosti, ze kterého je

nasledng stanovenym postupem odvozen seznam znaki spokojenosti.**

Kdyz jsou znaky spokojenosti identifikovany, je dale nutné stanovit jejich
zévaznost. Ta predstavuje dillezitost daného znaku kvality a miiZze byt stanovena v zasad¢
dvéma zékladnimi metodami:

a) alokac¢ni metodou,

b) metodou parového porovnavani.

Princip alokaéni metody spoc¢iva v tom, ze kazdému z dotazovanych zékaznikt
dame moznost do piredem pfipraveného formulate rozdé€lit urCitou sumu bodli (jako
nejvhodnéjsi se jevi celkovy pocet 100 bodl). Zakaznik podle svého ndzoru tuto sumu
bodl rozd€li mezi jednotlivé znaky spokojenosti. Nékterym znakim nemusi piidélit

zadnou vahu. Minimalni vzorek dotazovanych by mél ¢itat minimalné 30 zakaznikd.

¥ NENADAL, Jaroslav, et al. Modely méieni a zlepSovini spokojenosti zékaznikii. 1. vyd. Praha: Nérodni
informacni stfedisko pro podporu jakosti, 2004, str. 21-22.

40 Srov. O'NEILL, Martin. »Measuring Service Quality and Customer Satisfaction”. In KANDAMPULLY,
Jay, MOK, Connie, SPARKS, Beverly. Service Quality Management in Hospitality, Tourism and Leisure.
New York: The Haworth Hospitality Press, 2001, str. 175.

* NENADAL, Jaroslav, et al. Modely méfeni a zlepSovdni spokojenosti zakaznikii. 1. vyd. Praha: Narodni
informacni stfedisko pro podporu jakosti, 2004, str. 21.

*2 Srov. NENADAL, Jaroslav. Méreni v systémech managementu jakosti. 1. vyd. Praha: Management Press,
2001, str. 67-71.
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Metoda parového porovnani je zalozena na individualnim ,,hlasovani*“ kazdého ze
skupiny zakaznikli. Princip metody spoc¢iva v tom, Ze zakaznici porovnavaji vzdy pouze
dvojici (par) znakd spokojenosti mezi sebou tak, aby byly vyCerpany vSechny alternativy

.. , o . .4
dvojic v celém seznamu znaki spokojenosti.*

Celkovy ptehled o metodiach smétujicich k definovani pozadavkl zdkaznikd a

znak jejich spokojenosti pak ptehledné podéava nasledujici obrazek:

Metody definovani pozadavki zakaznika a znaki jejich spokojenosti

Metoda rozvoje znakii jakosti Metody ,,naslouchani hlasu zakaznika“
A
Diskuze —— -
ohniskovych Piima interview s
skupin jednotlivei

A 4

Metoda kritickych
udalosti

Metoda dotaznikova

Obrazek 1: Metody definovani poZadavkii zakazniki a znaki jejich spokojenosti
Zdroj: NENADAL, Jaroslav. Méfeni v systémech managementu jakosti. 1. vyd. Praha: Management Press,
2001, str. 65.

# Srov. NENADAL, Jaroslav, et al. Modely méreni a zlepSovini spokojenosti zdkaznikii. 1. vyd. Praha:
Narodni informacni stiedisko pro podporu jakosti, 2004, str. 29-30.
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1.4.3 Navrh a tvorba dotazniku k méreni spokojenosti zakazniku

DalSim krokem v procesu méfeni spokojenosti zakaznikG je néavrh dotazniki.
Dotaznik predstavuje nejpouzivan€jsi nastroj ke zjisténi zpétné vazby. Jeho tvorba by méla
sestavat z nasledujicich krok:**

1) formulovani otazek v dotazniku,
2) volba vhodného formatu dotazniku,
3) popis vstupnich informaci pro zakaznika,

4) definitivni uspotradani otazek v dotazniku.

Formulovani otazek v dotazniku

Ve spravné sestaveném dotazniku se objevuji otazky tykajici se jednak celkové
spokojenosti zakazniki, jednak spokojenosti s jednotlivymi znaky (kazdému v predchozim
kroku definovanému znaku by méla byt vénovana alespon jedna otazka). Pocet otazek se
snazi vyzkumnik stanovit co nejnizsi. Pokud je prvotni seznam otazek pfili§ dlouhy, je
mozné jejich pocet redukovat, a to bud’ na zakladé logického tisudku, nebo 1épe pomoci

matematickych metod.*

Volba vhodného formatu dotazniku
Formatem dotazniku se chape jeho vné&jSi uspotfadani tak, aby bylo mozné
s pouzitim vhodné $kaly hodnotit miru spokojenosti. V praxi Ize podle Nenadala uplatnit

tyto formaty dotazniku pro méfeni spokojenosti zdkaznika:*®

format checklistd,
- format Likertuv,
- format verbalni,

- format numericky.

Format checklistii predstavuje jednoduchou alternativu hodnoceni. Zakaznik zde

ma pouze dvé moznosti odpovédi, napt. ano — ne, souhlasim — nesouhlasim apod. Tento

* SALGOVICOVA, Jarmila, et al. Meranie spokojnosti zikaznika z pohladu manazérstva kvality a
marketingu. 1. vyd. Trnava: Tripsoft, 2006, str. 104-105.

* Srov. NENADAL, Jaroslav. MéFeni v systémech managementu jakosti. 1. vyd. Praha: Management Press,
2001, str. 72-73,75-76.

% NENADAL, Jaroslav, et al. Modely méfeni a zlepSovdni spokojenosti zakaznikii. 1. vyd. Praha: Narodni
informacni stfedisko pro podporu jakosti, 2004, str. 35.

S Nenadalem souhlasi i Foret a Stavkova, podle nichz je $kalovani nejvhodnéj$im ndstrojem pro méfeni
nazorti a postoji. Srov. FORET, Miroslav, STAVKOVA, Jana. Marketingovy vyzkum: jak pozndvat své
zakazniky. 1. vyd. Praha: Grada Publishing, 2003, str. 39.
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format je sice pro ucely vyhodnoceni jednoduchy, ale umoziuje pouze hruby odhad miry
spokojenosti  zakazniki.Y Likertiv formdt umoZiiuje vicestavové vyjadieni miry
spokojenosti zakaznikid. Stejné jako numericky a verbalni format mé piesné definovany
hrani¢ni hodnoty absolutné¢ negativniho a absolutné pozitivniho vnimani. Mezi témito
hrani¢nimi hodnotami je pak stanovena $kdla hodnoceni. Otazky jsou v Likertové formatu
v podstaté vyjadienimi o ur¢itém stavu znaku spokojenosti a zdkaznik pouze vyjadiuje
souhlas, resp. nesouhlas s uvedenymi vyroky. Verbalni format je odvozen od Likertova
formatu. Otazky maji podobu piimo definovanych znakli spokojenosti. Zakaznici
odpovidaji tim, Ze vyznaci jeden z moznych stavii své spokojenosti (obvykle definovanych
v rozsahu od ,,velmi nespokojen* az po ,,velmi spokojen). Numericka skala je pro
zakaznika nejkonkrétnéjsi z hlediska vyjadfovani miry spokojenosti. Vyhodou je i pfesné
vyhodnocovani pfi statistickém zpracovani dat a moznost vyuzit $kaly s riznym poctem

stupiii.*®

Popis vstupnich informaci pro zikaznika
Spravné sestaveny dotaznik obsahuje také vstupni informace, které by mimo jiné

v ’ , . 49
mély zakaznikovi:

vysvétlit ucel a cile dotazovani,

- poskytnout vycerpavajici a srozumitelny navod k vyplnéni dotazniku,
- vysvétlit, kdo a jakym zplisobem bude udaje z dotazniku zpracovavat,
- vysvétlit vyznam navrzené hodnotici skaly,

- naznacit formu motivace respondenta k vyplnéni a zaslani dotazniku.

Definitivni usporadani otazek v dotazniku
Finalni dotaznik sestava ze ti zékladnich Gasti:*
1) otazky souhrnného charakteru,
2) otazky zaméfené na hodnoceni miry spokojenosti s jednotlivymi znaky,

3) vseobecné otazky segmentace zakazniki.

" Srov. NENADAL, Jaroslav. MéFeni v systémech managementu jakosti. 1. vyd. Praha: Management Press,
2001, str. 73.

*¥ Srov. NENADAL, Jaroslav, et al. Modely méfeni a zlepSovini spokojenosti zakaznikii. 1. vyd. Praha:
Narodni informacni stfedisko pro podporu jakosti, 2004, str. 35-36.

¥ SALGOVICOVA, Jarmila, et al. Meranie spokojnosti zdakaznika z pohladu manazérstva kvality a
marketingu. 1. vyd. Trnava: Tripsoft, 2006, str. 107.

 NENADAL, Jaroslav. MéFeni v systémech managementu jakosti. 1. vyd. Praha: Management Press, 2001,
str. 75.
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1.4.4 Stanoveni velikosti vybéru (vzorkovani zakazniki)

Celkovy pocet zdkaznikt je Casto piili§ velky a zkoumat miru spokojenosti u vSech
by bylo pro organizaci pfili§ nakladné.”' Je proto nutné provést vybdr zékazniki. Vybérem
zékaznikli se mysli Cinnost, pfi které¢ je vhodnym zpiisobem ze souboru zahrnujiciho
vSechny zakazniky vybran tzv. vybérovy vzorek (tzn. takova struktura a pocet zakaznik,
jejimz zkoumanim ziskdme s urCenou pravdépodobnosti stejné vysledky méteni, jaké by
byly dosazeny v piipadg, 7e bychom oslovili viechny zakazniky).**

K vybéru zékaznikt (jinak nazyvaném také vzorkovani zdkaznikl) je mozno pouzit
tii zakladni piistupy:>®

1) Census,
2) Usudkové metoda,

3) Statistické metody.

Census v praxi zahrnuje zjiStovani miry spokojenosti u vSech zakaznikl
organizace, jedna se tedy o vyCerpavajici Setieni.

V usudkové metode je vybér zakaznikl zavisly na rozhodnuti lidi, ktefi maji se
vzorkovanim zakaznikli zkuSenosti. Mohou tak dbat na proporcionalni zastoupeni
jednotlivych skupin zakaznikd. Nevyhodou vSak byva problém generalizace vysledkil na
cely soubor.

Statistické  (pravdépodobnostni)  metody  vychazeji  zpoznatki  teorie
pravdépodobnosti a matematické statistiky, pricemz se zpravidla déli na jednoduché
vzorkovani, stratifikované vzorkovani a vicestupiiové vzorkovani. Tyto metody
Salgovicova™ charakterizuje nasledovng:

Jednoduché vzorkovani je zalozeno na nahodném vybéru vzorku, ktery je mozné
povazovat za reprezentativni, zatimco vysledky meéfeni spokojenosti se povazuji za
vysledky celého souboru.

V ramci metody stratifikovaného vzorkovani je cely soubor nejprve rozdélen na

dvé nebo vice skupin, s nimiz se dale pracuje jako se soubory, ze kterych se nahodné

' SALGOVICOVA, Jarmila, et al. Meranie spokojnosti zédkaznika z pohladu manazérstva kvality a
marketingu. 1. vyd. Trnava: Tripsoft, 2006, str. 109.

52 Srov. NENADAL, Jaroslav, et al. Modely méfeni a zlepSovini spokojenosti zakaznikii. 1. vyd. Praha:
Narodni informacni stiedisko pro podporu jakosti, 2004, str. 40.

%3 Srov. NENADAL, Jaroslav. Méieni v systémech managementu jakosti. 1. vyd. Praha: Management Press,
2001, str. 81-84.

** Srov. SALGOVICOVA, Jarmila, et al. Meranie spokojnosti zékaznika z pohladu manazérstva kvality a
marketingu. 1. vyd. Trnava: Tripsoft, 2006, str. 111-112.
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vyberou respondenti. To umoziiuje ziskat samostatné vysledky u kazdé skupiny a
jednotlivé skupiny mezi sebou porovnavat. Tato metoda bude pouzita v empirické Casti
bakalarské prace.

Ve vicestupniovém vzorkovani se vybér realizuje na trovni skupin zékaznikt
vytvorenych podle urcitych zasad. Celkovy pocet skupin se povazuje za soubor, ze kterého

se pak nahodné¢ vyberou jen ty skupiny, se kterymi se bude dale pracovat.

Dalsim faktorem, ktery ovlivituje spolehlivost ziskanych tdaji, je velikost vybéru.
K urc¢eni minimalni velikosti vybéru doporucuje Nenadal pouzit vzorce, které jsou blize
popsany v publikaci ,,Modely méreni a zlepSovini spokojenosti zdkaznikii.>” Jejich
nevyhodou vsak je, Ze v téchto vzorcich pro vypocet minimalni velikosti vybéru figuruji
veliCiny, které je mozné ziskat jen ze statisticky zpracovanych dat z ptedchozich vyzkumi
spokojenosti zakazniki. Pokud tedy organizace nemaji data z ptedchozich vyzkumi, musi
pii stanoveni velikosti vybéru dotazovanych zakaznikl uplatnit pouze tsudek lidi, ktefi
tento projekt pripravuji.
Kone¢na velikost vybérového vzorku je vzdy kompromisem mezi né€kolika
skute¢nostmi:*®
1) pouzitym vybérovym planem,
2) hodnotou ziskanou teoretickym vypoctem,
3) uvahou o dal$im mozném tfidéni do jemnéjSich skupin a podskupin, které¢ budou
dale v rdmci vzorku analyzovany,
4) planovanim dalsich statistickych analyz,
5) néaklady na ziskani vzorku,
6) casovym limitem, po ktery je mozné vybérové Setfeni provadét a pripadné dalsi

faktory.

% Viz NENADAL, Jaroslav, et al. Modely méreni a zlepsovini spokojenosti zakazniki. 1. vyd. Praha:
Narodni informacni stiedisko pro podporu jakosti, 2004, str. 42-44.

% Viz GFK PRAHA A INCOMA CONSULT kolektiv autorti. Modely méieni a zlepsovini spokojenosti
zakaznikii — od teorie k praxi. 1. vyd. Praha: Narodni informacni stfedisko pro podporu jakosti, 2004, str. 35-
36.
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1.4.5 Vybér vhodné metody sbéru dat

Urceni vhodné metody sbéru dat patii k dal§Sim dulezitym krokiim pii méfeni
spokojenosti zakaznikil. V praxi se nabizeji zejména nasledujici metody sbéru dat o
spokojenosti zakaznika:*’

a) pomoci telefonu,

b) pomoci klasické ¢i elektronické posty,

¢) vyuZzitim internetu,

d) osobnimi rozhovory se zakazniky,

e) metodou ,ppro forma®“, v niz zadkaznici maji moznost reagovat na dotazniky pfi
vychodech z obchodnich center, po poskytnuti sluzby apod.

Vybér vhodné techniky Setieni pak zavisi podle Foreta a Stavkové zejména na
povaze zjistovanych informaci a na jejich potfebném rozsahu, na charakteru respondenti,

< , Y y 58
na ¢asovych a finan¢nich moznostech.

1.4.6 Tvorba postupu pro vyhodnocovani dat

Aby bylo vyuziti udaji ziskanych v pfedchozim kroku efektivni, je nutné je
vhodnym zplisobem zpracovat za pouziti adekvatnich metod a postupti s podporou
standardnich statistickych nastroji.>
At uz si ale firma zvoli jakykoliv zplsob vyhodnocovéni dat, musi zohlednit nasledujici
skuteénosti:*
- rizné znaky spokojenosti mohou mit pro zékazniky rozdilnou zavaznost,
- rozhodujici je poznani trendli ve vyvoji miry spokojenosti zakaznik,
- s vysledky vyhodnocovani miry spokojenosti zakaznikli maji byt seznamovani vSichni

zameéstnanci firmy, ne pouze vrcholové vedeni.

K vyhodnocovani dat mohou byt v praxi vyuzity i dalsi statistické charakteristiky
jako median, rozpéti atd. Pfi interpretaci zpracovanych dat je vhodné vyuzit grafickych
vystupll ve formé nejriznéjsich kolacovych, pribéhovych, sloupcovych a dalSich grafu.

Vedeni organizaci z nich mize velmi rychle vyvodit pfislusné zavéry a rozhodnuti o

37 Srov. NENADAL, Jaroslav. Méieni v systémech managementu jakosti. 1. vyd. Praha: Management Press,
2001, str. 88.

¥ FORET, Miroslav, STAVKOVA, Jana. Marketingovy vyzkum: jak poznavat své zakazniky. 1. vyd. Praha:
Grada Publishing, 2003, str. 47.

% Srov. SALGOVICOVA, Jarmila, et al. Meranie spokojnosti zakaznika z pohladu manazérstva kvality a
marketingu. 1. vyd. Trnava: Tripsoft, 2006, str. 115.

% NENADAL, Jaroslav. MéFeni v systémech managementu jakosti. 1. vyd. Praha: Management Press, 2001,
str. 91.
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prisluSnych opatfenich ke zlepSeni dosavadniho vnimani dodavanych produktl ze strany

, , o 61
externich zakaznikua.

1.4.7 Vyuzivani vysledkii méieni spokojenosti jako vstupi pro procesy
zlepSovani

Vedeni organizace by mélo trvale sledovat vysledky méfeni spokojenosti zakaznikti
a z nich vyplyvajici trendy. ZvySovani miry spokojenosti externich i internich zédkaznik je
dlouhodobé ekonomické uspésnosti. Vysledky méteni spokojenosti by tak mély ovlivnit

w7 vy, o ‘o . o ~ o7 62
dalsi smétovani zdroji do projektd zlepSovani.

81 Srov. NENADAL, Jaroslav, et al. Modely méieni a zlepSovini spokojenosti zakaznikii. 1. vyd. Praha:
Nérodni informacni stiedisko pro podporu jakosti, 2004, str. 54.

%2 Srov. NENADAL, Jaroslav. Méreni v systémech managementu jakosti. 1. vyd. Praha: Management Press,
2001, str. 97-98.
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1.5 Ubytovaci sluzby

Ubytovaci sluzby jsou ,,sluzby spojené s poskytnutim prechodného ubytovani pro
osobu mimo misto jejiho trvalého bydlists.“®> Tyto sluzby jsou poskytovany v zafizenich
rizného typu a jsou zpravidla spojeny i s poskytovanim dalSich sluzeb, které host
pozaduje, napf. v souvislosti s volno¢asovymi aktivitami (sportovni, spoleCenské a dalsi
&innosti), popf. aktivitami spojenymi s jeho profesi (pfipojeni na internet).** Poskytovani
(prodej) ubytovaci sluzby se déje na smluvnim zakladé, vzajemna prava a povinnosti
ubytovatele a hosta vymezuje smlouva o ubytovani. Jeji nalezitosti upravuje ubytovaci
t4d.® Vyse uvedené obecné charakteristiky ubytovacich sluzeb plati i pro ubytovaci sluzby

studentskych koleji.

Ubytovaci sluzby poskytuji rtizné druhy zatfizeni a je mozné je rozclenit do dvou
zékladnich kategorii:

a) ubytovani v hromadnych ubytovacich zafizenich,
b) ubytovani v soukromi.

Mezi hromadna ubytovaci zafizeni je mozné zatadit predevsim hotely (motel, botel,
horsky hotel, hostel atd.) a obdobna zatizeni (penzion, turisticka ubytovna, kemp atd.), do
kategorie ubytovani v soukromi spada ubytovani v domech, chalupach, chatach nebo
pokojich, které pronajima majitel.®® Student, ktery nema trvalé bydlisté v mistd vysoké
Skoly, tak ma na vybér z téchto dvou kategorii ubytovani — mtize si vybrat hromadné
ubytovaci zatizeni Skoly (koleje) nebo jinou ubytovnu, popf. si najit ubytovani v soukromi.

Trh s ubytovacimi sluzbami pro studenty ma sva specifika. O nich pojednava napf.
&lanek ,,Koleje a ubytovny“,%” ktery charakterizuje tento trh nasledovng:

- pramérna cena kolejného vzrista kazdy akademicky rok, aniz by se zvySovala
kvalita;
- privaty jsou leckde levnéjsi, kvalitnéj$i, ovSem tézko sehnatelné obzvlasté ve

velkych méstech;

8 CERTIK, Miroslav, et al. Cestovni ruch: vyvoj, organizace a Fizeni. 1. vyd. Praha: OFF, 2001, str. 87.

% Srov. CERTIK, Miroslav, et al. Cestovni ruch: vyvoj, organizace a Fizeni. 1. vyd. Praha: OFF, 2001, str.
87.

5 Srov. BERANEK, Jaromir. Provozujeme pohostinstvi a ubytovani. Havli¢kiiv Brod: MAG Consulting,
2004, str. 28.

% CERTIK, Miroslav, et al. Cestovni ruch: vyvoj, organizace a fizeni. 1. vyd. Praha: OFF, 2001, str. 96.

7 Koleje a ubytovny. PROJECT & PROPERTY. 2006, Zima, s. 38-43. Dostupny z WWW:
<http://www.centers.cz/PROJECT%20PROPERTY %20ARCHIVE/2006/zima/38_43_ubytovny.pdf>.
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- ve vetSich méstech s vice vysokymi Skolami se privat shani hiife — majitelé¢ byt
studenty nevyhledavaji s ohledem na vyS$s§i opotfebeni po pobytu studenti a
predevsim s ohledem na vyssi fluktuaci najemniki;

- studenti nechtéji bydlet doma ani v ptipadé¢, ze bydli v misté sidla Skoly, snazi se

bydlet na kolejich nebo se svymi spoluzaky, aby byli v centru déni.

Vyzkum kvality sluzeb univerzitnich zafizeni a métfeni spokojenosti zékaznik,
tedy ubytovanych studentd, nelze podcefiovat. Podle Vagnera®™ lze hypoteticky
predpokladat, Ze:

- uchaze¢ o vysokoSkolské studium ftadi nabidku univerzitnich ubytovacich a

stravovacich sluzeb mezi vyznamné parametry pro své rozhodovani o vybéru skoly,

- existuje korelace mezi rozsahem a rovni poskytovani ubytovacich a stravovacich
sluzeb a efektivnosti univerzitniho vychovné-vzdélavaciho procesu.*

Zaroven neni podle Vagnera nélezité¢ docetiovana dillezitost univerzitnich ubytovacich a

stravovacich sluzeb z hlediska budovani strategické pozice $koly.”

Tato kapitola zakoncila teoretickou Cast této bakalairské prace. Autor v ni nastinil
postupy pfi prizkumu spokojenosti zakaznikli a stru¢né charakterizoval ubytovaci sluzby.
V praktické Casti seznami autor Ctendie s konkrétni nabidkou ubytovacich sluzeb Spravy
koleji a menz Univerzity Palackého (dale jen SKM UP) a aplikuje doporuceny postup
mefeni spokojenosti, tzn. provede podle stanovenych krokti prizkum spokojenosti studentti

s ubytovanim na kolejich Univerzity Palackého.

% VAGNER, Ivan. Strategie rozvoje ubytovacich a stravovacich sluzeb v ramci univerzity. 1. vyd. Brmo:
Masarykova univerzita, 1997, str. 9.
* Tamtéz, str. 9.
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2 Empiricka cast
V prvni sekci empirické Casti bakalaiské prace autor popiSe ubytovaci sluzby koleji
Univerzity Palackého, zmini se o poskytovanych doprovodnych sluzbach, ubytovacich

kapacitaich a cenach za ubytovani. Ve druhé casti provede podle stanovenych kroki

prizkum spokojenosti studentd s ubytovanim na kolejich Univerzity Palackého.

2.1 Ubytovaci sluiby koleji Univerzity Palackého™

SKM UP nabizi celorocni ubytovani predevsim studentim a zaméstnanciim UP, ale
i pro ostatni zajemce. MozZnost kratkodobého i dlouhodobého ubytovani tak mohou vyuzit
nejen studenti UP v prezencni formé studia (studenti bakalarskych, magisterskych a
doktorskych studijnich programii v prezen¢ni formé, vzdélavacich programii v ramci EU a
dlouhodobych studijnich pobytl zahrani¢nich studentl), ale i jini hosté, napt. zaméstnanci
UP, studenti distan¢niho a kombinovaného studia UP, ucastnici akci pofddanych UP atd.
Pro tyto osoby jsou k dispozici nasledujici objekty ve spravé SKM UP:
1. Kolej 17. listopadu, tf. 17. listopadu 54, Olomouc,
Kolej J. L. Fischera blok A, Smeralova 10, Olomouc,
Kolej J. L. Fischera blok B, Smeralova 10, Olomouc,
Kolej M. Kudetikové, Katetinska 17, Olomouc,
Kolej E. Rosického, U Sportovni haly 4, Olomouc,
Kolej gen. Svobody blok A, Smeralova 12, Olomouc,
Kolej gen. Svobody blok B, Smeralova 12, Olomouc,
Kolej Smeralova, Smeralova 6, Olomouc,
Kolej B. Vaclavka blok A, Smeralova 8, Olomouc,
. Kolej B. Vaclavka blok C, Smeralova 8, Olomouc,
. Kolej Netedin 1, tf. Miru 113, Olomouc,
. Kolej Netedin 2, U letisté 786, Olomouc,
. Kolej Netedin 3, U letist¢ 827, Olomouc,
. Kolej Netedin 4, U letist¢ 847, Olomouc,
. Kolej Chvalkovice, Na Zakop¢ 26, Olomouc.

$ ® N kWD
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7 Informace v podkapitole 2.1 Serpany z webovych stranek SKM UP (viz Sprava koleji a menz Univerzity
Palackého [online]. 2001-2010 [cit. 2010-03-19]. Dostupné z WWW: http://skm.upol.cz/) a Radu
vysokoskolské koleje Univerzity Palackého v Olomouci.
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2.1.1 Rad vysokoskolské koleje Univerzity Palackého v Olomouci

Zakladnim dokumentem, kterym se fidi ubytovani studenti, je Rdd vysokoskolské

koleje Univerzity Palackého v Olomouci (déale jen ,Rad“). Aktualni Rad, schvaleny 24.

dubna 2006, sestava ze 17 ¢lanku:

w

¢l

_
WRNAN B WD =

¢l. 10.
¢l 11.
¢l 12.
¢l 13.
¢l. 14.
¢l. 15.
¢l. 16.
¢l 17.

Uvodni ustanoveni

Zakladni ustanoveni

Zakladni podminky pro ubytovani na kolejich UP v akademickém roce
Administrativni a organizacni zajisténi ubytovani student na kolejich UP
Smlouva o ubytovani

Zpusoby ubytovani a poplatky za ubytovani

Zasady ubytovani studentd a jinych osob v objektech SKM UP
Zpusoby thrady poplatkt za ubytovani

Ukonceni dlouhodobého ubytovani v ramci ubytovaciho fizeni
Domovni fad VS koleje

Ubytovani studentd UP v letnich mésicich

Studentska kolejni samosprava

Volebni fad Kolejni rady

Poslani Kolejni rady

Aktivita Kolejni rady

Jednaci fad Kolejni rady

Spolecna a zavérecna ustanoveni

Tento tad stanovi podminky pro ubytovani studentd UP a pfidélovani volnych mist,

administrativni a organiza¢ni pravidla ubytovani studenti na kolejich UP, zplisoby uhrady

poplatkli za ubytovani atd. Zvlastni pozornost si zaslouzi ¢lanky 12 az 16 upravujici

¢innost tzv. ,,Kolejni rady™.

Kolejni rada je voleny organ studentské kolejni samospravy, ktery zastupuje

ubytované studenty a prosazuje jejich zajmy pii jednanich s vedenim SKM. Volby do

kolejni rady probihaji na zacatku kazdého akademického roku, jsou jednokolové a

zastupcem kazdé koleje je zvolen ten kandidat, ktery v tomto kole voleb na dané koleji

ziskal nejvyssi pocet hlasi. Jednani kolejni rady jsou vefejna a probihaji zpravidla jednou

mésicné. Z jednani se pofizuji zapisy, které jsou dostupné napt. na internetovych strankach

SKM."!

" Viz Rdd vysokoskolské koleje Univerzity Palackého v Olomouci. Olomouc: Sprava koleji a menz,
24.4.2006 vzpp., 13 s. Dostupné z WWW: <http://skm.upol.cz/document/download/ HNB1-06-2.pdf>.
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2.1.2 Poskytované sluzby
SKM UP poskytuje kromé zékladni sluzby ubytovani na vSech dvandcti kolejich i

nasledujici sluzby:
- internetové piipojeni na vSech pokojich,
- opravy zavad na pokojich,
- vyména lozniho pradla,
- uklid spolecnych prostor,
- moznost prani pradla v automatickych prackach, vétSinou vcéetné susicky,
- spole¢nad kuchyrika,
- zapujceni vysavace, zehlicky,
- telefon s propojenim na celouniverzitni sit’.

Co se tyce sportovniho vyziti studentd, nachazi se v arealu koleji Envelopa htiste,
na kolejich B. Viaclavka je mala télocvicna, na koleji Nefedin II je zase mozné najit
posilovnu. Na kolejich J. L. Fischera a Nefedin II je mistnost s pingpongovymi stoly. Dale
se na veétsine koleji nachazi TV mistnosti a studovny (vyjimkou jsou koleje Nefedin), na
koleji 17. listopadu se nachazi hudebni mistnost s klavirem, na koleji J. L. Fischera

ordinuje prakticky Iékat. Kolej Netfedin III umoznuje jako jedina partnerské ubytovani.

2.1.3 Kapacita ubytovacich zarizeni

Celkova kapacita vSech ubytovacich zafizeni SKM UP pro studenty v prezencni
formé studia je 5080 lazek, pticemz k 1.3.2010 bylo volnych 582 lazek (11,5% ubytovaci
kapacity). Co do poctu lizek ma nejvétsi kapacitu kolej Generala Svobody (802 lazek),
nasledovand koleji J.L.Fischera (796 lizek) a Bedficha Vaclavka (689 lizek). Nejmensi
kapacitu maji koleje Marie Kudetikové (77 luzek) a dale Netedin I (159 luzek) a Netedin
IV (160 luzek). Ubytovani je poskytovano nejcastéji ve tfilizkovych pokojich (1116
pokoji), nejméné Casto ve ctytlizkovych pokojich (163 pokojt, ztoho 158 na koleji
Smeralova). V piiloze ¢. 1 je mozné nalézt tabulku, ktera shrnuje informace o kapacité
ubytovani jednotlivych koleji a kterd také zachycuje stav volnych lizek na jednotlivych

kolejich (k 1.3.2010).
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2.1.4 Cena ubytovani
Podle aktualniho ceniku (platnost od 1.7.2009) se cena za ubytovani na kolejich

SKM UPOL se pohybuje od 60 do 96 Ké/noc v zavislosti na poctd ltizek na pokoji a dané
koleji. Nejdrazsim ubytovanim se stavd bydleni na jednolizkovém pokoji na kolejich
Netedin II, IIT a IV a Bedficha Vaclavka (96 K¢/noc), nejlevnéjsi ubytovani miize student
sehnat za 60 K& na ¢étyflazkovém pokoji na kolejich Smeralova. Primérna cena ubytovani

na kolejich je 75 K¢&/noc. Aktudlni cenik je soucasti prilohy €. 2.

2.1.5 Lokalita

Velmi vyhodnou pozici vzhledem k dopravnimu spojeni a vzdalenosti od centra
maji koleje v arealu Envelopa (17. listopadu, Bedficha Vaclavka, J. L. Fischera, Gen.
Svobody a Smeralova). V blizkosti tohoto aredlu se nachazi Pravnicka a Pedagogické
fakulta a hlavni menza UP. Koleje jsou lehce dostupné tramvaji nebo autobusy a
vzdalenost do centra mésta je zhruba 10 minut p&si chuze.

Koleje EvZzena RoSického se nachézeji pobliz Sportovni haly UP, jsou dostupné
autobusem a vzdalené cca 15 minut chiize od centra Olomouce. Kolej Chvalkovice se
nachazi na predmésti Olomouce v ¢asti Chvalkovice a z hlediska vzdalenosti od centra
mésta maji nejnevyhodnéjsi polohu. Naopak kolej Marie Kudefikové se nachazi ptimo
v centru mésta nedaleko Dolniho namésti.

Areal koleji Neredin (Netedin I, II, III, IV) se nachdzi na predmésti Olomouce
v Casti Neredin, nedaleko Fakulty télesné kultury. Areal, jehoz soucésti je i menza, je
snadno dostupny tramvaji (linky 2, 7), pfi¢emz jizda do centra mésta trva 15-20 minut.

Poloha vSech koleji a jejich vzdalenost od centra je zaznamenana na mapce, kterd je

soucasti ptilohy ¢. 3.
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2.2 Priuzkum spokojenosti studentii s ubytovacimi sluzbami SKM UP

Tato kapitola tvoii stézejni cast empirické Casti bakalarské prace. Autor provede
podle krokd, které byly nastinény v kapitole 1.4, prizkum spokojenosti studentt
s ubytovacimi sluzbami SKM UP.

Hlavnim cilem vyzkumu je, jak uz bylo feeno v tivodni kapitole, zjisténi miry
spokojenosti studentt s kvalitou ubytovani na kolejich Univerzity Palackého. Z tohoto cile
vyzkumu vyplynuly nasledujici vyzkumné otazky:

1) Jak jsou studenti spokojeni s ubytovanim na kolejich?
2) S ¢im jsou nespokojeni?
3) Jaké faktory a do jaké miry ovliviiuji spokojenost studentd?

K zodpovézeni stanovenych vyzkumnych otazek autor vyuzije vyzkumnou
metodologii popsanou v teoretické ¢asti. Prvnim ze sedmi krokl této vyzkumné metodiky

je definovani zakazniki.

2.2.1 Definovani zakazniku

Cilovou skupinou naseho prizkumu spokojenosti, a tedy zakladnim souborem,
budou vSichni externi zdkaznici koleji UP, kteti splituji nasledujici podminky:
1) jsou dlouhodobé¢ ubytovani v jedné z dvanacti budov koleji UP,
2) jsou studenty Univerzity Palackého v prezenénim studiu nebo studenty jinych VS
v ramci programli mobility a vyménnych pobytl (napf. program Erasmus),
3) bydli na koleji béhem akademického Skolniho roku, tzn. jsou soucasnymi

zakazniky SKM UP.

Jako dalsi krok autor definuje pozadavky téchto zakaznikd.

2.2.2 Definovani pozadavki zakaznikii, znaki jejich spokojenosti a jejich
zavaznosti
Jak bylo popsano v kapitole 1.4.2, ke zjiSténi pozadavka zakazniki je mozné pouzit
nékolika metod. V této bakalaiské praci se autor rozhodl vyuzit metodu focus groups
(ohniskové skupiny) zaloZenou na principu fizené diskuze malé skupiny zakaznikd.
Objekty vyzkumu (n=3)72 byli skutecni zakaznici SKM UP, kteti splituji vSechny

podminky stanovené v bod¢ 2.2.1. Z diivodu anonymity bude autor tyto respondenty dale

™ Autor si je védom nizkého poétu ucastnikii diskuze. Vzhledem k narokéim a pozadavkiim kladenym na
bakalafskou praci ale povazuje tento pocet za dostatecny.
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oznacovat pod pismeny A, B, C. Nasledujici tabulka ptehledné zachycuje dulezité

charakteristiky zkoumaného vzorku respondentt, kteti se ohniskové diskuze i¢astnili.

Respondent | VEk | Pohlavi | Ro¢nik studia | Kolej, na které je ucastnik diskuze
ubytovan
A 23 Zena 5. Nefedin 111
B 25 Muz 2. 17. listopadu
C 20 Zena 2. Smeralova

Tabulka 2: Charakteristika respondenti — focus groups

Autor vedl s témito zdkazniky SKM UP moderovanou diskuzi, jejimz cilem bylo
zjisténi co nejvétSiho poctu pozadavki zakaznikii a nasledné vytvoreni seznamu znaki
spokojenosti, z néhoz by bylo mozné vychazet pfi sestavovani dotazniku. Protoze autor
prace také splituje vSechny podminky stanovené v kapitole 2.2.1, rozhodl se dale tento
seznam doplnit o dalsi znaky spokojenosti podle svého nazoru.

K dosazeni cile (zjisténi co nejvétsSiho poctu znakd spokojenosti) si autor vytvoril
seznam otazek,” které mély respondenty motivovat a inspirovat k diskuzi o faktorech,
které ovliviiuji jejich spokojenost s ubytovanim na kolejich. Autor se v pritbéhu diskuze
respondentl dale doptaval a sam daval nové podnéty. Diskuze se konala 12. unora 2010 a
viichni respondenti souhlasili s pofizenim audionahravky.”

Ziskané informace autor analyzoval a sestavil provizorni seznam znakl
spokojenosti zakaznikl. Jednotlivé znaky dale usporadal podle podobnosti pozadavki do
obsahové piibuznych skupin a vysledkem je néasledujici seznam faktorG ovliviigjicich

spokojenost zakaznikl s ubytovanim na kolejich:

cena ubytovani,

- dostupnost a kvalita dalSich sluzeb spojenych s ubytovanim (prani pradla, vyména
povleceni, posilovna, menza),

- charakteristiky pokoje (osvétleni, regulace teploty, velikost pokoje, materialni
vybaveni pokoje, internetové ptipojeni),

- chovani personalu SKM UP, kvalita komunikace s vedenim,

- kvalita uklidu spole¢nych prostor a oprav na pokojich,

- moznost partnerského ubytovani,

- vybaveni spole¢nych kuchyni,

- pocet studenti ubytovanych na pokoji,

- poloha koleje a jeji dostupnost MHD.

7 Viz ptiloha ¢. 4.
™ Jeji piepis je soucasti prilohy &. 4.
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Z tohoto seznamu bude dale autor vychazet pti tvorbé dotazniku spokojenosti v bod¢ 2.2.3.

Po definovani pozadavki zakaznikl nasledovalo urceni jejich zavaznosti. Autor se
rozhodl pro vyuziti alokacni metody, ktera spolehlivé urCuje zavaznost jednotlivych znaki
spokojenosti a zaroven je pro respondenty jednoducha a srozumitelnd. Za timto ucelem
vytvoril autor kratky dotaznik, ktery je soucasti piilohy €. 5. Ten byl distribuovan ¢astecné
elektronickou formou pomoci emailu, ¢asteCné¢ osobné. Respondenty (n=25) vybiral autor
nahodn¢ z fad studenti ubytovanych na kolejich Univerzity Palackého. Respondenti méli
za ukol ptitadit jednotlivym znakiim spokojenosti ur¢itou vahu podle toho, do jaké miry
dany znak ovliviiuje jejich spokojenost s ubytovanim na kolejich (¢im vice bodi danému
respondentil jsou uvedeny v ptiloze ¢. 6.

Nasledujici tabulka shrnuje vysledky urceni zavaznosti jednotlivych znaki

spokojenosti:”

Znak Priamérny
spokojenosti vysledek
— kvalitni internetové piipojeni na pokoji 19
— cena ubytovani 16
— materialni vybaveni pokoje 11
— celodenni dostupnost koleje MHD 11

— vstiicné chovani pracovnikii SKM UP ke studentiim

— kvalita tklidu spole¢nych prostor

— kvalita a dostupnost dal$ich sluzeb spojenych s ubytovanim

— moznost regulace teploty pokoje

8
8
7
— materialni vybaveni spole¢nych kuchyni 7
6
6

— kvalitni sluzby opravait
Celkovy pocet pridélenych bodu 100
Tabulka 3: Znaky spokojenosti podle zavaZnosti

vvvvvv

vvvvvv

studentll je mit kvalitni internetové pfipojeni na pokoji. Dilezitou roli pro spokojenost
studentii hraje i cena ubytovani. Naopak nejmén¢ dulezitymi faktory jsou kvalitni sluzby
opravari a moznost regulace teploty v pokoji studenta.

K tomuto urceni zavaznosti jednotlivych faktord bude autor ptihliZet pii analyze dat

ziskanych z dotaznikll spokojenosti (viz kapitola 2.2.6.).

> Poget znaki spokojenosti byl zredukovan na deset, a to z diivodi, které jsou blize popsany v kapitole 2.2.3.
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2.2.3 Navrh a tvorba dotazniku k méieni spokojenosti zakazniki

V tomto kroku autor navrhnul vlastni vyzkumny nastroj — dotaznik, ktery byl
sloZen z nasledujicich casti:
1) vstupni informace pro respondenta,
2) otazky zaméfené na segmentaci respondenti,
3) otazky zaméfené na hodnoceni miry spokojenosti.

Vysledny vyzkumny ndstroj, ktery je tvofeny celkem péti hlavnimi otdzkami, je
soucasti prilohy ¢. 7. Dotaznik byl déale ptelozen do anglického jazyka, protoze mezi
oslovenymi respondenty figurovali i studenti, kteti na Univerzit¢ Palackého studovali
v ramci programu mobility a neuméli Cesky. Tento vyzkumny néstroj je taktéz soucasti

ptilohy €. 7.

ad 1) Popis vstupnich informaci pro respondenta
Vstupni informace pro respondenta autor zatadil na tvod dotazniku. Jejich Gi¢elem
bylo poskytnout respondentovi zakladni informace o ucelu vyzkumu, primérné dobé
vypliiovani dotazniku a motivovat jej k vyplnéni dotazniku. Pokyny pro vypliovani

dotazniku nebyly soucasti téchto vstupnich informaci, autor je uvedl u kazdé otazky zvlast.

ad 2) VSeobecné otazky zamérené na segmentaci respondentii
Otazka ¢. 1. ,Jsi ubytovan na kolejich Univerzity Palackého?* byla prvni otazkou
segmentace respondenttl a jejim ucelem bylo vyloucit z vyzkumu ty studenty, ktefi nejsou

ubytovani na kolejich Univerzity Palackého.

vvvvvv

rrrrr

zajimavé vyhodnocovat ziskana data nejen z pohledu souhrmné spokojenosti dotdzanych
studentti, ale i z pohledu spokojenosti studentli s ubytovanim na jednotlivych kolejich.
Dal$i mozna segmentacni kritéria nepovazoval autor vzhledem k povaze vyzkumného

problému a stanovenym vyzkumnym otazkam za dtlezita.
ad 3) Otazky zamérené na hodnoceni miry spokojenosti zakazniki

Otazky €. 2 az 5 tvofily télo dotazniku a zaméfovaly se na zjiSténi miry

spokojenosti zakaznikl a na ptipadné diivody nespokojenosti.
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Otazka ¢ 2 zjistovala ndzor zékazniki najednotlivé znaky spokojenosti
definovanymi v bod¢ 2.2.2. Redukce poctu znakti definovanych zakazniky se autorovi
jevila jako nutnost, protoze zkoumani spokojenosti zakaznikl se vSemi znaky by zna¢né
zvysilo délku dotazniku. Zredukoval proto seznam zejména o ty faktory, které jsou
z hlediska SKM UP obtizn¢ ovlivnitelné (napft. velikost pokoje, poloha koleje). V otazce €.
2. pak autor zkoumal spokojenost studenti s nasledujicimi znaky: celodenni dostupnost
koleje MHD, cena ubytovéni, chovani pracovnikit SKM UP ke studentiim, kvalita tiklidu
spole¢nych prostor, kvalita sluzeb opravari, materidlni vybaveni spolecnych kuchyni,
materialni vybaveni pokoje, kvalita internetového piipojeni na pokoji, moznost regulace
teploty pokoje, kvalita a dostupnost dalSich sluzeb spojenych s ubytovanim. Posledni
podotazka smétovala na celkovou spokojenost studentti s ubytovanim na kolejich.

Svoji spokojenost s témito znaky méli respondenti zaznamenat na numerické skale
od 1 do 5, kterou autor vysvétlil i verbalnim popisem (1 = velmi spokojen, 2 = spokojen, 3
= ani spokojen, ani nespokojen, 4 = nespokojen, 5 = velmi nespokojen). Respondenti méli
moznost dany znak spokojenosti nehodnotit zaSkrtnutim pole ,,N*. Numericky format byl
autorem zvolen zamémé. Nejenze je snadno pochopitelny pro respondenty (jedna se o
hodnoceni ,,jako ve Skole®), ale je jednoduchy i pfi vyhodnocovani odpovédi autorem
vyzkumu.

Otazka ¢. 3 sméfovala ke zjisténi ndzoru respondentd na moznosti partnerského
ubytovani na kazd¢ koleji jakozto jednoho z pozadavki zékaznikt (viz 2.2.2).

Otdzka ¢. 4 byla otazkou souhrnného charakteru a zjistovala nazory studentli na
studijni podminky na kolejich. Studentiim, ktefi s t€émito podminkami nebyli spokojeni, byl
dan prostor pro zdvodnéni své odpovédi.

Otazka ¢. 5 byla otazkou otevienou a poskytovala respondentim mozZnost volné
vyjadfit své hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb, moznost navrhi na zlepSeni
stavajiciho stavu. Oteviend otazka také mohla pomoci odhalit dalsi znaky spokojenosti, na

které by bylo mozné se zaméfit v dalSich realizovanych prizkumech.
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2.2.4 Stanoveni velikosti vybéru (vzorkovani zakaznikii)

Pii vzorkovani zadkazniki se autor rozhodl pouzit statistickou metodu
stratifikovaného vzorkovani (viz kapitola 1.4.4), protoze pouziti statistickych metod
v porovnani s metodou usudkovou zarucuje spolehlivéjsi vysledky a moznost zobecnéni na
zékladni soubor, v porovnani s metodou census neni natolik nakladné a naro¢né na zdroje.

Zakladni soubor je tvofen vSemi zdkazniky SKM Univerzity Palackého, kteti
spliiuji podminky stanovené v kapitole 2.2.1. Tento zakladni soubor obsahuje k 1. bfeznu
2010 celkem 4498 studentii. Podle metody stratifikovaného vzorkovani byl tento zakladni
soubor rozclenén do dvandcti skupin. Stratifikatnim kritériem byla kolej, na které byli

zékaznici ubytovani. Udaje o téchto skupinach zachycuje nasledujici tabulka:

Kolej Celkova kapacita | Volna lizka”® | Velikost souboru
1| 17. listopadu 610 48 562
2 | Bediicha Vaclavka 689 97 592
3 | Evzena Rosického 384 53 331
4 | Generala Svobody 802 67 735
5 | Chvalkovice 210 60 150
6 | J.L.Fischera 796 57 739
7 | Marie Kudetikové 77 6 71
8 | Netedin I 159 22 137
9 | Netedin II 202 52 150
10 | Netedin III 329 34 295
11 | Netedin IV 160 18 142
12 | Smeralova 662 68 594
Celkem 5080 582 4498

Tabulka 4: Rozdéleni zakladniho souboru do skupin

Po stratifikaci zakladniho souboru zakazniki do skupin je nutné rozhodnout o
minimalnim poctu dotazanych zakaznikd z jednotlivych skupin. Autor nemize vyuzit
statistické metody k uréeni minimalni velikosti vzorku dotazovanych zakazniki, protoze
nema k dispozici data z predchozich prizkumi spokojenosti zakaznikd. Jak bylo popsano
v teoretické casti (1.4.4), v takovém piipade je mozné ur¢it minimalni velikost vybérového
souboru usudkem vyzkumnika. Autor tedy vychéazel =z procentudlniho stanoveni
minimalniho vzorku respondentii a rozhodl se ziskat data minimalné od 3% z celkového

poctu zakaznikl na jednotlivych kolejich.

76 Stav volnych lizek k 1.3.2010.
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2.2.5 Vybér vhodné metody sbéru dat

wevr

zvolil metodu na zdroje nejméné nakladnou, zaroven vSak znacné efektivni - internet.

Rozhodl se vyuzit sluzeb serveru www.vyplnto.cz umoziujiciho uzivatelim
zdarma vytvofit online dotaznik. Autor vytvofil tzv. nevefejny’’ dotaznik s adresou
http://kolej-up.vyplnto.cz (dotaznik v anglické jazykové mutaci mohli respondenti vyplnit
na http://eng-kolej-up.vyplnto.cz). Sbér dat trval od 4. do 10. bfezna 2010.

K osloveni respondentti byla pouzita socialni sit’ Facebook. Autor vyuzil svého
¢lenstvi ve skupinach ,,Koleje UPOL* (celkem 392 ¢lendl), ,,Olomouc kolejrs™ (106 ¢lentt),
WFischerky“(32 ¢&lent), ,,VSK E. Rosického“ (90 ¢&lent), ,,ERASMUS OLOMOUC
2009/2010° (154 clent), které sdruzuji studenty ubytované na kolejich Univerzity
Palackého, a pozadal spravce kazdé z téchto skupin o zaslani hromadné zpravy vSem
¢lentim skupiny. Ve zprave je pozadal o vyplnéni online dotazniku. Bylo osloveno celkem
774 osob z potiebnych cilovych skupin. Celkové dotaznik vyplnilo 260 respondentt,
navratnost dotaznikt ¢inila 33,5%.

Podaftilo se tak béhem kratké doby a s minimalnimi naklady na osloveni jednoho
zakaznika ziskat data od relativné vysokého pocétu zakaznikid, coZ znacné zvysSuje
vypovidaci schopnost pruzkumu spokojenosti. Kompletni vysledky jsou pak zaneseny v

priloze ¢. 8.

7 P¥istup k tomuto typu dotazniku maji pouze ti respondenti, ktefi ziskaji piimy www odkaz na dotaznik od
jeho autora.
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2.2.6 Vyhodnoceni dat o spokojenosti zakaznikii

V této kapitole budou analyzovana data ziskana z dotaznikd spokojenosti. K jejich
analyze a vyhodnoceni byl pouzit software ,,Sphinx Survey, ktery umoziuje jak
elementarni analyzu dat, tak i pokrocilejsi analytické a statistické operace.

Jak uZz bylo ptedeslano v predchozi kapitole, celkovy pocet dotazovanych cital 260
studentll. Nasledujici tabulka ukazuje rozvrstveni téchto respondentti podle toho, na jaké

koleji jsou ubytovani.

. Velikost | Minimalni pocet | Vysledny pocet | Podil ze
Kolej o 78 o
souboru | respondentii respondentu souboru
1| 17. listopadu 562 17 20 3,56%
2 | Bedricha Vaclavka 592 18 28 4,73%
3 | Evzena RoSického 331 10 34 10,27%
4 | Generala Svobody 735 22 33 4,49%
5 | Chvalkovice 150 5 6 4,00%
6 | J.L.Fischera 739 22 42 5,68%
7 | Marie Kudefikové 71 2 7 9,86%
8 | Nefedin I 137 4 7 5,11%
9 | Netedin II 150 5 20 13,33%
10 | Neredin II1 295 9 12 4,07%
11 | Neredin IV 142 4 4 2,82%
12 | Smeralova 594 18 47 7,91%
Celkem 4498 135 260

Tabulka 5: Vysledny pocet respondentii na jednotlivych kolejich

Z tabulky vyplyva, ze minimalni pocet respondentii (pfi stanovené tfiprocentni
hranici) byl s vyjimkou koleje Netedin IV ve vSech souborech piekrocen. Reliabilita dat
bude pro kazdou kolej rozdilna, nejvyssi pak u koleji Neredin II a EvZzena RoSického, u
nichz vzorek respondentti tvofi vice nez 10% z celkového poctu na téchto kolejich

ubytovanych studentt.

V néasledujici analyze autor rozebere spokojenost studentl s jednotlivymi faktory

vvvvvv

Duivody spokojenosti/nespokojenosti pak autor zanalyzuje v nasledujicich pasazich pomoci

dat ziskanych v otevienych otazkach (otazky €. 5 a 6).

8 P¥i stanovené minimalni hranici 3% ze souboru, viz kapitola 2.2.4.
™ Otazka 2 a)-k).
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2.2.6.1 Internetové piipojeni

vvvvvv

faktorem, ktery ovliviiuje jejich spokojenost s ubytovanim. Nasledujici graf ukazuje

celkovou spokojenost vSech respondentil s internetovym piipojenim na kolejich.

Nespokojeni
15%

Ani spokojeni,
ani nespokojeni
19%

Velmi spokojeni
24%

Spokojeni
33%

Graf 1: Celkova spokojenost s internetovym piipojenim

Z grafu vyplyva, ze celkem 57 % respondentii je s internetovym piipojenim

spokojeno, pouze 8 % je velmi nespokojeno. Primérna znamka, kterou studenti pridélovali

tomuto faktoru, je 2,5. Zajimav¢jSi data prinese analyza spokojenosti s bydlenim na

jednotlivych kolejich. Data shrnuje tabulka €. 6:

Kolej Cetnost hodnoceni respondentﬁ80 Priamérna

N 1 2 3 4 5 spokojenost
Chvalkovice 0 4 2 0 0 0 1,33
Nefedin IV 0 1 3 0 0 0 1,75
Marie Kudetikové 0 3 2 1 1 0 2,00
Netedin 1 0 4 1 1 0 1 2,00
Neredin 11 0 9 6 2 2 1 2,00
J.L.Fischera 0 12 17 7 4 2 2,21
Nefedin 111 0 4 2 5 1 0 2,25
Evzena RoSického 1 10 12 4 5 2 2,30
Bedficha Vaclavka | 0 6 12 5 4 1 2,36
Generala Svobody 0 3 7 11 7 5 3,12
17. listopadu 0 0 5 9 3 3 3,20
Smeralova 1 2 11 11 13 9 3,35

Tabulka 6: Spokojenost s internetovym pripojenim - jednotlivé koleje

Nejvice si internetové ptipojeni chvali studenti na kolejich Chvalkovice a Netedin

IV. Zcela odliné to vidi studenti koleji Generala Svobody, 17. listopadu a Smeralova, kde

se prumérna znamka spokojenosti pohybuje pod 3,00.

8% Znamky odpovidaji slovnimu hodnoceni: 1 — velmi spokojen, 2 — spokojen, 3 — ani spokojen, ani
nespokojen, 4 — nespokojen, 5 — velmi nespokojen.
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2.2.6.2 Cena ubytovani

Velmi dtlezitym faktorem, ktery znacné€ ovliviiuje spokojenost zadkaznikd, je cena
ubytovani. Tu méli studenti hodnotit vzhledem ke kvalité nabizenych sluzeb. Primérna
znamka za spokojenost s ubytovanim z hlediska ceny se ukazala stejna jako u kvality

internetového piipojeni: 2,5. Celkové vysledky shrnuje nasledujici graf €. 2:

Velmi Velmi
.. nespokojeni spokojeni
Nespokojeni 4% d p120/10

13%

Ani spokojeni,
ani
nespokojeni
32%

Spokojeni
39%

Graf 2: Celkova spokojenost s cenou ubytovani

Z grafu vyplyva, ze vice nez polovina studenti je s cenou ubytovani spokojena. Pro

zvyseni vypovidaci hodnoty vysledki je dilezité zjistit dil¢i rozdily na turovni jednotlivych

koleji.
Kolej Cetnost hodnoceni respondentii Prl"lm.érné
N 1 2 3 4 5 | spokojenost
Nefedin IV 0 1 1 2 0 0 2,25
Smeralova 1 8 |21 |11 ] 6|0 2,33
Chvalkovice 0 1 3 1 1 0 2,33
Nefedin II 0 3 7 0 1 2,35
Evzena RoSického 0 4 13 | 12 5 0 2,53
Bedficha Vaclavka 0 5 9 8 6 0 2,54
Generala Svobody 0 5 11 12| 4 1 2,55
J. L. Fischera 0 5 16 | 16 | 3 2 2,55
17. listopadu 0 0 11 7 2 0 2,55
Marie Kudetikové 0 0 4 2 1 0 2,57
Netedin 111 0 0 3 6 3 0 3,00
Netedin 1 0 0 2 2 3 0 3,14

Tabulka 7: Spokojenost s cenou ubytovani - jednotlivé koleje

Na jednotlivych kolejich se v ramci této podotazky prili§ rozdilii neobjevilo, rozdil
mezi nejlépe a nejhtife hodnocenou koleji je pouze 0,89. U prvnich ctyt uvedenych koleji —
Netedin II, IV, Chvalkovice a Smeralova — se objevuje mira spokojenosti s cenou za
ubytovani témeér na stejné urovni. Nejhtife jsou hodnoceny koleje Nefedin I a Netedin III.
U koleji na poslednich ¢tyfech mistech tabulky neni s cenou Zadny respondent spokojen.

Velmi spokojen je pouze jeden jediny student z celého zkoumaného vzorku.

40



2.2.6.3 Materialni vybaveni pokoje
Dalsim hodnocenym znakem spokojenosti bylo materidlni vybaveni pokoje.
Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, Ze vice nez polovina dotazanych (61 %) snim je

spokojena nebo velmi spokojena. Primérna znamka byla tentokrat 2,3.

Velmi

nespokojeni

2%

Nespokojeni
13%

Neodpovédéli

1%

Velmi spokojeni
21%

Ani spokojeni,
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Graf 3: Celkova spokojenost s materialnim vybavenim pokoje

Nasledujici tabulka uvadi rozdily v hodnoceni materidlniho vybaveni pokojt na

jednotlivych kolejich.
Kolej Cetnost hodnoceni respondent Pramérna
N 1 2 3 4 5 spokojenost
Netedin IV 0 2 1 1 0 0 1,75
Chvalkovice 0 1 5 0 0 0 1,83
Bedficha Vaclavka 0 11 9 5 2 1 2,04
Generala Svobody 0 8 16 4 5 0 2,18
17. listopadu 1 4 7 7 1 0 2,26
EvZena RoSického 1 8 15 3 7 0 2,27
J. L. Fischera 0 7 22 8 4 1 2,29
Netedin 11 0 2 12 4 2 0 2,30
Smeralova 0 9 18 12 7 1 2,43
Netedin 111 0 1 6 2 2 1 2,67
Marie Kudefikové 0 2 1 1 3 0 2,71
Netedin I 0 0 1 5 1 0 3,00

Tabulka 8: Spokojenost s materidlnim vybavenim pokojii - jednotlivé koleje

Z tabulky vyplyva, Ze na zadné koleji nejsou studenti s materialnim vybavenim
pokoji vylozené¢ nespokojeni, nejhorS$i prumérnou znamku obdrzela kolej Nefedin 1 —
celkem 3,00. Obecné lze tedy konstatovat, Ze uroven spokojenosti s materidlnim

vybavenim pokoji je dobra.
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2.2.6.4 Celodenni dostupnost koleje MHD

Celodenni dostupnost koleje byla v dotaznikovém prizkumu nejlépe hodnocenym

znakem (primérna znamka 1,83). Celkové vysledky zachycuje graf ¢. 4.
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Graf 4: Celkova spokojenost s celodenni dostupnosti koleje MHD

Zajimavé je také srovnani hodnoceni dostupnosti koleje MHD na urovni

jednotlivych koleji.
Kolej Cetnost hodnoceni respondentt Prﬁm_érné
N 1 2 3 4 5 spokojenost
Smeralova 0 31 12 4 0 0 1,43
Marie Kudefikové 0 5 1 1 0 0 1,43
17. listopadu 0 14 5 0 0 1 1,45
J. L. Fischera 1 27 8 5 1 0 1,51
Generala Svobody 0 16 15 2 0 0 1,58
Bedrficha Vaclavka | 0 15 10 1 2 0 1,64
Netedin IV 0 1 2 0 1 0 2,25
Netedin 11 0 4 10 2 3 1 2,35
Evzena RosSického 0 11 5 11 7 0 2,41
Netedin 1 1 2 1 1 1 1 2,67
Netedin 111 0 0 6 3 2 1 2,83
Chvalkovice 1 0 1 2 1 1 3,40

Tabulka 9: Spokojenost s dostupnosti koleje MHD - jednotlivé koleje

Nejlépe hodnocené jsou koleje v aredlu Envelopa a koleje Marie Kudetikové
(nachazejici se pfimo v centru mésta). Naopak nejhtie hodnocené jsou koleje v aredlu

Netedin a Chvalkovice, které jsou umisténé na ptedmeésti Olomouce.
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2.2.6.5 Vstricné chovani pracovniki SKM UP ke studentiim

Tento faktor studenti ohodnotili celkovou primémou zndmkou 2,3 a
z nasledujiciho grafu, ktery shrnuje celkové vysledky spokojenosti s chovanim pracovniki

SKM UP, vyplyva, Ze nespokojeno je pouze 9% studenti.
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Graf 5: Celkova spokojenost s chovanim pracovniki SKM

Podobné jako u predchozich faktori spokojenosti autor analyzoval i nazory

studentti na jednotlivych kolejich.

Kolej Cetnost hodnoceni respondentt Prﬂm_érné
N 1 2 3 4 5 spokojenost
Nefedin IV 0 2 1 1 0 0 1,75
Marie Kudetikové 0 3 2 1 1 0 2,00
Netedin 111 0 3 7 1 1 0 2,00
Evzena Rosického 1 8 16 6 3 0 2,12
J. L. Fischera 1 9 19 11 2 0 2,15
Generala Svobody 0 6 17 7 3 0 2,21
Smeralova 1 8 25 7 5 1 2,26
Netedin I 0 1 3 3 0 0 2,29
Chvalkovice 0 1 2 2 1 0 2,50
Netedin II 0 3 6 9 2 0 2,50
Bedficha Vaclavka 0 2 10 12 4 0 2,64
17. listopadu 0 2 4 12 2 0 2,70

Tabulka 10: Spokojenost s chovanim pracovnikii SKM - jednotlivé koleje

Z tabulky ¢. 10 vyplyva pro SKM UP velmi pozitivni skutecnost: spokojenost
s chovanim personalu neni na zadné koleji hodnocena zdporné. Co se tyce nejhtlife

hodnocené koleje — 17. listopadu — i tam primérnad znamka nepiesahla 3,00.
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2.2.6.6 Kbvalitni uklid spole¢nych prostor

Dalsim analyzovanym faktorem byl tklid spolecnych prostor na kolejich. Vysledky

Setfeni zachycuje graf ¢. 6.
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Graf 6: Celkova spokojenost s tiklidem na kolejich

Z grafu vyplynulo, ze uklid spole¢nych prostor je pozitivné hodnocen u 62 %
respondentt, za tklid spolecnych prostor obdrzela SKM UP primérnou znamku 2,37.

Podrobnéjsi vysledky za jednotlivé koleje ptinasi tabulka ¢. 11:

Kolej Cetnost hodnoceni respondentti Pramérna
N 1 2 3 5 spokojenost
Marie Kudetikové 0 5 1 0 0 1 1,71
17. listopadu 0 8 9 1 1 1 1,90
Chvalkovice 0 2 3 0 1 0 2,00
Netedin [ 0 3 2 1 1 0 2,00
Smeralova 0 11 22 10 3 1 2,17
Generala Svobody 0 11 12 3 7 0 2,18
J. L. Fischera 0 13 11 7 7 4 2,48
Nertedin 111 0 2 5 2 3 0 2,50
Netedin IV 0 1 2 0 0 1 2,50
Evzena Rosického 0 7 10 8 7 2 2,62
Bedficha Vaclavka 0 5 8 6 8 1 2,71
Netedin 11 0 4 6 3 3 4 2,85

Tabulka 11: Spokojenost s iuklidem spole¢nych prostor - jednotlivé koleje

V hodnoceni uklidu jednotlivych koleji se nejlépe umistila kolej Marie Kudetikové,
nejhtie naopak kolej Nefedin II. Ani v tomto piipadé vsak nelze vzhledem k primérné
znamce pod 3,00 mluvit pfimo o nespokojenosti s uklidem, ale spiSe o neutralnim stavu
spokojenosti zakaznikl. Zajimavy je také fakt, Ze na tuto otdzku odpovédeli vSichni

respondenti dotaznikového prizkumu.
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2.2.6.7 Kbvalita a dostupnost dalSich sluZeb spojenych s ubytovanim

V tomto piipadé¢ se jednalo o otazku obecnéjSiho charakteru, kdy nebyla
specifikovana konkrétni sluzba spojena s ubytovanim, ale hodnotila se spokojenost

s celkovou nabidkou a kvalitou nabizenych sluzeb. Vysledky Setfeni znazoriuje graf ¢. 7:
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Graf 7: Celkova spokojenost s dal§Simi sluzbami
Pouze 10 % dotazanych vyjadiilo s dalsimi sluzbami nespokojenost, 50 %
dotazanych je spokojeno. Primérnou znamkou je 2,43. V tabulce ¢. 12 shrnul autor

vysledky hodnoceni za jednotlivé koleje:

Kolej Cetnost hodnoceni respondentt Prﬁm_érné
N 1 2 3 4 5 spokojenost
Marie Kudetikové 0 2 3 2 0 0 2,00
Nefedin IV 0 2 0 2 0 0 2,00
Generala Svobody 6 9 5 13 0 0 2,15
Bedficha Vaclavka | 4 6 9 8 1 0 2,17
J. L. Fischera 2 9 16 13 0 2 2,25
17. listopadu 1 2 9 8 0 0 2,32
Chvalkovice 0 1 2 3 0 0 2,33
Smeralova 3 5 21 10 7 1 2,50
Netedin 1 2 1 2 0 1 2,60
Netedin 111 1 1 5 3 1 1 2,64
EvZena RoSického 0 4 10 12 5 3 2,79
Netedin 11 2 1 4 7 5 1 3,06

Tabulka 12: Spokojenost s dalSimi sluzbami - jednotlivé koleje

Tento faktor se pohybuje v pasmu pozitivniho az neutralniho stavu spokojenosti
(2,00 - 3,06). Zajimavé jsou velmi rozdilné vysledky koleje Nefedin IV (1.-2. misto) a
Netedin II (12. misto). Ackoliv se jedna o koleje ve stejném arealu, dosahly naprosto
odlisného skore. Tento fakt mlize byt zptisoben nizsi reliabilitou dat z koleji Netedin IV
(pouze Ctyii respondenti), nebo existuji jiné priCiny, na které by se mohly zamétit dalsi

vyzkumy spokojenosti zakaznikl koleji Univerzity Palackého.
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2.2.6.8 Materialni vybaveni spolecnych kuchyni

Materialni vybaveni spoleénych kuchyni bylo jednim =z nejhiife hodnocenych
faktori, protoze ziskalo primérnou znamku 2,99. Miru (ne)spokojenosti respondentil
zachycuje graf ¢. 8:
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Graf 8: Celkova spokojenost s materialnim vybavenim kuchyni

Tabulka ¢. 13 dale zachycuje odpovédi studentd na jednotlivych kolejich.

Kolej Cetnost hodnoceni respondent Prl‘]m_érné
N 1 2 3 4 5 spokojenost
Marie Kudetikové 0 2 4 0 1 0 2,00
Bedficha Vaclavka 2 7 11 4 4 0 2,19
Netedin I 0 2 2 1 2 0 2,43
Chvalkovice 0 0 3 2 0 1 2,83
Smeralova 0 5 9 22 10 1 2,85
Evzena Rosického 0 3 9 15 4 3 2,85
Netedin 111 1 0 5 2 3 1 3,00
17. listopadu 0 0 6 6 6 2 3,20
Generala Svobody 0 3 4 12 9 5 3,27
Netedin 11 0 1 5 2 9 3 3,40
J. L. Fischera 0 1 9 11 13 8 3,43
Netedin IV 0 1 0 0 1 2 3,75

Tabulka 13: Spokojenost s materialnim vybavenim kuchyni - jednotlivé koleje

Z tabulky ¢. 13 vyplyva, Ze nespokojenost s vybavenim spole¢nych kuchyni
prevazuje nejméné na péti kolejich (17.listopadu, Generala Svobody, Netedin II, J. L.

Fischera a Netedin V), kde primérna znamka ptesahla hodnotu 3,00.
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2.2.6.9 MoZnost regulace teploty pokoje

Moznost regulace teploty byl jeden zméné

spokojenost studentil s ubytovanim.
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Graf 9: Celkova spokojenost s moZnostmi regulace teploty

Z grafu €. 9 vyplyva, ze témet 60 % studentli moznost regulace teploty na pokoji

vyhovuje, primérna znamka spokojenosti s timto faktorem se umistila na hodnoté¢ 2,41.

dalezitych faktorti ovliviigjicich

Pro doplnéni odlisnosti mezi jednotlivymi kolejemi autor uvadi tabulku ¢. 14:

Kolej Cetnost hodnoceni respondentti PrC|m-érné
N 1 2 3 4 5 spokojenost
Nefedin IV 0 3 1 0 0 0 1,25
Netedin I 0 5 1 1 0 0 1,43
EvZena RoSického 1 20 11 1 0 1 1,52
Chvalkovice 0 1 4 1 0 0 2,00
Netedin 11 1 9 2 6 1 1 2,11
Marie Kudetikové 0 0 1 1 1 2,29
J. L. Fischera 0 15 13 5 3 6 2,33
Netedin 111 0 4 4 1 2 1 2,33
Smeralova 1 6 17 10 9 4 2,74
Generala Svobody 0 6 8 9 7 3 2,79
Bedficha Vaclavka 0 6 6 7 5 4 2,82
17. listopadu 0 0 6 6 5 3 3,25

Tabulka 14: Spokojenost s moZnostmi regulace teploty pokoje - jednotlivé koleje

V hodnoceni se nejlépe umistila kolej Nefedin IV, kterou nésleduje kolej Netedin I,
ob¢é dosdhly v hodnoceni téméf maximalni spokojenosti zékaznikti. Nespokojenost

zakaznik se projevila zejména na koleji 17. listopadu.
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2.2.6.10 Kvalitni sluzby opravaiu

Poslednim hodnocenym faktorem jsou kvalitni sluzby opravaii. Primérné obdrzely

sluzby opravari znamku 2,27. Kolacovy graf demonstruje vysledné odpovédi:
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Graf 10: Celkova spokojenost se sluzbami opravait

Stejné jako v predchozich krocich analyzy ptinasi autor data i pro jednotlivé koleje:

Kolej Cetnost hodnoceni respondentt Prl‘]m_érné
N 1 2 3 4 5 spokojenost
Chvalkovice 0 3 3 0 0 0 1,50
Marie Kudetikové 1 3 2 0 1 0 1,83
Netedin I 1 2 3 0 1 0 2,00
17. listopadu 0 7 6 6 1 0 2,05
Generala Svobody 1 9 10 11 2 0 2,19
Smeralova 4 | 12 |15 | 12| 3 1 2,21
J. L. Fischera 1 10 14 13 3 1 2,29
EvZena RoSického 0 8 14 6 5 1 2,32
Bedficha Vaclavka 1 4 13 7 1 2 2,41
Netedin 11 0 4 9 3 2 2 2,45
Nefedin IV 0 1 0 2 1 0 2,75
Neiedin 11T 0 1 1 7 3 0 3,00

Tabulka 15: Spokojenost se sluzZbami opravari - jednotlivé koleje

Z dat vyplyvajicich z tabulky ¢. 15 lze konstatovat, ze na zadné koleji nejsou
studenti se sluzbami opravart nespokojeni. Je zajimavé, ze posledni tfi pricky v hodnoceni

obsadily koleje arealu Netedin.
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2.2.6.11 Celkova spokojenost s ubytovanim na kolejich

Dilezitou je i otazka celkové spokojenosti respondentii s ubytovanim na kolejich.
Z ni se da do urcité miry piedvidat i mozné budouci chovani zakaznikd a jejich loajalita.

Vysledky zachycuje graf ¢. 11:

Velmi
nespokojeni
0%

Nespokojeni
5% Velmi
spokojeni

17%

Neodpovédéli
1%

Ani spokojeni,
ani
nespokojeni
22%

Spokojeni
55%

Graf 11: Celkova spokojenost s ubytovanim na kolejich

Z grafu €. 11 vyplyvaji pro vedeni SKM UP nasledujici skute¢nosti:

1) zadny respondent neuvedl, Ze je s ubytovanim na kolejich velmi nespokojen,

2) subytovanim na kolejich jsou spokojeny téméf tii ¢tvrtiny dotazanych,

3) subytovanim je velmi spokojeno pouze 17 % dotazanych studentd,

4) SKM UP miize hrozit odliv az 27 % zakazniki, ktefi na kolejich nejsou spokojeni,
popt. je jejich spokojenost neutralni (ani spokojeni, ani nespokojenti).
Tabulka ¢. 16 ukazuje, na kterych kolejich jsou studenti nejspokojenéjsi a na

kterych nejméne:

Kolej Cetnost hodnoceni respondentii Prl‘im.érnzi

N 1 2 3 4 5 spokojenost
Chvalkovice 0 2 4 0 0 0 1,67
Marie Kudeiikové 0 3 3 1 0 0 1,71
Bedficha Vaclavka 0 5 18 5 0 0 2,00
Neiedin IV 0 1 2 1 0 0 2,00
EvzZena RoSického 1 6 18 8 1 0 2,12
Netedin 1 0 2 3 1 1 0 2,14
Netedin 11 0 3 11 6 0 0 2,15
Generala Svobody 0 5 19 8 1 0 2,15
Smeralova 1 9 24 9 4 0 2,17
17. listopadu 0 2 12 6 0 0 2,20
J. L. Fischera 0 5 24 9 4 0 2,29
Netedin 111 0 0 7 3 2 0 2,58

Tabulka 16: Celkova spokojenost s ubytovanim - jednotlivé koleje
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Z tabulky €. 16 vyplyva, Ze studenti jsou spokojeni na vSech kolejich. Najdou se

vyjimky (nejéastéji z koleje Smeralova a J. L. Fischera), ale co do primémé znamky

ziskaly vSechny koleje hodnoceni do 2,58. Mezi nejlépe hodnocené koleje patii kolej

Chvalkovice a Marie Kudefikové.

Zajimavé je i srovnani jednotlivych koleji podle primérnych znamek dosazenych

za jednotlivé znaky spokojenosti:

Kolej Primérna spokojenost s jednotlivymi znaky spokojenosti *' Prﬁn}érné
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 skore
Marie Kudetikové | 2,00 | 2,57 | 2,71 | 1,43 | 2,00 | 1,71 | 2,00 | 2,00 | 2,29 | 1,83 2,05
Chvalkovice 1,33 12,33 11,83 ]3,402,50]2,00]2,33]2,.83]|2,00] 1,50 2,21
Netedin IV 1,75 12,25 11,75 12,251,751 2,50 ] 2,00 | 3,75 | 1,25 | 2,75 2,20
Bediicha Vaclavka | 2.36 | 2,54 | 2.04 | 1,64 | 2.64 | 271 | 217 | 2.19 | 2.82 [ 241 | 2235
Nefedin [ 2.00 | 3.14 | 3.00 | 2,67 | 229 ] 2,00 | 2.60 | 2.43 | 143 ] 200 236
J. L. Fischera 221125501229 (1,51 ]2,15|248|2,25]3,43]233]229 2,35
EvZena RoSického | 2,30 | 2,53 | 2,27 | 2,41 | 2,121 2,62 | 2,79 | 2,85 | 1,52 | 2,32 2,37
17. listopadu 2,20 12,55(1226]1,4512,70 1,90 | 2,32 |3,20 | 3,25 | 2,05 2,39
Generala Svobody | 3,12 [ 2,55 (2,18 | 1,58 | 2,21 | 2,18 | 2,15 | 3,27 [ 2,79 | 2,19 2,42
Smeralova 335012331243 |1,43|2,26|2,17|2,50|2,.85]|2,74| 2,21 2,43
Netedin 11 2,00 | 2,3512,30|235|250|285]|3,06]|3,40]2,11|245 2,54
Netedin 111 2,25 13,00 | 2,67 | 2,83 12,00 | 2,50 | 2,64 | 3,00| 2,33 ] 3,00 2,62
Pramérnéskére | 2.5 | 2.5 | 23 | 1.83 | 23 | 237|243 ]2.99 ] 241 | 227

Tabulka 17: Shrnuti primérnych znamek spokojenosti na jednotlivych kolejich

Ze souhrnné tabulky ¢. 17 vyplyva nékolik skuteCnosti:

koleji se pohybuje mezi 2,02-2,62),

studenti jsou s ubytovanim na kolejich spokojeni (primérné skore jednotlivych

- mezi urovni spokojenosti studenti na jednotlivych kolejich nejsou markantni

rozdily (rozdil mezi nejvyssi a nejnizsi primérnou znamkou je 0,57),

- nejlépe hodnocenym znakem spokojenosti (v absolutnich hodnotach) je regulace

teploty na koleji Netedin IV (1,25),

- nejhife hodnocenym znakem (v absolutnich hodnotach) je materidlni vybaveni

kuchyni na koleji Netedin IV (3,75),

- nejlépe hodnocenym znakem (v priméru) je celodenni dostupnost MHD (1,83),

- nejhife hodnocenym znakem (v primeéru) je materialni vybaveni kuchyni (2,99),

- pouze jeden znak spokojenosti ziskal lepsi primérnou znamku nez 2,00.
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- kvalitni internetové pfipojeni na pokoji, 2 - cena ubytovani,

3 - materialni vybaveni pokoje, 4 -
celodenni dostupnost koleje MHD, 5 - vstiicné chovani pracovnikit SKM UP ke studentiim, 6 - kvalitni tklid
spole¢nych prostor, 7 - kvalita a dostupnost dalsich sluzeb spojenych s ubytovanim, 8 - materialni vybaveni
spole¢nych kuchyni, 9 - moznost regulace teploty pokoje, 10 - kvalitni sluzby opravaru.




2.2.6.12 Partnerské ubytovani

Dalsi otazkou (Uvitali byste moznost partnerského ubytovani na kazdé koleji?)
chtél autor zjistit poptavku studentdi po moznostech partnerského ubytovani na kazdé

koleji. Vysledky zachycuje graf ¢. 12:
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Graf 12: Partnerské ubytovani
Z grafu €. 12 vyplyva, ze po partnerském ubytovani na kazdé koleji existuje mezi

zakazniky znacnd poptavka (témet 60 % by tuto moznost uvitalo).

2.2.6.13 Hodnoceni studijnich podminek

V této otazce se studenti méli vyjadiit, zda se jim na kolejich studuje dobfte, a

v pripadé¢ zaporné odpoveédi méli moznost zdiivodnit svoji odpoved.
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Graf 13: Hodnoceni studijnich podminek

Studijni podminky dosahly v globalu opét velmi dobré hodnoceni, vice nez tfi
¢tvrtiny dotdzanych je hodnotilo jako velmi dobré nebo dobré. Pro moznosti zvyseni
spokojenosti u zbyvajicich 20 % nespokojenych zakaznikd byla zafazena doplnujici
otazka, zkoumajici diivody jejich nespokojenosti.

Ve volnych odpovédich respondentt bylo mozno identifikovat tii hlavni divody

jejich nespokojenosti se studijnimi podminkami na kolejich:
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1) na kolejich je ptili§ mnoho hluku (17. listopadu, Marie Kudetikové, Smeralova, Evzena
Rosického, J. L. Fischera),

2) na kolejich je nedostatek studoven, popt. jejich kapacity nedostacuji (Bedficha
Vaclavka, Evzena RoSického, Generala Svobody, J. L. Fischera, Nefedin 1),

3) $patné studijni podminky zptsobuji spolubydlici (Smeralova, Evzena Rogického,

Generala Svobody, Netedin IV).

2.2.6.14 Volna otazka — diivody nespokojenosti

V ramci volné otazky ,.Jsi s nécim na kolejich nespokojen/a? Co bys zmenil/a? Co
Ti na kolejich chybi (napr. dalsi sluzby)?* autor hloub¢ji zkoumal pficiny nespokojenosti
studentli. Otazka ale slouzila i k pfipadnému odhaleni jinych znakt spokojenosti. Kazda
kolej je svym zpuisobem specificka a rozdilna. Nasledujici analyza tak piinese shrnuti

odpoveédi respondentil pro jednotlivé koleje zv1ast’.

17. listopadu

Na této koleji se nejcastéji objevovaly stiznosti na materialni vybaveni pokoje
(,,Chybi umyvadlo na pokoji, ,,Okna jsou ve Spatném stavu®, ,,Lednicka nejde tak, jak by
méla“...), nedostatetné vybaveni kuchyni (,,Chtéla bych troubu na peceni v kuchyrice®) a
prisnou kontrolu navstév. Dale si jeden respondent sté¢zoval na praci uklizecky ve 4. patie

(,, Mou povinnosti neni vykonavat prdci uklizecky, ktera je naprosto neschopna ).

Marie Kuderikové

Neduhem koleji Marie Kudetikové je pro studenty zejména materidlni vybaveni
pokoja a kuchyni (,, Chybi mi zrcadlo, na patie divek docela schazi*, ,,Moznd bych trochu
snizila cenu nebo zmodernizovala vybaveni pokoje*, , Uvitala bych néjaké spolecné
nadobi ) a dale i nestabilni internetové pripojeni (,, WiFi internet, ktery vecné nejde ).
Jeden respondent projevil nespokojenost se systémem vymeény pradla, ktery je pro studenty

z koleje Marie Kudeiikové az na kolejich J. L. Fischera.
Chvilkovice

Na koleji Chvalkovice by studenti uvitali bufet a rozsifeni nabidky vecernich spojii

méstské hromadné dopravy (,,Chvdlkovice — bufet”, ,, Spatné vecerni spoje MHD ).
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Smeralova

Na koleji Smeralova si studenti stéZovali nejéastéji na nekvalitni internetové
pripojeni (,, PFipojeni k internetu — na jednu stranu je zadarmo, ale vypadky jsou v tomto
Skolnim roce az neprofesionalné prilis casté ). Ptipominky byly i k absenci posilovny na
kolejich (,, Chybi posilovna a dalsi sportovni vybaveni*), déale stiznosti na materialni
vybaveni pokoju a kuchyni (,, Chybi nam tu poradny nabytek, hlavné Zidle™, , trouba

v kuchyni ) a nedostatecny uklid (,, plisent ve sprse ).

Bedricha Vaclavka

Na kolejich Bedficha Vaclavka by uvitali zménu TV mistnosti (,, Zutulnila bych TV
mistnost*), dale by studenti podobné jako na koleji Smeralova uvitali posilovnu (,, Nebylo
by Spatné, kdyby na koleji byla vybavena mistnost s posilovacim zarizenim. *). Z, obecnych
ptipominek pak jeden respondent uvedl, ze by chtél mit moznost ,,legalné* nechat piespat

navstévu na svém pokoji.

EvZena RoSického

Nejcast¢jsi pripominkou studentti byla absence bufetu ¢i malého kiosku, kde by si
mohli zakoupit zakladni potraviny a potteby, jak je to napt. na jinych kolejich (,, Dole u
vrdtnice by jisté kazdy uvital mensi bufet, podobny jako treba v menze. ). Dale by chtéli
mit moznost pouzivat vlastni rychlovarné konvice, protoZze vybaveni kuchyni je
nedostatecné (,, Spolecna kuchyn pro 60 lidi mi nevyhovuje, kazdy by mél mit povolenu

alespon jednu konvici na pokoji“).

Generala Svobody

Studenti na kolejich Generdla Svobody asi ve cCtyfech piipadech kritizovali
nedostatecné té€snéni oken (,, Vyménit okna, pres ktera profukuje‘). Dale by uvitali vice
dvoultizkovych pokoji, pro tfi osoby je udajné na pokoji piilis malo mista (,,O moznosti
volného pohybu na pokoji se nelze hovorit, je pro tri lidi prilis maly*), a zlepSeni
materialniho vybaveni kuchyni (,,mikrovinka na pokoji, kdyz kuchynka je takova

nedostatecna *).

J. L. Fischera
Nejcastejsi stiznosti respondentl z koleje J. L. Fischera sméfovaly k nedostatecné

vybavenosti spole¢nych kuchyni (, Trosku mi vadi vybavenost, spi§ nevybavenost
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kuchynky ). Dale by studenti uvitali moznost legalniho ubytovani navstév (,, Chybi
moznost ubytovdvat navstevy ™). Dalsi ptipominky respondentd sméfovaly k problému
nedostatku prostoru pro osobni véci na pokojich (,,Jedna policka je pro clovéeka, ktery na
kolejich viceménée bydli, opravdu mdalo*, ,, miniaturni lednice, spolecna pro Sest lidi*).
Problémy maji studenti i s internetovym pfipojenim, respektive s praci spravce sité
(,, Spravce site prislibil opravu do druhého dne. Ani po trech dnech internet nesel a navic

spravce nedodrzoval hodiny, kdy mél byt dostupny pro studenty. *)

Neredin I

Respondenty z koleje Netedin trapi nedostatecny uklid spole¢nych prostor (,, p/iser
v koupelné*) a dale materialni vybaveni pokoje (,, Za nejvétsi probléem vidim Zidle, které
Jsou vratké a clovek nikdy nevi, kdy se rozsypou*, ,, Vadi mi prosklené dvere na pokojich*).

Dale by jeden respondent uvital i spole¢enskou mistnost.

Neredin 11

Na kolejich Netedin II si jeden respondent st€¢zoval na chovani a jazykové znalosti
recepCnich (,, Here I have met the most illiterate and rude receptionist ever in my life. It
seems to me that Soviet Union has not left Czech Republic, when I see those women
receptionists *‘). Dale upozornil jeden respondent na problémy s ptivodem vody (,, Up to
three times a month — no hot water or no water at all*) a konecn¢ posledni stiznosti
sméfovaly do oblasti nedostate¢ného vybaveni kuchyni (,,I miss microwaves or ovens in
the kitchen ™). Za nedostatecny povazuji respondenti i pocet ptipojek na internet (,, In every

room should be two point connection to internet ).

Neredin 111

Respondenti kritizovali materialni vybaveni kuchyni (,,Na kolejich Neredin III,
udajne nejluxusnéejsi koleje spolu s N2 a N4, neni v kuchynkach zZadna trouba, ani
mikrovinnd ©) a nedostatek pripojek na internet (,, We had to buy our own switch and now 1

don 't need it anymore ). Kritizovana byla také dostupnost koleje v no¢nich hodinach.

Netedin IV
Studenttim na této koleji chybi studovna (, Uvitala bych spolecenskou
mistnost/studovnu na kazdé budove ) a lepsi protihlukové tésnéni dvefti (,, Dvere mdlo tésni

a vecer je vSechno z buriky slyset na pokoj ).
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2.2.7 Vyuzivani vysledki méreni spokojenosti jako vstupi pro procesy
zlepSovani
V piedchozi kapitole byla analyzovana data o spokojenosti zakaznikii ziskana

v dotaznikovém Setteni. Tato kapitola pfinese na zaklad¢ ziskanych informaci navrhy a

doporuceni pro zvySeni spokojenosti zakaznikli — studentd.

Internetové pripojeni

vvvvvv

je pro respondenty kvalitni internetové pfipojeni na pokoji. Vzhledem k primérné
dosazené znamce 2,5 existuje pro zlepSovani spokojenosti respondentll znacny prostor.
Autor prace by v této souvislosti doporuc¢il SKM UP:

1) zavést novou sluzbu (celoroCniho) zaptjceni switche, a to zejména na kolejich
arealu Netedin, kde si studenti stéZovali na nedostatek pfipojek k internetu. Tato
sluzba by méla byt fakultativni a za mirny poplatek;

2) odstranit casté vypadky internetu, zejména na kolejich arealu Envelopa;

3) rozsifit pracovni dobu spravci sité, aby byly jejich sluzby pfi potizich s internetem

dostupngjsi.

Materialni vvbaveni pokoje

Globaln¢ jsou sice studenti s materialnim vybavenim pokojit spokojeni, nicméné na
nékterych kolejich existuji problémy. Autor prace proto navrhuje:

1) investovat do rekonstrukce oken, zejména na kolejich 17. listopadu a Generéla
Svobody — nejenze by se tak zvysSila spokojenost studentii, ale z dlouhodobého
hlediska by SKM UP snizila diky lepSimu tésnéni oken néklady na vytapéni;

2) investovat do nakupu novych zidli na koleje Smeralova a Nefedin I;

3) zvazit moznost opatieni dvefi pokojii protihlukovym té€snénim.

Celodenni dostupnost koleje MHD

Celodenni dostupnost koleje byl nejlépe hodnoceny znak spokojenosti. Ve
spokojenosti na jednotlivych kolejich vsak existuji znacné rozdily. Autor by proto
doporuc¢il SKM UP pokusit se vyjednat s DPMO posileni vecernich a no¢nich spoju ke

kolejim Chvalkovice a arealu Nefedin.
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Kvalitni uklid spoleénvch prostor

Ackoliv byl celkové hodnocen kladné, existuji piipady stiznosti na uklid
spole¢nych prostor. SKM UP by méla diislednéji kontrolovat praci uklizecek zejména na

kolejich 17. listopadu, Nefedin I a Smeralova.

Kvalita a dostupnost dalSich sluzeb spojenych s ubytovanim

Pro zvySeni spokojenosti studentti v oblasti dalSich sluzeb by autor doporucil
nasledujici:

1) na kolejich Chvalkovice a Evzena RoSického rozsifit sluzby recepce o bufet
s nabidkou zakladnich potravin a dalSich potfeb (podobn¢ jako napi. na recepci
Smeralova nebo Nefedin IT),

2) na jedné z koleji v arealu Envelopa zfidit posilovnu (podobné jako napt. na koleji
Neftedin II),

3) alesponn na jedné zkoleji varedlu Nefedin ziidit spoleCenskou mistnost nebo
studovnu.
Ke zvazeni Spravé koleji a menz autor ponechava moznost legalniho pfrespavani

navstév na kolejich za mirny poplatek.

Materialni vvbaveni spoleénvch Kuchyni

Z hlediska vahy se sice nejedna o vyznamny znak spokojenosti, nicméné fakt, ze
v dotaznikovém priizkumu byl znakem nejhife hodnocenym, evokuje nutnost zmény.
Autor by proto SKM UP doporucil zamétit se zejména na nejhiife hodnocené koleje 17.
listopadu, Generala Svobody, Netedin II, J. L. Fischera a Nefedin IV, a podle potieby
roz§itit materidlni vybaveni na kuchynkach o vice varnych konvic, mikrovinnou troubu,

popf. zékladni nadobi.

Partnerské ubvtovani

Dotaznikovy pruzkum taktéz ukdzal, ze existuje zna¢na poptavka po moznosti
partnerského ubytovani. Dosud je mozné partnerské ubytovani pouze na koleji Netedin 11,
ackoliv dvoultizkové pokoje se nachazeji na vSech kolejich (s vyjimkou Evzena RoSického
a Netedin ). Dal§im doporucenim autora prace je proto rozSifeni nabidky partnerského

ubytovani i na tyto dalsi koleje.
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Zavér

Predlozena bakalarska prace si vytyCila za cil realizaci prizkumu spokojenosti
studentli s ubytovanim na kolejich Univerzity Palackého. V teoretické ¢asti autor definoval
koncept spokojenosti zakaznika a teoreticky ho zatradil do kontextu managementu jakosti.
Dale teoreticky popsal doporuceny postup méfeni spokojenosti zédkaznikti. V praktické
casti pak byly popsany ubytovaci sluzby poskytované Spravou koleji a menz a byly
aplikovany jednotlivé doporucené kroky procesu meéfeni spokojenosti zakazniki.
Prizkumu se zt€astnilo 260 respondentii ze vSech dvanacti koleji Univerzity Palackého,
pruzkum ma tedy zna¢nou vypovidaci hodnotu.

Z vysledktt  dotaznikového Setfeni vyplynulo nékolik skuteCnosti. Mezi
zejména kvalitni internetové pfipojeni na pokoji a dale cena ubytovani. Tii ctvrtiny
dotazanych studentl je s ubytovanim na kolejich spokojeno. I pfes tento relativné dobry
vysledek existuje znacny prostor pro zvySovani spokojenosti zékaznikti. SKM UP by se
mela zaméfit zejména na ty koleje, u nichZ dotaznikovy priazkum odhalil urcité problémy.
Mezi tfi nejlépe hodnocené patii koleje Chvélkovice, Marie Kudetikové a Bedficha
Vaclavka. Naopak nejhtife hodnoceny byly koleje 17. listopadu, J. L. Fischera a Nefedin
III. Nejlépe hodnocena je dostupnost vétSiny koleji méstskou hromadnou dopravou.
Problémy existuji zejména v oblasti materidlniho vybaveni kuchyni, které bylo nejhiife
hodnocenym znakem spokojenosti.

Pro zvySeni spokojenosti zdkazniki autor navrhnul opatieni, kterd doporucuje
Spravé koleji a menz realizovat. Autor v&ii, Ze tato bakalarska prace poskytne Sprave
koleji a menz dobrou zpétnou vazbu ke sluzbam, které studentim poskytuje, a bude
inspiraci pro nastartovani procesit zmeén, které by vedly k vyssi spokojenosti studentti.
Podle nazoru autora neni mozné spoléhat se na vysadni postaveni koleji pii poskytovani
ubytovacich sluzeb studentim, protoze existuje znacné mnozstvi substitucnich sluzeb,
které mohou studenti zvolit jako alternativu k ubytovani na kolejich. Spokojenost studentii
s ubytovanim je dulezitym kapitadlem, ktery by vedeni Spravy koleji a menz Univerzity
Palackého nemélo podcenovat. Pravidelnd realizace podobnych prizkumii spokojenosti

v budoucnosti by se pro SKM UP m¢la stat béznou praxi.
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Resumé

Le but de ce mémoire, c¢’est tout d"abord un mesurage de satisfaction des étudiants,
qui habitent le foyer d’étudiants d'Université Palacky et puis des propositions pour
1"amélioration.

La partie théorique décrit des notions de base de management de la qualité dans le
domaine des services, puis caractérise le secteur de service de logement, enfin 1’auteur
analyse le processus d'un mesurage de satisfaction. Ce processus est appliqué dans la
partie pratique de mémoire. Tout d’abord 1’auteur a mené une discussion avec certains
étudiants pour déterminer les facteurs, qui influencent leur satisfaction. Puis il a distribué
un questionnaire afin de déterminer 1'importance de facteurs, qu’'on avait précisé dans le
stade précédent. Finalement, on a distribué les questionnaires de satisfaction basés sur les
informations, qu’on avait obtenu auparavant.

Selon 1'analyse de réponses, on peut constater, que le niveau global de satisfaction
est bon, ¥ des personnes interrogés sont satisfaits. Un facteur le plus important, qui
influence la satisfaction des étudiants, ¢’est une connexion Internet de trés haute qualité.
Le facteur le plus apprécié est 1’accessibilité de la plupart des foyers d’étudiants par le
transport public. Le facteur le moins apprécié est 1’équipement de cuisines communes. Sur
la base de l'analyse, l'auteur a suggéré quelques proposition pour Sprava koleji a menz

pour améliorer une satisfaction des clients.
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