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RIZENI KVALITY SLUZEB

Quiality of services

Souhrn

Diplomova prace na témaRjzeni kvality sluzeb* se zabyva hodnocenim kvality
poskytovanych sluzeb na ZS vdplech a nasledného zvySovani, které vede ke
spokojenosti spoégbitell téchto sluzeb, kterymi jsou v tomtotipad prevazmr Zaci
zakladni Skoly a jejich rode.

Cilem prace je navrzeni opani vedoucich k eliminaci faktibr které mohou kvalitu
sluzeb snizovat. Tyto opanhi jsou navrZzeny na zakkdprovedeného fezkumu,
uskuté&nénym za pomoci dotazovartizenych rozhovdr a pozorovani.

Teoretickacast prace pojednava o zakladnich pojmech tykajiséchvality sluzeb a
jejich hodnoceni. Zarowe priblizuje metody, pomoci kterych Ize danou probldakat
zkoumat.

Cast nazvana Vlastni prace se zabyvibliienim zkoumanych subjekt realizaci
prizkumu, giblizenim formy sbru dat a jejich hodnocenim. V tét@sti je analyzovan
systém poskytovani sluzeb na zékladnich Skolacha geho zaklad popsan postup
sestaveni hodnoticiho formiga Wetné podoby zkoumanych kategorii a kritérii. Dale je
zde zpracovani vysledkdotaznikového @mizkumu, jejich podrobna prezentace a porovnani
ze strany spéebitell (Zaka a rodtd) a ze strany poskytovatele (z&stnané Skoly). Na
zaklad tohoto porovnani jsou vyvozeny 2y, které vedou k navrhu moznych oifeati.

Kli ¢ova slova
Kvalita sluzeb, marketingovy vyzkum, SERVQUAL, metikg sluzeb, &kavani

zdkaznika, neziskové sluzby



Summary

The dissertation "Quality of services" is concerneith evaluating of quality of
provided services in primary school ind@ply and follow up increase which leads to
consumers’ satisfaction whom, in this case, aretp#e students and their parents.

The goal of the dissertation is suggesting arrargesneading to eliminate the factors
that may decrease the service quality. These armaeqgts are suggested on the basis of a
survey by questioning, guided conversations anérvhsion.

The theoretical part of the thesis deals with theidconcepts of the service quality
and its evaluation. It also brings closer the meéshoef helps that can be used for
researching the problems.

The practical part brings closer the researchegestd) survey realization, form of
data collecting and its evaluation. The systemro¥iding services in primary schools is
analyzed in this part and on its basis is describedprocedure of composition of the
evaluating form including the form of researchetegaries and standards. It also contains
the processing the results of the survey, its betgresentation and comparison from the
stance of consumers (students and their parentispravider (the school staff). There are
drawn conclusions on the basis of the comparisoiclwlead to suggesting possible

arrangements.

Keywords
Quality of services, marketing research, SERVQUAharketing services, customer

expectations, non-profit services
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1 Uvod

V poslednich letech se stalo trendem, Ze lidé wajzisluzeb k zjednodusSeni své
prace,¢i k ieSeni probléin Vzhledem ke specifiosti sluzeb je nelze hodnotit st&jn
snadno jako vyrobky. Vlastnosti sluzeb jsou totiehmatatelnost, neoditelnost,
pronmenlivost, pomijivost.Sluzby tedy Ize hodnotitipvazié podle dojmu, ktery z nich
spotebitel nabyde.

Sluzby Ize dlit na ziskové a neziskové, ziskové jsou poskytgvza (Eelem vydlku,
neziskové mohou byt poskytovany tacdh drovnich, poskytované vladou, mistni spravou,
popripact neziskovymi organizacemi. Za tyto sluzby se néptdidny poplatek. Mezi
sluzby poskytované vladodadime armadu, policii, zdravotnictvi, Skolstvi apod
Charakteristické pro wejné sluzby je nemoZznost vykeni osob nebo skupin z jejich
spoteby.

Na sluzbach se hodnottgulevsim jejich kvalita, sluzby bydty byt vykonavané tak,
aby nejen uspokojily pttby spotebitele, ale aby si z poskytnutych sluzeb odnesl
piijemny zazitek. Kvalita sluzeb se da v neziskovéskt®u regulovat sloiifi nez
v sektoru ziskovém, zvlaSpak u sluzeb poskytovanych vladou. Jejich postuyp innoha
piipadech jash stanoveny a zprastdkovatelé sluzeb, ktie nemohou zasahovat nebo
meénit obsah sluzby, musi jeji kvalitu navysit za wudoplujicich faktot, které jsou se
sluzbou spojeny. Za pojmem kvalita bychom si slepredstavovat pouze finalni pocit ze
zprostedkované sluzby, ale soubor vSethnosti a okolnosti, které k tomuto fin&lnimu

pocitu vedou.

12



2 Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Hlavnim cilem diplomové prace je na zakladyzkumu navrhnout opini, které

povedou ke zkvalitini sluzeb poskytovanych ZS v &plech.

Dil¢i cile diplomové prace jsou:

Vymezeni teoretického ramce

Pripravna faze gizkumu

Vymezeni vhodnych kritérii pro vyuziti vijkumu na zakladnich Skolach
Rozcleni kritérii do kategorii

Tvorba dotazniku

Pilotni studie

Vyhodnoceni dlezitosti a spokojenosti s poskytovanymi sluzbami
NavrZeni opdeni plynoucich zigdchozich vysledk
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2.2 Metodika prace

Zakladnim krokem pro tvorbu diplomové prace je gadafinovani struktury a obsahu.

V prvni ¢asti se prace énuje teoretickym poznatkn, vyswtleni pojmi, které se
problematiky tykaji a vymezeni moznych posiypo provedeni gizkumu a zhodnoceni
arovre kvality sluZzeb. Tataiast je zpracovana na zaktaddbornych publikaci a bude
ozna&ena jako Teoreticka vychodiska. Vyuziva se zde deefimych a nefimych citaci.
Priprava tétatasti probihala do koncedsicecervence roku 2013.

Druhacast — Vlastni prace je roddna na tkolik fazi.

Prvni se zabyvaifpravnou fazi pizkumu, kterou zpracovava autor prace na z#&klad
sekundéarniho siu dat a to formodtizenych rozhovdr a gfimého dotazovani. Rozhovory
probihaly s Zaky zakladnich Skol, jejich ré&ich zangstnanci Skoly (srpen 2013)fiRvorbeé
dotazniku bylo dlezité zvolit vhodné kategorie, do kterych byla Ipas rozdlena
jednotliva kritéria. Kritéria a kategorie byly zenié po diskuzi gediteli zakladnich Skol.
Na tuto¢innost fimo navazuje tvorba dotazniku, ktery je bran jakdeyni bod celého
prizkumu. Dotaznik hodnoti kazdé kritérium na dvouypsicich. Hodnoti se ideZitost
kritéria a spokojenost s jeho sasnym stavem. Pro zhodnoceni a porovnani dvou, stran
byly sjednoceny vysledky od zéka rodta a byly ozndeny jako strana Sp@bitel.
Vysledky ziskané z gekumu tedy odrédzeji spokojenost d@efitost jednotlivych kritérii
pro spotebitele a pro zasstnance. Vzdy se hodnoti na stupnici 1 — nejleépsi;nejhorsi.
Po vytvaeni dotazniku nasledovala pilotni studie — ta prak@jeho pouzitelnost v praxi a
eliminovala nedostatky, které by mohlyipkum zkreslit. (z& 2013).

Druha faze se zabyva samotnynérsein dat, ktery autor provadi za pomaéeditelr
jednotlivych Skol. Je vyuZita kvantitativni metodgzkumu, zvolenou technikou je potom
dotazovani. Sly dat od Zak probiha v rdamci vyuky, rodim ho Zaci donesli dofnnebo
ho meli moznost, v Bkterych gipadech, vyplnit natitdnich sclizkach. Zamstnanci ndli
pristup k dotaznikm odteditelr Skol. Dotaznik je vytviieny tak, aby jeho vypémi nikoho
piiliS neomezovalo a nezabraltili$ ¢asu tijen 2013).

Treti faze vyhodnocuje sebrand data za pomoci magatych metod slouzicich
k ttmto (Celam. Data jsou zobrazena za pomoigtgednych grdf a doplna vystiznym
komentdem. V komentéich je mimo jiné zmigné porovnani hlavniho zkoumaného
subjektu s ostatnimi. Vysledky ukazuji vnimani jettiaych kritérii z pohledu respondent
a rozdily mezi nimi. Zdvodu gehlednosti, byla stupnice hodnoceni ¢atoa, tedy 1 —
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nejhorsi, 5 — nejlepsSi. Pro ziskani vyslkediylo nutné provéstdkolik vypoéta. Ty jsou
provedeny v péitatovém programu Excel z kanci&d&ého batiku Microsoft Office za
pouziti nasledujicich posttp

- Vypocet vah kritérii probihal nasledo¥n %:
= (Z hodnot v ramci kritéria + Z hodnot v ramci celé kategorie) x 100

- Nasledoval vypeet vah kategorii v %:

Y. hodnot v ramci celé kategorie L )
= - —— — - Z hodnot v ramci celého dotazniku | x100
pocet kritérii v kategorii

- Pro ziskani dat ukazujicich celkovou spokojenosikilazitost na porovnani
mezer v grafech byla zvolena metoda:
@ hodnoceni kritéria ze strany spottebitele
@ hodnoceni kritéria ze strany zaméstnanct
- Vypocet dat pro zobrazeni spokojenosti s vahou kategokiitérii probihal
nasledova:
= @ hodnoceni kritéria spokojenosti spottebitelli X
X (vaha kategorie =~ 100) X (vaha kritéria <+ 100)
Kritéria jsou na grafu, ukazujicim vysledky vySeedeného vyptiu, séazena dle
vahy jednotlivych kategorii a nasledwahy kritérii v kazdé kategorii (listopad 2013).
Ctvrta faze se zabyva navrhy a dopmmimi, které by réi slouZit k odstradni
nalezenych nedostdik Nedostatky Ize vyvodit vyhodnocenim #Zes¢nych grafi. Pokud
jsou navrhy nebo dopotani investiniho charakteru, jsou dogimy o kalkulaci naklaii
(listopad 2013).
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3 Teoreticka vychodiska

3.1 Marketing

Slovo marketing je v posledni dbbvelice vyuZivanym pojmem, a to vramci
kteréhokoliv od¥ti, je jedno zda se jednd o sluzbiy vyrobky. Ke slovu marketing
piitazujeme \Ceské republice ipdevsim slova jako prodej, reklama apod. Nelze ale
témito synonymy vystihnoutipsny vyznam tohoto slova.

Pro piblizeni tohoto vyznamu se mi zda jako vice neZdvido vyuziti ¥ty od
Jaroslava S#tlika z publikace Marketing, cesta k trhuMarketing je procegizeni, jehoz
vysledkem je poznanijguvidani, ovlikovani a v konéné fazi uspokojeni pb a gani
zékaznika efektivnim a vyhodnynisgbem zajidijicim spl@ni ciki organizace."[20]

Zda se, Ze marketing pouzivaji v dnesni daSichni, zdravotniky a kandidaty
politickych stran poinaje a promotéry hudebnich kapel &enAckoliv pouzité techniky
riznych marketingovych programmohou byt navlas stejné, je¢amé, Ze pojmem
marketing @izni lidé oznduji riznou \&c. [17]

Zajimavou definici, co je to marketing, lze naleahd v publikaci Strategicky
marketing — Strategie a trendy od Jakubikové. ZdgecJ. R. Knighta:,V novych
podminkach spod@osti nadbytku a vysf@ ekonomiky, kde moc byla&gsunuta s@rem
k zdkaznikm, se podnik musi 2mt v zakaznicky orientovanou organizaci. Dnes je
nezbytné &novat pozornost tomu, odkud pochazeji zdroje, kig@iépodnik k dispozici, a
také tomu, kdo ma moc.[5]

Pokud se podivame na marketing z hlediska gpokké definice, izeme zde pouzit
nasledujici citaci z knihy Marketing management B0ilipa Kotlera z Northwestern
University a Kevina Lane Kellera z Dartmouth Co#legMarketing je spoléenskym
procesem, jehoZz prasdnictvim jednotlivci a skupiny ziskavaji, co/buji a chéji
cestou vytvéeni, nabizeni a volné gny vyrobk a sluZzeb s ostatnimi[8]

N¢kteri z manazer se domnivaji, Ze marketing je o prodeji vyroldk mnozi z nich
jsou i pozdji piekvapeni, Ze prodej vyrolikie az finalnicast celého procesu, tedy tou
pomysinou Smikou ledovce. Marketing se tedy snazi chaplaweéka tak dobe, Ze
navrzeny vyrobek nebo sluzba mu budou tak vyhovogat se vyrobek proda sam.
Vysledkem by tedy & byt zakaznik gipraven koupit. [8]
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Profesor marketingu Philip Kotler a jehdigiup je blizSi spiSéidicimu procesu a

procesu sy a neni davan do uZsi souvislosti s reklamoy. [17

3.2 Sluzby

V poslednich letech, i v souvislosti s ekonomickorecesi, hledaji firmy
prostednictvim poskytovanych sluzeb mozntesit své problémy. Firmy poznaly vyhody
nabidky silnych a kvalitnich sluzeb spojenych sdpjem vyrobk svym zakaznikm.
Dobie odvedené sluzby zvySuji prodej a podniku zlepBnfige. Pracovnici jsou diky
sluzbam vice ve styku se zakazniky a ziskavajiicidiadu velmi cennych informaci.dd
se znat jejich nadzory a postoje k firemnim vynifoknebo poskytovanym sluzbam a i
k jejich pripadnému dalSimu vyvoiji. [20]

Swt by bez sluzeb dnes ani nemohligmire fungovat — pouzivame dopravni,
telekomunik&ni a bankovni sluzby; kdyz nejsme spokojeni se svyhiedem, vyuZijeme
kadenické sluzby; kdyZz neni firma spokojena s tim, jalpada, vyuzZije marketingové
sluzby. Chodime k pravnikn a zd@izujeme pojisni. | kdyZz si zakoupime vyrobek, tak
jsme na sluzbach zavisli — reklamace, opravy, wdniio Do sluZzeb ale musime zahrnout i
sluzby neziskové, tedy n#iglad Skolstvi, zdravotnictvi apod. [19]

Kdyz se podivame na p@msluzeb a vyrobk dostaneme se procentufilna ¢isla
70:30 ve prosgch sluzeb. V nasledujicich letech se v Americe opské unii i Japonsku
piedpoklada, Ze veSkera nova pracovni mista vznikrsmktoru sluzeb. [19]

Profesor Kotler definuje sluzby nasledévnSluzba je ¢innost, kterou nZe jedna
strana nabidnout druhé, je naprosto nehmatatelme®woi Zzadné nabyté vlastnictvi. Jeji
realizace niZe, ale nemusi byt spojena s fyzickym vyrobkem.

Z této definice Ize pochopit rozhost sluzeb a lze z ni i ¥igt, Ze sluzby mohou byt
jak ziskove tak i neziskové. [8]

Vladni sektor se svymi soudyjatly prace, nemocnicemi, vojenskymi sluzbami,
Skolami, policii a hasi, poStovni sluzbou a reguiaimi sluzbami vlasthpiasobi v od¥étvi
sluzeb. [8]

Trochu jinak lze pochopit definici od Adriana Pahaez publikace Principles of
services marketing;Sluzba je produkce v podstanedotknutelného zisku, &w jeho
vlastni hodnaf, nebo jako vyznamny prvek hmotného vyrobku, ldéy urité forme

vyneny uspokojuje identifikovanou pebu“. Z této definice lze vyvodit, Ze étSina
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produkti je kombinaci prvic zbozZi a sluzeb. Vdkterych gipadech je zékladnim prvkem
pro poskytované sluzby sluzba (I&kazatimco v jinych fipadech je z&kladnim prvkem
vyrobek a sluzba kému dopontze (finargni pajcka, diky které si Ize zakoupit vyrobek).
[15]

Jak uvadi ve své publikaci Marketing sluZzeb v casto ruchu autorka Jakubikova
»Vynikajici sluzby se nerodi, ale buduji se[4]

Nejvice sluzeb poskytuje t&inve vSech zemich stat. Jedna se o sluzby poskiytujic
vzklavani, sluzby z oblasti zakonodarstvi a vykonwaradravotni sluzby, obranu statu a

bezpé&nost olgani. [21]
3.2.1 Marketing sluzeb

Novy pohled z hlediska marketingu na podnikatelskiounost Ize spdéit i v oblasti
sluzeb. Pozornost se stale vice upird na zakazsetkepst a zajem o jeho peby i
predstavy, uleteni prace, zvladnuti obsluhy novych vyrébkzajis€ni jeho kulturnich i
politickych poteb, vyZaduje i prokazovani sluzeb. Prokazované bglue mozné
posuzovat zirznych hledisek najgklad na sluzby placené a sluzby neplacené. [12]

V publikaci Marketing od A do Zod Kotlera, |ze mart na ¥tu, kterou vykl
zakladatel spolaosti Wal-Mart Sam Walton;NaSim cilem je poskytovat takové sluzby
zékaznikm, jeZz nebudou pouze nejlepsi, nybrz legendafriei P v oblasti marketingu
sluzeb jsou: byt promptni, pruzny aagelsky. Jak také&ekl Victor Borge: ,usmev

predstavuje nejkratSi vzdalenost meznda lidmi“. [9]
3.2.2 Kilasifikace sluzeb

Sektor sluzeb je zka¢ rozsahly. Redstavuje mnoho uenych cinnosti, od
jednoduchych procéspo slozité, poitaci fizené operace. V tomto sektorispbi fizné
typy organizaci — od jednotliuicpies malé firmy aZ po nadnarodni organizace typu
hotelovych siti (HILTON), mezinarodnich cestovniamceldi (Virgin), po auditorské a
poradenské firmy (Delloite). [6]

Pti nahlédnuti do publikace od Ja&kevé a Vastikove lze zjistit, Ze visledku
riznorodosti je vhodné raidit sluzby podle jejich charakteristickych vlasttioa to do
nékolika kategorii. Takovy fistup potom umaiuje lepSi analyzu sluzeb a pochopeni

pouziti rozlenych marketingovych nastiopro gislusné kategorie sluzeb. [6]
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Tato klasifikace je nejlépe vystizena v publikacamdeting sluzeb — efektigna
moderg od Vastikoveé, zde zmije zakladni klasifikaci sluzeb, provedenou ekonomy
Footem a Hattem, ktera ra#dje sluzby nasledujicim Zgobem:

» Tercidlni: Jako typické zastupceédhto sluzeb uvedeme restaurace a hotely,
holi¢stvi a kad#nictvi, kosmetické sluzby, pradelnystirny, opravy a udrzba
domacich fstroji a domacnosti, rukeéthé a remeslinické prace itve
provadné doma a dalSi domaci sluzby.

e Kvartérni: Sem niizeme z#adit dopravu, obchod, komunikace, finance a
spravu. Charakteristickym rysemichto sluzeb je usn@dvani, rozdlovani
¢innosti a tim i zefektivni prace.

e Kvinterni: Prikladem jsou sluzby zdravotni ¢ vzdlavani a rekreace.
Hlavnim rysem tohoto sektoru je, Ze poskytovanélsiisve pijemce nEni a
urcitym zpisobem zdokonaluji. [21]

Tato odétvi sluZzeb jsou zatiiena spiSe na&lovéka — zdravotnické, vzthvaci,
kulturni a socialni sluzby. Je mozno nalézt dai&&tvi, protoze jak je vSeobegmrnamo,

rozsah sluzeb a jejicliznorodost je obrovska.[6]

Trzni versus netrzni sluzby

Tato kategorie rozliSuje sluzby, které Izeéaih na trhu za penize a sluzby, které
v disledku uéitého socialniho a ekonomického ptesti gedstavuji vyhody, které je
nutno rozdlovat pomoci netrznich mechanignPati sem sluzby produkované viadou a
mistni spravou, pdfpad neziskovymi organizacemi. Za tyto sluzby se népiaidné
poplatky, popipact plati uzivatelé &hto sluzeb ceny, které jsou dotované statem.
Charakteristické pro wejné sluzby je nemoznost vykiti osoby nebo skupiny osob
Z moznosti vyuZivat sluzbu a jejich sfedia je neélitelna. V celostatnim gtitku pati
k nectlitelnym sluzbam statni sprava, bezpest, obrana, justni sluzby apod.

Zarazeni do kategorie sluzeb trznich nebo netrznichusé byt vzdy jednoziaé.
Zavisi na ekonomickém, socialnim, technologickénpaditickém prostedi. V jednom
odwetvi, nagiklad ve zdravotnictvi, mohou vedle sebe fungotgjng typy sluzeb trznich i

netrznich (soukromé i vejné nemocnice, soukromeé iremé skolstvi). [6]
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3.2.3 Vlastnosti sluzeb

Jak uvadi autd Kotler a Keller, podobu marketingovych prograsiuzeb vyznamh
ovliviuji jejich ¢tyii charakteristiky, jez je odliSuji od fyzickych \olkii:
* Nehmatatelnost
* Neoddilitelnost
* Pronenlivost

» Pomijivost [8]

Obrézek ¢. 1: Kontinuum &ty ¥ vlastnosti sluzeb

%

Nehmotnost

\ 4

« Neoddélitelnost »

«=m-

Zdroj: [11] Kozel R.Moderni marketingovy vyzkum

Teorie kontinua je uzitma @i hodnoceni uvedenych vlastnosti sluzeb. Vzhledem
k tomu, Ze se uvedené vlastnosti projevuji u slwedrdilnou intenzitou, navic je mohou
vykazovat i vyrobky, bude vhodj$i sluzby definovat jak@innost, které maji tendenci
k nehmotnosti, neodtitelnosti, pomijivosti a prornlivosti. Kazda sluzba je potom
specifickym spojenimethto faktofi. [11]

Nehmatatelnost

Jedna se o jednu z nejtyfgiSich vlastnosti sluzeb, ozhge se také jako nehmotnost.

Na rozdil od fyzickych vyrobk nemohou byt sluzby prohlédnuty, ochutnany,
osahany, poslechnuty nebsiahany gred tim, nez se spebitel odhodla k jejich pizeni.
Market& musi byt schopniigtvait nehmatatelné sluzby do konkrétnictinesi a dole

definovanych zkuSenosti.
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Aby spol&nosti nabizejici sluzby dokazaly ,zhmotnit nehmbtreéé zakaznika
pieswdéit, musi na to jit za pomoci jinych fakfor Témi jsou: misto, lidé, vybaveni,
komunikani materialy, symboly a v neposledatt cena. [8]

Trochu jiné zini Ize vyist v publikaci Jangkové Marketing sluzeb, kde se uvadi, Zze
tuto nejistotu se marketing sluzeb sna&kpnat posilenim marketingového mixu sluzeb o
prvek materialniho pro&tdi, zdirazrénim vyznamu komunikaiho mixu a zarrenim se
na vytvdeni silné znéky. [6]

Zvlastniho vyznamu tedyasto nabyva provozovna poskytovatele, jeho vzhled,

vystupovani atd. [8]

Neoddlitelnost

Zatimco fyzické vyrobky jsou vyrobeny, pak skladoyapoté distribuovany a teprve
pozckji spotebovany, sluzby byvaji obvykle vyré&ly a spatebovavany satasre.
Poskytovatel je sassti sluzby. Vzhledem ktomu, Ze veétding pripadi musi byt
piitomen i klient, je interakce poskytovatele a kleefednou ze zvlaStnich charakteristik
marketingu sluzeb. [8]

Z&kaznik zpravidla nemusi byttipmen po celou dobu poskytovani sluzby.
Piitomnost zakaznikattSinou vyZaduji skteré véejneé sluzby (1ékd.

K vzajemnému spojeni zakaznika s producentem slgpfispiva marketing sluzeb.
Producenta vékterych gipadech Ize nahradit strojem, ale i tak dochazmtdrakci

zakaznik — producent. [6]

Promeénlivost (heterogenita)

Vzhledem k tomu, kdo, kdy, kde a komu sluzby posjeytjsou velice progmlive. Je
mozné, Ze poskytnuti jedné a téze sluzby se lifd, dokonce v jedné firth Muze dojit
k tomu, Ze v jeden a tentyZ den sgalest vykona d¥ sluzby a kazdou v jiné kvalit
Zakaznici jsou si prosmlivosti wdomi a casto ped volbou poskytovatele hokio
s ostatnimi zakazniky. [8;6]

U sluzeb nelze jako u vyrobkprovadt vystupni kontroly kvality fed dodanim
sluzby. [6]
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Existuji ti kroky, které firmy mohou provétl pro zvySeni kontroly kvality:
1. Investovat do optimélnich prodesybéru a Skoleni zagstnané
2. Standardizovat proces poskytovani sluzbytitaprganizaci

3. Monitorovat spokojenost zakaziiik3;6]

Pomijivost (zni€itelnost)

Je logickeé, Ze sluzby nelze skladovat, proto jefiomijivost niize byt problémem ve
chvili, kdy poptavka zme kolisat. Sluzba, ktera neni ve sjednadase vyerpana, neni
mozna nahradit sluzbou budouci igejit tak ztratam, které nemoznosti vykonu sluzby
vzniknou. To ale neznamend, Ze Spatmoskytnuté sluzby nelze reklamovat. Jen
v malokterych pipadech vsak plati, Ze Spajmoskytnutou sluzbu Ize nahradit poskytnutim
sluzby jiné, kvalitni. Reklamaci lzé¢eSit nahradou, pokud je to u sluzby mozne,
navracenim peaiz, ¢i slevou. Nelze tim v3ak vzit Zpnasledky, které po Spatwykonané
sluzk& mohou vzniknout. [8;6]

Rizeni poptavky nebo vytizenosti je naprosto kritick spravné sluzby musi byt
k dispozici spravhym zakazrikn na spravnych mistech ve spravnydsech a za ty
spravné ceny maximalizujici ziskovostekteré strategie mohou pomoci najit soulad mezi
poptavkou po sluzbach a jejich nabidkou.

Na strag poptavky:

« Ugtovani fiznych cen

Poptavku mimo Sgku
» Doplikové sluzby
* Rezervéni systémy
Na strag nabidky:

e Zameéstnanci na&asteény Uvazek
» Maximalizace efektivity v rusnych obdobich
* ZvySeni spoludasti spatebitel
» Sdileni sluzeb

» Prostory pro budouci expanzi [6]
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Obréazek €. 2: Rizika pomijivosti

Problémy s
nepravidelnym vzorem
poskytované sluzby

Neschopnost skladovani
sluzeb

Pomijivost PoZadavek ,justin
sluzeb time“ produkce sluzeb

Kratkodoba zasobovaci
nepruznost
Jestlize neni zvladnuta
efektivné, nastane v
dobé Spicky pFetiZeni a

mimo Spicku nevyuZita
kapacita

Zdroj: [15] Palmer, APrinciples of services marketing.

3.3 Marketingovy mix sluzeb

Marketingovy mix je jedna z prvnichéei, kterd se kazdému vybavi péapri
Sirokych kategorii nastrdjmarketingového mixu, které ozfilgako 4P marketingu:
e Product (vyrobek)
* Price (cena)
* Place (distribuce)

* Promotion (komunikace) [8]
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Vzhledem k &ce, komplexi& a bohatosti marketingu jiz tato 4P nadéle nepogtih
cely mibéh. Pokud se je pokusime aktualizovat tak, aby @deapojeti holistického
marketingu, dojdeme k podstatn reprezentativéjSimu  souboru  objimajicimu
marketingovou realitu dneska:

» People (lidé)
* Processes (procesy)
» Programs (programy) — sem spadaji vSechny origiddin

* Performance (vykon) [8]

Obrazek ¢. 3: Vyvoj marketing managementu

4p

moderniho
marketing
managementu

4P
marketingového
mixu

vyrobek
distribuce
komunikace
cena

lidé
proces
programy
vykon

Zdroj: [8] KOTLER, P.Marketing management

Pti nahlédnuti do publikace Marketing sluzeb — efektia moders zjistime, Ze zde je
toto téma pojato pahkud odlisr, i kdyZ pouze minimakh Spa@iva rovnou v pidani 3P
k pavodnim étyfem a to tedy lidé, procesy a materialni piedit Materialni prostiedi
(physical evidence) pomaha zhmaih sluzby, lidé (people) usnatlji vzajemnou
interakci mezi poskytovatelem sluzgirocesy (processes) usnadji a fidi poskytovani
sluzeb zakaznilm. Sledovani a analyzy proéegoskytovani sluzeb zefektiuji produkci

s

sluzby &cini ji pro zakaznika fijemngjSi. [21]
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Marketingovy mix Skoly
Pro téma, kterym se tato prace zabyva, je vhodnéitrymarketingovy mix upraveny
pro Skoly. Ten se sklada z nasledujicichtbod
 Skolni sluzby
e Komunikace Skoly
* Cena vzdlani
* Umisgni a fyzické prosedi Skoly
e Zamgstnanci Skoly
* Atmosféra Skoly
Kazdy z &chto prvki marketingového mixu fize Skole pomoct prosadit se mezi

konkurenty. Kazdy zéchto prvki mize Skolu odliSit od ostatnich. [29]
3.3.1 Materialni prostiedi

Vzhledem k nehmotné povaze sluzeb zakaznikudenposoudit dostate¢ sluzbu
diive, nez ji spdebuje. Materialni progdi je svym zfisobem dkaz o vlastnostech
sluzby nebo firmy, kter4 sluZzbu poskytujeid¢ mit mnoho forem — od vlastni budairy
kancelde, ve které je sluzba poskytovana, po indpozuru, vysetlujici rizné typy

nabizené sluzby. ixazem o kvalit sluzby je i obléeni zandstnana. [21]
3.3.2 Lide

Pii poskytovani sluzeb dochéazi ktsi ¢i mensi mie interakce mezi zadkaznikem a
producentem (za#éstnanci). Proto se lidé stavaji jednim z vyznamnyphvka
marketingového mixu sluzeb a majiimpy vliv na jejich kvalitu. Vzhledem k tomu, Ze
zakaznik je sotasti procesu sluzby, oviivje jeji kvalitu i on. Poskytovatel se musi
zangiovat na vybr, vza&lavani a motivaci svych zasstnand. Stejré tak by ale nila byt
jasna pravidla pro chovani zakazhilkOboji hledisko je dlezité pro vytvéeni @iznivych
vztahl mezi zékazniky a zafstnanci (producentem). Jak zZmji autdi Kotler a Keller,

marketing niZze byt jen tak dobry jako lidé uvhibrganizace. [8;21]
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3.3.3 Procesy

Probihajici interakce mezi zakaznikem a producentsimzby je dvodem
podrobréjSiho zandfeni se na to, jakym #Apobem je sluzba poskytovana. Lidé,ikte
museji na vykon sluzbyekat hodiny, s nejtSi pravépodobnosti s danou sluzbou
nebudou {iliS spokojeni. Proto je nutné prowddanalyzy procas vytvaet jejich
schémata, klasifikovat je a post@prizejména u slozitych proa@s zjednoduSovat

jednotlivé kroky, ze kterych se procesy sklad&ji6]
3.3.4 Specifické vlastnosti marketingu véejného sektoru

Definici vefejného sektoru lze vzit ze dvou hledisek a to dibka financovani a
z hlediska vlastnictvi. Pokud je hlavnim kritériéimancovani, dochazi kéteni na ziskovy
a neziskovy sektor a naslednéntledi kazdého sektoru na soukromy depey. Pokud je
hlavnim kritériem vlastnictvi, dime jej na soukromé a ¥&né s naslednymeétbnim
kazdého tohoto kritéria na ziskovy a neziskovy geKf 8]

Mohlo by se zdat, Ze v organizacich neziskovéhotosek nepati marketing
k tradicnim ¢innostem. \étSina z nich vznika proto, aby zajov/ala uspokojovani pisb
relativne malé skupiny lidi, na kterou ma Gzké vazbkippdré jde gimo o zakladatele
organizace. Proto se jejich pracovinik miZze zdat, Ze nenfaba aktivé oslovovat dalSi
zakazniky, jelikoZ mnozi z nich jsou na organizampojeni a ostatni mohou jeji existenci
jednoduse zaregistrovat za pomoci neformalnichhaketo je typické zejména pro malé
organizace, kde za¥stnanci maji pocit, Ze marketing je aktivittepadzr pro komeéni
sféru, kterd nema v neziskovém sektoru opodstatfi]

Rozdil v nastupu vyuzivani manazerskych metodkoxgch a neziskovych sférach je
dan tim, Ze municipality a organizace rej@ého sektoru prochazely v podstat
permanentnimi zeémami. MuselyieSit ,existegni“ problémy, které seipd nimi ¢asto
objevovaly zcela nenadale, dale problémy vlastnifhotieni a podstaty fungovani.
Zarovei byly ovliviiovany politickymi procesy, které se jednozmadotykaly jejich stylu
fizeni. Diky prolinani vejné a komemi sféry zéaly byt prenasSeny zasady a principy
managementu komarich podniki i do organizaci u@jného sektoru. [18]

Marketing véejnych sluzeb je fiedevSim marketingem sluZzeb s vysokym stupn

kontaktu mezi producentem a zakaznikendtSWMiou se jedna @isté sluzby. Paeby
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marketingu véejného, netrzniho sektoru se vSak do marketinquidnzsluzeb v mnohém
liSi. Nekteré z &chto rozditi jsou zde uvedeny:

* Na tradénich trzich existuje moznost volby — svobodny &rybvznika zde
vztah mezi kupujicim a prodavajicim. émeé sluzby v mnohaiipadech tento
vybér neumoau;ji, a pokud ano, tak je z&r®@ omezen.

* Veiejny sektor se soustluje predevsim na napbvani spoléenskych pdeb.
Tyto poteby souvisi hlavt s budovanim technické a socialni infrastruktury
statem a mistni spravou. Cile organizatsgbicich ve viejném sektoru jen
tézko kvantifikovat.

» Vdusledku externich uzitk je proto u mnoha vejnych sluzeb obtizené
identifikovat jediného uzZivatele. UZivatelem ¥ial/acich aktivit tak rize byt
student, jeho rode, ale i celd spotmost, ktera tak ziska kvalifikovanou
pracovni silu.

* Manazdi pasobici v organizacich poskytujicichigmé sluzby maji zpravidla
daleko menSi volnost vrozhodovani a omlij je statutaré stanovené
standardy. Marketing vZthvacich instituci (najklad stednich Skol) tak musi
pocitat s celostathstanovenymi vzélavacimi standardy.

* Mnohé prvky marketingu sluzeb #egného sektoru musi byt upraveny podle
potreb specifickych skupin uzivatelinformace o nich nejsotasto z etickych
davodi marketingovym pracovnikn pristupné. Pokud seifec uziva cena,
pak odrazi spiSe centrélstanovené spatenské hodnoty nez hodnotu pro
zékaznika. [21]

3.4 Marketingovy vyzkum

Marketingovy vyzkum, dle Zkia ze stejnojmenné publikace, $p@ ve specifikaci,
shromad’ovani, analyze a interpretaci informaci, které Zlogako podklad pro

rozhodovani v procesu marketingovéfreni. [24]
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Informace poskytované marketingovym vyzkumem uitogiz

a) Porozungt trhu, na kterém firma podnik& nebo na kterém agaidnikat

b) ldentifikovat problémy spojené s podnikanim na tnithu a identifikovat

prilezitosti, které se naém pro podnikani vyskytuji nebo mohou vyskytnout

c) Formulovat smary marketingove&innosti

d) Hodnotit jeji vysledky [24;3]

K nejcastjSim formam aplikace marketingového vyzkumuipat

* Vyzkum trhu, ktery se zabyvd zkoumanim rozsahu,st¥mii a charakteristik
trhu, analyzou trhu a prognézovanim vyvoje na trhu.

* Vyrobkovy vyzkum zarmdieny na problémy spi@bitelské akceptace
existujicich nebo novych vyrobk na specifikaci charakteristik vyroibk
kterymi by se nily vyznatovat z hlediska péeéb a pozadavkspotebiteli.

 Vyzkum propagace, ktery se za&mje jak na vybr nejvhodrjSich
propagé&nich médii, tak na hodnoceni &ieni &innosti propagace.

* Cenovy vyzkum zabyvajici seédtenim citlivosti poptavky natené Urovi
cen, analyzou konkurénich cen a poskytujici i jiné podklady nezbytné pro
feSeni otdzek cenové politiky a pro cenovou tvofd4i.

Manazéi musi mit k marketingovému vyzkumu dostatek infaci aby z vyzkumu
nebyly vyvozené Spatné zfty, aby nezadali o informace, které jsdilig drahé. Definice
problému a stanoveni givyzkumu gedstavuje nejzSi krok v celém vyzkumu. ManaZer
muze vnimat, Ze neni¢no v padadku, aniz by ¥dél, jaky je konkrétni dvod. Potom se
muze stat, Ze necha provést vyzkum &ui; které funguje spravna geehlizi chybu skde
jinde. [10]

Po pelivé definici problému musi manazer a vyzkumniknstat cile vyzkumu.
Projekt marketingového vyzkumute mit ti typy cili:

Informativni vyzkum — ziskat pedkezné informace, které pomohou lépe definovat
problémy a navrhnout hypotézy.

Deskriptivni vyzkum — popsat najklad trzni potencial @itého produktu, nebo
demografické Udaje a postoje zakazinikeri produkt kupuiji.

Kauzalni vyzkum — otestovat hypotézy o vztazictigina/nasledek. [10]
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Marketingové strategie Skol

- Strategie jednoho cilového trhu — Skola si vybediny segment. Vyhodou je
specializace a gBva pozornost pdebam segmentu. Strategii vyuzivaji mensi
Skoly, které tak obsadi ¢ity vyklenek.

- Koncentrovana marketingova strategie — Skola siiraybskolik cilovych trhi a
pIn¢ se na B koncentruje

- Totalni marketingova strategie — Skola se obraciSghny trzni segmenty a pro
kazdy aplikuje individudlni istup. Tuto nejdrazSi strategii si mohou dovolit
dominujici v oboru, tzn. jen ty ngj&i univerzity.

- NerozliSovaci marketingova strategie — Skola uzna&e existuji wizné trzni
segmenty, aleip marketingu tyto rozdily ignoruje (pouZziva stejmarketingovy

mix). Tuto strategii vyuzivajifiedevsim zakladni Skoly. [11]
3.4.1 Metodika marketingového vyzkumu

Kazdy proces marketingového vyzkumu je jedimg vzhledem k povaze
zkoumanych problém V pribéhu kazdého vyzkumu vSakteme obech rozliSit dw
hlavni etapy:

* Etapu gipravy vyzkumu
» Etapu jeho realizace¢gtne analyzy a zpracovani zj&tych udai [3]

V ramci €chto etap se uskutguje nekolik po sol jdoucich krok, které spolu Uzce
souvisi a dopluji se. Ripadné nedostatky v patcich se tedy vyznaminprojevi ve
vysledku vyzkumu a mohou vaZmnehodnotit jejich vahu.

Efektivni marketingovy vyzkum (etapuipravy vyzkumu) si mizeme piblizit jako
proces sestavajici z nasledujiciehi groka:

1. definovani problému, ktery ma bigSen

2. specifikace pdaebnych informaci

3. identifikace zdraj informaci

4. stanoveni metod shu informaci

5. vypracovani projektu vyzkumu. [24;3]

V piipravné etap ma kriticky vyznam precisni definovani problémuterké je

zakladnim pedpokladem us@né realizace vyzkumu a ziskani hodnotnych vysledk
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Zadavatelé vyzkumu totiZasto reaguji spiSe na symptomy neZ naé&jadefinovany
problém. [24;3]

Etapa realizace vyzkumu se poté opird&iprpveny projekt vyzkumu a zahrnuje:

a) shromazéni informaci

b) zpracovani a analyzu informaci,

c) prezentaci vysledkvyzkumu. [24;3]

V ramci etapy realizace je pak kritickyguevSim sér informaci, ktery je ze vSech
fazi vyzkumu pracovwhi ¢asow nejnar@ngjSi a tedy typicky velmi nakladny, amémz
neiastji dochazi k chybam, které se pak promitaji doegkl celého vyzkumu. [24]

Kvantitativni a kvalitativni zkoumani se liSi n&tlgicimi zpisoby:

» typem problému, ktery mohadesit

* metodami vyBru, metodami a stylem 8tu dat

» pristupy k analyze a technikami analyzy.

Kvantitativni metodu miZzeme pouzit ) zkouméni vSech nastiojmarketingového
mixu. [11] Kvantitativni vyzkum jeasto zaloZen na &itych, vice¢i méns spolehlivych
metodach, které tpdpokladaji, Ze ziskana data vypovidaji o situacele oblasti nebo
populaci. [24;3] Podle odhédevazuji celosstoveé metody kvantitativniho vyzkumu (80
% pouzitych vyzkumnych metodifipadd na kvantitativni vyzkum, 20 % na vyzkum
kvalitativni). [13]

Metody kvantitativniho vyzkumu

Pokud jako vyzkumnicteSime problém, oémz se vi malo, jeféba zait hledanim
zakladnich souvislosti. Pak pouzivame kvantitatimétody, tj. hledame &ujici
proménné. Dale nas zajimaji vztahy meanito prontnnymi, nagiklad wkem a lokalitou
aj. V situacich znamych, kde jiz byly prokazanyladki typy zavislosti, se ¢iuje jejich
platnost, hledaji se pramneé, kterymi Ize zakladni vztahy popsat. Pak peaoej
kvantitativnimi metodami. [16]

Jednd se o Zigob skru primérnich dat umdikijici evidovat vyskyt jefr i chovani lidi,
ale také zjistit jejich nazory, motivy a postoje.y0Ziva ti zakladni techniky
marketingoveho vyzkumu a to dotazovani, pozoroadperiment. [3]

Provadji se na vzorku, ktery reprezentuje cilovou skugmaohou se extrapolovat na

celou cilovou skupinu. [13]
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Techniku dotazovani potom Ize ra@fitina pisemny kontakt, ktery Ize zprosedkovat
pomocidotaznikunebo ankety osobni rozhovor ktery ogt miZzeme zprosedkovat za
pomoci dalSich metod a to za pomadierview nebo skupinového rozhovoruPosledni
v ramci dotazovani je potélefonické dotazovani[3]

Pri tvorbé dotaznikuje tteba davat si pozor na jeho spravné slozeni. Spastaveni
dotazniku niZze zpochybnit ziskané informace a vysledky nemusbm odpovidat
pottebam a cilm vyzkumu. Dotaznik musit@devSim na prvni pohled upoutategevsim
svoji grafickou Upravou, coz vyznagrovlivni to, jak respondent bude k dotazniku
pristupovat. Uvodni text by #h vzbudit zajem respondenta, naZimavyznam jeho
odpowdi pro feSeni naSeho problému a &spbit tak na to, aby byl dotaznik spréavn
vypinén. Uvod by ndl apelovat na dotazovaného,tizaznit mu smysl jeho poskytnutych
informaci a peswdcit ho o dilezitosti spravného vypémi dotazniku. V dotazniku bydty
byt jen otazky opravdu nutné. Nejvh@im zpisobem vypiovani otazek je systém
krouZzkovani neboifkZkovani zvolenych odpovidajicich variant odgaiv [3]

Vyhodou pisemného dotazovani je, Ze responderttas&i rozmyslet své odpel, i
kdyZz u otazek, ve kterych zji§jeme spontanni odp&di, se tato okolnost tize obratit
v nevyhodu. Jako vyhodu zimije autorka Zamazalova v publikaci Marketing nizké
naklady a naopak mezi nevyhotlydi nemoznost gradace dotazniku (otazky jsou gevn
dané) a nizkou névratnost vypiych dotaznil. [16;23]

Technika pozorovani je staésti naSeho kazdodenniho Zzivota. VSichni pozoruji
udalosti, které se kolem nichejd a ukladaji je do své paiti. Na jejich zaklad poté
vyvozuji ukité zawry. Podstata metody pozorovani v marketingovém wgak je stejnd,
je ale obohacena ®adu kroki, které zvySuji spolehlivost a vypovidajici schogino
informaci. Redpoklada se, Ze objektivita pozorovatele (nezasisha objektu tak, Ze se
vzajemré ovliviiuji) nepisobi na sebe. Pozorovani tedy probiha bez aktivastid
pozorovaného. Pouze se eviduje jeho chovani. [3;16]

Experiment a experimentalni metody sleduji vlivijedo jevu (nezavisle pramna)
na druhy (zavisle proémna), v undle vytvorené situaci. Usilujeme o zachyceni reakci na

novou situaci a hledame vy&ieni tohoto chovani.
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Kvalitativni vyzkum

V piipact hledani novych souvislosti, tjfimplikaci metod kvalitativniho vyzkumu, se
pracuje s malymi soubory respondenbez naroku na statistickou reprezentativnost.
PouZivaji se metody, jako jsou hloubkové individhiabzhovory, skupinové rozhovory,
asoci&ni techniky aj. [16]

Nap‘iklad miZzeme skupit zakaznik predloZit konkrétni produkt a sledovat, jak se o
ném zcela volg, bez pedepsanych variant odpsli vyjadtuji a zajimaji nas i jazykové
vyrazy, které fi tom pouzivaji. Tyto poznatky se potom stavajiateaditelnym zdrojem
ptipravovaného kvantitativniho vyzkuntudokonce nasledné marketingové komunikace.

MuzZe se ale taky jednat o vyzkum s hlubSim poznanimiize slouzit jako dopkk

kvantitativnich vysledk. [2]

3.5 Kuvalita sluzeb

Pojem kvalita se vyskytovalo uz v jazycich pouZix@m lidstvem ped naSim
letopaitem. Zejm¢ nejstarSi definice tohoto pojmu jefiggsovana Aristotelovi, tuto
definici Ize dohledat i v soudobych filozofickyckognicich. V dnesni dabje jiz takka
nepouzitelnd viedchozim zéni, a protoZze tento vyraz patk neodmyslitelnym
fenomérim poslednich padesati let, proslo i chapani kvédigyckym vyvojem.

Nektefi autdi se o tomto pojmu vyjadvali nasledové, nagiklad J. M. Juran:
~Jakost je zmsobilost k uziti;, P. B. Crosby:,Jakost je shoda s poZadavkyhebo
A. V. Feigenbaum;Jakost je to, co za ni povaZzuje zakazniktito definici Ize velice
dokre aplikovat i na kvalitu sluzeb. [14;22]

Pojem kvalita vztahujici se k vyrotk ¢i sluzbam, ale i k prova@tym c¢innostem a
procesm je charakteristikou, kter& ma svou historii. Drjeskvalita povaZzovana za
dulezitou vlastnost vyrobkti sluzby, diky které Ize ziskat konkutem vyhodu. [22]

Pokud vezmeme v potaz tedy vSechny vyrazy, ktené $spojmem kvalita spojovany,
musime dojit k jednotnému nazoru, Ze jakasdptavuje komplexni vlastnost vyraihk
sluzeb, informaci, lidi i systéimprojevujici se uwitou mirou schopnosti plnit poZadavky,
které jsou na&kladeny. [14]

»SluZby se hodnoti podle prvniho setkani se sluzbl@astniho procesu poskytovani

sluzby a podle zé&wecného dojmu z poskytnuté sluzbjat
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Obrazek €. 4: Pozadavky na kvalitu sluzby

Zdroj: [22] VEBER, JRizeni jakosti a ochrana spebitele: principy, postupy,
metody

Vzhledem k celosttové pisobnosti norem ISG. 9000, se za oficialni povazuje
definice z normyCSN EN ISO 9000:2006, ktera havoze kvalita je,stupei splreni
pozadavk souborem inherentnich charakteristikV/zhledem k odbornosti definice ji lze
struné vyswtlit: vyraz stupen udava, Ze jakost je dfitelnd kategorie, jejiz Urovie
muzeme rozliSovat. ¢2adavky jsou WtSinou dany kombinaci poZadavkexternich
zakaznilk, legislativy a dalSich zainteresovanych straherentni charakteristika udava
typicky znak, ktery je pro danou sluzbuwyrobek typicky. [14]

Technicka kvalita se vztahuje k relatienmetitelnym prvkim sluzby, které zakaznik
ziskava v pibéhu své interakce s producentem sluzby. Je to ddstnco je vysledkem
poskytované sluzby. Na prvni pohled se zda bytdekantrolovatelna, ale i zde e
nastat situace, Ze jeji kvalitu lzesw az postupendasu. [21]

Zakaznici se zajimaji také o igwmb, jak je jim sluzba poskytnuta, to se nazyva
funkéni kvalita sluzeb. Vniméani funkni kvality je samoiejmé subjektivrjSi. Muze ji
ovliviiovat prostedi, ve kterém je dana sluZzba poskytovana, chovamfEstnand
producenta, délkéekaci doby atd. [21]

33



3.5.1 Prazkumy kvality sluzeb

Pouze systematicky a pravidélprovagny vyzkum trhu je zarukou, Ze poskytovatel
sluzby ma dostatek informaci o trhu, s nimiz Izeligentr# marketingo¥ pracovat. [20]

Hodnoceni kvality se provadi za pomgeiizkumu nazora zakazniki, na zaklad
béZnych metod primarniho vyzkumu. NaeggjSi formou je dotazovéani,tauz ustni,
telefonické, nebo zasilanim dotazhigoStou nebo e-mailem. \&kterych gipadech je
mozné vyuzit i metody pozorovani. [21]

Za jinou metodu hodnoceni lze povazowitlé zakaznické panely Jedna se
zpravidla ocasgjSi uzivatele sluzby, kie se na podit producenta sluzby pravidein
schézeji. S#luji si své nézory na kvalitu sluzby. Jindyake byt tento panel pouZit
k hodnoceni nayzava@né nebo zdokonalené sluzby. [21]

Nekteré sluzby, které se vyzihgi vysokym kontaktem se zakaznikem, vyuzivaji
studie vnimani hodnoty zdkaznikem Tyto studie kombinuji kvalitativni a kvantitativn
metody vyzkumu. Cilem je lepSi poznani nézaékaznika na producenta, coZize
samozejm¢ vést ke zdokonaleni sluzby. Kvalitativédst studie se zaffuje na nazory
zakazniki, ale i dalSich, kterych se dana sluzba tyka. Npstr hodnoceni jsou potom
hloubkové interview a skupinova diskuse. V kvatitita ¢asti vyzkumu jsou zékaznici
pozadani o hodnocentianych vlastnosti sluzby na zakéathdy tvrzeni. Studie mohou
obsahovat i hodnoceni ze strany 2atnané producenta. [21]

V mensSich organizacich je nejvh@ghi vyuZziti jednoduché metody s nazvamalyza
stiznosti [21]
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3.5.2 Rizeni kvality sluzeb

Vysledek poskytnuté sluzby producenteméanest zakaznik jsou ovlivrény celou
fadou faktoli. Jedna studie identifikovala vice nez 800 probteskgch druli chovani,

které dok&Zzou zakaznika&imét zmenit producenta sluzby. Tato chovani Ize rdizcdo 8

kategorii:
» Stanoveni cen * Nedobrovolny pfechod
o Vysoké ceny o Zakaznik se f@sthoval
0 Zvyseni cen o Poskytovatel skafil
o Nespravedlivé ceny » Reakce na selhani sluzby
o Klamavé ceny o Negativni reakce
* Nepohodli 0 Bez odezvy
0 Umisgni/Oteviraci doba 0 Zdrahava reakce
o Cekani na saizku + Konkurence
o Cekani na sluzbu o Objeveni lepsi sluzby
e Zasadni selhani sluzby  Etické problémy
0 Chyby sluzby o Podvod
o Chyby ve vy@dtovani o Natlakovy prode;j
o Katastrofy souvisejici se o Nebezpéi

sluzbou o Konflikt zajma [8]
» Selhani zanéstnanai
o NezéleZi jim na zakaznikovi
0 Nezdvdili
o Nevnimavi
o Nekvalifikovani

3.5.3 Modely kvality sluzeb

Jednd se o nastroje slouzici k&remi kvality sluZzeb vzhledem Kekavani zakaznika.
Mezi nejpouziva¥jsi metody Ize zZ@adit SERVQUAL, E-S-QUAL a SEVPERF . [21]

Metoda SERVQUAL
Jedna se o nejvice propracovanou metodu hodnocetityksluzeb. Tato metoda
vychazi ze dvou zékladnich pohieda kvalitu sluzeb, a to:
» Kuvalita je souhrnem vlastnosti, které se lisi didka svého relativniho vyznamu
pro rizné druhy sluzeb.
» Kvalitu lze po ukeni zakladnich vlastnosti sluzby alesp&ast&éné hodnotit
pomoci spokojenosti zakaziiik Tuto skuténost utujeme jako rozdil mezi
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octekavanim zakaznika a zkuSenosti s poskytnutifitéuerze sluzby, tedy s tim,
jak ji zdkaznik vnima. [21]

Zakaznik je dotadzan, aby ndiglusné Skale, naiklad 1 az 10, f&d poskytnutim
sluzby uvedl, jakou urowepiislusné sluzby @ekava. Po zkuSenosti se sluzbou, tedy po
jejim ,spotebovani, v dotazniku vyplni druhdist a tou je jeho spokojenost. Vlastnosti
poté lIze vazit dle vyznamu, jaky jim zakaznikk[ada. Resultovat mohou pouz# t
moznosti:

a) Zakaznik je se sluzbou spokojeny na stejné Urddeipu @ekaval

b) zZakaznik ¢ekaval vySSi Urowedodavané sluzby, nez jaka ve skutesti byla

Z danych moznosti jasnvyplyva, kdy je sluzba kvalitni a kdy nikoliv. Viddem
k tomu, Ze vyznam jednotlivych vlastnosti sluzbyzea:né liSi u jednotlivych zakaznik
jak jiz bylo zmirno, Ize tuto metodu fzpisobit tak, aby skut@most zachytila
objektivreji. To spaiva v rozloZeni vahy dle vyznamu, jaky jim zakazpiiklada.

Metoda SERVQUAL byla vyzkouSena jiz v 90. letechtoav Siroké Skale oblasti
sluzeb. Je zaloZena na tzv. GAP modelu, tzn. Moaelzer (obrazek. 5). Metodika tedy
pracuje s mezerami mezi jednotlivymi slozkami pmaceposkytovani sluzeb, které
zékaznik vnima. Auto meotdy A. Parsuraman, V. A. Zeithaml a L. L. Berma zaklad
kvalitativnich vyzkuni objevili 5 mezer. [21;30]

Mezera 1— Rozdil mezi tim, co zakaznilkiekava a co si vedeni firmy mysli, Ze
ocekava. Aby se tato mezera eliminovalaaprosto odstranila, jéeba provag prizkum
minéni zadkaznikk a zaznamenavatikzita data, naslouchat personalu, ktefighizi do
styku se zdkazniky, zplostit hierarchickou strultsipol€nosti.

Mezera 2 — Vznika g nesouhlasu charakteristik sluzby, které vyivdroducent a
ocekavani zakaznik Producent vnima, co zakaznici ghtale neni stanoven standard
prislusné sluzby.

Mezera 3 — Nastava, kdyZz systémy doéavani sluzeb nedodrzi dané standardy
zarwené zakaznikm. Zangstnanci mohou byt Spatnvyskoleni nebo neschopriii
neochotni dosdhnout pozadovaného standardu.

Mezera 4— Vznika, kdyZ firma progednictvim jinych medii proklamuje jinou Urave
sluzby, neZz nakonec poskytuje, nenaplni sliby larak. Qtekavani zékaznik jsou

ovlivnéna reklamou, ale skuteost je jina.
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Mezera 5— Vzniké v zavislosti na vSechnyqueslé mezery, velikost mezer 1-4 se
tita ve vysledny rozdil mezi tim, co zakazni¢ekavaji a tim, co firma nabizi. Zakaznik

sluzbu vnima jinak, nez jak je zamyslena. [8;30]

Obrazek ¢. 5: Model kvality sluzeb
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Zdroj: [8] KOTLER, P.Marketing Management

Vyzkumnici, ktéi vysli z tohoto modelu kvality sluzeb, identifikal pét uréujicich
faktori kvality sluzeb siazenych nize podle jejich vyznamu:

» Spolehlivost — schopnost provést slibenou sluZblebpveé a pesre

» Ochota — zajem pomoci zékaztik a poskytovat rychlé sluzby

» Jistota — znalosti a zdiitost zangstnand a jejich schopnosti&i davéru a jistotu

» Empatie — ¥novani individualni pozornosti a {gzakaznikm

* Hmatatelné slozky — vzhled prostor, vybaveni, pefiho a komunikénich

materiati [8]

Na zé&klad téchto pti faktori je zpracovana Skala hodnoceni o 21 poloZzkéach

nazvanou SERVQUAL. V ramci vysletlktéto metody existuje jakasi toletam z6na

37



neboli rozgti, kdy je sluzba povazovana za uspokojivou. Taiapiti je vymezeno
minimalni Urovni, kterou jsou sgebitelé ochotni akceptovat, na stégadné a urovni, o
které jsou peswdceni, Ze by se jim ji #lo dostat, na strandruhé.
Vlastnosti SERVQUAL
- Spolehlivost (Tangibles)
o Poskytovani sluzby tak, jak bylo slibeno
0 Spolehlivost p feSeni problérinzakaznik se sluzbou
o Provaani sluzeb spravnhned napoprvé
o UdrZzovani spravnych zaznam
0 Zamestnanci schopni zodp&aét dotazy zakaznik
- Ochota (Reliability)
o Informovani zakaznika ohled&moho, kdy bude sluzba poskytnuta
0 Rychlé sluzby zakaznikn
0 Zajem pomoci zakaznikn
o Pripravenost reagovat na pozadavky zakaznik
- Jistota (Responsiveness)
0 Zamestnanci vzbuzujiciwéru zakaznik
0 Pocit bezp& zakaznika &hem celé transakce
o0 Zamestnanci, kté jsou neustale zdvibi
- Empatie (Assurance)
o Ve¢énovani individualni pozornosti zakazik
0 Zamestnanci, kté se o zakazniky gév ¢ staraji
0 Prace vedenarpdevsim nejlepsSimi z4jmy zékaznika
0 Zamgstnanci, kté&f rozumi potebam svych zakaznik
o0 PohodlIna otviraci doba
- Hmatatelné sloZzky (Empathy)
o0 Moderni vybaveni
o Vizudlre pasobivé prostory
o Zamgstnanci s milym, profesionalnim vzhledem
0

Vizudlre pasobivé materialy souvisejici se sluzbou [8;30]
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Vyhodou metodiky SERVQUAL je vSeobecné pouZiti, inggro srovnani aroun
sluzeb s jinymi firmami v oditvi. Metoda se snazi pojmout oblast sluzeb co

nejkomplexwji a ziskat co nejspolehksi data. [30]
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4 Vlastni prace

4.1 Popis vybranych zakladnich Skol
4.1.1 ZS Pctaply

Pataply jsou byvala obec, dnéast nésta Krativ Dvar. Tato néstskacast se nachazi
nedaleko od wsta Beroun, tedy ve ®daieském kraji. Péaply patily ve 14. stoleti ke
hradu Zbiroh. Na pgtku 15. stoleti péty z casti ke karlStejnskému panstvi &asti ke
kapli na hrad Nizbor. V letech 1590-1848 spadaly ke kralodvonsiépanstvi. Se
zavedenim obecnihdizeni se staly obci, roku 1950 byl§igmjeny k méstu Kraliv Dvir,
jehoz sodasti jsou dosud.

Ve mest Kralav Dvar, dle posledniho¢stani lidu v roce 2011 Zilo 1 163t ve wku
0-14, da se tedyipdpokladat, Ze v obci Zijergs 700 dti Skolniho ¥ku. Tuto kapacitu
musi obsahnout dvzakladni skoly, které fiteme v obci naleznout a to ZS KrélDvir
(1. 2S) a ZS Peaply (2. ZS).

Skolu, ktera byla vybrana praély diplomové prace, nalezneme v Tyraiici, kde
stoji jiz od roku 1915. Tenkréat jéSbbecnéa 3$kola, dnes s ndzvem 2. zakladni Skola (ZS
Pozaply). Skola disponujeélocviénou, Histém i Skolnimi zahradami a knihovnou.
Aktudlni witelsky sbor disponuje sedmnécti zsmanci, z tohoit se staraji fimo o
dvacet dva let.

Jedna se o klasicky model zakladni Skoly, tedy 2. stupé. Skolu v sodasné dob
navstvuje 239 studerit

Pro &ely diplomové prace se jedna @Zdjni subjekt, se kterym budou porovnani

ostatni konkurenti.
4.1.2 ZS Lodénice

Obec Lognice se nachazi pouhych 8 km odsta Beroun, ve $daieském kraji.
Historie obce sahd do davné minulosti, kdy prvniinkm miZzeme naleznout
v pisemnostech pojednavajicich o bitmezi Sobslavem Il. a Betichem, kterd se
odehrala u Loéhice dne 23. ledna 1179. Bohaté archeologické na@legwdcuji, Ze v této

lokalité se nachazelo neolitické sidést
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V obci pri poslednim &itani lidu v roce 2011 bylo n&sano 257 obyvatel vecku
0-14, z¢ehoz tedy lze vyvodit, Ze v obci Zije zhruba 16%i dkolniho ¥ku. V obci se
nachazi jedina zakladni 3kola. Skola zatoeouzi i pro dti z okolnich a filehlych
vesnic, jako jsou ndfklad Chrustenice. Druhy stupgotom nav&ivuji i Zaci z vesnic,
kde jsou pouze Skoly na Urovni 1. sté@nto fevazri z Mariny.

Poatatky Obecné Skoly v Lamhicich se datuji do roku 1782, kdy byla povolena a
ziizena obecna 3kola. Historie sasné ZS v Loghicich se piSe od roku 1952, kdy byla
dokortena vystavba nové budovy Skoly. Skola pro3la zaudské existencgadou
modernizaci a rekonstrukci. Za zminku §isstoji pestavba sportovniho arealu a
modernizace #iSt¢ u Skoly v roce 2011. Ve Skole pracuje vice neza@®stnand, kde 3
zanestnanci se podileji na vedeni Skoly, je zde 2iteli, hospodéa Skolni jidelny a
samozejme kuchaky a uklizéky. Reditelem Skoly je Mgr. Vaclav Veverka, ktery na
Skole pisobi vice nez 30 let.

Jednd se o Skolu, kterd nabizi sluzby v piném hgdady tidy 1. a 2. stupf) vetns

druziny, zajmovych krouZk jidelny atd. V soéasné dob Skolu naviivuje pres 250 Zak.
4.1.3 ZS Beroun

Okresni misto Beroun se nachazi veiédtaieském kraji, mistem protékajiieky
Litavka a Berounka. Prvni historicka zminka se gatlo roku 1265, i kdyZ misto zcela
jist¢ bylo osidleno jiz tiv. Mésto, které bylo pravgbodobré zaloZzené v dabvrcholns
sttedowké viny zakladani #st vCesku, muselo byt po opwsi znovu vybudovano za
doby Véclava Il. V této dabbylo mésto opevino hradbami (vystasny v prvni polovig
14. stol.) a vybaveno dwma branami. V druhé polowinl9. stoleti se v okoli Zalo
s €Zbou vapence a postupse rozvijel i dalsi gimysl (textilni, Zelezésky, stavebni).

V Berourt dle poslednihoggtani obyvatelstva Zije vice nez 180&idskolniho wku.
Tuto kapacitu musi obsahnaityti zakladni Skoly, které se v Berauinachazi.

Historie Skolstvi v Berouhse datuje do roku 1567. Ke kvalityuky a historii této
Skoly neni moc informaci. V roce 1870 se byvalal&kwemistila a byla feménéna na
Skolu obecnou. V roce 1908 s fistajicim pdtem zaki bylo mésto nuceno vybudovat
dalSi d Skoly. Pa&et ¢ctyt Skol byl dostatény a tento zavedeny systém funguje dodnes.

Zakladni Skola, ktera poslouzila kipkumu k diplomové praci, disponuje kapacitou

pro vice nez 820 zék Na Skole je zagstnano pes 50 pracovnik z toho 34 titeld, kde
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se 3 podileji na samotném vedeni Skoly. Jedn&skelo s klasickym zagtenim, tedy 1. a
2. stupgm.

4.2 Analyza poskytovanych sluzeb

Situace ohledh poskytovanych sluzeb na zakladnich Skolach jei dgstcificka.
Zakladni skoly se nefiou mezi sebouifliS odliSovat tim, jaké sluzby nabizeji, ale spiSe
kvalitou €chto poskytovanych sluzeb. Formfimenych rozhovar s lidmi, kterym je téma
z&kladnich Skol &ak blizké, bylo vybrano gkolik zdsadnich bad které by bylo vhodné
zkoumat.

V prvni fack se na sluzby poskytované na zakladnich Skolachiznae ti pohledi a
to z pohledu zagstnance Skoly, rode zZaka, ktery Skolu nawdtuje a samazjme Zaka
samotného, tedy vetsiné piipadi samotného spimbitele sluzby.

Pfi vedenych rozhovorech a pozorovani danych sluZzelzakladnich Skolach byl

vytvoien soubor kritérii, které Ize hodnotit.

4.3 Hodnotici kritéria sluzeb poskytovanych zakladnifhu

Z&kladnim krokem k vyzkumu spokojenosti poskytovdmysluzeb bylo weni
z&kladnich hodnoticich kritérii, dle kterych Ize akiu sluzeb zhodnotit. Formou
pozorovani a@izenych rozhovoru ze vSech stran, které seithto sluzeb dotykaji, byly
vybrany vhodné kritéria.

Pro finalni vyuZiti bylo vybrano 36 kritérii. Podléch Ize dobe zhodnotit kvalitu
poskytovanych sluzeb ze vSe¢hdtran i gesto, Ze &které otazky jsou g@ené spiSe pro
jeden specificky okruh dotazovanych. Pro ucelemimfo byla kritéria jest nasleds

roz&lena do 9 kategorii, které jako celek&kalika kritériich maji vypovidajici hodnotu.
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Tyto kategorie shrnuji zakladni osu sluzeb, kteofi jSkolou nabizeny:
Celkové spokojenost

Budovy

Vybavenostitid

Reprezentativnost zaistnané Skoly

Druzina

Exkurze

Krouzky

Vymeénné pobyty v zahradi

© 0o N o g b~ W DdPRE

Komunikace
4.3.1 Nazev hodnoticich kritérii a jejich vyswtleni

V tétocasti se diplomova prace zabyva formulaci hodndtikfiérii tak, aby byly pro
dotazované co nejsrozumit&jdi a dobe pochopitelné. Zaroviese jednd o formulaci,
z které je pochopitelné, jak dané kritérium ohodnot

Nazev &chto kritérii byl zvolen po konzultaci s vedoucimriacovniky zakladnich
Skol, aby byl srozumitelny pro celou Skalu dotazoan. Vzhledem k nabizenym sluzbam,
ze strany zakladnich Skol se nejedna o Zadné gimzy nebocinnosti, které by
dotazovanym rly byt nesrozumitelné. Aby byly obsaZeny i sluzktigré nize nabizet
oproti zkoumanému subjektu (ZS dply) i ,konkurence* vtomto ifpack ostatni
zakladni Skoly, tak byly pro tvorbu osloveni i z&stnanci z ostatnich dotazovanych skol.

Pro vys\tleni hodnoticich kritérii je pouzita forma, ktarasled® vedla i k sestaveni
dotazniku, vys#tleno je vSech 36 kritérii, které jsou reélhy do jiz zmignych 9
kategorii. Kategorie jsou tedy oztey tuéné, hodnotici kritéria p@adovym ¢islem a

kurzivou

Celkové spokojenost

Kategorie obsahujici pouze jedno hodnotici kritérigato vcelku globalni.

1. V jaké mfe jste spokojeni se zakladni Skolou?

Kritérium jas udava spokojenost dotazovanych s danou zakladalowskjako
celkem. Toto kritérium je zvolené Ziebdu nasledného porovnani s odgaivna ostatni
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hodnotici kritéria. Pokud by dotazovany nebyl spekg s celkem, je zcela logické, Ze se
jeho nespokojenost musi odrazit v dalSim hodnoaewiopak.

Budovy

Popis vzhledu jednotlivych budo¥j prostranstvi, které se k zakladni Skole vazou.
Jedna se o prvni¢e, kterou ,zakaznik" sp#ta vytv&i si prvni dojem, tedy p@tesni
hodnoceni.

2. Exteriér (fasada, pozemek)

Hodnoceni kvality fasady a vzhledu budovy ztietJpravenost pozemku okolo Skoly
ma také svoji vypovidajici hodnotu. Okoli Skolyroylo byt cisté a upravené.

3. Veejné prostory (chodby, haly)

Chodby a haly by #ly byt upravenégisté. Je mozné tyto ,chladné” prostory vybavit
dily samotnych Z4k fotografiemi, nebo ndfklad pohary ze Skolnich sau.

4. Tridy

Hodnotitel se zde posuzuje, zda ng tfida pisobi pozitivié ¢i negativig, to Ize
ovlivnit volbou barvy pro vymalovani véidlé, ¢istotou, usptadanim lavic a samégjme
doplikovym vybaveni, jako jsou n#églad fotografie Zak, ktei ve tidé maji své zazemi,
jejich dily apod.

5. Telocvicna

Velikost €locvicny, kvalita vyuzivaného vybaveni, #tapouzivanych poiicek,
vzdalenost od Skoly, to vSe jsou faktory, kter&éZzou hodnotit vSechnytit skupiny
dotazovanych.

6. Jidelna

Hodnoceni prostor jidelny se odvijfeplevSim od kvality vybaveni, tedy stoFidli,
piiboni, nadobi, ale vzhledem k otewosti prostor kuchyni ¢istotou v kuchyni a ochotou

personalu.

Vybavenost ¥id
Kategorie, ktera je séhovana pedevSim na pedagogy a Zzaky. Vybaventist lhyla
pouzita vzhledem k tomu, Ze se jednd o mistnoskier® Zaci a pedagogoveé travi nejvice

c¢asu.
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7. Lavice

Kvalita lavic pisobi fedevsSim na Zaky, je zcela logické, Ze pokud jswicdastaré
nebo nepohodIné, Zaci se v nich nemusi difjemns.

8. Viditelnost, os#tleni ve fidach

Pro vytvaeni dobré atmosféry veide je dilezité dostattné os¥tleni tidy, to Ize
hodnotit i jako viditelnost. V buda@v Skol je sloZité zajistit, aby vSechnyidy byly
smerované okny na jih, je tedy velicaildzité tidy dostaténé oswitlit za pomoci jiného
vybaveni.

9. Velikost

Trida by n&la byt dostaténé velka pro poet Zaki, ktefi ji navsgvuji. Doli'e nefisobi
na zaky ani pedagogyrips rozlehla tida pro malo zak ale ani stistna t¥ida zaky
pieplnéna.

10.Kvalita pomicek (tabule, debni ponicky)

Kvalita vyuzZivanych poricek je velmi dlezith pro upouténi pozornosti Zalka
nasledné vysitlovani latky. Pokud jsou poigky kvalitni a svym zfisobem pro zaky
zajimaveé, je mozné zaky do vyuky diky pmmkam zapojit a Zaci tim majiétsi moznost
latku sami pochopit. Stejntak Ize do tohoto kritéria Zkenit webnice, které Zaci

vyuZzivaji, jejich kvalitu, sté atd.

Reprezentativnost zandstnanai Skoly

Zamestnanci Skoly jsou v podstatzprostedkovateli sluzeb, které zakladni Skoly
nabizeji, a proto je veliceulkzité, jak vystupuji navenek. éaji tim v podstat Skole
nedobrovolnou reklamu.

11. Cistota a volba obleni

Jak jiz bylo zmigno v popisu kategorie, u za&stnang Skoly, kt&i jsou gFimou
.feklamou“ sluzeb, které Skola poskytuje, je volbbleteni acistota velice dlezitou
sloZzkou. Zamstnanci by nili jit zadkam péikladem a rozhodhby je svym obl&enim
nentli odpuzovat.

12.Vzhled personalu — vousy, vlasy, pot, dech

Zamestnanci by nili byt svym vzhledem Z&kn, tedy spatebitelim sluzeb, sympatii
a neli by urgitym zpisobem vystupovat. Samepm¢ neni mozné za#éstnaném

piikazovat, jak maji vypadat, #ty by v3ak existovat @ité meze. Zak e citit
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nesympatii strem k witelam diky pachu, vzhledu apod., tim potoniiza byt znatel&
poznamenéna kvalita zpréstikované sluzby.

13.Komunikace mezi zafstnanci

Komunikace mezi zadstnanci je velice wezita pro dobry chod jakékoliv firmy a
Skolstvi neni rozhodnvyjimkou, vztahy na pracovisttasto odrazeji kvalitu odvedené
sluzby a pomoci dobré komunikace je Ize zlepSovat.

14.Kvalita vyuky

Lze ozndit za s€Zejni kritérium, kvalita vyuky, ktera je Zain zprostedkovavana
Skolou je hlavnim &elem, pr@ Zaci Skolu navstvuji. Hodnoti se z hlediska spokojenosti
Zaki a pedevsim nabitych znalosti, které umoj jejich dalSi rozvoj. Ale ani
sebekvalitijSi vyuka se neobejde bez ostatnich kritérii, kisot zmigné v ostatnich
kritériich.

15. Interaktivni zapojeni 2a@k— (rast Zak na vyuce

Casto ozn&vané jako ,3kola hrou“, moderni trend dnedni ddiy zangstnanci
apeluji na zaky a pomoci hefildada, ¢i zadani se Zaci i sami* jen za minimalniho
vedeni ditela. Vhodné pedevsSim pro vtahnuti Zaklo probirané latky.

Druzina

SluZzba druzZiny je nedilnou sgasti drtivé ¥tSiny zékladnich 3Skol. VyuzZivaji ji
pievazri rodice zaki I. stupré. Vzhledem k vyuzivanosti a débkterou @ti (spotebitelé)
v druzirg stravi, se jedna o podstatnou sluzbu nabizendowskodicam.

16. Prostory druziny

Jednd se o hodnoceni mistnosti, ve kterych sendrlkond, pedevsim velikost a
vzhled mistnosti.

17.Vybavenost druziny

Vzhledem ktomu, Ze druzinu na®&tji Zaci hlavi prvniho stups, nmeéla by byt
pati¢né vybavena. & uz hrakami, ¢i ostatnimi pormickami vhodnymi k jejimu chodu.

18.Kvalita personélu

Pristup personalu v druzirje opét porekud specificky. S &mi netravi tolikéasu jako
nekteri weitelé a i jednani s zaky bydo byt vice na patelské bazi. Lze hodnotit i pet
piirazenych zarstnané na ugitou skupinu dti.
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19.Provozni doba

Kritérium urcené spiSe rodiim, jejichz dti sluzeb druziny vyuzivaji. Spra¥mzvolena
provozni doba riwe silré ovlivnit vyuzivani &chto sluzeb.

Exkurze

Jednd se o dalSi ze sluzeb, kterou Skola nab&neir ale i nad rdmec vyavacich
hodin a provozu Skoly. Pomoci exkurzi se Zaci mobketkat s praktickymi ukazkami
teorie, o kterych dosud pouze slyseli.

20. Cetnost

Zvolenacetnost exkurzi by #a byt na vhodné Urovni,iiiSné ¢etnost niZze Zaky,
rodice i zangstnance ol#Zovat, naopak absence exkuriza Zakm, Wwitelam chyket pri
praktickém vyswtlovani, chapani, latky.

21.Participace Zal — zapojeni zdkdo exkurze

Pfi moZnosti zapojeni se do exkurze, vyzkouSenié¢semo, o¢em do té doby Zak
pouze slySel, by #ho byt jeji podstatnou s@asti. Exkurze, kde je tato forma mozna, by ji
rozhodrg m¢ly obsahovat a Zdkn by nely nabidnout moZnost vyzkouSeni si situace
0Sobrg.

22.Kvalita exkurzi

Exkurze by nily mit n¢jakou vypovidajici hodnotu adly by byt pro Zaky ginosem.
M¢ély by je dale rozvijet. Volba exkurze tedy naskedmiZze udavat i jeji kvalitu. Ddie
provedena exkurzeime v Zacich zanechat kladné vzpominky.

Krouzky

Aktivity (sluzby) poskytované nad ramec Skoly zdwsreny poplatek. Mohou pomaoci
prildkat spotebitele sluzeb do své Skoly. Jejich uzivatelé zigkacenné zkuSenosti a
vytvéreji socialni vazby.

23.Mnozstvi nabizenych krouzk

Rozsah krouzk by mgl byt vhodré zvoleny, aby dokazal vyhét vSem zajemiom.
Samozejme za [fedpokladu, Ze se krouzek naplni a butlegsem i pro Skolu. Je nutné jit
s dobou a P vypisovani zajmovych krouik volit tedy takové krouzky, o které je
v sowtasné dob zajem.

24. Aktivni forma participace — zapojenfifkrouzkach

Uzivatelé krouzls, by se nili aktivné zapojovat, pasivni formaime byt nezdbavna a

od nav&vovani krouzk mize odrazovat.
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25. Externi provazanost — napse sportovnimi oddily apod.

Pokud Skola nabizi krouzky, které Ize spojit senm&jymi, sportovnimi apod. oddily
z okoli, ntla by této moznosti vyuzivat €Zit z toho mohou obstrany.

26.Kvalita vyuzivanych poifcek

Ucast na krouzcich fize vyrazs ovlivnit kvalita vyuzivanych poricek. Ponicek by
mél byt dostatek pro vSechny uZivateleslynby byt funkéni a na pat¢né drovni.

Vyménné pobyty v zahranti

V dnedni dob velice dilezitd sluzba nabizena ze strany Skali. dstraiovani*
hranic po Evrop, ale i snazSimu vycestovani do gt&timo Evropu se jedna o velmi cenné
zkuSenosti. Zakteno gedevsim na zaky Il. stupra rodte. Pokud Skola organizuje pro
své zaky vyminné pobyty v zahradi, mely by tyto pobyty dosahovat &ité Urovre a
Zakam by mely néco pinést. Lze to zhodnotit pomoci zvolenych kritérii.

27.Kvalita

Uroven kvality vyménnych pobyl by mgla byt vysoka, aby Z&ci tuto sluzbu vyuZivali
opakovas. Lze ji zajistit pomoci dobré organizace, kvalitmititeli, ktefi se akce €astni
a dol¥e zvolenych partnerskych Skol v zahtani

28. Cetnost

Aby kurzy nebo vyrminné pobyty nily pro zaky SirSi vyznam, &y by se pravidel&
opakovat. Pokud Zaci vyuziji tuto moznost jen jadiza své studium na zakladni Skole,
rozhodré si ztoho nevezmou tolik zkuSenosti, jako kdyz zkutbudou absolvovat
pravidelrg v urtitych intervalech.

29.Harmonogram pobyit

Harmonogram by & byt vhodreé prizpisobeny lokali. Dilezita je délka pobytu,
organizace volnéh&asu, navéva vyznamnych mist v dané lokalapod.

30. Finan¢ni nara’nost

Finartni nar@nost se pedevsSim odviji od jiz zmémych faktofi a £mi jsou lokalita,
délka pobytu, peet navstivenych mist atd. Vymné pobyty by rély byt volené tak, aby

byly dostupné #Sin¢ moznych uchazs.
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Komunikace

Zmirénou dilezitost komunikace mezi zastnanci lze aplikovat i na externi
komunikaci od kol sirem k potencionalnim i séasnym uzivatéim. Skola se za
pomoci komunikace fze efektivigé zviditelnit.

31.Webova prezentace

V dnesdni dob, kdy se poptavkaipsouva pedevSim na internet, jell@zité, aby se
poskytovatel sluzeb doé prezentoval i na webu. Stranky bylynbyt prehledné, raly by
obsahovat vSechny gebné informace a &y by pravidel® informovat o vSech zémach
a udalostech na Skole.

32. Cetnost komunikacecitel vs. zak

Na Skolach by jednoziia¢ méla fungovat i komunikace mezi zaky aiteli. S Zzaky
by mel ucitel udrZzovat vztah a kontakt. V mnohdigadech je to prav ucitel, ktery
s digtem travi po rodiich nejvicecasu, a proto by #hka fungovat tato komunikace.
Cetnost by potom #a odpovidat povaze 7aka, jeho chovani atd.

33. Cetnost komunikacecitel vs. rodi
Rodi by se ndl dozvidat i o kladnych situacich, které se ve 8kalély ze stranycitele a
i Zaki. Ne pouze o&ch negativnich.

34.Vsticnost ditel:

Ucitelé by neli byt schopni reagovat na Zadosti rédikomunikovat s nimi a pomoci,
pokud je to v jejich silach a naplni prace.

35.Oblibeny pedret

Kritérium urtené pouze pro zafstnance Skoly afpdevSim pro Zaky na ékeni, ktery
piedntt je na Skole neoblibé$i. Z oblibeného iedmétu Ize poznat i oblibenost
jednotlivych itelua ¢i jejich pistup k vy@dovani danéhoiednttu.

36.0blibeny uitel

Opet se jedna o kritérium tené pouze zagstnandm Skoly a Zzakm. Ze strany zak
kritérium jas® ukazuje, jaky profesor k nim ma nejvligiéi vztah. Ze strany zarstnané

ukazuje, kdo je v kolektivu oblibeny a komu kolegalivétuji.
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4.4 Vyzkum kvality sluzeb

4.4.1 Tvorba dotazniku — hodnoticiho formul&‘e

Na zaklad vypracovanych kritérii a naslednym reélhim do kategorii byla
piipravena kostra hodnoticiho formidd— dotazniku. Vzhledem k z&kreni diplomove
prace se jedna o jejiéZejni bod. Za pomoci tohoto formidabude proveden vyzkum
kvality sluZzeb na z&kladnich Skolach.

Hodnoceni otazek v hodnoticim formtilge na bazi dvou stupnic, kde prvni stupnice
udava miru dlezitosti, tedy jak je pro daného hodnotitele kriten dilezité (pro
zjednodusSeni bylo zvoleno hodnoceni na stejné &fitera se pouziva ve skole, tedy 1 —
velice dilezité; 5 — nejméndualezité). Druhd stupnice uvadi miru spokojenostlytgk je
hodnotitel s kritériem spokojeny (&pna stejné stupnici 1 — velice spokojeny; 5 — velm
nespokojeny). Hodnotitelé tedy vyipljii formul& ve dvou sloupcich.

Finalni podoba formut& pro zamstnance a zZakyita 36 hodnoticich kritérii, z nichz
34 se hodnoti na uvedenych stupnicich a kritériaa3%6 jsou vyplovany pisemnou
formou. Formuléa je rozdtlen na 9 kategorii. Hodnotici formélgro rodte potom
vypousti kritéria 35 a 36 a uvadi tedy pouze 3&kifiv 9 kategoriich.

Jednotlivé hodnotici formuilé se liSi v jejich zéhlavi, kde hodnotitelé vypisuj
zakladni informace a to nasledevn
Hodnotici formul& zaci

- Nazev ZS - vypisovaci

- Stupe —a) I.; b) Il

- Vzdéalenost ZS od bydIi&t- a) do 5 km; b) 5 — 15 km; ¢) vice neZ 15 km
Hodnotici formulérodice

- Nazev ZS - vypisovaci

- Pcaet dti—a) 1; b) 2; ¢c) 3 avice

- Veék—a) 18-25; b) 26 — 35; ¢) 36 a vice

- Vzdéalenost ZS od bydIi&t- a) do 5 km; b) 5 — 15 km; c¢) vice neZ 15 km

- NejvysSi dosazené v&dni a) Zakladni b) $¢doskolské c) Vysokoskolské
Hodnotici formul& zan€stnanci

- Nézev ZS — vypisovaci
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- Pracovni zgazeni — aklen witelského sboru; b)fidni Wwitel; ¢) vedeni Skoly;
d) jiné
- Doba trvani pracovniho pamu — a) mén nez 5 let; b) 5 — 15 let;
c) vice nez 15 let
DuleZitou sowésti tvorby dotaznikje tvorba vah. Tvorba vah nam umozni vygd
relativni dilezitosti. Zéeho jas® vypliva, Ze ¢im wtSi dilezitost hodnotitel danému
kritériu priklada, tim tSi je jeho vaha. Vahy jednotlivych kategorii it&rii byly jasré
dany pomoci hodnoticich formita Pro splgni predpokladu rovnosti jedné, a moznosti
porovnavat mezi sebou jednotlivé kategorie, bylgywaormovany. Hodnoty spokojenosti
jsou sebrany z vyptmych hodnoticich formuf@ od hodnotitel. Postup vyp&tu je
nasledovny:
1) Bodové ohodnoceni spokojenosti X bodové ohodnadidazitosti
2) Bod 1 X vahové ohodnoceni kategorie X vahové ohoenbkritéria
3) Vysledek bodu 2 se zfiméruje a gevede na procenta

VSechny vypéty jsou provadny za pomoci pétacového programu Excel
z kanceléské sady Mircosoft Office. Z vysledkv procentech Ize nasledavrsestavit

grafy dle kategorii nebo jednotlivych kritérii.
4.4.2 Piedbézny prazkum kvality hodnoticich formulara

Oznaovano také jako pilotni studie, sfiea v rozdani hodnoticich formiitavzorku
hodnotiteli. Probihd za delem odstragni kosmetickych chyb a poslednich Gprav
formulae.

Tento pfizkum byl proveden zadmé s Sesti hodnotiteli, kdy kazdy typ formiga
dostali dva hodnotitelé Ziglusné skupiny. Tedy 2x ragi2x zangstnanec Skoly a 2x zak
zakladni Skoly. Zhodnocenim odchto subjeki lze dosahnout odstrémi chyb, ¢i
dodatené vyswtleni nejasnosti.

Na zaklad tohoto pfizkumu byly z formul&e pro rodte odstrasny kritéria 35 a 36,
tedy oblibeny titel a oblibeny pedmét. V nékolika péipadech doslo kipformulovani
otazky. V gfipact jednoho kritéria bylo f®fazeno z jedné kategorie do jiné. Kritérigm
21 bylo vice roz$ené, aby z ¢ho jasi vyplyval jeho vyznam. Na zaklagtipominek byl

jinak zformulovan avodni postup vy&lujici hodnoceni jednotlivych otazek.
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Po zpracovani fipominek a Upra¥ hodnoticiho formul@e do finalni podoby byl
formul& pripraveny, aby se mohl rozdat mezi jednotlivé hoielet

Pro vyzkum byla zvolena jako hlavni ZS d@ply. Sowasti pilotni studie bylo i
kontaktovani dalSich zakladnich Skol, zda by bybhaini podilet se na vyzkumu.
Z dvanacti dotazanych Skol spolupraci nabidlo popiteVe Skolach, které nesouhlasily
s vyzkumem, se autor setkal sipatym opovrhovanim a nevoli. Zp Skol, kde byl
vyzkum proveden, byly vybrany pro zpracovani dolalippvé prace tyto dv3koly: ZS
Beroun, ZS Lodnice. Vysledky pizkumu zbylych 3kol, které dotaznikové réet
provedly, tedy ZS Zebrak, ZS Tuklaty a 2. ZS Berdwly zpracovany mimo diplomovou
praci.

4.4.3 Dotaznikové Sefeni

Ve chvili, kdy byl dotaznik fipraven ve finalni podal) byl namnozen a dovezen do
jednotlivych Skol. V gkterych gipadech byl pouze zaslan emailéaditeiim Skoly nebo
jinym zamgstnaném, ktei se ujali tisknuti a ni dotaznik mezi Zaky, zaistnance a
zprostedkovar pres zaky také rodim. V nekterych gipadech byly rodie dotazovani na
ttéidnich sclizkach pimo autorem prace.

Na ZS v Péaplech bylo rozdano celkem 497 dota#nik toho 240 dotaznikmezi
Z&ky, 240 dotaznikmezi rodée a 17 dotazntkmezi zanistnance. Ve finalni podélse
vratilo 156 dotaznik od rodtu, stejny péet dotazniku se vratil i od z&Kdotazniky byly
tiSttny oboustran®& z jedné strany pro zaky, z druhé pro &efli to ¢ini pres 65%
navratnost. Od zagstnand se vratilo 13 dotaznik coz¢ini pies 76% névratnost.

Na ZS Beroun bylo rozdano celkem 120 dotazniktoho 55 mezi zaky, kdy se
vratilo 50 dotazniku s navratnosti nad 90 %, 25cod, z toho se vratilo 21, ca@ni 84%
navratnost a 40 mezi z&stnance, z kterych se vratilo 34, cii 85% navratnost.

Na ZS Lochnice bylo celko¥ rozdano 105 dotaznik z toho 43 mezi Z&aky, kdy se
vratilo 40 dotaznik, coZ¢inilo vysSi nez 93% névratnost. Mezi réglibylo rozdano 42,
kdy se vratilo 39 dotaznik coz ¢inilo navratnost fes 92 %. Mezi zasstnance bylo
rozdano 20 dotaznik kdy se navratilo 17, caini navratnost 85 %.

Celkow bylo tedy rozdano 722 dotazfijkz nichZ se vrétilo a bylo zpracovano 526,

cozgini vice nez 72% navratnost.
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4.5 Prezentace vysledk

Vysledky pzkumu kvality poskytovanych sluzeb, kvality z&stmand a zazemi
Skol, budou prezentovany formou gra¥zhledem k rozéleni dotaznikového pekumu na
3 skupiny, kazda skupina je jgSbzdtlena dle zakladnich informaci. V faali prvni tedy
bude porovnéni kazdé skupiny z jedné Skoly, dldariiich informaci. Nasledovat bude
porovnani jednotlivych skupin mezi sebou v ramdnie Skoly a posledni bude porovnani

jednotlivych Skol a skupin zZiznych Skol mezi sebou.
4.5.1 ZS Pcataply — rodi¢e

Graf ¢&. 1: Pafaply — Rodie dle vzdalenosti ZS od mista bydli#t

0

—

s Do5km =5-15km = Vice nez 15 km

Zdroj: Vlastni zpracovani
Tabulka ¢&. 1: Pataply - Rodi¢e dle vzdalenosti ZS od mista bydlist

Vzdalenost Pocet %
bydlisg
Do 5 km 134 85,90
5—-15km 22 14,10
Vice nez 15 km 0 0
Celkem 156 100

Zdroj: Vlastni zpracovani

Vzdalenost bydlig& od ZS niiZze byt pro rodie zasadni i vybéru Skoly, do které
budou dojizédt, pokud neni vhodna ZS v jejich blizkosti. Jak $patit z tabulky a z grafu,
ze 156 dotazanych se nenalezl jediny ¢pHltery by vozil nebo nechal doji#ddite vice
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nez 15 km na Zakladni Skolu. Velk&t$ina rodéia bydli v okruhu 5 km od Skoly,
procentual vyjadieno 85,6 %. Za Skolou tedy dojizdi, kratSi vzdasenwez 15 km,
pouhych 14,1 %.

Graf ¢. 2: Pafaply — Rodiée dle patu déti

-

= 1dité =2déti = 3avice déti

Zdroj: Vlastni zpracovani

Tabulka ¢. 2: Pataply - Rodi¢e dle pditu déti

Pocet dti Pocet %
1 dite 49 31,41
2 deti 70 44,87
3 avice dti 37 23,72
Celkem 156 100

Zdroj: Vlastni zpracovani

Druhé dleni rodia je dle pdtu diti. Pokud se podivame na vysledkyizkumu,
zjistime, Ze ¥tSina rodéu, jejichz dti navstvuji tuto Skolu méa 2 &i a to 44,87 %.
Rodict, ktefi maji pouze jedno dit je 31,41 % a nejmérje rodin s 3 a vicedtimi, to je
23,72 %. P&et dti miuze byt zasadnitpdevSim pro rode, ktéi déti do Skoly dovazeji
z WwtSi vzdalenosti. Z grafd. 1 vime, Ze do Skoly v Raplech nedovazi ze zkoumaného
prvku ckti nikdo ze vzdélenosti&si nez 15 km, ovSem pokud se podivame na vzddlenos
5 — 15 km, zjistime, Ze je 17%ipadi, které maji 2 a viceet. Pro tyto dti je vhodné
potencionalni vyuziti sluzeb druziny, které Skokbizi, aby pro svééti nemuseli jezdit

2x, ale mohli je vyzvednout najednou.
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Graf ¢. 3: Pafaply — Rodie dle vzdlani

/

m Zakladni = Stredoskolské = Vysokoskolské

Zdroj: Vlastni zpracovani
Tabulka ¢. 3: Pataply - Rodi¢e dle vzdilani

Vzaslani Paocet %
Zakladni 7 4,48
Stredoskolské 105 67,31
VysokoSkolské 44 28,21
Celkem 156 100

Zdroj: Vlastni zpracovani

Tabulka a grafé. 3 ukazuji na vz#lanost dotazovanych ragi, pouze 4,48 %
dotazovanych méa dokoenou pouze zakladni Skolu. VysokoSkolsky&adych rodéu je
potom vice neZtvrtina a to 28,21 %. NefSi mnozstvi rodia je se stedoSkolskym
vzcklanim, je jich vice nez 2/3 dotazovanych v procemtgresré 67,31 %. Vzdlanost
rodict byla zvolena jako ukazatel, zda je raioh, které maji zakladni vzZthni lhostejné,
zda jejich dti ¢i oni sami jsou spokojeni se sluzbami Skaiyikoliv. Zda se tento trend
potvrdil ¢i vyvratil Ize naleznout na nasledujicih grafech.
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Graf ¢. 4: Pataply — Rodiée dle veku

_—

= 18-25let = 26-35let = 36avicelet

Zdroj: Vlastni zpracovani
Tabulka ¢. 4: Pataply - Rodiée dle wku

Vek Pocet %
18 — 25 let 19 12,18
26 — 35 let 46 29,48
36 avice let 91 58,34
Celkem 156 100

Zdroj: Vlastni zpracovani

Rozcleni hodnotitel dle wku miZze ukazat, zda se objevuji ve vyzkumu rozdily dle
vékové vysglosti. Z vyzkumu bylo zjid&no, Zze do Skoly v Raplech posila svééd
nejvice rodti ve wku od 36 let vice, do této skupinyisali 58,34 %. Druha nejpetrgjSi
skupina je potom skupina 26 — 35 let, do které &pa#,48 %. Nejmén potetnou
skupinou, kterd maati ve wku zakladni Skoly, je skupina 18 — 25, kter&rtvi2,18 %.

Vek odrazi poet diti, skupina 36 a vice je nejvice zastoupena vdlend dle dti ato 3 a

vice.
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4.5.2 ZS Pctaply dle déti

Graf €. 5: Pataply — Déti dle stupné

= | Stupen = Il. Stupen

Zdroj: Vlastni zpracovani

Tabulka ¢. 5: Pataply — Déti dle stupné

Stupé Pocet %
l. stupe: 107 68,59
II. stupei 59 31,41
Celkem 156 100

Zdroj: Vlastni zpracovani

Dotazniky vyplnilo 68,59 % Zzdikl. stupré a 31,41 % zak druhého stuph To je
zapicinéné rekolika faktory, napiklad wtSim patem zZaki na prvnim stupni (z druhého

stupré odchazeji Zaatasto na gymnazium), mensi ndvratnosti dotdzotkZzaki druhého

stupré nez od Zak stupré prvniho. Zarove se zde potvrzuje trend rostouci populace Zaku

Skolniho ¥ku, kdy se otevira postupwice prvnichitd, aby se vyhatto kapacit.
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Graf ¢. 6: Pataply — Déti dle vzdalenosti ZS od mista bydligt

0

—

s Do5km =5-15km = Vice nez 15 km

Zdroj: Vlastni zpracovani
Tabulka ¢. 6: Pataply - Déti dle vzdalenosti ZS od mista bydligt

Vzdalenost Pocet %
bydlist
Do 5 km 134 85,90
5-15km 22 14,10
Vice nez 15 km 0 0
Celkem 156 100

Zdroj: Vlastni zpracovani
Vzhledem k fornd, kterou byl dotaznik v ZS v Raplech rozdavan — tedy, Ze byl

tistény z jedné strany pro zaky a z druhé pro ¥edivysledky vzdalenosti bydlibd ZS

jsou totozné.
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4.5.3 ZS Pctaply dle zaméstnanai

Graf ¢. 7: Pataply — Zaméstnanci dle pozice

A
<

= Ttidni ucitel = Clen ug. Sboru = Vedeni $koly Jiné

Zdroj: Vlastni zpracovani
Tabulka ¢. 7: Pataply — Zaméstnanci dle pozice

Pozice Pocet %
Clen w. shoru 3 25,00
Tridni witel 6 50,00
Vedeni Skoly 2 16,67
Jiné 1 8,33
Celkem 12 100

Zdroj: Vlastni zpracovani
Jak je patrné z graféL 7, pevaznoucast zamistnané Skoly tvai tridni Wwitelé a to
celych 50 %, vyznamnotast 25 % tved ¢lenové tidniho sboru. Na vedeni Skoly se podili

16,67 % zarsstnand a 8,33 % zaw®stnan potom vykonéava dopkové préce.

59



Graf ¢&. 8: Pafaply — Zaméstnanci dle doby trvani pracovniho ponéru

mDo5let =5-15let = Vice nez 15 let

Zdroj: Vlastni zpracovani
Tabulka ¢. 8: Pataply - Zaméstnanci dle doby trvani pracovniho ponéru

Doba trvani
i Pocet %
pracovniho porru
Do 5 let 4 33,33
5—-15let 3 25,00
Vice nez 15 let 5 41,67
Celkem 12 100

Zdroj: Vlastni zpracovani

Vyzkum na Skole v R@aplech mezi zatistnanci prokazal, Ze Skola se snazi vyvarovat
starnuti ditelského sboru afpima nové zamsstnance. | festo, Ze zaklad tvokategorie
zamestnand, kterd zde pracuje jiz déle nez 15 let a to 5&ainand. Prizkum prokazal i
moznosti karierniho posunu, kdy na vysSich pozigittobi tSinou zamstnanci, kté

jsou ve Skole delSi dobu.
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4.5.4 ZS Lodénice — rodite

Graf &. 9: Lodénice — Rodte dle vzdalenosti ZS od mista bydlist

\

s Do5km ®5-15km = Vice nez 15 km

Zdroj: Vlastni zpracovani
Tabulka €. 9: Lodénice - Rodie dle vzdalenosti ZS od mista bydlist

Vzdalenost Pocet %
bydlist
Do 5 km 26 66,67
5-15km 11 28,21
Vice nez 15 km 2 5,12
Celkem 39 100

Zdroj: Vlastni zpracovani

Pomeér dojizcgjicich zak a zak mistnich je oproti ZS v Raplech znatelny. Skola
neni néstska a je wena i pro okolni vesnice, proto se zde tedy obgwijSi pongér
rodica, kteri bydli v okolnich vesnicich ve vzdalenosti 5 —Kih. Vice nez 5 % je zde
zastoupena i skupina ra@di kteri jsou z vice nez 15 km od Skoly, sem |zéagét zmirgné

vesnice v odlehlejSim okoli, které nabizeji poualdadni Skoly s vyukou I. stupn
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Graf €. 10: Lodénice — Rodte dle pdtu déti

L

= 1dité =2déti = 3avice déti

Zdroj: Vlastni zpracovani
Tabulka ¢. 10: Lodénice - Rodke dle pdtu déti

Pocet dti Pocet %
1die 19 48,72
2 ckti 16 41,02
3 avice dti 4 10,26
Celkem 39 100

Zdroj: Vlastni zpracovani
Na ZS v Lodnicich miZzeme oproti ZS v R@plech pozorovat zénu v pa@tu dsti
v rodirg, zatimco v P&aplech bylo tér& 20 % rodéu s vice jak 3 &mi, v Lodknicich jich

3l

50 %.
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Graf €. 11: Lodénice — Rodte dle vzdilani

0

m Zakladni = Stredoskolské = Vysokoskolské

Zdroj: Vlastni zpracovani

Tabulka €. 11: Lodénice - Rodie dle vzdlani

Vzaslani Paocet %
Z&kladni 0 0
Stredoskolské 26 66,67
VysokoSkolské 13 33,33
Celkem 39 100

Zdroj: Vlastni zpracovani
Na ZS Loanice nebyl ve vzorku nikdo z radli, kdo by nél pouze zakladni vadéni.
Dle prizkumu jsou rodie zaki ZS v Locnicich dle vzdlani rozaleni na 2/3

stredoSkolsky vz8lanych a na 1/3 vysokoSkolsky &anych. Procentuéénje tedy pdet
stredo3kolsky vzédanych rodéa srovnatelny se ZS v Raplech.
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Graf €. 12: Lodénice — RodEe dle &ku

= 18-25let = 26-35let = 36avicelet

Zdroj: Vlastni zpracovani
Tabulka €. 12: Lodénice - Rodie dle wku

Vek Pocet %
18 — 25 let 1 2,56
26 — 35 let 11 28,21
36 a vice let 27 69,23
Celkem 39 100

Zdroj: Vlastni zpracovani

Rozctleni dle wku na ZS v Lodnicich ukazuje podobny trend jako na ZS
v Pataplech, jediny vyznan#si rozdil zde mizeme spdit ve skupig 18 — 25 let. |
v Lodénicich tvdi nejpatetngjSi skupinu rodie od ¥ku 36 let a vice a to vice nez 69 %.
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4.5.5 ZS Lodénice dle dti

Graf €. 13: Lodénice — DEti dle stupné

= |. Stupen = |l. Stupen

Zdroj: Vlastni zpracovani
Tabulka ¢. 13: Lodénice — Déti dle stupné

Stupé Pocet %
. stupei 23 57,50
II. stupei 17 42,50
Celkem 40 100

Zdroj: Vlastni zpracovani

| zde Ize pozorovat &Si miru 2ak a kapacitd pIngjsSi tridy na I. stupni, Skola
v Lodénicich dokonce piita s otevenim novychitid od nasledujicihei presgistiho roku
praw pro stale se rozsijici nejmladSi generacifiPporovnani se Skolou v Paplech lIze
spatit, Ze trend neni takovy, e to byt zgsobeno i menSim mnoZstvim odchoda
gymnéazia a fedevsim flivem zaki Il. stupreé z okolnich obci.
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Graf ¢&. 14: Lodénice — Déti dle vzdalenosti ZS od mista bydlidt

—\

s Do5km ®5-15km = Vice nez 15 km

Zdroj: Vlastni zpracovani
Tabulka €. 14: Lodénice - Déti dle vzdalenosti ZS od mista bydligt

Vzdalenost Pocet %
bydlisg
Do 5 km 34 85,00
5-15km 4 10,00
Vice nez 15 km 2 5,00
Celkem 156 100

Zdroj: Vlastni zpracovani

Na rozdil od ZS v Raplech, v Lodnicich se nachazeji zéaci, ktedojizcji z vétsi
vzdalenosti nez je 15 km, i kdyZ je to malé prooent %. Trochu fgkvapiv se jedna o
Zaky |. stupd. Pokud se zagiime na kategorii 5 — 15 km zjistime, Ze se jedrD o
dotazanych, kde % &ptvoii zaci I. stup®. Stejré jako v P&aplech tvaéi vétSinu Zaci

mistni.

66



4.5.6 ZS Lodénice dle zangstnanai

Graf €. 15: Lodénice — Zaméstnanci dle pozice

2 ‘

= Tridni u¢itel = Clen ué. Sboru = Vedeni $koly Jiné

Zdroj: Vlastni zpracovani
Tabulka ¢. 15: Lodénice — Zangstnanci dle pozice

Pozice Pocet %
Clen . shoru 3 25,00
Tridni witel 5 41,66
Vedeni Skoly 2 16,67
Jiné 2 16,67
Celkem 17 100

Zdroj: Vlastni zpracovani
Jak je patrné z grafu 15, fevaznowast zamistnand Skoly tvai tridni witelé ato 5
dotazovanych 3 dotazovani zé&manci jsowleny Wwitelského sboru a ve vedeni pracuji

z dotazanych 2 za¥atnanci. Situace je zde tedy velice podobna tédapiech.
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Graf ¢. 16: Lodénice — Zantstnanci dle doby trvani pracovniho ponéru

mDo5let =5-15let = Vice nez 15 let

Zdroj: Vlastni zpracovani
Tabulka ¢. 16: Lodénice - Zamgstnanci dle doby trvani pracovniho pongru

Doba trvani

pracovniho porru Pocet "
Do 5 let 5 29,41
5-15let 6 35,29
Vice nez 15 let 6 35,30
Celkem 17 100

Zdroj: Vlastni zpracovani
Stejre jako na Skole v R@plech i zde je nastoleny trend vyrovnanych skukézda
skupina zde ma zhruba 1/3 zastoupeni. Veliktistlskych sbot je potom srovnatelna.
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4.5.7 ZS Beroun — rodite

Graf & 17: Beroun — Rodée dle vzdalenosti ZS od mista bydligt

X

s Do5km ®5-15km = Vice nez 15 km

Zdroj: Vlastni zpracovani
Tabulka ¢. 17: Beroun - RodEe dle vzdalenosti ZS od mista bydligt

Vzdalenost Pocet %
bydlist
Do 5 km 19 86,36
5-15km 2 9,09
Vice nez 15 km 1 4,55
Celkem 21 100

Zdroj: Vlastni zpracovani

Vzhledem k blizké lokalét je zde pouze nepatrny rozdil mezi Skolou v Betoan
Skolou v P@gaplech, i mistni Skolu nawdtuji Zaci frevazrie mistnich rodit a to z 86,36 %.
Necelych 10 % tvd rodice, kt&i zaky dovazeji nebo je nechavaji dofizdamostath
z blizkého okoli. Pouhych 4,55 % procentaiivedice, ktéi bydli dale nez 15 km od

Skoly.
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Graf ¢. 18: Beroun — Rodée dle patu déti

K

= 1dité =2déti = 3avice déti

Zdroj: Vlastni zpracovani
Tabulka ¢. 18: Beroun - RodEe dle pdtu déti

Pocet dti Pocet %
1 dite 9 42,86
2 Ceti 10 47,62
3 avice dti 2 9,52
Celkem 21 100

Zdroj: Vlastni zpracovani

Na ZS v Berou#t Ize pozorovat stejny trend jako na 3Skole vé&midich a tedy
rozdilny oproti ZS v Pe&aplech. | zde je g@t rodin s 3 a vicedtimi podstatd nizsi a to
pouze na 9,52 %. NejobsahlejSi je zde stgfiko v P@aplech kategorie 2é&ti a to v
47,62 %.
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Graf €. 19: Beroun — Rodée dle vzdlani

%

m Zakladni = Stredoskolské = Vysokoskolské

Zdroj: Vlastni zpracovani

Tabulka €. 19: Beroun - Rod&e dle vzdilani

Vzaslani Paocet %
Zakladni 1 4,76
Stredoskolské 8 38,10
VysokoSkolské 12 57,14
Celkem 21 100

Zdroj: Vlastni zpracovani

Jak vyplyvd zgrafu a tabulky¢. 19, rodée zakKi z Berouna fevazuji
s vysokoskolskym vzdianim a to rovnou v 57,14 %. Se zakladnim&axim je zde ani ne
5 %. 38,10 % rodit ma potom sedosSkolské vztani. Je zde tedy vit vyznamny rozdil
mezi dosazenym vatanim rodit oproti ZS v Péaplech.
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Graf €. 20: Beroun — Rodée dle wku

>

= 18-25let = 26-35let = 36avicelet

Zdroj: Vlastni zpracovani
Tabulka €. 20: Beroun - Rodte dle wku

Vek Pocet %
18 — 25 let 3 2,56
26 — 35 let 2 28,21
36 avice let 9 69,23
Celkem 16 100

Zdroj: Vlastni zpracovani

Rozsah skupiny rodii s vysokou Skolou se odrézi i v jejirtku, do skupiny 36 a vice
pafti vétSina rodéd, ktei maji vysokoSkolské vzthani. Steji jako v ostatnichifpadech i

v s
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4.5.8 ZS Beroun dle diti

Graf ¢. 21: Beroun — CEti dle stupné

= |. Stupen = |l. Stupen

Zdroj: Vlastni zpracovani

Tabulka ¢. 21: Beroun — [¥ti dle stupné

Stupé Pocet %
. stupei 29 58,00
. stupei 21 42,00
Celkem 50 100

Zdroj: Vlastni zpracovani

Pomér mezi zaky prvniho a druhého stépie na ZS v Beroun podobny jako
v Pataplech, i zde tedy podsté&tmpievazuje procentudlni pet zZaki na prvnim stupni.
Nelze zde spé#t vyznamné rozdily proti Skole v Paplech.
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Graf ¢&. 22: Beroun — C¥ti dle vzdalenosti ZS od mista bydlidt

0

<l

s Do5km ®5-15km = Vice nez 15 km

Zdroj: Vlastni zpracovani
Tabulka €. 22: Beroun - D¥ti dle vzdalenosti ZS od mista bydligt

Vzdalenost Pocet %
bydlisg
Do 5 km 40 80,00
5-15km 10 20,00
Vice nez 15 km 0 0
Celkem 50 100

Zdroj: Vlastni zpracovani

Zaki dojizasjicich z wtsi vzdalenosti, nez 5 km je zde 1/5, tedy 20 %,iqmdporuje
stejny dotaz, ktery byl uveden v dotazniku &ddiZ vice nez 15 km nebyl Zadny
dotazovany subjekt aidneme tedy tuto skupinu povazovat za minimalni. [Ké&ectSiny

stejre tak jako Skolu v P&aplech nav&wuji Skolu v Berous Zaci mistni.
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4.5.9 ZS Beroun dle zangstnanai

Graf €. 23: Beroun — Zanéstnanci dle pozice

N

= Tridni u¢itel = Clen ué. Sboru = Vedeni $koly Jiné

Zdroj: Vlastni zpracovani
Tabulka ¢. 23: Beroun — Zanéstnanci dle pozice

Pozice Pocet %
Clen . shoru 15 44,12
Tridni witel 14 41,18
Vedeni Skoly 2 5,88
Jiné 3 5,82
Celkem 34 100

Zdroj: Vlastni zpracovani
Vzhledem k ¥tSimu mnoZstvi za#stnané Skoly v Beroud jsou zde patrné jiné
vysledky. Ve vedeni Skoly sho#éipracuji 2 z dotazovanych zastnand, paiet tidnich

uciteli ac¢lena sboru je zde téai vyrovnany.
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Graf ¢. 24: Beroun — Zanéstnanci dle doby trvani pracovniho ponéru

o

mDo5let =5-15let = Vice nez 15 let

Zdroj: Vlastni zpracovani

Tabulka €. 24: Beroun - Zangstnanci dle doby trvani pracovniho pongru

Doba trvani
] Pocet %
pracovniho porru
Do 5 let 9 26,47
5—-15let 18 52,94
Vice nez 15 let 7 20,59
Celkem 34 100

Zdroj: Vlastni zpracovani

Oproti Skole v Péaplech zde rizeme sledovat&Si prevahu zaréstnand, ktefi zde
pracuji 5 — 15 let, ti tMd vice nez polovinu z dotazovanych, nasleduji &ogh novi
zamestnanci, kté zde pracuji mé&hnez 5 let. Zastnand Skoly, kt&i zde pracuji fes 15
let, je malo pes 20 %.
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4.5.10Vyhodnoceni vahovych parameté

Jak bylo jiz zmigno v kapitole 4.4.1, pro spravné vyhodnoceni vysieg nutné
ohodnotit vahové parametry. To znamena, Ze kaztEgaae a kazdé kritérium by dho
mit ohodnocenou svojitdezitost. Ve vysledku by se ¢hsouiet kategorii i soket kritérii
rovnat 1. Jednotlivé vahy se pot@pesou na procenta.

Dulezitost kritérii a kategorii Ize vygaat ze ziskanych dat z dotaznikovéhaesst
Soutem vSech hodnoceni vramci jednoho kritéria, Slgé sumou satii v rdmci
kategorie a vynasobené 100. 8etuvSech procentudlnich pad#ritérii v jedné kategorii
by mél odpovidat 100%. Vyp&et vah jednotlivych kategorii probiha obdébn

Pro poslouzenidelu hodnoceni vdhovych kategorii a kritérii bylgugleny dotazniky
pro zaky s dotazniky pro ragi — stimto souborem bude dale pracovano jako se
spotebiteli. Jako protivAha jsou potom vyuzity dotaznikyplnéné zamdstnanci, tedy
poskytovateli sluzeb.

V nasledujicich grafech Ize dtdprocentualni rozileni vah podle kategorii a naslédn
jsou kategorie ragenény na jednotliva kritéria. Kazdy graf je dopin vystiznym
komentdem.

Z tohoto rozdleni byla vyjmuta kategorie Celkovd spokojenoster&t neméa
vypovidajici hodnotu kritéria na stejné urovni jabstatni. Celkova spokojenost ukazuje

vysledek vhodny k porovnani se sumou vystedktatnich kritérii.
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4.5.10.1Vyhodnoceni vah kategorii
Graf ¢&. 25: Pataply - kategorie

= Budovy

= VVybavenostitid

14,00%

= Reprezentativnost zaistnand
Skoly
Druzina

= Exkurze

= Krouzky

= VVyménné pobyty

= Komunikace

Zdroj: Vlastni zpracovani

Graf ¢ 25 znazatuje procentualni hodnoceni jednotlivych kategoniiodle
vyznamnosti pro sptbitele. Nasledhje rozebrana kazda kategorii zvlaSporovnavana
s vahou vyznamnosti dle zastnand.

Kategorie jsou popisovany postupale miry dilezitosti pro spdebitele:

1) Vybavenost ¥id

Kategorie obsahuijici 4 kritéria: Lavice, Viditelnogelikost a Kvalita poracek.

Tato kategorie byla v procentualnim vyiédi dilezitosti ohodnocena na 14,84 % od
spotebiteli a na 14,81 % od zamstnand, zatimco spdebitelé radi dilezitost této
kategorie na 2. misto, z&stnanci jitadi na misto 1. V Berogrspotebitelé i zamstnanci
vybavenostadi na druhou pozici. ieZitost je vySSi ze strany spebitei nez ze strany
zameéstnand. V Lodénicich se tato kategorie nachazi na 3. éndst spatebiteli a na 2.
pozici ze strany za#éstnané Skoly. Rozdil hodnoceni je zaporny a t®,86 % kde tedy
doslo k podce#ni dilezitosti ze strany zagstnand.

2) Budovy

Tato kategorie obsahuje 5 kritérii: Exteriér, t®j@é prostory, flidy, Telocvi¢na,
Jidelna.
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Ze strany spaebiteli v Pataplech je hodnocena géldzitosti na 14,00 %. Za¥stnanci
ji zaradili na 4. misto, s mirouateZitosti 14,22 %. V ostatnich Skolach se tato daiie
drzi zhruba uprostd hodnoceni, v Berotine situace dlezit¢ji ohodnocena ze strany
zanestnand. V Lodénicich je situace ogad a mira dlezitosti je vySSi ze strany
spotebitel a to 00,34 %

3) Reprezentativnost zandstnanai Skoly

Kategorie obsahujici 5 kritériCistota a volba obteni, Vzhled personalu — vousy,
vlasy, pot, dech, Komunikace mezi zsmanci, Kvalita vyuky, Interaktivni zapojeni Zak
do vyuky.

Spotebitelé ohodnotili tuto kategorii na 13,94 %, zeasy zandstnané byla
kategorie zgazena na 3. misto s ohodnocenim 14,27 %. \Ehiotth je steja jako
v Pataplech vySe hodnocena ze strany &stman@ nez ze strany sp@biteli
Zameéstnanci ji umistili na 4. misto, sgebitelé na misto 5. V Berodrje tato kategorie
postavena z obou stran na 4. #isfantstnanci kategorii fisuzuji o 0,49 % vySSi
dulezitost nez spaebitelé.

4) Komunikace

Kategorie obsahujici 4 kritéria: Webova prezentdasnunikace titel — rodgi,
komunikace titel — Zak, vsticnost @iteld.

Hodnoceni ze strany sgebiteli je na hodnat 13,26 %, ze strany zastnand se
nachazi o pozici nize, tedy na 6. mistdilezitosti na 13,84 %. V Bero#ije komunikace
umistna ze strany spisbiteli na 3. mist s dilezitosti ges 13 % a to jak ze strany
zamestnand, tak ze strany spimbiteli, zaméstnanci ji dokonce umistili na prvni pozici.
V Lodénicich je komunikace ze strany sfmititeli a ze strany za#stnané na 2.,
respektive 3. migt Od zandstnan& ma na rozdil od spi#biteli nizSi miru dlezitosti a to
01,20 %

5) Druzina

Kategorie o 4 kritériich: Prostory, Vybavenost, Kieapersonalu, Provozni doba.

Spotebitelé hodnoti dlezitost této kategorie na 12,62 %. Zmtmanci umistili
druzinu az na 7. misto, s 11,57 %etitost. DoSlo tedy k podceéni 01,05 % V Berourg
je druzina umisha od spdebiteli na 8. mist, ze strany zagstnan@ na mist 7. V
Lodénicich je druZina na 6. méstze strany zadstnané a aZz na mist 8. ze strany

spotebitel.
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6) Krouzky

Kategorie, kter4 obsahuje 4 kritéria: Mnozstvi mehijch krouzk, Aktivni forma
participace, Externi provazanost, Kvalita vyuziv@nponicek.

Ze strany spdebiteli ma miru dlezitosti 12,45 %. Zagstnanci kategorii krouzky
zaradili na 8. misto a ohodnotili ji pouze 11,36 %ra tedy podhodnotili kategorii oproti
druhé strat o 1,09 % Ve Skole v Berouhse krouzky nachazi od spebiteli na stejné
pozici a od zamstnan@ o jednu pozici niz nez v Raplech. | zde je situace od
zantstnand zle vyhodnocena. V Laaiicich jsou krouzky umishy na patém, potazmo
Sestém mista i zde se opakuje trend podhodnoceni ze straoly,S&le jiZz ne takovym
rozdilem.

7) Exkurze

Kategorie obsahujici 3 kritéri@etnost, Participaci zék Kvalitu exkurzi.

Od spotebitel je jeji dilezitost na 12,42 % a je zde tedy minimalni rozutl
kategorie krouzk. Zamgstnanci umistili dlezitost exkurzi na patou pozici dii@dili ji
dilezitost na 13,87 %. ZS Beroun a $pbitelé v této lokalit umistili exkurze na 6. misto
na stejné misto ji Zadili i zaméstnanci Skoly. V Loénicich je dilezitost exkurzi na 7.
mis€ ze strany spéebiteli i zangstnand.

8) Vyménné pobyty

Posledni kategorii s nejniz§i mirodleZitosti je potom kategorie Vynné pobyty
s ©Bmito 4 kritérii: Kvalita,Cetnost, Harmonogram polytFinaréni nar@nost.

Tato kategorie se umistila na posledni¢itkach vSech Skol z obou stran. Ve dvou
piipadech se zaroiie jednd o podhodnoceni situace ze strany ¢gaman@ a to
v Pataplech 00,41 %(spot. — 6,47 %; zam. — 6,06 %), v Berdw0,47 % V Lodeénicich

zanestnanci ohodnotili skupinu o 0,64 %ldzit¢ji nez zandstnanci.

4.5.10.2Vyhodnoceni miry dileZitosti kritérii

Vahy jednotlivych kritérii ze strany sgebiteli, z kazdé kategorie, jsou procentéaln
znazorrny na nasledujicich grafech a smé popsany a porovnany s hodnocenim miry
dulezitosti od zarsstnand a s ostatnimi zkoumanymi Skolami.

Vzhledem ktomu, Ze v celkové spokojenosti se rechiuze jedno hodnotici
kritérium, neniieba pro 8j vytvéret graf ani ho blize popisovat.
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Graf ¢. 26: Pdaply — kritéria v kategorii Vybavenost t¢id

= Lavice

= Viditelnost, os¥tleni

= Velikost

24,28%

Kvalita pomicek

Zdroj: Vlastni zpracovani

Jak je z grafu patrné, rozdily vldzitosti jednotlivych kritérii jsou v dané kategor
alespa z pohledu spéebiteli, minimalni. Z grafw. 26 je patrné i procentualni vyjaahi
spotebitely, v textu, ktery se ke grafu vaze, budou tedy karoentovany pouze vysledky
ze strany zagstnané@ a obou stran jinych Skol. Spgebitelé ze Skoly z Rapel hodnoti
dulezitost jednotlivych kritérii v kategorii Vybavesb tid nasledové — kritéria jsou
sdazena dle miryidezitosti:

1) Viditelnost

Ze strany zarstnand@ umiséné na druhém mists hodnocenim idezitosti na 25,12
%. Jde tedy o podhodnocendleFitosti 0 0,58 % ZS v Berout ma umisiné toto
kritérium na prvnim mistz pohledu obou hodnoticich stran a nadhodnocengtraay
zamestnand. Na zakladni Skole v Ladicich umistili spatebitelé toto kritérium na druhé
misto a to s procentualnim vyj@mhim dilezitosti na 25,71 %, samotni z&tnanci potom
toto kritérium hodnoti row¥ jako nejvyznamgjSi v této kategorii.

2) Lavice

Ze strany zawstnané@ Skoly v P@aplech je toto kritérium hodnocené nateni
dulezitosti na 24,19 % coz je®92 %mére neZz hodnoceni od sgebiteli. V Berourg je
toto kritérium ze strany spetiteli na 3. mist, ze strany zagstnané je az na mist

¢tvrtém, s procentualnim rozdilem @59 % oproti spotebiteiim. V lodknicich se
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kritérium Lavic nachazi nadtim mist ze strany spéébiteli i zanmestnand s rozdilem
miry dalezitosti 00,97 %

3) Kuvalita pomicek

Mira dilezitosti tohoto kritéria je nadtim mis¢ hodnoceni ze strany spebitele, ze
strany zamsstnan@ Skoly je na mist prvnim a to s mirou iezitosti na 26,51 %.
V berounské Skole je toto kritérium ze strany ggloiteli také na druhém mist ze strany
zaméstnand na mist tretim a to s rozdilen®,82 % Zamgstnanci Skoly v Loghicich
potom hodnoti toto kritérium na druhém mjss mirou hodnoceni o 0,51 % vySSi nez
spotebitelé, ty jej umistili na misto prvni. MirailéZitosti spotebiteli v Lodknicich je
25,99 %.

4) Velikost

Kritérium velikosti je z této kategorie nejmgdilezitym a to i ze strany zafstnané
S 24,19 % miry tlezitosti. Rozdil ze strany zastnané tedy oproti spdebiteiim ¢ini
0,09 % V Berourg i v Lodenicich je ze strany sp@bitele na mistposlednim. Ze strany
zamestnand je v Berouw na mist druhém a v Lo¢hicich na mist 4. Zatimco v Berouh
je VétSi mira dilezitosti na stratzaméstnand, v Lodénicich je tomu naopak.

Graf ¢. 27: Pdaply — kritéria v kategorii Budovy
= Exteriér
19,41% 19,30%

= Verejné prostory

= Tridy

19,82%

Télocvicna

= Jidelna

Zdroj: Vlastni zpracovani

viw 7

vycist procentudlni vyjaeni spaotebiteli, v textu, ktery se ke grafu vaze, budou tedy jiz
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okomentovany pouze vysledky ze strany g&stmanéd a obou stran jinych Skol.
Spotebitelé ze Skoly z Rapel hodnoti dleZitost jednotlivych kritérii v kategorii Budovy
nasledova — kritéria jsou s@zena dle miryidezitosti:

1) Tridy

Ze strany spdebiteli se ve vSechi¢ch Fipadech objevuje na prvnim néig hlediska
dulezitosti v dané kategorii. Ze strany z&simand se v Péaplech a Berounnachazi také
na prvnim mist, v Lo&knicich je hodnoceno na misiruhém. K podhodnoceni ze strany
zanestnand doslo pouze v Berowro 1,05 %

2) Télocviéna

Prostory &locviény jsoufazeny na druhé misto &pve vSech fipadech ze strany
spotebiteli. OdliSné ohodnoceni Ize naleznoutiopa strad zantstnand. V Paiaplech
jej umistili na 3. misto, zatimco v Lédicich a v Berout se nachazi na mésprvnim.
Mira dileZitosti ze strany zagstnand v Paiaplecheini 19,38 %.

3) Verejné prostory

Kritérium, které se Zadilo v mie dilezitosti na teti misto od speétbitel
v Pataplech a ze strany z&stnand@ v Berour. V ostatnich fipadech se umistilo vzdy na
¢tvrté pozici. Ve Skolach v Raplech a v Loghicich doSlo k podhodnoceniléZitosti ze
strany zanistnand@ 0 0,82 % resp.0,60%

4) Jidelna

Z pohledu zamstnand@ je umistna dokonce na druhém midstV Berourg ji
spotebitelé umistili n&tvrté misto a zagstnanci na mistati. V Lodnicich je naitetim
mis€ ohodnocena zagstnanci i spdebiteli. Pouze v BerowndoSlo k podhodnoceni ze
strany zamdstnand a to 00,11 %

5) Exteriér

Kritérium, které se v kategorii Budov umistilo si®dve vSech fipadech na
poslednim mist kde se objevily vyrazisi rozdily v hodnoceni pouze v Ber@ua to
podhodnocenim ze strany z&tnand 01,25 %
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Graf ¢. 28: Pdfaply — kritéria v kategorii Reprezentativnost zanéstnanai Skoly

= Cistota a volba obl&ni

19,79% 20,01% = Vzhled persondlu - vousy,
vlasy, pot, dech

= Komunikace mezi
zanmsstnanci

19,62%

Kvalita vyuky

19,10% = Interaktivni zapojeni zdk

Zdroj: Vlastni zpracovani

Graf ¢. 28 nam jash udava procentualni vyjéeni spotebiteli. V textu, ktery se ke
grafu vaze, budou tedy jizZ okomentovany pouze wfsleze strany zagstnand a obou
stran jinych Skol. Spégbitelé ze Skoly z Rapel hodnoti dlezitost jednotlivych kritérii
v kategorii Reprezentativnosti nasledéwnkritéria jsou se&zena dle miryidezitosti:

1) Kvalita vyuky

Ze ¢tyi kritérii, ziskalo kritérium kvality vyuky nejvySsitilezitost, coZz se dalo
ocekavat. Kvalita vyuky byla zvolena jako néjeZzitejSi kritérium z této kategorie na
vSech tech Skolach a to jak zastnanci, tak spéebiteli. Nicmér na Skole v Beroun
prikladaji zangstnanci tomuto kritériu mensi vahu nez gebitelé a to ®,68 %

2) Cistota a volba oblé&eni zanéstnanai

Spotebitelé fadi toto kritérium na druhé misto, z&tmanci mu fikladaji stejnou
miru dilezitosti jako kritériu Vzhled za#stnand afadi ho tedy nadené ¢tvrté misto.
Vaha ze strany zafstnand je nizSi 01,48 % V Berourg je situace opma, kdyz
spotebitelé toto kritérium umikji na ¢tvrté misto a zagstnanci na misto druhé.
V Lodénicich jsou to zawstnanci, kdaadi toto kritérium na&tvrté misto a spétbitelé jej

fadi o pozici vys.
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3) Interaktivni zapojeni zaki

Toto kritérium shod#é zaradili spotebitelé na iteti misto a &itelé na misto druhé,
kdyZz zangstnanci mu fikladali vétsi vahu a to o 1,83 %. Na ZS v Berduje pro
zamestnance i pro spigbitele toto kritérium na druhém mistVytvari se zde rozdil
v hodnoceni tdlezitosti 0 0,26 % V Lodénicich ho spdtbitelé fadi na misto druhé,
zatimco zaréstnanci na mistaeti, gresto mu zastnanci pikladaji wtsi vahu.

4) Vzhled personalu — vousy, vlasy, pot, dech

Na Skolach v Berouna Lodnicich je toto kritérium umishé od spdebiteli i od
zamestnand na poslednim mi&tV Pataplech je umighé z obou stran na misttvrtém,
s tSi dileZitosti ze strany spi@bitelr a to1,09 %

5) Komunikace mezi zangéstnanci

Z pohledu zarstnand se toto kritérium nachazi nétim mis¢, kdy mu zamstnanci
prikladaji o 0,21 % #Si vahu nez sptebitelé. Ve Skole v Berodnje pro zamistnance
komunikace mezi sebou médulezita aradi ji naétvrté misto, zatimco sp@tbitelé jiradi
na misto 3. V Loghicich je situace ze strany sfmliiteli obdobna jako v Beroén ze
strany zamdstnan@ se nachazi na méstdruhém. Na Skolach v Berotira v P@aplech
prikladaji wtSi vahu tomuto kritériu zagstnanci nad spbiteli.

Graf €. 29: Pdaply — kritéria v kategorii Komunikace

= Webova prezentace

21,49%

= Cetnost komunikacesitel vs.
zak

= Cetnost komunikacesitel vs.
26,05% rodic¢

Vstiicnost Witela

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Z grafu¢. 29 je patrné procentualni vyj&i spotebiteli, v textu, ktery se ke grafu
vaze, budou tedy jiz okomentovany pouze vysledkgtzany zarsstnand a obou stran
jinych Skol. Spatebitelé ze Skoly z Rapel hodnoti dlezitost jednotlivych kritérii
v kategorii Komunikace nasledoyr kritéria jsou sazena dle miryiezitosti:

1) VstFicnost Wwitela

Ze strany zawstnand Skoly je toto kritérium aZz na prvnim mistkde ho hodnoti
24,38 %. Jde tedy o podhodnocerti,86 %V ostatnich Skolach je toto kritérium undisé
na prvnim mist z pohledu obou stran. V obotiipadech je lehce podhodnocené ze strany
zamestnand, ale nejedné se o takovy rozdil jakotippdt Skoly v P@aplech.

2) Cetnost komunikace Witele vs. 7ak

Druhé nejlépe hodnocené kritérium, které gstmancitadi dokonce na prvni misto, i
piesto je ze strany zamstnan@ podhodnocené @,18 % V Berourg i Lodénicich
zamestnanci tomuto kritériuipradili vetSi dilezitost nez spaoebitelé.

3) Cetnost komunikace witel vs. rodi¢

Zamestnanci toto kritériuntadi na 3. misto. Jedna se zde o podhodnoceni eiagac
strany zamsstnand@ a to 00,82 % Na Skole v Berouhje ze strany zadstnand na tetim
mis€ a ze strany spigbiteli na mist druhém. V Lodnicich se ocitd na misdruhém
v hodnoceni spégbiteli a na mist poslednim v hodnoceni zéstnand.

4) Webové prezentace

Nejmeére dilezité kritérium ze strany spebiteli, ale i zamistnané v dané kategorii.
Jedna se o nejslabsi kritérium i na Skole vdmcich. Pouze na Skole v Beraubylo

hodnoceni dleZitosti nizSi ze stranyueld, nez ze strany spebitel.
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Graf ¢. 30: Paaply — kritéria v kategorii Druzina

= Prostory druziny

24,66%
= Vybavenost druziny

= Kvalita personalu

24,86%

Provozni doba

Zdroj: Vlastni zpracovani

Na grafu¢. 30 mizeme spdit procentudlni vyjateni spotebiteli, v textu, ktery se ke
grafu vaze, budou tedy jizZ okomentovany pouze wfsleze strany zagstnand a obou
stran jinych Skol. Spégbitelé ze Skoly z Rapel hodnoti dlezitost jednotlivych kritérii
v kategorii Druziny nasledon- kritéria jsou sazena dle miryidezitosti:

1) Kvalita personalu

Toto kritérium je prvni ve vSech zkoumanych Skolaetstrany spegbiteli, ze strany
zamestnand jej nalezneme na méstruhém v Péaplech, na migtétvrtém v Lodnicich a
na mis¢ prvnim v Beroud. O podhodnoceni ze strany zmimand lze mluvit
v Lodénicich.

2) Vybavenost druziny

Toto kritérium je v porovnani s hodnocenim ostadtnielice rozmanité. Za#éstnanci
ze Skoly v Peaplech ho umistili na prvni misto s mirotlekitosti 26,19 %. Zagstnanci
v Berourg ho umistili na misto posledni s 23,74 %. Naprothdi spotebitelé ho zde
umistili na misto druhé. V Ladicich spatebitelé toto kritérium ohodnotili mirou 23,99
%, coz znamena v celkovémipdi feti misto. Zarsstnanci ho umistili na misto prvni.

3) Prostory druziny

Prostory druziny hodnoti zatstnanci s mirou iezitosti 25,60 % a umfsiji ho na

délené druhé misto. Zatstnanci v Berout ho umisuji na étvrté misto a zagstnanci
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v Lodénicich na dlené prvni. Spdebitelé z Berouna hodnoti toto kritérium jako druhé
4) Provozni doba
Zaméstnanci toto kritérium svym hodnocenim umistili pasledni misto s 22,62 %.
Oproti spotebiteiim tedy hodnoti dlezitost 01,08 %menSsi. V jinych Skolach figuruje ze
strany spaebiteli toto kritérium na 2. migt— ZS Lodnice, respektive na méB. ZS
Beroun. V Lodénicich je toto kritérium podhodnocené ze strany &inand, ktefi ho
umistili na posledni misto a to0p41 %

Graf €. 31: Pcdaply — kritéria v kategorii Krouzky

= MnoZstvi nabizenych krouik

= Aktivni forma participace

= Externi provazanost

23,64%

Kvalita vyuZivanych porircek

Zdroj: Vlastni zpracovani

Jak je z graf&. 31 patrné, uvadi procentualni vy§édi spotebitely, v textu, ktery se
ke grafu vaze, budou tedy jizZ okomentovany pouzdedky ze strany zatatnan@ a obou
stran jinych Skol. Spégbitelé ze Skoly z Rapel hodnoti dlezitost jednotlivych kritérii
v kategorii Krouzky nasledo¥n- kritéria jsou se@azena dle miryidezitosti:

1) Mnozstvi nabizenych krouzki

Vnimani miry dilezitosti z pohledu Skol i jednotlivych stran jehledem ke Skole
v Pataplech odliSné. Zatimco v Berauma LodEnicich je ze strany za¥stnand na prvnim
mis€ a ze strany spibiteli na druhém migt v Paaplech ho zagstnanciradi az na

misto teti. Rozdil mezi hodnocenim spaltiteli a hodnocenim zafstnand v Paiaplech
je 3,66 %
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2) Kuvalita vyuzivanych pomicek

Zamgstnanci toto kritériuntadi na prvni misto videZzitosti s hodnocenim 27,88 %.
V Berourt a LocEnicich je od spdebiteli umisténé na mist prvnim. Od zarstnand se
nachazi na druhém mistv Berour a na mist tretim v Lodénicich. Zakladni Skola
v Pataplech je jedind, kde zamstnanci pikladaji tomuto kritériu ¥tSi vahu neZz na
ostatnich Skoléach, v Laédicich je rozdill,35 %a v Berous dokonce? %.

3) Aktivni forma participace

Kritérium, které je umigovano gedevsim naiéti pozici a to ze strany spebiteli na
vSech Skolach. Ze strany z&simand je v P@&aplech nadhodnocené dokonce o 3,03 %.
Z cehoz vyplyva, ze za#stnanci pikladaji mnohem #&Si dilezitost zapojeni zakdo
krouzki neZ rodte a Zaci samotni.

4) Externi provazanost

Ve vSech pipadech jednozrta¢ nejmér dulezité kritérium v kategorii Krouzky. Ve
dvou gipadech (P&aply, Lodcknice) je pikladdna menSi mira uteZitosti ze strany
zameéstnand nez ze strany spa@bitell. NejvySsi rozdil mezi vnimanimakkzitosti 1ze
spatit na Skole v Lodnicich a tol,79 %

Graf ¢&. 32: Paaply — kritéria v kategorii Exkurze

= Cetnost

= Participace zak

= Kvalita

Zdroj: Vlastni zpracovani
Sedmou kategorii dleitkzitosti je kategorie Exkurzi, na gratu 32 lze spdit

procentualni vyjateni spoatebiteli, v textu, ktery se ke grafu véaze, budou tedy jiz
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okomentovany pouze vysledky ze strany g&stmanéd a obou stran jinych Skol.
Spotebitelé ze Skoly z Rapel hodnoti @leZitost jednotlivych kritérii v kategorii Exkurze
nasledova — kritéria jsou s@zena dle miryidezitosti:

1) Kvalita
kritérium kvality, v Berout je na mist druhém s nepatrnou ztratou. Hodnocenéztosti
ze strany zagstnand, je v P@&aplech a v Berounzaazené az na 2. mésv kazdém
piipadt za Participaci Zzak Vaha zamstnané v Paiaplechéini 34,44 %.

2) Participace Zaki

Jak jiz bylo zmigno u gedchoziho kritéria za#stnanci Skoly v P&aplech a Beroun
stavi toto kritérium na prvni misto. Ani v jednontigad® se vSak nestalo, Ze by
zanestnanci podhodnotili wWezitost oproti spdebitetim. V Paaplech vahaiezitosti ze
strany zamsstnana ¢ini 35,10 %.

3) Cetnost

Kritérium cetnosti exkurzi je Zzazeno na posledni misto ve vSetéch gipadech
hodnoceni zagstnand. Ze strany spoebiteli jej mizeme naleznout v Bero&ima prvnim
mis€ a v Lodnicich na mist druhém. Ve dvoufiipadech je ohodnoceno mensi mirou
duleZitosti ze strany zagstnand (Pcaiaply, Beroun), nez ze strany sfaititeli. Rozdily
jsou nasledujici: Raply 2,39 % Beroun3,18 % Ve vSech fipadech seidezitost kritéria

v kategorii gehoupla pes 30 %.
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Graf ¢. 33: Paaply — kritéria v kategorii Vym énné pobyty

= Kvalita

= Cetnost

= Harmonogram pobyit

24,95% 24,16%

Finartni nar@nost

Zdroj: Vlastni zpracovani

Nejméreé duleZitou kategorii, jak vyplyva z hodnoceni ggbiteli, je kategorie
Vymeénné pobyty, z grafd. 33 Ize vyist procentualni vyjdeni spatebiteli, v textu, ktery
se ke grafu vaze, budou tedy jiz okomentovany payatedky ze strany zatstnand a
obou stran jinych Skol. Spebitelé ze Skoly z Rapel hodnoti dlezitost jednotlivych
kritérii v kategorii Vyménné pobyty nasledo¢n— kritéria jsou s&@zena dle miry
dulezitosti:

1) Kvalita

V rdmci Skoly v Péaplech je kvalita hodnocena na prvnim #higk ze strany
spotebiteli, tak ze strany za#stnand, kdy ji zangstnanci ohodnotili na 29,09 %. Na
ostatnich Skolach ji izeme taktéz naleznout ngegdnich pickach.

2) Finanéni naroénost

Na rozdil od kvality se zde nézor sfatiitel a zandstnand rozchazi, zagstnanci jej
umistili az na c¢tvrtou pozici a podhodnotili jej oproti sgebiteim o 3,13 %
Podhodnocena je ze strany zatnand i ve Skole v Berouh Ve Skole v Lodnicich je
situace opénda. Zangstnanci jej v Lodnicich umistili na 1. misto, st&jijako spatebitelé.

3) Harmonogram pobyti

Na treti pozici ze strany sp@biteli i zamestnand v Paiaplech. K podhodnoceni ze
strany zamstnan@ doSlo v Péaplech a v Berouna to 02,19 % resp. 00,29 %
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4) Cetnost
Nejméreé dulezité kritérium z pohledu sp@biteli v Pataplech a zagstnané
v Lodénicich. Na teti misto jej zgadili spotebitelé v Berou&i a Lodcknicich. Pro

s

zanestnance v Berounjde o nejdlezitejSi kritérium v kategorii Vyminné pobyty.
4.5.11Vyhodnoceni doplikovych otdzek

V dotaznikach, které byly rozdany Zék, byly uvedeny d& dophujici otazky 35. a

e

N s

NejoblibergjSi predmnt:

Ze vzorku zakl, ktefi dotazniky oblibeny fiednet vyplnili, byla vytvarena pehledna
tabulkac. 25.
Tabulka ¢. 25: Pataply — oblibeny predmeét

Prednet Pocet
Anglicky jazyk 14
Cesky jazyk 15
Matematika 27
Prac. cinnosti 8
Tel. vychova 34
Vytv. vychova 26

Zdroj: Vlastni zpracovani
Na prvni pohled jsou patrn&quméty, které jsou svym Zisobem jednoduché, tedy
télesna a vytvarna vychova. Za zminku ovSem stojiouétp) 27 respondefit ktefi jako

oblibeny gedmét uvedli matematiku.
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Oblibeni itel:
Tabulkaé. 26 ukazuje miru oblibenosti jednotlivychitelt. Zaci wtdinou voli jako

oblibeného #étele svéhoitdniho.

Tabulka ¢. 26: Pdaply — oblibeny Witel

Prednet Pocet
Bartonickova 14
Foretova 15
Heroldova 18
Kaslova
Kédlova
Krabec 9
Landova 11
Mechurova 12
Petrovic
Svecova 8
Vackova 18
VinSova 12
Zajicovéa 12

Zdroj: Vlastni zpracovani
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4.5.12Vyhodnoceni vysledk za vyuziti modifikované metody SERVQUAL

V nasledujicich grafech jsou vyj@ha data, ziskana na zaklatbtaznikového Seni,
ktera byla zpimérovana a zanesena do graGGrafy vzdy porovnavaji dvpromenné a
ukazuji mezi nimi vzniklé mezery pro zkoumanou sk&l&aply a v doptujicim textu
jsou porovnavany s daty ziskanymi vipkumu ostatnich Skol. Uvedeny jsou mezery 1, 2.

Ostatni mezery nebylo mozné aplikovatizadu modifikace pouzité metody.

Graf ¢. 34: Mezera 1 — Milezitost zaméstnanci x dilezitost spo¥ebitelé
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Graf ¢. 34 vyobrazuje porovnaniukbzitosti ze strany za¥stnané a ze strany
spotebiteli. Body dilezitosti ze strany zagstnand@ by nengly byt na grafu umighy pod
body dileZitosti ze strany spiwbiteli, pokud tomu tak je, dochazi &hto bodech
k podhodnoceni zkoumaného kritéria. Body, ve kiefgcna prvni pohled nepatrny rozdil
lze povazovat za rovneé.

Body, které Ize povaZovat za rovné, jak Iz€isyi z grafu, jsou 1, 2, 11, 14, 21, 24,
26, 27 a 31. OatSi dilezitosti pro zamsstnance lze hovi v bodech 4, 6, 10, 12, 13, 14 a
15. Pokud se zattime na podhodnocena kritéria, vSimnemeisdpvsim bodl 3, 5, 7, 8,
9,16, 17, 18, 19, 20, 22, 23, 25, 28, 29, 30332a 34. Je tedy patrné z grafu i nasledného
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vyctu bodi, Ze ve ¥tSirg pripadi dochazi k podhodnoceni ze strany gstman@. Tomu
by se v budoucnu #&h urcité vyvarovat.
Nejvétsi rozdily I1ze spaéit v kategoriich Druzina, Krouzky, Exkurze, V¢mmeé pobyty

a Komunikace.

Skola v Lo@nicich ma miru mezer podstatmizsi. Objevuje se zde vice rovnych
kritérii a kriticka je pedevsim kategorie Budovy.

Berounska zakladni Skola ukazuje podobnou vyrovsiajako Skola v Loghicich.
NejcitelngjSi mezera je v kategoriich Exkurzi, Krouwzla Vyménnych pobyi, tedy ve
stejnych jako v fipadt Skoly v P@aplech.

Pri porovnani mezer mezi Skolami vychazi jako &gy pra¥ u Skoly v Pdaplech.
Pro odstraéni t¢chto mezer je vhodné prowdgrizkum mezi spdebiteli a zaznamenavat

dilezita data a ty potomi#timezi zan¢stnance.

Graf ¢. 35: Mezera 2 — Spokojenost zaéstnanci x spokojenost spdtebitelé
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Zdroj: Vlastni zpracovani
Mezera 2 vzniké ve chvili, kdy je spokojenost gpbiteli pod hodnotou spokojenosti
zamgéstnand. Graf ¢. 35 nazord ukazuje, jak si v porovnangdhto kritérii stoji ZS

Pataply. VyrazrjSi mezera vznika ve Skole v &plech v 18 bodech (2, 3, 4, 6, 7, 8, 11,

95



12,17, 19, 20, 22, 23, 24, 27, 28, 29, 30, 32)al8djvyrazrjsi je v boa 6 — Jidelna, kde
ma hodnot,7 h

Ve Skole v Lodnicich mezeru nalezneme pouze ve dvou bodech 8 to Mnozstvi
nabizenych krouzk a 19 — Provozni doba druziny. V ostatnictippdech je kvka
spokojenosti speebiteli nad kKivkou spokojenosti zasstnand.

Pri porovnani &chto dvou kivek na ZS v Berouninalezneme 4 mezery a to v bodech
11, 12 (tedy obou z kategorie Reprezentativnostgarand) 19, 34. Nej¢tSi mezera ma
hodnotu 0,17 b.

Graf €. 36: Spokojenost spdtebiteli, vynasobena vahou kategorii a vahou kritérii
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Graf ¢. 36 ukazuje vysledek nésledujiciho postupu: spolagt spdebiteli X
dulezitost kategorie spgbiteli X dilezitost jednotlivych kritérii v kategorii. Kateger
jsou bareva odliSeny a jsou sazeny dle dlezitosti ze strany spimbitebi. Kritéria
v kazdé kategorii jsou s&zena dle vazené hodnoty.

Pri vyhodnocovani vysledk byla umyslg vypuStna kategorie 1 — Celkova

spokojenost, ktera by vysledky zkreslovala.
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Z grafu jsou patrna kritéria, kterd jsou rizikovaa kterd4 by se Skoladha zantfit.
Témi jsou 7 — Lavice; 6 — Jidelna; 15 - Interaktivzapojeni zak; 31 — Webova

prezentace.
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5 Vysledky (navrhy a doporucenti)

Po provedené analyze mezer, zvolenou a modifikayametodou SERVQUAL a
naslednym porovnanim s grafeth 36, byla zji&na slaba mista tykajici se ZS
v Pataplech. Na zékladtohoto postupu byla &ena jednotliva rizikova kritéria:

- Webova prezentace

- Jidelna

- Interaktivni zapojeni Zak

- Lavice

Na zjiS€né mezery jsou navrzena ofeati, kter4d by ma tyto mezery podstain
zmensitéi eliminovat Uplg. Zakladni Skola v R@aplech by pomocithto opateni mohla
zvysit kvalitu poskytovanych sluzeb a svého vysudpo na véejnosti. Jsou nadneseny 3
navrhy, které by iy vést k eliminovani mezer. V bodu a) je z#rié odivodréni pra

neni pro danou mezeru vytem navrh.

1) Tvorba novych webovych stranek s pravidelnou aktuataci

Odstrarni mezery:

— Webova prezentace

Zarove se tyka:

- Cetnost komunikacegitel vs. rod

Skola jiz vlastni doménu a to na adrese www.zsdg@p Webova prezentace je
velice Spatt ohodnocena z pohledu spokojenosti jak odigaell, tak od zarmstnand.
| presto, Ze z pohleduitbzitosti kritérii je ve své kategorii na 4. ngistategorie se sama o
sok umistila na pednich pozicich.

Jak jiz bylo zmisno, Skola jiz vlastni doménu za kterou pravidephati. Z tohoto
pohledu by ji tedy nevznikly Zadné nové nakladyorba zakladnich mikro-stranek, které
by m¢ly potieby Skoly dostaten¢ sphovat, se pohybuje dle provedenéhdziumu trhu
na rozmezi 8 000 — 30 000¢KSkola by poté byla schopna jednoduse na wetayat
fotografie z psddanych Skolnich akci, besidek, sportovnich tarrsgjod. Zarovie by
s novou formou webu byla spojenaétdi jednoduchostifani kratkych aktualit, které by
mohly zajimat pedevSim rodie zaki, ktefi Skolu navaivuii.

Pomoci webovych stranek Ize propagovat krouzkyueze&k a ostatni sluzby, které

Skola nabizi a dostat se tak vice do godwni rodén i Zaki.
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2) Skoleni na téma novych vyukovych metod
Na odstrasni mezer v bog

- Interaktivni zapojeni zak

Zarovei by se ndly zlepsit body:

- Kvalita vyuky

- Cetnost komunikaceitel vs. zak

Kalkulace néakladl na Skoleni:

Prostory pro skoleni 0K
Naklady na dopravu na skoleni @K
Skoleni asertivity 8 x 7 500&= 60 000 K
Naklady na nahradu mzdy K
Celkem 60 000 K&

Pro zjiséni ceny za Skoleni kuiizna téma novych vyukovych metod, byl proveden
kratky piizkum trhu za pomoci telefonickych rozhowaa internetu. Rimeérna castka se
pohybuje od 4 500 Kdo 7 500 K za osobuCislo 8 potom uvadi get osob, které by se
Skoleni zéastnily. Neniiteba Skoleni organizovat pro kompletgitelsky sbor, ale jen pro
zamestnance, kté maji moznost tyto metody uplatnit a majfigpup i k potebnym
pomickam. Skola réize ke 3koleni vyuZit svych prostor #dt tudiz nemusi vynakladat
zadné naklady. Stejntak diky tomu uSét i za vyplaceni cestovného, nébwocastce je
rovnou zapétena doprava Skolitele. Vzhledem k velikosti skypje Skolitel schopny
obsahnout celou skupinu naraz. Aby to bylo moznélaylo nutné zagstnance omlouvat
Z vywovani nebo jim tim ubirat osobni volno, bylo by méZkoleni zorganizovat v ddb
prazdnin. Tim padem by nevznikly ani zadné dal¥lawy na nahradu mzdy. Skola by
tedy s timto opaenim néla pouze minimalni starosti a mohlo by to efek&aubouratgi
alespa zmensit zji&né mezery. Celkovéastka za Skoleni by tedy néla presahnout
60 000 K.
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Doporuwena témata Skoleni:

Moderni multimédia ve vyuce

Metody a formy vyuky

Komunikace

Interaktivni tabule

3) Nakup novych lavic
Na odstrasni mezer v bogt
- Lavice

Zarover se dotyka:

- Kuvalita vyuky

- Interaktivni zapojeni Zak

Kalkulace nékladl na Skoleni:

Lavice 15 x 2400 = 36 000K
Zidle 30 x 2200 = 33 000K
Celkem 69 000 K&

Na zaklad provedeného pekumu trhu byla zjinha pamérnd cena za lavici 2.
kvality (na stupnici 3). Stejntak byla zjis¢na cena Zidle. K vybaveni jedné mistnosti je
treba paidit 15 lavic a 30 zidli. Na Skole se sarfgme nenachazi pouze jedniada, aby
se ¢astka nevySplhala na nednosnou, autor dapgeuprovadt obmenu lavic postupé
Tridy, kde je vymina potebné Ize poznat i laickym posudkem.

a) Oprava jidelny
Resi kritérium:
- Jidelna
Rekonstrukce nebo stavba nové jidelny by pro Skgla velkym nakladem. Tento
néklad nelze hradit z vlastnich zdrojSkola by musela na tuto akci ziskat penize ze
sponzorskych dérnebo zazadat u Evropské unie. Vzhledem k finanar@nosti tohoto
opateni by Skola a na z&klad rozhovoti s rodti, nag. na tidnich sclizkach, a zaky

ovétit, zda se problém tyka opravdu mistnosti jidelayk, vyplyva z dotaznik Problém
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totiz mize spd@ivat v nabizené strawnebo personalu jidelny a respondenti mohli bytdou
skute&nosti i vyplinovani dotazniku ovlivéni.
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6 Zavéry

Hlavnim cilem diplomové prace, s nazveRizeni kvality sluzeb, bylo navrzeni
opateni, které povedou ke zkvalim sluzeb. Jako hodnoceny subjekt byla vybrana zZS
v Pasaplech, ktera byla naslegiporovnavana se ZS v Lénicich a ZS v Berounh Po
kompletaci dat z dotaznikového tpkumu bylo patrné, Ze tuto metodu je mozné
v neziskovém sektoru pouzit. Pro kompl&ggh pochopeni zkoumané problematiky byla
vytvoiena teoretick&ast, pojednavajici o marketingu, sluzbach, jejicaliké atizeni. Ale
i 0 moznostech marketingového vyzkumu.

StéZejni ¢asti prace a Zasového hlediska i nejna&mjSi, byla giprava ptizkumu.
Zde byla vymezena na zakéatizenych rozhovdr a pozorovani zakladni kritéria, kteryma
by se n&l vyzkum zabyvat.

Z jednotlivych kritérii byl sestaven hodnotici farlé, ktery hodnotil kvalitu
poskytovanych sluzebiemi hlavnimi subjekty, kterych se tyka. Jednu straworili
zanestnanci Skoly (poskytovatelé sluzby) a druhou Zadiodte (spotebitelé sluzby).
Hodnoceni probihalo na dvou stupnicich a to na mstupdilezitosti a na stupnici
spokojenosti.

Ziskana data byla vyhodnocena pomoci programu Exeesady Microsft Office.
Zakladni tabulka, ktera obsahovala data z viceS@&€Zvyplrenych dotaznik, poslouzila
jako zaklad pro tvorbu fphlednych tabulek a grafs vysledky. Pro&hlo rozdleni
ziskanych dat dle zakladnich informaci, kategokiigrii.

Z prace vyplynuly z&ury, které lze zcela jistvyuzit:

- Bylo zvoleno 9 hlavnich kategorii, dle kterych jeoiné posuzovat kvalitu

poskytovanych sluzeb na zakladnich Skolach
- Ztéchto kategorii spéebitelé vnimaji jako étyti nejdileZitéjSi kategorie,
Vybavenostitid, Budovy, Reprezentativnost zésthané a Komunikace

- Byly zjisttny mezery ve vnimani utezitosti jednotlivych kritérii ze strany
spotebiteli a ze strany za#stnand. Podhodnoceni se tykal@tginy kritérii, kde
nejwtsi bodovy rozdil¢inil 0,59 b. Problém se ale tykal i celych kategori
(Druzina, Krouzky, Exkurze, Vygmné pobyty a Komunikace)
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- Na zaklad tohoto zjiS¢ni byla definovana kritéria pro zlepSeni
o Webova prezentace
o Jidelna
o Interaktivni zapojeni Zak
0 Lavice

Pro tato kritéria byla navrzena 3 ofmati ke zlepSeni situace, vSechna fgydt maji
investeni zangr, a proto je v nich zmima kalkulace naklad Opateni byla volena tak,
aby pro Skolu nejedstavovalaiekazky v plgni kazdodennich povinnosti. Jedna se o tyto
doporwieni: Skoleni novych vyukovych metod, tvorba novyatbovych stranek, vyéma
lavic.

Objevené mezery se odrazeji i v celkové spokojenspotebiteli (vypoctené
praimérem kategorii 2-33), kteréni 4,32 b z 5 moznych. Tuto spokojenost Ize poab\ae
spokojenosti v kritériu 1 — Celkova spokojenosgr&tze strany sp@biteli ¢inila 4,45
V celkové mie se, ale da konstatovat, Ze $ebitelé jsou se 3kolou spokojeni. Skola
v Pataplech je ztohoto pohledu Skolou s nejvySSi spolagti spdebiteli ze
zkoumanych subjekt

Vzhledem k rostouci nejmladSi generaci by se Skuotga pokusit o eliminaci
zjisttnych mezer v co nejkratSi dgb aby se mezery srostoucim ¢pam  Zak

nezwtsSovaly.
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8 Prilohy

P¥iloha &. 1: Dotaznik — zaci

HODNOTICI FORMULAR - Zaci

VaZend pani, vaZzeny pane,

v ramei studia na Ceské zem&dilske Skole, vypracovavam diplomevou praci na téma "Rizeni kvality sluzeb”. Sougdsti mé diplomoveé prace je
dotaznik, tykajici se spokcjenost se sluZbami na Z5 a s naslednym zhodnocenim téchto sluZeh. Dovoluj sl Vas tedy poZadat, zda hyste nenagli
chyvilku sveho Easu a dotaznik mi vypinili. Cilem této prace je moZné zlepseni kvality sluZeb poskytovanych praveé Vasi zakladni skolou.

Dotaznik je zcela anonymni, pfecem d8kuji za Va3 as a ochotu spolupracovat.

Zakladni informace:

Mazev zakladni Skoly: O

Stupefi: aj 1. stupen b} 2. stupefi

Vzdalenost bydlisté od Z&: ajdo 5km by do 15 km c) vice neZ 15

Hodnoceni ctazek probihd na dvou stupnicich, v prvnim sloupcl se hednoti mira dileZitosti, to znamena jak je pro Vas dana otdzka dileZita -
hodnoti se na stupnici 1 - velice dileZitd a2 5 - nedileZitd. V druhém sloupci potom probihd hodnoceni jak jste s danou otdzkou v sougasné dohé
spokojeni a to opét na stupnici 1 - velice spokojeni a2 5 - nejméné spokojeni.

. Dilezitost Spokojenost
E Hodnotici kritéria e ,E i B
'5. ’IE zramkavani = E' znamkovani £
g S < ) B
Celkova spokojenost i z 5 E
1. |V jaké mife jste spokgieni se zakladni Skolou? 1 2 &1 4 5 1 2 3 4 g
Budovy
2. |Exterier (fasada, pozemek, vzhled) G 2 3 4 S 1 2 3 4 ]
3. |Vefgine prostory (chodby, haly) 1 2 6 4 g 1 2 3 4 &
4. [Tiidy 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
5. [Télocvigna 1 2 3 4 5 bl 2 3 4 5
8. |Jidelna 1 2 3 4 5 g 2 3 4 g
Vybavenost tiid
7. |Lavice 1 2 3 4 5 4 2 3 4 5
4. |Viditelnost, osvételeni ve tfidach 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
9. [Velikost 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
10 |Kvalita pormicek (tabule, uéebni pomicky) 1 2 3 4 5 q 2 3 4 5
Reprezentativnost zaméstnancd Skaly
11. |Cistota a volba obledeni 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
12. |Vzhled personalu - vousy, viasy, pot, dech 1 2 3 4 =) 3 2 3 4 S
13. |Komunikace mezi zam éstnanci 1 2 3 4 5 1 2 3 4 ]
14. |Kvalita wyuky 1 2 % 4 g 1 2 < 4 &
15. |Interakiivni zapojeni zakd 1 2 3 4 5 1 2 3 4 S
Druzina
18. |Prostory druziny 1 2 3 4 S 1 2 3 4 Bl
17. |Wybavenost druziny 1 2 3 4 & 1 2 i 4 &
18. |Kvalita personalu 4 2 3 4 S 3 2 3 4 5
19. |Provozni doba 1 2 3 4 5 1 2 3 4 s
Exkurze
20. |Getnost g 2 3 4 5 1 2 3 4 5
21. |Participace 2akl (zapgjeni 2akd do exkurze) 1 2 3 4 = 1 2 3 4 5
22. |Rvalita exkurzi 1 2 3 & 5 i 2 3 4 5
Krouzky
23. |MnoZstvi nabizenych krouzki 1 2 % 4 g 1 2 3 4 )
24. |Aktivni forma participace 1 2 3 4 S 1 2 3 4 S
25. |Externi provazanost (napf. propojeni se sport. oddily) 1 2 3 4 S 1 2 3 4 S
2B. |Kvalita vyuZivanych pomicek 1 2 3 4 S 1 2 3 4 Bl
Vyménne pobyly v zahraniéi
27. |Kvalita 1 2 3 4 5 5 2 3 4 5
28. |Getnost 1 2 3 4 5 i 2 3 4 5
29. |Harmonogram pobytd 1 2 3 4 5 1 2 3 4 S
30. |Finanéni naroénost 1 2 3 & s 1 2 3 4 5
Komunikace
31. |Webova prezentace 1 2 3 4 5 g 2 3 4 g
32. |Getnost komunikace ugitel vs. zak 1 2 3 4 S 1 2 3 4 S
33. |Getnost komunikacs ugitel vs. rodig 5 2 3 4 S 1 2 3 4 s
34. |Vstiicnost ugiteld s} 2 3 4 5 1 2 3 4 5

35, Oblibeny pfedmét e

38. Oblibenyugitet

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Piiloha &. 2: Dotaznik — rodite

HODNOTICI FORMULAR - rodiée

Vézena pani, vazeny pane,

vramei studiana Ceské zemEdéiske Skole, vypracovavam diplomovou prici na téma "Rizeni kvality sluZeb". Sougasti mé diplomove prace je

dotaznik, tykalici se spokcjenost! se sluZbami na Z35 a s ndslednym zhodnocenim t&chto sluZeb. Dovoluji sl Vas tedy po2adat, zda byste nenasli

chvilku svého gasu a dotaznik mi vyplnili. Cilem této prace je mozné zlepdeni kvality sluZeb poskytovanych pravd Wasi zékladni Skolou.

Detaznik je zcela anonymni, pFedem dékuji za Vas &as a ochotu spolupracovat.

Zakladni informace:

Mézev zakladni Skoly:
Podet d&ti Skoinihe v8ku:
V&kove rozmezi:
Vzdalenost bydlisté od Z5:
Mejwy38i dosaZzené ved&lani:

Hodnozeni otdzek probihd na dvou stupnicich, v prvnim sloupel se hodnoti mira dlleZitosti, to znamend jak je pro Vas dand ctazka dllezita -

m

do S5km
zzkladni

1 dité b
18- 25 let b
b
b

) 2 déti

) 26- 35 et

) do 15 km

] stfedoSkolské

c] 3 avice

c) 3G let a vice
c)vice nez 15
c

hodnoti se na stupnici 1 - velice dile2ita aZ 5 - neddleZita. V druhém sloupeci potom probihd hodnoceni jak jste 5 danou otdzkou v soufasné dobé

spokojeni @ to opét na stupnici 1 - velice spokojeni a2 5 - nejmeéné spokojeni.

= Dilezitost Spokojsnost
-E Hodnotici kritéria = ,E i in
2 § znamkovani % .;E- znamkovani 2
se =S b1 o 'z
Celkova spokojenost = H = g
1. |V jake mife jste spokgjeni se zakladni Skolou? 1 2 & 4 5 1 2 il 4 5
Budowvy
2. |Exterier (fasada, pozemek, vzhled) 1 2 3 4 5 1 2 | 4 5]
3. |Vefeing prostory (chodby, haly) 1 2 3 4 H] 1 2 3 4 ]
4. |Tridy 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
5. [Téloovitna 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
6. [Jidelna 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Vybavenost trid
7. |Lavice 1 2 3 4 5 1 2 3 4 H
3. |Viditelnost, osvételeni ve tfidach 1 2 3 4 bt 1 2 3 4 5
9. [Velikost 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
10 |Kwvalita pormicek (tabule, uéebni pomicky) 1 2 3 4 5 2] 2 3 4 5
Reprazemativnost zamésinanci Skoly
11 | Gistota a volba obledeni 1 2 3 4 5 q 2 3 4 5
12. |Vzhled personalu - vousy, viasy, pot, dech 1 2 3 4 5 1 2 3 4 1
18. |Komunikace mezi zam gstnanci 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
14, |Kvalita wyuky 1 2 3 4 5 i 2 3 4 1
15. |Interaktivni zapojeni 2akh 1 2 3 4 5 3 2 3 4 5
Druzina
18. |Prostory druZiny 1 2 3 4 1 1 2 3 4 S
17, [Vybavenost druZiny 1 2 3 4 5 1 2 3 4 =
18. |Kvalita personalu 1 2 3 4 1 1 2 3 4 ]
18. |Provozni doba 1 2 3 4 5 1 2 5l 4 5]
Exkurze
20. |Cetnost 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
21. |Participace 2aki (zapojeni zakd do exkurze) 1 2 3 4 g 1 2 3 4 [}
22. |Kvalita sxkurzi 1 2 3 4 =l 1 2 4l 4 5
Krouzky
23. |MnoZsivi nabizenych krouzkl 1 2 3 4 5 1 2 B 4 5
24_ |Aktivni forma participace 1 2 3 4 ) 1 2 3 4 5
25 |Externi provazanost (napi. propojeni se sport. oddily) 1 2 3 4 5 i 2 3 4 =1
26. |Kvalita wyuZivanych pomicek 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Yymaenne pobyly v zahraniGi
27. |Kvalita 1 2 3 4 (=} 1 2 3 4 5
28. [Cetnost 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
28. |Harmonogram pobytl 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
30. |Finanéni naroénost 1 2 3 4 S i 2 3 4 5
Komunikace
31. |Webova prezentace 1 2 & 4 5 1 2 il 4 5
32. |Cetnost komunikace uditel vs. zak 1 2 3 & 5 1 2 3 4 5
33. |Cetnost komunikace ugitel vs. rodié 1 2 3 4 o} 1 2 3 4 5]
34. |Vstfienost uéitell 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Pifloha €. 3: Dotaznik — zangstnanci

HODNOTICi FORMULAR - zaméstnanci

VaZzena pani, vaZeny pane,

vramei studia na Ceskeé zemédélské skole, vypracovavam diplomovou praci na téma "Rizeni kvality sluZeb”. Sougasti mé diplomové prace je
dotaznik, tykajici se spokojenosti se sluzbami na 25 a s naslednym zhodnocenim téchto sluzeb. Dovoluji si Vs tedy pozadat, zda byste nenasli
chvilku sveho 8asu a dotaznik mi vyplnili. Cilem této prace je mozZné zlepseni kvality sluZeb poskylovanych pravé Vasi zakladni Skolow.

Dotaznik je zcelza anonymni, pfedem dé&kuji za Vas £as a ochotu spolupracovat.

Zakladni informace:

MNizev zakladniskoly:

Fracovni zafazeni: a) glen ué. sboru by tiidni usitel ¢ vedeni 3koly  d) jine
Doba trvani pracovniho poméru apménénez 5 let by 5- 15 let cjvice nez 15

Hodnoceni otizek probiha na dvou stupnicich, v prenim sloupei se hodnoti mira dileZitosti, to znamend jak je pro Vis dand otdzka dileziti -
hodnoti e na stupnici 1 - velice ddleZitd a? 5 - nedlleZita. v druhém sloupei potom probihd hodnoceni jak jste s danou otdzkou v sougasne dob
spokojeni a to opét na stupnici 1 - velice spokojeni az § - nejméné spokojeni.

= Duledltost Spokolenost
8 Hodnoticl kritérla ' 2 % iz
& S | znamkovani | 2 S| mamkovani | 8
= e £ 2 g
Celkova spoko)enost =
1. |V jake mife jste spokojeni se zakladn( Skolou? 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Budovy
2. |Exteriér (fasada, pozemek, vzhled) 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
3. |vereine prostory (chodby, haly) 1 2| 3] 4 5 1 2]l 3] als
4. |Tridy 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
5. |Téleviéna 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
6. |Jidelna 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Yybavenost trid
7. |Lawize 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
8. |Viditelnost, vsveételeni ve tiidach 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
8. |Velikost 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
10 |Kvalita pombcek (tabule, uéebni pombcky) 1 2 3 4 g 1 2 3 4 g
Reprazentailvnost zamasthancu Skoly
11. |Cistota avolba oblegeni k! 2 3 4 5 1 2 3 4 5
12. |Vzhled personalu - vousy, viasy, pot, dech 1 2|l 3] 4 5 1 2]l 3] 4] s
13. |Komunikace mezi zamastnansi 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
14, |Kvalita vyuky 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
15. |Irteraktivni zapojeni 2aki 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Druzina
18. |Prostory druziny k| 2 3 4 5 3| 2 3 4 5
17, |Vybavenost druziny 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
18. |Kvalita personalu 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
19, |Provozni doba 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Exkurze
20. |Getrwst 1 2| 3] 4 5 1 23] 4] s
21. |Participace zakl (zapojeni zakd do exkurze) 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
22. |Kvalita exkurzi 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
KrouZky
23. |Mrozstvi nabizenyeh krouzkd 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
24 |Aktivri forma participace 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
25, |Externi provazanost fnapf. propojeni se sport. oddily) 1 2 9 4 B 1 2 &l 4 5
28. |Kvalita vyuzivanych pomiscek 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Yymenné pobyty v zahranlci
27, |Kvalita 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
28. |Getrost 1 2| 3] 4 5 1 23] 4] 5
29 [Hamonsgram pobyti 1 2|l 3] 4 5 1 2|l 3] als
30. |Finanéni narocrost i 2 3 4 5 1 2 i 4 5
Komunlkace
31. |Webova prezentace 1 2 i 4 5 1 2 it 4 5
32 |Cetnost knmunikase ugitel va. 8k 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
33. |Cetnost komunikase ugitel vs. rodié 1 2 3 4 5 1 2 3 4 =
34. |Vetiienost ugiteld 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

35. Oblibeny predmet

38. Obliberny uéitel

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Priloha¢. 4: Vahové parametry kritérii a kategorii

Zdroj:

s Yahy i Y ahy . _ | Vahovy rozdil
Kritérium spotiebitelé v [ zaméstnanci v
a; a, v %

Budovy 14,00 14,22 0,22
2. Exteriér 19,30 18,99 331
3. Vefejné prostory 19,81 18,99 -0.82
4. Tiidy 21,37 21,71 0,33
5. Télocviéna 20,10 19,38 072
6. Jidelna 19,41 20,93 1,52
Vybavenost tiid 14,84 14,81 -0,03
7. Lavice 2511 24.19 0,92
8. Viditelnost ve tifddch 25,70 25,12 -0,59
9. Velikost 2428 24,19 -0.09
10. Kvalita pomticek 2491 26.51 1,60
Reprezentativnost zameéstnancu Skoly 13,94 14,27 0,33
11. Cistota a volba obleen{ 20,01 18.53 -1.47
12. Vzhled personilu 19,62 18.53 =139
13. Komunikace mezi zamé&stnanci 19,10 19,31 0.21

14. Kvalita vyuky 2148 22.01 0,52
13. Interaktivni zapojeni Ziki 19,79 21,62 1,83
DruZina 12,62 11,57 -1,05
16. Prostory druZiny 24.98 25,60 0,62
17. Vybavenost druZiny 24,98 26,19 1,21

18. Kvalita persondlu 25,34 25,60 0.26
19. Provozni doba 24,70 22,62 -2.08
Exkurze 12,42 13,87 1,44
20. Cetnost 32,85 30,46 -2.39
21. Participace zakil 33,00 35,10 2.10
22. Kvalita exkurzi 34,15 34,44 0,29
Krouzky 12,45 11,36 -1,09
23. MnoZstvi nabizenych krouzkil 27,30 23,64 -3.66
24. Aktivni forma participace 23,64 26,67 3,03
25. Externi provdzanost 22,47 21,82 -0,66
26. Kvalita vyuZivanych pomiicek 26,59 27,88 1,29

Vyménné pobyty 6,47 6,06 -0.41
27. Kvalita 26,01 29,09 3,08

28. Cetnost 24,12 26,36 224
29. Harmonogram pobytil 24,92 22,73 -2,19
30. Finan¢ni naro¢nost 2495 21.82 -3.13
Komunikace 13,26 13,84 0,58
31. Webovd prezentace 21,49 24 88 3,38

32. Cetnost komunikace uditel vs. zak 26,05 25.87 -0.18
33. Cetnost komunikace ucitel vs. rodi¢ 25,72 24,88 0,85
34. Vstiicnost uéiteh 26,74 24,38 -2.36

Vlastni zpracovani
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Priloha ¢. 5: Dilezitost a spokojenost ZS P&aply

i DileFi DileFi kojenost kojenost

Kritérium zamistnt::tci spotfebti{t):lte’ Rozdil zsapr(:lignaﬁii izgtf?bitg} sosdd
1. Celkovd spokajenost 4,73 4,64 0,09 4,45 4,41 0,04
2. Exteriér 4,08 4,13 0,04 4,58 4,44 0,14
3. Vefegjné prostory 408 4,28 0,19 4,50 433 17
4. TFidy 4,67 4,56 0,11 4,58 444 0,14
3. Télocvitna 4.17 451 0,34 400 4,29 0,29
6. Jidelna 4,50 4,34 0,16 4,83 4,13 0,70
7. Lavice 433 4,55 ,22 4,67 433 {133
8. Viditelnost ve tfiddch 4,50 4,71 0,21 4,92 4,67 0,24
9. Velikost 4,33 448 0,14 4,50 4,56 0,06
10. Kvalita pomilcek 4,75 4,62 0,13 4,25 4,41 0,16
11. Cistota a volba oblefeni 4,36 4,37 .01 4.82 4,64 {118
12. Vzhled persondlu 4,36 4,29 0,07 4,70 4,45 0,25
13. Komunikace mezi zaméstnanci 4,55 444 0,10 4,50 4,54 0,04
14. Kvalita vyuky 4,75 4,74 0,01 4,27 4,43 0,16
15. Interaktivni zapojeni Zdkil 4,67 4,52 0,14 4,08 4,25 0,17
16. Prostory druZiny 4,30 4,48 0,18 3.30 4,50 0,70
17. Vybavenost druZiny 440 4,52 0,12 4.67 4.56 L10
13. Kvalita persondlu 4,30 4,66 0,36 4,67 4,635 0,01
19. Provozni doba 4,22 4,52 0,30 4,80 4.62 118
20. Cetnost 3.83 4.31 0,47 4,73 4,23 0,50
21. Participace zdkl 4.42 4.39 0,03 409 440 0,31
22. Kvalita exkurzi 4,33 4,53 0,19 4,82 4,53 0,29
23. MnoZstvi nabizenych krouZkl 3,90 448 -,58 444 4,29 15
24. Aktivni forma participace 4,40 4,39 0,01 4,44 4,31 013
25. Externi provédzanost 3,60 4,19 1,59 3,78 4,03 0,25
26. Kvalita vyuZivanych pomficek 4,60 4,66 0,06 4,00 4,36 0,36
27. Kvalita 400 4,08 1,08 443 3,97 {146
28. Cetnost 3.63 3.81 0,18 4,43 3,77 0,66
29. Harmonogram pobytil 3.57 3.93 0,36 4,50 3.89 61
). Finan&ni ndrotnost 3,43 3,04 0,51 4,00 3,55 0,43
31. Webové prezentace 4,17 4,23 -,06 3,30 3,71 0,41
32. Cetnost komunikace uditel vs. 24k 4,33 4,66 0,33 4,45 4,38 0,07
33. Cetnost komunikace ugitel vs. rodit 4,17 4,67 .51 4,09 4,38 0,29
34, Vstiicnost ulitell 4,45 4,68 0,23 4,55 441 0,13

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Priloha ¢. 6: : Nahled sowasnych webovych stranek ZS Raply

2 AcLADM Seota pol ApLY

AUTOMEBIL JEDE BYCHLOSTY 0 M/
Koure KM OyEDE ZA 12 T2

1 HodA = Lo MU
80 £ 2A 1 Hodw

to:12=£5

78 Potaply se predstavuje.

= Uvod

ias =, Oficidlni nazev:
*= Fotogalerie = = ) )
Z5 a MS Kraldv Dviir — Pocaply, Tyrsova 136.
= Ke stageni p g
‘Pracoviste:

= Desatero rodiéd e A AR - s, B Al
-MS Plzeiiska 89 el 313108913 < NOVE CISLO |

-Z8 - 131 = MS - Oddéleni predtkolnich déti
Plreacka 104 tel: 313109912 < NOVE CISLO |

Tyriova 136

= Tydenni aktuality Reditelstvi Tyrsova 136 tel 313109911 < NOVE CISLO !
= Misieni aktuality 1047558156

= Fotogalerie - nova
= D.UM.

Zdroj: www.zspocaply.eu
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