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Abstrakt: Clanek se zaméFuje na to, jak vybrani pracovnici 3kol chapou pojem
spokojenost klientu v prostredi skoly. Na zakladé kvalitativni analyzy je vytvoren model spokojenosti
klientl ve 3kole. V textu jsou nastinény zakladni charakteristiky spokojenosti klient( $kol a také
problémy spojené se zjistovanim spokojenosti ve skolach.

Kli¢ova slova: spokojenost klientl $koly, Fizeni kvality ve Skole, kvalita Skoly

Client Satisfaction at School from the View
of School Executives and Teachers

Abstract: The article is focused on client satisfaction at school from the view of
chosen school workers. Amodel of school satisfaction is created on the base of a qualitative analysis.
Basic characteristics of school satisfaction are depicted in the text, as well as problems connected
to school satisfaction surveys.
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1 Uvod

Zjistovani spokojenosti zakaznika ¢i klientd se v soucasné dobé dostava do popredi
zajmu riznych organizaci, vyrobnich nebo poskytujicich sluzby, soukromych nebo
verejnych. Jedna se svym zpUsobem o hodnoceni kvality organizace. Toto hodnoceni
ma prispivat napriklad k reseni problému a k inovacim v ramci poskytovanych sluZzeb
a produktd. Tento moderni trend vychazi z filozofie TQM (total quality management),
kde je spokojenost zakaznika Ci klienta povazovana za hlavni cil jakékoli organizace
(Nenadal, 2008).

Také ve skolach se dnes miZeme setkat s rdznymi typy zjistovani spokojenosti.
Predevsim jsou tato Setreni provadéna tam, kde se pracovnici snazi implementovat
vseobecné zasady rizeni kvality, nebo dokonce vyuzivaji systémy rizeni kvality jako
je napriklad ISO 9001 a CAF. Tyto systémy ukladaji pracovnikim kol zjistovani spo-
kojenosti jako povinnou soucast autoevaluace, ktera musi byt pravidelné provadéna
nejen za Ucelem splnéni pozadavki zfizovatele a CSI, ale predevsim za Gcelem
neustalého zlepsovani kvality v ramci zavedeného systému. Je vsak nutné k tém-
to systémum a jejich poZzadavkim pristupovat kriticky, protoZe nebyly primarné

www.orbisscholae.cz

67



68

Ilona Kocvarova

vytvoreny pro potreby skol, které povazujeme za specifické organizace poskytujici
sluzby, pricemz se priklanime k pojeti Pola (2007, s. 14-20).

Spokojenost je definovana napriklad jako ,,vnimani zakaznika tykajici se stupné
splnéni jeho pozadavkd“ (Pucek, 2005, s. 7). Z uvedené definice vyplyva, ze mizeme
sledovat rizné stupné spokojenosti v zavislosti na tom, jak se lisi o¢ekavani hodno-
titeld od jejich vnimani skutecného stavu véci. Pokud realita prevysuje ocekavani,
(ze hovorit o ,,potéseni, pokud je ve shodé s ocekavanim, jedna se o ,,spokojenost®,
pokud nedosahuje oc¢ekavani, jedna se o ,,limitovanou spokojenost“ nebo ,,nespoko-
jenost* (Nenadal, 2001, s. 57-59). Je tedy jasné, Ze pfi hodnoceni riznych aspektd
kvality organizace mizeme dojit k zavéru, Ze hodnotitelé jsou s nékterymi sluzbami
spokojeni a s jinymi nikoli. Na zakladé téchto zjisténi potom mizeme implementovat
inovace vedouci ke zlepseni stavu. Zjistovani spokojenosti tak nabyva na vyznamu
a je stale Castéji reflektovano také v ramci odborné literatury zamérené na hodnoce-
ni kvality v ramci pedagogiky (Silver, 1992; Svétlik, 1996; Williams, 2002; Hrudkova,
2003; Spolecny hodnotici ramec, 2007 a dalsi).

Dale povazujeme za nutné vymezit pojem klient skoly, ke kterému je v tomto
¢lanku spokojenost vztazena. Za klienty skoly pokladame primarné zaky ci studenty,
absolventy, jejich rodice nebo zakonné zastupce. Z Sirsiho hlediska mizeme za kli-
enty Skoly povazovat také pracovniky Skoly, potencialni zaméstnavatele absolventd
a dalsi zainteresované strany, v tomto clanku se vsak zamérujeme na spokojenost
téch, kterym jsou sluzby Skoly urceny predevsim, tedy zaku, absolventt a jejich
zakonnych zastupcl. Je to z toho ddvodu, Ze tyto skupiny preferovali ve svych
vypovédich sami pracovnici skol zapojeni do vyzkumu. Klienti vznasi své individual-
ni potreby a pozadavky vici Skole, ke kterym pracovnici $kol prihlizi, zaroven maji
povinnosti a spolupodili se na kvalité vystupu pedagogického procesu. Jak ale uvadi
Green (1994, s. 12-17), musime mit neustale na paméti Gskali v definovani klientd
Skoly, ve stanovovani jejich soucasnych i budoucich pozadavkl a v jejich operaciona-
lizaci. Uvadi, ze pokud za klienta skoly chapeme zaka a studenta, nemame jistotu,
ze je schopen uvédomovat si své potreby, a to zejména dlouhodobé potreby.

Zjistovani spokojenosti klientd Skoly spociva v tom, ze klienti pravidelné hodnoti
sluzby poskytované skolou. Za hlavni sluzbu skoly povazujeme vychovu a vzdélavani
formou pedagogického procesu, kde jde o vSestranné formovani zaka podle skolniho
vzdélavaciho programu. Skola dale poskytuje vedlejsi sluzby: vylety, zajezdy, krouz-
ky, informace, poradenstvi, dal$i vzdélavani, stravovani a ubytovani. Skola poskytuje
sluzbu nejen pro uspokojeni potreb klientd, ale také spolecnosti jako celku. Nejedna
se zde pouze o dobro jednotlivce, ale o dobro celé spolecnosti. To by mélo nardstat
s rozvojem vzdélanosti spolecnosti.

Pokud chceme ve vzdélavani implementovat Setreni spokojenosti, méli bychom si
predevsim uvédomovat specifika spokojenosti klient( v oblasti edukace. V prvni radé
jde o to, ze cile Skoly nejsou primarné zaméreny na vytvareni financniho zisku, ale
na vzdélavani a vychovu spolecnosti. Pracovnici $kol nemohou pristupovat k zakim
¢i jejich zakonnym zastupclm jako k platicim zakaznikim, jejichZ potreby jsou
na prvnim misté za vSech okolnosti. Musi mit vzdy na zreteli, Ze jejich primarnim
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poslanim je rozvoj vzdélanosti Zakul, jejichZ aktualni spokojenost ¢i nespokojenost
je velmi relativni a vypovida o kvalité skoly jen omezené. Je proto nutné, aby pra-
covnici Skol pristupovali ke zjistovani spokojenosti klientl $koly kriticky, at’ uz tuto
formu autoevaluace provadéji za implementace systému rizeni kvality, ¢i nikoli.

2 Zaméreni vyzkumného Setreni

Zjistovani spokojenosti se na prvni pohled jevi jako dal$i moznost hodnoceni kvality
v ramci Skol, k jehoZ UcCelu jsou stale vyvijeny nové nastroje. Jedna se predevsim
o dotazniky, z jejichz polozek je mozné vycist rizné pristupy k definovani dimen-
zi a jednotlivych indikatord spokojenosti ve vzdélavani. Napriklad jde o dotaznik
SERVQUAL (Zeithaml et al., 1990) a jeho prepracovanou verzi pro vzdélavaci orga-
nizace (Oliveira, Ferreira, 2009), nebo o dalsi dotazniky vytvorené za ucelem zjis-
t'ovani spokojenosti ve Skolstvi (TUSSTMQ6, High School Satisfaction Questionnaire,
Student Satisfaction Questionnaire, Student Satisfaction Inventory).

Spokojenost ma vsak ve Skole, stejné jako v jinych organizacich, specificky
vyznam, ktery se odviji od samotnych koren( tohoto pojmu, jenz byl do pedagogiky
presazen z oblasti managementu kvality a dosud nebyl podrobné zkouman v ceském
pedagogickém prostredi. Je nutné chapani tohoto pojmu prozkoumat v kontextu
prostredi skoly. Primarné jde o vymezeni spokojenosti jakoZto entity z pohledu peda-
gogiky, se zamérenim na aspekty, které jsou jesté pred jednotlivymi dimenzemi
tohoto pojmu. Tyto aspekty by mély byt platné bez ohledu na to, na jaké konkrétni
dimenze a indikatory spokojenosti se pozdéji zamérime, napriklad v ramci dotaz-
nikového Setreni.

Cilem tohoto clanku je zjistit, jak vedouci a pedagogicti pracovnici skol chapou
pojem spokojenost klientt Skoly a na zakladé analyzy rozhovorl s pracovniky skol se
pokusit sestavit obecny model spokojenosti klientt $koly. Zamérem je najit spolecné
aspekty spokojenosti klient( ve skole, na zakladé kterych bude posléze mozné defi-
novat jeji konkrétni dimenze. Vyzkumné otazky nebyly explicitné definovany pred
vyzkumem, ale spise se vyvijely spolu s analyzou. Jako podstatné se ukazaly nasle-
dujici vyzkumné otazky: Co je spokojenost klient( skol? Jak ji lze charakterizovat?
Jak vznika? Jak se projevuje? Co je jejim dlsledkem? Jaky je jeji vztah s kvalitou
Skoly? Jaké jsou jeji limity v prostredi Skoly?

Zamérné byli k tomuto Gcelu vybrani pracovnici skol, které implementuji systém
ISO 9001, v ramci kterého je zjistovani spokojenosti klientd skol povinné. Do vyzku-
mu se zapojilo 16 Gcastnikd, konkrétné 2 zfizovatelé (v nasem pripadé primi Gcastni-
ci Zivota soukromych $kol), 4 feditelé, 3 zastupci reditel(l, 2 manazefi kvality (jeden
byl zaroven ucitelem) a 5 uciteld. VSichni G¢astnici byli z Olomouckého kraje, a to ze
sedmi stfednich sSkol, z nichz 3 byly statni, 3 soukromé a 1 cirkevni. V dobé vyzkumu
bylo v Olomouckém kraji celkem 9 Skol implementujicich systém I1SO 9001, tento kraj
patFil v CR k nejvice zastoupenym. Ve vyzkumu viak neslo o mnoZstvi zapojenych
Skol ani Gcastnikd, jednalo se o teoreticky vybér vzorku, ktery se odviji od potreb
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analyzy. Neslo o reprezentativnost vzorku, ale o reprezentativnost pojmQ. Snahou
bylo ozfejmit problematiku z rdznych (mnohdy protichidnych) pohled( a vrstev.

Vypovédi ucastnikl byly ziskany ve vyzkumu provedeném v ramci disertacni prace
v letech 2010/11. Vybrani pracovnici skol poskytli k tomuto Gcelu semistrukturo-
vané rozhovory, které byly nasledné doslovné prepsany a analyzovany s vyuzitim
strategie zakotvené teorie (Strauss, Corbin, 1999, 2008; Charmaz, 2006). Jednalo
se o induktivné deduktivni analyzu spocivajici v otevieném, axialnim a selektivnim
kddovani materialu. Cilem analyzy bylo dosazeni saturace udajd, jejich konceptua-
lizace a interpretace. Na zakladé jednotlivych kod( se postupné utvarely kategorie
a ukazovaly jejich vztahy. Vznikl tak teoreticky model reality predstaveny v nasle-
dujicim textu.

V ramci tohoto clanku je predstavena Cast analyzy zamérena primo na pojem spo-
kojenost klientl Skoly. Text je doplnén vybranymi vyroky Ucastnikd vyzkumu, které
dokresluji a priblizuji obraz reality nahlizeny v textu skrze osobnost vyzkumnika.
Veskeré aspekty spojené s problematikou neni mozné z divodu omezeného rozsahu
¢lanku prezentovat.

3 Spokojenost klienti skoly

Spokojenost klientd Skoly bude analyzovana postupné tak, jak se jeji obraz vyvijel
v ramci tfi stupnG kddovani. VsSichni Gc¢astnici se ve svych vypovédich orientovali
predevsim na konkrétni kritéria spokojenosti klientd skoly. Jako prvni byly tedy
zfejmé jednotlivé indikatory kvality a zaroven spokojenosti. Tyto indikatory byly
postupné shlukovany do SirSich dimenzi. Protoze cilem vyzkumu bylo nahlédnout za
konkrétni ukazatele spokojenosti na jeji obecnéjsi rovinu, bylo snahou zaznamenat
obecné Gvahy Gcastniki o dané problematice. Ty se Ucastnikim jevily jako velmi
problematické a slozité. Na zakladé vsech ziskanych informaci o kvalité skoly a spo-
kojenosti jejich klientd bylo mozné castecné oddélit pojmy kvalita a spokojenost
a z utvarenych kategorii se postupné vynorily tri faze spokojenosti. Zaroven bylo
mozné definovat rizné ambivalentni vize tohoto pojmu z pohledu Géastnik( vyzku-
mu. Nakonec se podarilo provazat zjisténé informace dohromady a vytvorit model
spokojenosti klientl ve $kole, na zakladé néhoz byla spokojenost definovana z pohle-
du pedagogiky. Prestoze vysledky nebylo mozné zobecnit, mohou byt zakladem pro
dalsi Setreni v oblasti zjiStovani spokojenosti ve vzdélavani.

3.1 Spolec¢né indikatory a dimenze kvality
a spokojenosti ve Skole

0Od pocatku vyzkumu se vyjadrovali jeho Ucastnici o spokojenosti jako o entité, ktera
primo souvisi s kvalitou. Hodnoceni kvality v klasické podobé (v ramci pravidelné
vnitfni evaluace Skoly) je zaroven zjiStovanim spokojenosti Skolskych klientd, kteri
se ke kvalité vyjadruji. To jsou na zakladé provedenych rozhovor( predevsim Zaci,
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jejich rodice nebo zakonni zastupci, ale také absolventi. Zjistované indikatory spo-
kojenosti jsou tytéz jako indikatory kvality. Spokojenost a kvalita jsou natolik pro-
vazané pojmy, ze je nelze oddélit. Ale je tomu skutecné tak? Kladli jsme si otazku,
zda je situace skutecné tak jednoducha, Ze lze oba pojmy sloucit, a zaroven tak
slozita, ze oba pojmy nelze oddélit.

Ucastnici vyzkumu nepovazuji za problematické vymezit indikatory kvality $koly,
na zakladé kterych lze posléze odvodit dimenze spokojenosti. Tykaji se pedagogické-
ho procesu jakozto hlavni sluzby poskytované skolou (atraktivita obort, zajimavost
vyuky, propojeni vyuky s praxi, procento pfijatych na VS), rovné pedagogického
sboru (vztah vyucujicich k zakm, odbornost vyucujicich, objektivita znamkovani,
Uroven vedeni skoly), prostredi skoly (vybaveni, klima skoly, ¢istota), komunikace
(pristup k informacim, moznosti komunikace a spoluprace, poradenstvi) a vedlejsich
sluZeb skoly (mimoskolni aktivity, ubytovani, stravovani). Pracovnici skol si vSak uvé-
domuji relativitu téchto kritérii, a to i zdanlivé srovnatelnych Gdajd: Samozrejmé,
Ze neni mozné nasi sluzbu zmérit i zvdZit, jako kdybychom vyrdbéli néjaké véci.
Ale kontrola tu probihd.

Nejcastéji zdlraznovanym aspektem kvality skoly je uplatnitelnost absolvent( na
trhu prace nebo na dal$im stupni vzdélavani. S uplatnitelnosti absolventd na trhu
prace souvisi diraz na znalosti a dovednosti Zaku ziskané ve Skole. Na jednu stranu
je uplatnitelnost absolvent( povazovana za hlavni indikator kvality Skoly, na druhou
stranu byva hned vzapéti zatracovana jako neobjektivni ukazatel: To je velice pofi-
derni ukazatel, protoZe dnes je prijat kaZdy, kdo se tam prihldsi.

Kritéria kvality skol jsou tedy relativni a téZzko méritelna, coz poukazuje na nesrov-
natelnost vystupd Skol. Relativni dimenze kvality $koly vzeslé ze ziskaného materialu
zobrazuje nasledujici schéma.

pedagogicky proces pedagogicky sbor
\ v
komunikace > | KVALITASKOLY | « prostiedi $koly
7 N
vedlejsi sluzby sSkoly uplatnitelnost absolvent(

Obrazek 1 Relativni dimenze kvality $koly

Vymezeni spokojenosti jako samostatného pojmu ve vztahu ke $kolskym klientam,
kteri ji pravidelné hodnoti, je pro pracovniky skol problematické: Je to pojem, ktery
kazdy zna, ale nikdo ho neumi vysvétlit. Spokojenost je na jednu stranu vnimana
velmi zjednodusené: To je jednoduchy barometr. Chodi rad do skoly. Na druhou
stranu, pokud se respondenti zamysli nad jejim zjistovanim, stava se z ni velice
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slozity fenomén: To se prosté nedd rict, na to vdm odpovidat nebudu. Na to je urcité
nékolik definici ve slovniku, které si miZete vyhledat.

Zatimco na indikatorech kvality se (€astnici vyzkumu vice méné shoduji, i kdyz je
povazuji za neobjektivni, predstavy o spokojenosti jsou vice diferencované. V mno-
hém se prekryvaji s vnimanim kvality (viz vySe), jsou vSak jesté vice abstraktni
(moznost seberealizace, ochota ke kompromisu, vstficnost, davéra, pozitivni vzta-
hy). Zfetelné se ukazuje, Ze spokojenost souvisi s klimatem Skoly: Spokojenost...
tak v podstaté kdyZ Zdci nezvraceji, kdyZ jdou rdno do skoly pomérné rddi, Ze tady
maji pfimérené vlidné prostredi a Ze jim umozZiiujeme se rddné vzdéldvat, tak, aby
jim to potom v praxi k nééemu bylo. Ze maji dobry kolektiv ve tfidé a maji prostor
i pro to, aby se realizovali i mimo vyuku v krouZcich, maji tady sportovisté, takze
to vyZiti je tady pestré.

Na zakladé prvni faze analyzy se ukazalo, Ze pracovnici skol nevnimaji ostré
rozdily mezi kvalitou a spokojenosti ve skole. Predstavy o kvalité nabyvaji konkrét-
néjsich rozmérd nez predstavy o spokojenosti, v mnohém jsou totozné. Nejcastéji
opakovanym a zdUraziovanym motivem ve vztahu ke kvalité $koly, ale i ke spoko-
jenosti, je uplatnitelnost absolvent(. Tento indikator, jak se zda, nejvice spojuje
kvalitu Skoly a spokojenost: Uplatnitelnost v praxi. Jo, tim, Ze jd jsem uplatnitelnd,
Ze najdu prdci nebo Ze se umim orientovat i mimo obor, Ze mi to, kdyZ to reknu
slangem studentd, Ze mi ta Skola néco dala, tak jsem spokojend.

3.2 Vyvojové faze spokojenosti aktéra skoly

Na zakladé analyzy Gdajl ziskanych v ramci vyzkumu je mozné vnimat pojem spoko-
jenost nejen staticky, jako urcity souhrn dimenzi spokojenosti, ale také dynamicky,
jako proces, a to z hlediska tfi fazi vyvoje spokojenosti klient( Skoly:

- suportivni komunikacni klima skoly - spokojeny klient ma moznost otevrené
komunikovat na partnerské Urovni a je dostatecné informovan o svych moznos-
tech a déni ve skole;

- splnéni oCekavani - spokojeny klient dostava to, co ocekava, ze by mél ve skole
dostavat;

- loajalita - spokojeny klient se identifikuje se Skolou a doporuci skolu dalSimu.

Spokojenost souvisi se suportivnim komunikacnim klimatem skoly. Znamena to,
ze jeji klienti maji dostatek moznosti komunikovat a vyjadrovat se k chodu skoly,
ale také si stézovat a resit problémy s divérou v pracovniky. Ti by se méli snazit
vychazet z individualnich potreb klientl a oteviené se svymi klienty komunikovat.
Pravé komunikace, informovanost a vyjasnéni si kompetenci je cestou ke vzniku
spokojenosti klient( skoly. Je nezbytné nutné, aby si klienti hned od zacatku uvé-
domovali, kde je jejich misto, jaké maji moznosti a jaké povinnosti: Myslim si, Ze
spokojenost zdkaznika nebo toho klienta je v tom, aby ten zdkaznik citil, Ze ten,
kdo se md o ného starat a md o ného pecovat, Ze to skutecné déld. To znamend,
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Ze mu neni lhostejny. A Ze ho nechd taky projevit svij ndzor a Ze je ochoten ke
komunikaci a k diskusi. Pokud tohle to vSechno funguje, tak by mél byt spokojeny.

Na druhou fazi spokojenosti je mozné nahlizet jako na splnéni ocekavani vici sko-
le. Kazdy Ucastnik provozu skoly, at' uz je soucasti kazdodenniho déni, anebo spise
vnéjsim pozorovatelem, ma urcitou predstavu o tom, jak skola funguje. Predstavu
si vytvari na zakladé vlastnich zkusenosti nebo informaci, které jsou mu dostup-
né. | proto je podle slov Gcastnikd vyzkumu nutné, aby byli klienti Skol pravidel-
né informovani o déni a pravidlech ve skole, jejich vize skoly se usmérnila blize
k realité a stali se z nich kompetentni posuzovatelé. Pokud jsou klienti dostatecné
informovani predevsim o svych moznostech a soucasné dochazi k naplnovani jejich
predstav a ve skole se déje to, co ocekavali, jsou spokojeni. Z pohledu zaku, kteri
jsou pracovniky povazovani za primé klienty skoly, jde predevsim o to, aby méli
pocit, Ze do $koly nechodi zbytecné. Zaci by méli mit pocit, e je $kola pfipravuje
na budouci Zivot a povolani. Na druhou stranu by neméli mit pocit, Ze jsou preté-
zovani. Méli by se citit adekvatné ohodnoceni ve vyuce. Spokojenost se z tohoto
Uhlu pohledu jevi jako mira naplnéni ocekavani klientd vaci skole z jejich subjek-
tivniho pohledu: Bud'to jsem spokojen, nebo nejsem spokojen. Bud’ néco akcep-
tuji a staci mi to, anebo si myslim, Ze bych mél mit néco jiného za penize, které
ddvdm.

Loajalita neboli sounaleZitost ¢i vérnost vici skole je stav, k jehoZ dosaZeni je
treba urcita doba, po kterou klienti pocituji pocit spokojenosti. Podminkou takového
stavu jsou dvé predchozi faze, v ramci nichz dochazi k ujasnéni si moznosti a povin-
nosti v ramci Skoly a k napliiovani oekavani vici skole. Spokojeny klient doporuci
Skolu dalsim. Spokojeny klient udrzuje se skolou styky i po tom, co z ni odesel.
MGze se napriklad v budoucnu vratit jako castnik vybraného kurzu nebo se na skolu
s divérou obrati, pokud bude mit problém. Druhotnym, nicméné velmi podstatnym
aspektem tohoto jevu, je upeviovani pozitivni image skoly na zakladé referenci,
coz vede v kone¢ném duisledku k tomu, Ze $kola neméa problém s nedostatkem zaka:
Spokojenost. Tak tady tou otdzkou vnimdm, co se tim projevi. Tak Ze se k ndm
budou vracet. Nebo kdyZ md nékdo néjaky problém, Ze se zase na nds obrdti. Pak
se to muZe projevovat z pohledu Zdkd, Ze se ndm nepohnou stavy Zdku, Ze to bude
narustat, Ze sem rodice opakované daji své dité nebo doporuci nasi skolu.

Tri uvedené faze spokojenosti na sebe navazuji. Suportivni komunikacni klima
dava dostatek prostoru pro vyjednavani o pozadavcich na kvalitu. To prispiva k plné-
ni ocekavani klientd, jakoZto zakladni podmince spokojenosti klient( Skoly. Nasled-
kem je jejich loajalita, ktera se projevuje napriklad tak, Zze doporuci skolu dalSim
nebo se sami v budoucnu vrati jako Gcastnici kurzl poskytovanych Skolou.

3.3 Ambivalentni vize spokojenosti

V pristupu ke spokojenosti v prostredi skoly lze vymezit dalsi, tentokrat protichidné,
pohledy, které vykrystalizovaly z vyjadreni (€astnik( vyzkumu.
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,Pozitivni nespokojenost klientl je utvarena pravidly a povinnostmi ve $kole,
pozadavky kladenymi zakony a skolnim vzdélavacim programem a také je omezena
spokojenosti jinych. Skola je zkratka organizaci, jejimz hlavnim poslanim je eduka-
ce, jejiz proces nemusi byt predevsim z hlediska zakd, ale i jejich rodi¢l, vniman
jednoznacéné kladné. Nékdy je zkratka nespokojenost dilkazem kvality, a naopak: Na
tu jednu skolu prosté rodice ddvaji décka s tim, Ze décka si tam budou hradt, budou
tam spokojeny, pak vyjdou ze skoly a nebudou umét jedna a jedna, a na druhé skole
prosté budou ty décka drZet pod krkem, nauci je kolik je jedna a jedna, ale décka
tam budou moznd nerada chodit.

»,Negativni spokojenost® klientd naopak vyplyva z jejich neomezenych poza-
davku, ale nepodporuje dosazeni cilt skoly ve vztahu ke spolecnosti. Nabourava
samotnou podstatu Skoly, kterou je formovani a rozvoj populace podle soucasnych
spolecenskych ideall. K tomuto rozvoji musi prispivat predevsim pracovnici skol, ale
také Zaci a jejich rodice ¢i zakonni zastupci: Obdvdm se, Ze jinak spokojeny student
je Zinénka, leZi a divd se na modrou oblohu, je spokojeny a nic nedéld.

Spokojenost jako aspekt vnimani kvality skoly neni primarné akcentovana v dobé,
kdy klienti skolu navstévuji a jde o jejich ,,aktualni spokojenost“. V dobé, kdy jsou
zapojovani do pravidelného hodnoceni kvality (a tedy zjiStovani spokojenosti), jde
o jejich aktualni spokojenost, ktera je povazovana za jeden z aspektd kvality $koly,
nikoli jeji hlavni cil. Pravidelné interni hodnoceni zamérené na zjistovani aktualni
spokojenosti je tedy jednim z mnoha pohledu pri celkovém hodnoceni Skoly. Proje-
vuji se zde aktualni prozitky a nazory klient(. Prozitky a nazory klientd se vyviji ze
dne na den.

Spokojenost jako cil kvality je oddalovana az do doby, kdy zaci opusti skolu jako
absolventi. Tyka se tedy predevsim téch skolskych klientd, ktefi ji mohou posoudit
na zakladé dlouhodobé zkusenosti. Spokojenost se totiz podle ucastnikd vyzkumu
muzZe vyrazné lisit z aktualniho pohledu a z oddaleného pohledu, ktery lze zjistit az
po ukonceni urcitého cyklu chodu skoly. Pro tento fenomén, specificky pro oblast
Skol, se jevi vhodné oznaceni ,,oddalena spokojenost. Tu pracovnici Skol vnimaji
jako hlavni cil kvality skoly, nikoli jeden z jejich aspekti. Problémem ovsem je,
ze tento typ spokojenosti se jim tézko zjistuje, protoze absolventi se zapojuji do
Setreni spokojenosti jen zridka.

3.4 Vztahova analyza aspektl spokojenosti

Nalezené dimenze a faze spokojenosti, a také jeji ambivalentni vize, je dale moz-
né propojit do jednotného modelu spokojenosti klientl Skoly. Zde je tfeba zdi-
raznit, Ze se jedna o model reality vystavény na zakladé induktivné deduktivni
analyzy rozhovorua s vybranymi pracovniky skol, tedy na jejich prezentaci reality,
ktera je dale nahlizena a konceptualizovana skrze osobnost vyzkumnika. Nejedna se
o obraz skutecné reality, ale toho, jak se realita jevi ze ziskanych informaci. Model
vychazi z omezeného mnozstvi (dajl, a neni proto mozné jej povazovat za obecné
platny. Jevi se vsak funkéni v kontextu stfednich Skol Olomouckého kraje, které
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implementuji systém 1SO 9001. Navic se pracovnici téchto strednich Skol pravidelné
zabyvaji zjistovanim spokojenosti.

Slozité vztahy mezi vySe uvedenymi charakteristikami spokojenosti klientl skoly
jsou vyobrazeny v nasledujicim modelu, kde je viditelna jejich vzajemna logicka
provazanost na trech horizontalnich i vertikalnich Grovnich.

aktualni o suportivni o oddalena
spokojenost komunikacni klima spokojenost
l

spokojenost jako aspekt
vnimani kvality

spokojenost jako cil

o splnéni ocekavani o .
P kvality

)

pozitivni nespokojenost
X <| loajalita vici skole |«
negativni spokojenost

uplatnitelnost
absolventa

Obrazek 2 Model spokojenosti klientl ve Skole

Stredovou osu modelu spokojenosti tvori tfi vzajemné navazujici faze, které
v podstaté vymezuji zakladni poZzadavky na dosahovani spokojenosti ve Skole. Fun-
guje-li ve skole suportivni komunikacéni klima, v ramci kterého maji vsichni klienti
moznost projevit sviij nazor a své pozadavky, prispiva to ke spliiovani téchto poza-
davku neboli o¢ekavani vuci skole. To ma za nasledek loajalitu klient( skoly, ktefi
podavaji o skole pozitivni reference, a davaji tak najevo svou spokojenost, a to jak
v ramci interni evaluace, tak i navenek.

Na obou stranach stfedové osy modelu jsou vyobrazeny ambivalentni vize spo-
kojenosti. Je nutné si uvédomit, jak Sirokou oblasti spokojenost je, a ze okrajové
vnimani spokojenosti muizZe vést k jeji dezinterpretaci ve specifickém prostredi Skoly.

Na levé strané modelu vidime aktualni spokojenost, ktera je pouze soucasti cel-
kového hodnoceni kvality Skoly, je tedy pouhym stripkem v mozaice kvality sko-
ly, kterad je hodnocena z riznych pohledd a ovliviuji ji aktualni proZitky a nazory
klient(. V ramci aktualni spokojenosti je nutné dbat na rovnovahu mezi pozitivni
nespokojenosti a negativni spokojenosti, tedy mezi pretéZovanim a nicnedélanim
ve Skole, a to predevsim ve vztahu k zakim. Je také nutné si uvédomit, ze klienti
Skol mohou byt aktualné spokojeni s vybranymi oblastmi hodnoceni skol a zaroven
nespokojeni s jinymi oblastmi.

Na pravé strané modelu je umisténa tzv. oddalena spokojenost, jejiz dosazeni
je cilem v oblasti kvality sSkoly, ale projevuje se az v dobé, kdy klient (predevsim
zak) skolu opusti jako absolvent a hodnoti Skolu s ohledem na to, zda mu jeji absol-
vovani pomohlo najit uplatnéni na dalsim stupni vzdélavani nebo v praxi. Tato ¢ast
modelu tedy akcentuje uplatnitelnost absolventa jakozto nejdulezitéjsi ukazatel
kvality a spokojenosti z pohledu Gcastnikl vyzkumu. Rizné oblasti hodnoceni $koly
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nehraji na této roviné tak duleZitou roli, jde spiSe o celkovy pohled na skolu a jeji
prinos do zivota.

3.5 Spokojenost jako odlesk kvality

Pojmy kvalita a spokojenost jsou na zakladé zjisténych Udaji vyrazné propojeny,
nejedna se vsak o synonyma. Jak kvalitu, tak spokojenost lze podle Gc¢astnikd vyzku-
mu sledovat z riznych hledisek zahrnujicich znaky pedagogického procesu, pedago-
gického sboru, prostredi skoly, komunikace, vedlejsich sluzeb skoly a uplatnitelnosti
absolventu. Z popsané analyzy dale vyplyva, Ze spokojenost a kvalitu je ve specific-
kém prostredi skoly nutné posuzovat obezretné, aby nedoslo k jejich dezinterpreta-
ci, napriklad jednostrannym zamérenim na zakovskou spokojenost, ktera neznamena
za vsech okolnosti kvalitu.

Na zakladé analyzy se spokojenost v prostredi skoly jevi jako odraz kvality skoly
v subjektivnim vnimani klient(. Pro jeji dosahovani i zjiStovani je nutné suportivni
komunikacni klima skoly. Projevuje se jako splnéni ocekavani vudi skole a jejim
dusledkem je loajalita klientd. Ve skole se ukazuji dal$i propojené pohledy na spo-
kojenost. Aktualni spokojenost je popisovana jako aspekt vnimani kvality Skoly
a v ramci ni musi byt nalezena hranice mezi pozitivni nespokojenosti a negativni
spokojenosti. Diraz je kladen na oddalenou spokojenost jako hlavni cil kvality skoly,
projevujici se zejména v uplatnitelnosti absolventu.

4 Zavér

Ukazuje se, ze pracovnici Skol popisuji mnohé spolecné Cinitele kvality skoly a spo-
kojenosti jejich klient(. Oba pojmy vsak povazuji za velmi relativni. Jejich hlav-
nim spole¢nym indikatorem je uplatnitelnost absolvent( po dokonceni studia, kte-
ra propojuje zaméreni skoly jak na kvalitu, tak na spokojenost. Spokojenost jako
samostatny pojem se nejdrive jevila jako neodlucitelna od kvality, presto vsak bylo
mozné na zakladé analyzy zjistit jeji charakteristiku a Siroky zabér, na ktery je ve
specifickém prostredi Skoly nutné brat zretel.

Pokud jde pracovnikim skol o dosahovani kvality, musi se dle vlastnich slov zaro-
ven zabyvat i dosahovanim spokojenosti klientd, a to splnénim jejich ocekavani
vici Skole. Jak sami uvadi, pracovnici skol by méli prijmout sledovani spokojenosti
klient( za vlastni, pokud si uvédomi specificnost hodnoceného prostredi: Samoziej-
mé mohou byt oblasti, kde si potom rekneme, fajn, toto je skolstvi a je to jiné,
ale v urcitych procesech by to mélo fungovat stejné, si myslim. Jednim z hlav-
nich specifik Skolniho prostredi je fakt, ze pozadavky klientd skol jsou rdznorodé
a nejsou rovnocenné. Nemélo by tedy dochazet k bezhlavému prijimani filozofie TQM
a neuvazlivému plnéni poZadavku klientl Skoly. Disledky takového konani popisuje
nasledujici vyrok Ucastnika Setfeni: Nékdy mam pocit, Ze z ucitelt délaji blbecky
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proto, aby ten Zdk byl spokojeny. Ale podle mé je to takovd jakoby pretvdrka vici
tém Zdkdam, protoZe tém Zdkum to vibec nic nedd.

Do diskuse v oblasti spokojenosti v prostredi skoly je nutné zahrnout mnohé dalsi
problémy, z nichz nékteré budou rozebrany v dalSich ¢lancich. Napriklad je nutné
se zamyslet nad spokojenosti z pohledu dalSich skupin klientd $koly, nad moznost-
mi a riziky operacionalizace pojmu spokojenost pro Ucely jejiho méreni, ale také
nad pozadavky klient( skol a jejich hierarchii. V neposledni radé je tfeba priblizit
konkrétni postupy a metody zjistovani spokojenosti, které se v soucasnosti Skolam
nabizi.
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