m @W@ Internetovy casopis o kvalité

Vydavatel: Katedra managementu kvality, FMT, VSB-TU Ostrava

AKTUALIZACE PRUZKUMU SPOKOJENOSTI STUDENTU OBORU
MANAGEMENT KVALITY

Bc. Martin Vaclavik,
E-mail: martin.vaclavik3@gmail.com
Ing. Zdenka Hofbruckerovd, Ph.D.
Katedra managementu kvality FMMI, VSB-TU Ostrava
E-mail: zdenka.hofbruckerova@vsb.cz

Abstrakt:

Tento clanek vychdzejici z bakalarské prace se zabyva spokojenosti zakaznika, kterym
je pro vzdélavaci zarizeni primdrné student. Spokojenost zakaznikit ma velky viiv na budouci
existenci kazdé organizace a proto by se na ni kazda organizace méla zamérit. V praci byl
analyzovan puvodni dotaznik hodnoceni spokojenosti studentii s vyukou predmetii
garantovanych katedrou managementu kvality a nasledné byl vytvoren novy, ktery reflektuje
spokojenost s celym oborem jak pro bakaldarské tak pro magisterské studium. Ddle byla
provedena analyza a vyhodnoceni ziskanych dat. V zavéru jsou uvedeny ndvrhy na zlepseni
dotazniku.

Abstract:

Major subject of this article coming from Bachelor thesis is satisfaction of customers, in
this case it is a student. Satisfaction of customers has huge effect on future existence of every
organization and that is a reason for nature interest in this aspect. In this thesis was analyzed
original questionnaire and was created a newone, which reflects satisfaction with whole
quality management specialization for Master's and Bachelor's study. After that, data
gathered from new questionnaire was analyzed and evaluated. In conclusion, new ways
of improvement was designed.

Uvod

Clanek se zabyva celkovou spokojenosti studenti, ktera je dilezitym faktorem uspéchu
vSech vysokych Skol. Uz na prvni pohled je jasné, Ze pravé studenti jsou vyznamnym
zékaznikem v prostfedi vysokych Skol. Student, jako samotny jedinec nebude mit v procesu
vzdélavani moc prostor k vyjadieni svych pozadavkli a namitek na dany obor ¢i predmét.
Postupné je ,,provlékan® jednotlivymi pfedméty, dokud neni tento proces ukoncen. V tomto
procesu si student musi projit predméty, které maji své opodstatnéni a stejné tak i predméty,
které nebudou mit v nésledujicich letech v praxi ptili§ velké vyuziti. Tento zplsob vyuky by
se na vysokych Skolach, které maji konkrétni zaméteni, dit nemél, a proto je zde popsana
realnd situace, tykajici se spokojenosti studentli prostiednictvim procesu hodnoceni
spokojenosti. Pro hodnoceni spokojenosti studentii byla vybrana metoda dotazniku a to pro
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svou efektivnost pfi sbéru dat. Cilem prace bylo zjistit spokojenost studentli se vSemi
predméty, které béhem studia oboru management kvality absolvovali. Nejprve byl analyzovan
stavajici dotaznik, ktery slouzil k hodnoceni jednotlivych katedralnich predméti, nikoliv vSak
celkové spokojenosti. Dale byl vytvofen novy elektronicky dotaznik. Dotaznik byl navrzen
tak, aby co nejefektivnéj$im zpusobem reflektoval skute¢nou spokojenost studentli se v§emi
pfedméty a nasledné byl vyhodnocen. Analyza ziskanych dat bude uvedena nize.

1. Teoreticka vychodiska

realizaci prizkumu spokojenosti.

Zakaznik

Zakaznik je dle moderniho managementu kvality kdokoliv, kdo dostava produkt.
Zakazniky lze rozd¢lit do dvou skupin: interni a externi. [1] Mezi interni zakazniky |ze pocitat
zaméstnance firmy, oproti tomu mezi externi zase konecné odbératele produktu nebo
zprostiedkovatele. Zakazniky takto délime z diivodu vyuzivani riznych metod pro meéteni
jejich spokojenosti a spravnému nastaveni jejich pozadavkid. V kazdém piipadé je pro kazdou
organizaci naprosty zaklad stanoveni jejich zakaznikd jak internich, tak externich. [1]

Spokojenost zakazniki

Spokojenost zékaznika je velice dilezitd pro budouci fungovani vSech organizaci.
Nespokojenost se §ifi mnohem rychleji nez spokojenost a v dobé socialnich siti a moznosti
hodnotit organizace vetejn¢ s velkym dosahem diky internetu ma spokojenost zakazniki o to
veétsi vyznam.

Spokojenost zakaznika je tedy definovana jako souhrn pociti vyplyvajici z rozdilu mezi
pozadavky zakaznika a realn€ zakoupenym produktem, kdy poZadavky jsou definovany jako
potieby a ocekavani. [1]

Spokojenost zékazniki mizeme rozdélit do tii skupin:

e limitovana spokojenost — zakaznikovy pozadavky nejsou v uplné shod¢ s realitou, ale
zde vznikaji dvé moznosti, bud’ bude zakaznik dostate¢né spokojen, nebo druha
moznost je, ze se jeho spokojenost zméni v nespokojenost, kdy ale neexistuje presné
moznost zjistit hranici, kdy se tak stane, protoze do rozhodovani vstupuji dalsi
subjektivni faktory,

e naprosta spokojenost zakaznika — zde zdkaznikovy piedstavy a ocekavni jsou ve shodé
s realitou,

e potéSeni zdkaznika — jednd se o nejlepsi ze vSech tii skupin, kdy zakaznik dostal
vic, nez byly jeho plivodni predstavy a ocekdvani. Jednoduse feceno, zakaznik je
nadsSen z toho, co obdrzel a jeho potieby a ocekavani byly realitou ptekonany. [1]
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2. Analyza puvodniho dotazniku

Pro hodnoceni spokojenosti studentii je nejvhodnéjsi metodou hodnoceni prosttednictvim
dotazniku. Na prvni pohled by se mohlo zdat, Zze nejlepsi a nejefektivnéjsi bude metoda
osobniho rozhovoru, ale tady se jiz nejedna o metodu anonymni, tedy studenti by mohli mit
obavu z nasledného vlivu svych odpovédi na jejich budouci prospéch.

Pivodni dotanik vznikl za ucelem hodnoceni spokojenosti studentii s vyukou predméta
garantovanych katedrou managementu kvality. Tento dotaznik vyuziva Likertovy Skaly
S 5 stupni hodnoceni.

Dotaznik je rozdélen do 4 casti:

1) Hodnoceni piedndsek i cviceni

Tato ¢ast dotazniku je zaméfena jak na cast prednasek, tak cviceni dan¢ho predmcétu.
Slouzi khodnoceni ¢asového rozlozeni uciva, srozumitelnosti uciva, stylu projevu,
praktickych ptikladt, vstficnosti, ochoty odpovidat na dotazy studentii, poskytnuti konzultaci,
celkové spokojenosti s vyukou.

2) Hodnoceni piedndsek

Druh4 ¢ast dotazniku se zaméfuje pouze na prednasky, kdy se hodnoti vyuziti pocitatové
techniky, spokojenost s efektivnim vyuzitim techniky.

3) Hodnoceni cvi¢eni

Ptedposledni ¢ast dotazniku ma pouze jedno hodnoceni zamétené na pouziti ndzornych
prikladu.

4) Hodnoceni celkové spokojenosti s piedmétem

Posledni ¢ast dotazniku hodnoti v€éasné informovani o terminech a dostatek dostupnych
studijnich podklada.

3. Navrh nové struktury dotaznikového Setieni

Po analyzovani pivodniho dotazniku pro méfeni spokojenosti zékaznikl, bylo dal$im
ukolem pfijit s novym feSenim dotazniku. Tento novy dotaznik bude jinym zplsobem
reflektovat spokojenost studenti s oborem. Tento dotaznik byl distribuovan prostiednictvim
e-mailu vSem studentim oboru Managementu kvality na VSB-TU Ostrava. Tato metoda
distribuce byla vzhledem k cilové skupiné studenti (prezenéni i kombinovana forma studia)
nejjednodussi a nejefektivngjsi. E-mail obsahoval i1 privodni text informujici respondenty o
ucelu a vyuziti ziskanych dat a nasledny proklik na dotaznik. Na obr. 1 je vyobrazen dotaznik
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hodnoceni spokojenosti s pfistupem pedagoga pro 1. ro¢nik studia., zimni semestr. Dalsi
ro¢niky se 1i$i pouze riznymi pfedmeéty a nadpisy pro dany ro¢nik. Hodnocené znaky jsou
stejné.

Hodnoceni spokojenosti podle pfistupu pedagoga

V 1éto otazce prosim zhodnotte Vasi spokojenost s pfistupem pedagoga ke studentim, jeho ochotu, dochvilnost, atd

1. roénik Bakalarské studium zimni semestr

Velmi nespokojen Nespokojen Neutralni Spokojen Velmi spokojen
Chemie |
Uvod do studia m..
Pocitacové techni...
Télesna vychova ...
Matematika |
Zvoleny jazyk
Filozofie
Déjiny védy a tech
Politologie
Zé&klady prava
Psychologie |
Sociologie
Zimni vycvikovy k.

Zéklady fyziky

Obr. 1: Dotaznik pro hodnoceni spokojenosti podle pristupu pedagoga pro 1. ro¢nik
bakalarského studia zimni semestr [vlastni zpracovani]

VyuZity formdt hodnoceni

Pro tento dotaznik je zvolen format Likertiv, jelikoz se jedna o jeden z nejjednodussich a
nejsrozumitelnéjSich formath pro stanoveni spokojenosti. Stoji na vicestupiiové hodnotici
Skale.

Vybér hodnocenych znakii

Vzhledem k tomu, Ze tento dotaznik se ma zabyvat spokojenosti studentt oboru
Management kvality, byly pro dotaznik vybrany néasledujici znaky, které budou co
nejefektivnéj$im a komplexnim zplisobem reflektovat spokojenost studentd, a t€émi jsou:

. Spokojenost podle néplné hodin a slozeni jednotlivych blokii.

. Spokojenost s formou verbalni a neverbalni komunikace pedagoga a jeho orientace ve
vyucované problematice.

. Spokojenost s pfistupem pedagoga.
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. Spokojenost s vyuzitim vyucované latky v praxi.

Komplexné tyto znaky popisuji vSechny aspekty ke stanoveni spokojenosti studenta oboru
Managementu kvality. Prvni z uvedenych znakd udéva informaci o obsahu piednasek a
obsahu vyuky. Dalsi slouzi ke stanoveni prezenta¢nich dovednosti pedagoga, jeho schopnosti
reagovat na ptipadné dotazy a jeho erudici v pfednasené latce. Tieti se zabyva pristupem
pedagoga ke studentiim, ktery byva ¢asto opomijen. Jedna se vSak o dulezity faktor, nebot
nevhodny piistup pedagoga mulze vést ke ztrat€¢ zdjmu o prednaseny obor. Odhad miry
vyuzitelnosti vyucované latky v praxi budou mit samoziejm¢ vice studenti kombinované
formy vyuky. Je pravdou, ze je béznou praxi po ukonceni vzdélavaciho procesu, Ze studenti
prezen¢ni formy studia nemaji Zadnou pfedstavu, jak jejich nabyté informace a dovednosti
vyuzit, a proto by kazdy pedagog mél dbat na to, aby pfedané informace mohl podlozit
realnym vyuzitim v odborné praxi.

Vybér piedmétii

Tento dotaznik se zabyva hodnocenim veskerych predméti, kterymi studenti mohou projit
jak b&hem bakalaiského, tak magisterského studia a obsahuje jak ptedméty povinné, tak
nepovinné. Hodnoceni bylo zkraceno vzdy na posledni rok studia kazdého studenta (tedy
posledni absolvovany zimni a letni semestr), aby student nemusel hodnotit veskeré predméty,

kterymi béhem studia prosel, protoze to by pro n€j mohlo byt zdlouhavé, coz by vedlo bud’ k
neobjektivnim hodnocenim, nebo ke snizeni poctu vyplnénych dotaznikd.

4. Analyza dat ziskanych prostif‘ednictvim nového dotazniku

Po skonceni dotaznikového Setfeni bylo k dispozici 48 spravné a relevantné vyplnénych
dotaznikl, coz je vsak vzhledem k soucasnému poctu studentii oboru (akademicky rok
2017/2018), kterych je 192, pomérné nizka navratnost (25 %). Tento vysledek mohl byt
zpisoben Spatné¢ formulovanym privodnim motivaénim dopisem, délkou dotazniku nebo

prostym nezajmem studentd.

Z tab. 1 je patrné, ze nejveétsi ¢ast respondentti je z koncicich ro¢nikd, nejvice (15) z 3.
bakalafského studia jsou v nejbliz§im kontaktu s tazatelem a jeho prostfednictvim dochazelo

k osobnimu seznameni s problematikou (viz tab. 1).
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Tab. 1 Pocet respondentii z kazdého ro¢niku [vlastni zpracovani]

Roc¢nik Pocet respondentti

1. ro¢nik Bakalatského studia 9
2. ro¢nik Bakalarského studia 7
3. ro¢nik Bakalatského studia 15
1. ro¢nik Magisterského studia 7
2. roénik Magisterského studia 10

Vzhledem k stanovené stupnici dopadlo hodnoceni oboru jako celku velice dobie,
s celkovou pramérnou znamkou 2,2 se blizi stupni ,,spokojen‘. Z tohoto Ize konstatovat, ze
predméty oboru jsou nastaveny velice dobie a je celkoveé dobie vyucovan.

Celkové priméry

5,00

4,50

4,00

3,50

3,00

2,50

2,00 .\‘\0/"—-‘

1,50

1,00 1. ro¢nik 2. ro¢nik 3. rocnik 1. ro¢nik 2. ro¢nik

Bakalarského | Bakalarského | Bakalarského | Magisterskéh | Magisterskéh
studia studia studia o studia o studia
|—0—Celkové praméry 2,37 2,23 2,01 2,18 2,27

Obr. 2 Graf popisujici Celkové prauméry pro kazdy roc¢nik [vlastni zpracovani]

Na obr. 2 je vidét vyvoj hodnoceni napfti¢ jednotlivymi ro¢niky studia. S nejniz$im, tedy
nejlep$im vysledkem, skoncil tfeti rocnik a s nejhorsim vysledkem prvni ro¢nik. Dtivodi pro
toto umisténi mize byt n€kolik, hodnoceni prvnich rocnikii, bude pravidelné¢ nejhorsi,
vzhledem k tomu, ze pfechod do prvniho ro¢niku ze stfednich Skol je naro¢ny. PiedevS§im
pujde o zménu prostiedi a také o jiny zpiisob vyuky, na ktery si studenti musi zvyknout. A to
se postupné dati jak je vidét v grafu. Na vyvoji hodnoceni je také patrné, ze rozdily mezi
jednotlivymi roéniky jsou minimalni, tedy je mozné konstatovat, Ze hodnoceni primérné
dopadlo velice dobie, a ze studenti jsou spokojeni s vyukou tohoto oboru.

Nejvétsi spokojenost vyjadfovali studenti s vyukou pifedméti garantovanych katedrou
Managementu kvality, ke kterym patii 9 z 10 nejlépe hodnocenych piedméti. Z toho mezi
prvnimi péti se umistily pfedméty Planovani kvality I a II, Systémy managementu kvality II a
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Pocitacova podpora managementu kvality I a II. K t¢ém htfe hodnocenym patii zejména
predméty, jejichz vyuku garantuji jiné katedry.

5. Zavér

Hodnoceni spokojenosti studentli je nedilnou soucésti hodnoceni kvality vyuky na
vysokych skolach. Soucasna narodni legislativa hodnoceni kvality vysokych skol (a v ramci
ni i uplatnovani zpétné vazby od studentti) dokonce striktné vyzaduje. Bakalaiska prace byla
zaméiena na hodnoceni spokojenosti zékazniki, konkrétné studentii s kvalitou vyuky
predmétii zarfazenych do oboru Management kvality. V minulosti byl pro hodnoceni
spokojenosti vyuzivan dotaznik. Nejprve byl analyzovan plvodni vyuzivany dotaznik a
navrzen dotaznik novy. Rozdilem je, ze plivodni dotaznik se zamétfoval jen na predméty
garantované katedrou managementu kvality, zatimco novy dotaznik se ptd na vSechny
absolvované predméty v aktudlnim ro¢niku. Vysledkem piedkladaného dotazniku byly
pomérné stabilni vysledky od 1. ro¢niku bakalafského studia az po 2. ro¢nik navazujiciho
magisterského studia pouze s odchylkami u nékolika predméti. Dale je dilezité zminit, ze
analyza ukazala prostor ke zlepSeni vzdélavaciho procesu. Vysledkem prace byl novy
dotaznik, ktery je mozné déle vyuzivat k hodnoceni spokojenosti. Na zavér 1ze konstatovat, ze
studenti jsou spokojeni se samotnym oborem, nicméné vyuka nékterych konkrétnich
pfedmét by méla byt upravena.
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