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Uvob

,»Vysoké Skoly jako nejvyssi Clanek vzdélavaci soustavy jsou vrcholnymi centry vzdélanosti,
nezavislého poznani a tvirci ¢innosti a maji klicovou ulohu ve védeckém, kulturnim, socidlnim a
ekonomickém rozvoji spolecnosti* (Zakon o vysokych skolach, 2010).

Z vyse uvedené definice vyplyva, Ze se jednd o centra excelence spolecnosti jako takové. Proto
je nezbytné, aby studenti a dal$i zajmové skupiny spole¢nosti méli moznost co nejvice z téchto
center ziskavat, spolupracovat s nimi a podilet se na jejich budoucim vyvoji.

V soucasné dobé¢ Celi vysoké skoly pfedevsim nasledujicim vyzvam:

e Pokles demografické kiivky v Ceské republice (Hulik a Tesarkova, 2009)
e Velky pocet vysokych skol a velka konkurence mezi nimi

o Usporna opatfeni v sektoru terciarniho vzdélavani

e Zména ve financovani vysokych Skol

Vyzvy popsané vySe vyzaduji, aby instituce tercidrniho vzdélavani posilovaly své konkurenéni
schopnosti. Mezi faktory, které ovliviuji tyto schopnosti, patii dle Svétlika (2009) predevsim
,kapital“ skoly. Tento autor dodava:“ Kapital skoly je tvofen umisténim a vybavenim Skoly,
kvalitou jejitho pedagogického sboru, schopnym managementem, jejim know-how, vysokym
propojenim a dobrymi vztahy Skoly s jejim okolim.* Svétlik dale uvadi, Ze mezi vyhodami, které
skola ze vztahil se svymi zajmovymi skupinami® (stakeholdery) miZe ziskat, je zvySovani kvality
prace skoly. Vysoké Skoly by proto mély mezi své strategické cile beze sporu fadit co nejlepsi
spolupraci se svymi zajmovymi skupinami a snazit se ziskat zpétnou vazbu v podobé& hodnoceni
jejich spokojenosti s kvalitou sluzeb vysokych skol.

V soucasné dobé¢ je potieba chapat konkuren¢ni prostiedi v oblasti terciarniho vzdélavani také
V globalnim kontextu. Na tizemi Evropské unie dochézi ke sjednocovani vysokého Skolstvi na
zaklade tzv. Bolonské deklarace od roku 1999. V bieznu 2010 na konferenci ministri v Budapesti
a ve Vidni byl vyhlasen Evropsky prostor vysokoskolského vzdelani, jehoz ¢lenem je nyni jiz 47
zemi. V poslednich letech doslo k preméné odlisnych narodnich systémt vysokého Skolstvi
V harmonizovanou strukturu studia, ktera je tvofena tfemi stupni — bakaldfskym, magisterskym a

doktorskym studiem (Budapes$t'sko-Videnska deklarace, 2010).

! Poznamka: Vyrazy zdjmova skupina a stakeholder budou v dalim textu chapany jako synonyma.



1 SOUCASNY STAV RESENE PROBLEMATIKY

Za hlavni odborniky v oblasti marketingu jsou povazovani Autoii Kotler, Wong, Saunders ¢i
Armstrong. Ti zdaraziiuji, ze marketing se stale vice odklani od zacileni na jednotlivé transakce a
zaméfuje se spiSe na budovéani partnerskych vztahti a marketingovych siti. Ugelem podniku je
poskytnout klientim dlouhodobé hodnoty a uspé$nost této Cinnosti Ize métit podle dlouhodobé
spokojenosti zakaznika (Kotler, Wong, Saunders a Armstrong, 2007).

Existuje nékolik metod ¢i modelti na sledovani spokojenosti zakaznika — naptiklad model
Kano, metoda SERVQUAL, metoda SERVPERF ¢i HedPERF (Kano, Noriaki, Nobuhiku Seraku,
Fumio Takahashi a Shinichi Tsuji, 1984), (Parasuraman, Zeithaml a Berry, 1988), (Cronin a
Taylor, 1992), (Firdaus, 2006).

Tyto metody a modely umoziuji identifikovat oblasti, do kterych by podnik mél investovat své
zdroje ke zlepseni kvality vyrobku ¢i sluzeb. Tyto zdroje jsou vSak omezené, a proto je vhodné
provést segmentaci zakaznikl dle priorit, které sleduje (Chalupsky, 2001).

Casové hledisko je dilezitym faktorem a je tieba se zaméfit na dlouhodobou spokojenost
zakaznika, pficemz hlavni diraz by mél byt kladen na zlepSovani kvality vyrobku ¢i sluzeb
(Chlebovsky, 2005), (Kotler, Wong, Saundersa a Armstrong, 2007).

Kvalitu 1ze potom chapat jako souhrn prvka a vlastnosti produktu nebo sluzby, které vytvareji
schopnost uspokojit vyslovené nebo implikované potieby zdkaznika. U kvality sluzeb je dilezité
to, co zakaznik za kvalitu skute¢né povazuje (Kotler, Wong, Saundersa a Armstrong, 2007).

Celkové fizeni kvality rozsifuje pohled marketingu v souvislosti s tim, ze je nutné si uvédomit
klicovy vztah mezi spokojenosti zaméstnance a spokojenosti zdkaznika. Ziskani, udrZeni a
spokojenost kvalitniho personalu jsou nutnou podminkou pro ziskéni, udrZzeni a spokojenost
klient. Existuje nékolik pfistupi k fizeni kvality, pficemZ na Uzemi Evropské unie je rozSifen
Model excelence podle Evropské nadace pro fizeni kvality. V tomto modelu hraje spokojenost
zakaznika a dalSich stakeholdert klicovou roli.

Budovani vztahu se stakeholdery by mélo byt dlouhodobym cilem podniku (Shao, 2009),
(Grinstein a Goldman, 2011).

Optimalnim feSenim by bylo dosdhnout spokojenosti vSech zainteresovanych stran. Tohoto
feSeni vSak v redlném svété nelze dosdhnout a to pfedevsim z divodu neslucitelnosti n€kterych
cili jednotlivych stakeholderii a omezenosti zdrojl, kterymi firma disponuje. Z téchto diivodii by
se podnik mé¢l snazit o identifikaci klicovych stakeholderli a prostfednictvim napliiovani vlastnich

cilti uspokojit ty skupiny, jez maji &i musi byt spokojeny (Zich, 2010), (Simberova, 2007).



Mnoho autorii se zabyva hledanim vhodného marketingového pfistupu pro oblast terciarniho
vzdélavani. Tyto publikace se zaméfuji napiiklad na vyuziti strategického marketingu, na
definovani vhodného marketingového mixu apod. (Hammond, Harmon s Webster, 2007), (lvy,
2008), (Saginova, 2008), ( Ho a Hung, 2008), (Hayes, 2007).

Nektefi odbornici zdiraziuji, Ze vysoké skoly by mély ke studentim pfistupovat vice jako ke
klientovi, druzi od tohoto pfistupu naopak odrazuji (Ramachandran, 2010), ( Gruber, Fup, Voss a
Glaser-Zikuda, 2010), (Rotfeld, 2008).

Pro ucely této disertacni prace je diilezity odborny néazor, ze neni vhodné v prostiedi vysokého
Skolstvi nahliZzet na studenta jen jako na konzumenta, ktery mé zajem o zbozi za co nejnizsi cenu.
Vztah mezi studentem a vysokou Skolou by mél byt postaven na koncepci zdkaznika predevsim
v oblasti dlouhodobé spoluprace. Je potteba vzajemné sladit potfeby studentii s ocekavanim
vysokoskolskych instituci (Eagle a Brennan, 2007).

Odbornici zabyvajici se marketingem vysokych Skol se v souc¢asné dob& zamétuji naptiklad na
oblast marketingové komunikace ¢i posilovani znacky (Russell, 2005), (Svétlik, 2009), (Hackett a
Parmanto, 2005), (Hemsley-Brown a Goonawardana, 2007), (Chapleo, 2010).

Pojem spokojenost se objevuje prakticky vkazdé zvySe uvedenych oblasti (napiiklad
marketingovd komunikace). Nejvice je vSak v odborné literatufe spojovan s kvalitou sluzeb
vysokych skol. (Firdaus, 2005), (Dougles, McClleland a Davies, 2008), (Senthilkumar a Arulraj,
2010), (Munteanu, Ceobanu, Bobalca a Anton, 2010), (Gruber, Ful3, Voss a Glser-Zikuda, 2010).
spokojenost ¢i nespokojenost studentli vysokych skol (Dougles, McClleland a Davies, 2008).

Kvalita v terciarnim vzdélavani je izce spojena s transformaci (pfeménou) studentd a chapani
kvality vtomto smyslu tzce souvisi s mnoha riznymi stakeholdery (Strikanthan a Dalrymple,
2007).

Vysoka skola buduje svoji vztahovou sit’ s mnoha riznymi zdjmovymi skupinami a méla by se
snazit urcit, ktefi stakeholdefi by méli byt jejimi nejvhodnéj$imi partnery. Je dulezité sledovat faze

zivotniho cyklu, ve kterém se vztah Skoly se svymi stakeholdery nachazi (Svétlik, 2009).



2 CILE A HYPOTEZY DISERTACNI PRACE

Diserta¢ni prace se zaméfuje na problematiku fizeni spokojenosti zajmovych skupin s kvalitou
sluzeb vysokych skol. Cile diserta¢ni prace byly formulovany na zaklad¢ ziskanych teoretickych
znalosti z provedené analyzy odbornych publikaci a diskuzi s akademickymi pracovniky

Vv prubéhu doktorského studia.

2.1 HLAVNI CILE DISERTACNIi PRACE

Hlavni cile byly formulovany nasledovné:

=

Navrhnout model fizeni spokojenosti zajmovych skupin s kvalitou sluzeb vysokych skol.

2. Navrhnout metodiku métfeni spokojenosti studentt s kvalitou sluzeb vysokych skol.

2.2 DIiLCi CiLE DISERTACNI PRACE
Dil¢i cile prace byly formulovany nasledovné:

1. Identifikovat zadjmové skupiny vysoké skoly pro ucely navrzeni modelu fizeni spokojenosti
z4jmovych skupin s kvalitou sluzeb téchto instituci.

2. Provést hodnoceni spokojenosti s kvalitou sluzeb pomoci navrzené metodiky na Fakulté
podnikatelské Vysokého uceni technického v Brng.

3. Zmapovat soucasny stav fizeni marketingové komunikace a dalSich marketingovych ¢innosti
vefejnych vysokych kol se svymi zajmovymi skupinami na tizemi Ceské republiky a na
zaklad€ zjisténych poznatkil sestavit soubor doporuceni vedouci ke zlepSeni marketingové
komunikace vysokych kol se svymi stakeholdery.

4. Navrhnout metodiku hodnoceni kvality webovych stranek ekonomickych fakult z pohledu

studentu téchto instituci.

2.3 HYPOTEZY

Hypotézy byly stanoveny v souvislosti se zaméfenim hlavniho cile 2. Byly formulovany na
zéklad¢ vysledkli analyzy udaji z odbornych publikaci. Hypotézy disertatni prace stanoveny
takto:

HO - Neexistuji vyznamné rozdily ve vnimdni dileZitosti jednotlivych kritérii pro méreni
spokojenosti s kvalitou sluZeb vysoké Skoly u souboru studentit odliSnych ndrodnosti.

Alternativni hypotéza k HO byla formulovana nasledovné:

H1 - Existuji vyznamné rozdily ve vnimdni dulefitosti jednotlivych kritérii pro méieni

spokojenosti s kvalitou sluZeb vysoké Skoly u souboru studentii odlisnych ndarodnosti.



3 METODY A TECHNIKY ZPRACOVANI DISERTACNI PRACE

3.1 METODOLOGICKA TRIANGULACE

»Pod pojmem triangulace se rozumi kombinace rtznych metod, riznych vyzkumnikd,
rozdilnych zkoumanych skupin nebo osob, rozdilnych lokalnich a c¢asovych okolnosti a
teoretickych perspektiv, jez se uplatiiuji pti zkouméani urcitého jevu* (Hendl, 2008).

V triangulaci se pouzivaji alesponl dvé metody. VétSinou se jednd o kombinaci metod
kvalitativnich a kvantitativnich. V ramci téchto metod se uziva kombinace n¢kolika technik sbéru
dat a to pfedevsim proto, aby se dosahlo vyssi validity vysledkd.

Metodologicka triangulace byla pouzita v Feseni disertacni prace pro naplneni hlavnich a
dilcich cilii

Proces vyzkumu uskuteénény v rdmci disertacni prace je znazornén na obrazku 2.

Obrazek 1: Proces vyzkumu uskuteénény v ramci disertacni prace
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4 RESENI A VYSLEDKY DISERTACNI PRACE

Ziskana data vramci feSeni jednotlivych cili byla analyzovdna a zpracovana s vyuzitim
programu Statistika, QC. Expert a Microsoft Office Excel 2010. Postup feseni a vysledky
vyzkumu jsou podrobné popsany a diskutovany v disertaéni praci. Zde jsou uvedena vyznamna

vyzkumna zjiSténi v rdmci feSeni hlavnich a dil¢ich cili.

4.1 VYSLEDKY VYZKUMU - HLAVNI CiL 1

Pro dosazeni uvedeného cile bylo potiebné pouzit vysledky feSeni dil¢iho cile 1, kvtli jeho
uzké provazanosti s hlavnim cilem 1. Nize jsou uvedeny formulace hlavniho a dil¢iho cile 1.
Hlavni cil 1 - Navrhnout model Fizeni spokojenosti zajmovych skupin s kvalitou sluZeb vysokych
Skol.
Dil¢i cil 1 - Identifikovat zdajmové skupiny vysoké Skoly pro ucely navrieni modelu vizeni

spokojenosti zajmovych skupin s kvalitou sluZeb téchto instituci.

4.1.1 Popis postupu fesSeni, charakteristika vzorku a vysledky vyzkumu

1. Byla provedena identifikace zajmovych skupin vysoké skoly (dil¢i cil 1). S pouzitim
techniky osobnich a telefonickych rozhovora bylo dotazovano 21 respondentl z nésledujicich 14
vefejnych vysokych $kol z Ceské republiky - Masarykova univerzita v Brng, Vysoki $kola
ekonomicka v Praze, JihoSeska univerzita v Ceskych Budg&jovicich, Vysoka $kola technicka a
ekonomickdi v  Ceskych  Bud&ovicich, Ceska zemédélska  univerzita v Praze,
Mendelova zeméd¢lska a lesnicka universita v Brné€, Vysoké uceni technické v Brn€, Vysoka Skola
banska-Technicka  univerzita ~ Ostrava,  Univerzita ~ Pardubice,  Univerzita  Jana
Evangelisty Purkyné v Usti nad Labem, Technicka univerzita v Liberci, Univerzita Tomase Bati
ve Zlin€, Zapadoceska univerzita v Plzni, Univerzita Hradec Kralové a Slezska univerzita
v Opavé. Dalsi Ctyfi respondenti pochazeli z Rakouska z vysoké Skoly FH Wien-Studiengénge der
WKW. Mezi respondenty bylo 15 Zen a 10 muzd. Jednalo se o pracovniky rektoratd a fakult
ekonomického zaméteni, kteti jsou zodpovédni za marketingovou komunikaci téchto instituci.
Dotazovanym byla poloZena otdzka nasledujiciho znéni: Jaké jsou zajmové skupiny vysoké
Skoly? Respondenti identifikovali 17 zajmovych skupin vysokych Skol. Obrazek 3 obsahuje jejich
plny vycet.
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Obrazek 2: Zajmové skupiny vysoké Skoly

» 1. Zajemci o studium

» 2. Tuzemsti studenti |

» 3. Zahranicni studenti |

» 4. Absolventi |

» 5. Akademicti zaméstnanci |

» 6. Neakademicti zaméstnanci |

» 7. Ostatni organy uvnitf univerzity (fakulty, ustavy, centra atd.) |

» 8. Podniky |

» 9. Ostatni univerzity, fakulty (konkurenti, ale i potencionalni partnefti) |

» 10. Instituce verejného sektoru |

» 11. Odborna verejnost |

» 12. Siroka verejnost |

» 13.0statni vzdélavaci instituce (stfedni, zakladni a dalsi Skoly)

» 14. Média |
» 15. Dodavatelé |

» 16. Nadfizena slozka - MSMT |

» 17. VIP predstavitelé firem i jinych instituci |

2. Vedruhé fazi dosSlo kuréeni nasledujicich klicovych oblasti souvisejicich s ¢innosti
vysokych skol — vzdélani, véda a vyzkum a prostory a technika. Tyto oblasti byly stanoveny na
zékladé ziskanych poznatkll z individudlnich rozhovorii uskute¢nénych pro naplnéni dil¢iho cile 3
a pfi vypracovani Marketingové strategie Fakulty podnikatelské VUT v Brné ve spolupraci
s autory Vitem Chlebovskym, Pavlem Mrackem a Robertem Zichem (Chlebovsky, Mracek,
Schiiller a Zich, 2010). Vyznam identifikace klicovych oblasti je pfedevSim Vv tom, Ze vysoka
Skola bude moci lépe specifikovat své cile v dané oblasti ve vztahu ke svym stéZejnim
stakeholderim. Dulezité je zduraznit skute¢nost, Ze oblast prostory a technika je chapana jako
majetek vysoké skoly, ktery Ize vyuzit i jinym zptisobem, nez pouze pro vyuku studentd. Tento
fakt byl zdliraznén respondentiim pied vyplnénim dotazniku pii ur€ovani duilezitosti jednotlivych

zajmovych skupin pro kli¢ové oblasti - (viz etapa 3).
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3. V této etapé doslo k urceni dulezitosti jednotlivych identifikovanych zdjmovych skupin pro
oblasti zminéné Vv bodu 2. Pro ucely ziskani potiebnych informaci byla zvolena technika
dotazovani. V ramci dotaznikového Setfeni bylo osloveno 32 lidi, pfi€emz dotaznik vyplnilo 20
respondenttl z nasledujicich statd Evropy — Cesko (6 respondenttl), Némecko (4 respondenti),
Polsko (2 respondenti), Rakousko (4 respondenti) a Slovensko (4 respondenti). Respondentiim byl
dotaznik poslan e-mailem ¢i doslo k osobnimu setkani. Respondenti byli odbornici na oblast
marketingu, pracovnici odd¢leni vnéjSich vztahti a oddé€leni zahrani¢nich stykt. Jednalo se o 12
7en a 8 muzi. Tito dotazovani pochézeli z nasledujicich univerzit: (Cesko - Vysoké udeni
technické v Brn€), (Némecko - Fachhochschule Jena, Universitit Regensburg a Ludwig-
Maximilians Universitdt Miinchen), (Polsko - Jagellonska univerzita, AGH - Akademie Gorno -
Hutnicza), (Rakousko - FH Wien-Studiengidnge der WKW a WU - Wirtschaftsuniversitdat Wien) a
Slovensko (PreSovska univerzita v PreSove).

4. Ziskana data z kroku tfi byla statisticky zpracovdna a vysledky byly uvedeny Vv disertacni
praci v grafické, numerické a verbalni podobé¢.

5. Na zaklad¢ ziskanych dat z ptedeslych krokt byl navrzen model fizeni spokojenosti

z4jmovych skupin s kvalitou sluzeb vysokych skol.

Vyhodnoceni dileZitosti jednotlivych stakeholderi

Pro klasifikaci dilezitosti jednotlivych stakeholderti byl pouzit aritmeticky primér. Pro ucely
zpracovani dat bylo kazdé zdjmové skupiné udéleno ptirozené ¢islo v rozmezi 1 — 5 dle nasledujici
logiky. Z&jmové skupiné uvedené respondentem na prvnim misté bylo ptidéleno ¢islo 5, skupiné
na druhém misté Cislo 4, skupin€ na tfetim misté Cislo 3, skupiné na ctvrtém misté Cislo 2 a
skupiné na patém misté€ ¢islol. Poté byl proveden vypocet aritmetického priméru z té€chto hodnot
a na zaklad¢ vysledki stanoveno hierarchické potadi duleZitosti jednotlivych stakeholderti pro
nasleduyjici ti1 oblasti:

o vzdélani

o véda avyzkum

e prostory a technika

Zajmova skupina, u které vypocitany aritmeticky primér dosahl nejvy$s$i hodnoty, byla

wevr

o 24

klasifikace jednotlivych stakeholderil pro kazdou oblast v grafické, numerické a slovni podobé.
Pro oblast vzdélani bylo na zakladé matematického vyhodnoceni identifikovano nasledujicich 5

vvvvvv

(respektive 6) nejdulezitéjsich zajmovych skupin. V tabulce 2 jsou jednotlivé zajmové skupiny

12



hierarchicky sefazeny dle jejich dalezitosti. Na patém misté jsou uvedeny dvé zdjmové skupiny,

protoze vyse aritmetického priméru je u téchto skupin stejnd. Tabulka je dale doplnéna o grafické

zobrazeni.

Tabulka 1: Klasifikace dileZitosti zajmovych skupin - oblast vzdélani

Duleiitost| Zajmova skupina Priameér |Identifikaéni ¢islo v grafu
1 Tuzemst student 43 [dentifilkkacni ¢islo 2

2 Zajemci o studium 3.7 Identifilkaéni fislo 1

3 Alcademiéti zaméstnanci 3.05 [dentifilkkaéni &islo 5

4 Zahrani¢ni studenti 0.9 Identifilcacni cislo 3

5 Ostatni organy wnitf univerzity (faloulty, ustavy, centra atd ), Podnikey |05 Identifikacni ¢islo 7 a 8

Graf 1 : Klasifikace dilezitosti zajmovych skupin - oblast vzdélani

umeér

o

Aritmeticky pr

8
9 10 1 15 13

Oznaceni zajmovych skupin

14 415

16 17

vvvvvv

Pro oblast védy a vyzkumu bylo na zdkladé matematického vyhodnoceni identifikovano

jednotlivé zajmové skupiny dle jejich dulezitosti. Tabulka je dale doplnéna o grafické zobrazeni.

Tabulka 2: Klasifikace dileZitosti zajmovych skupin — véda a vyzkum

Diilefitost | Zajmovi skupina Pramér (Identifikaéni éislo v grafu
1 Alcademiéti zaméstnanci 3.9 Identifilcaéni éislo 5

2 Podniky 235 Identifikacni ¢islo 8

3 (Odborna vetejnost 2.25 Identifikcacni éislo 11

4 Ostatni organy uwvnitt univerzity (falkoulty, istavy, centra atd.) 1.8 Identifikacni dislo 7

5 Ostatni univerzity, fakulty (konkourenti, ale i potencionalni partneti) 1,35 Identifikacni ¢islo 9
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Graf 2: Klasifikace dileZitosti zajmovych skupin — oblast véda a vyzkum

I

Aritmeticky primér
N

9 10 11

12 43 o,

15 16 17

OznaZeni zajmovych skupin

Pro oblast prostory a technika bylo na zdkladé matematického vyhodnoceni identifikovano

vvvvvv

dilezitosti jednotlivych stakeholderti. Na ¢tvrtém misté jsou uvedeny dveé zajmové skupiny,
protoze vyse aritmetického priméru je u téchto skupin stejnd. Tabulka je dale doplnéna o grafické

zobrazeni.

Tabulka 3: Klasifikace dileZitosti zajmovych skupin - oblast prostory a technika

Dilezitost | Ziajmova skupina Prumér |Identifikacni Eislo v grafu
1 Podniky 39 Identifikaéni fislo 8

2 Meédia 235 Identifilkacni ¢islo 14

3 Tuzemst studenti 225 Identifikcacni cislo 2

Ostatni organy uvnitt univerzity (fakulty, ustavy, centra atd ),

N

Odborna vefejnost

[RSrgy ey

8 Identifilkacmi ¢islo Ta 11
55 Identifilcacni &islo 17

Ln

VIP predstavitelé firem & jinych instituci

Graf 3: Klasifikace diileZitosti zajmovych skupin pro oblast - prostory a technika

I

N

Aritmeticky pramér

Oznaceni zajmovych skupin
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Konceptudlni model fizeni spokojenosti zajmovych skupin vysokych Skol, v anglické verzi
Conceptual Model of Stakeholder Satisfaction Management in Higher Education (MSSM), je
zobrazen na obrazku 4.

Obrizek 3: Konceptualni model Fizeni spokojenosti zijmovych skupin vysokych kol -

MSSM

. Marketingovd komunikace |

Zajmove
skupiny

Vysokd skola
(fakulta)

Vzdjemné ovliviiovani

| Vzdéldni | ‘ Véda avyzkum | | Prostory atech. |
| | |
i mid — Tuz studenti Ak zaméstnanci Podnilc
| Prvni misto | % | | ‘ | | i | l] /
| | | |
& mi — Zdjemei o sd. Podnile MEdia
| Druhé misto | | ijemei o s | ‘ Y | | | l] 7
| | | |
| Tieti misto | < | Ak zmméstanci | ‘ Odbor. veisjnost | | Tuz studenti | I )
| | |
Civrié misto | — | Fahr studenti | ‘ Ost. orgény. uni | Ost organy uni,
| | |
A B
Paté misto o Ost. organy uni., Ost. universi . i
‘ Podniky by JlEgets 1 v

4.1.2 Kontrola konstrukce navrzeného modelu

Kontrola konstrukce navrzeného modelu byla provedena na zakladé porovnani s nalezitostmi,
které musi konceptudlni model splitovat dle teoretického zakladu. Ugelem konceptudlniho modelu
je formalni popis podstaty dané oblasti — jedna se tedy o deskriptivni model. Konceptualni model
je staticky (oprostény od vlivu €asu). To znamend, Ze identifikované objekty a vazby mezi nimi
existuji principialné nikoliv momentalné &i ndhodné. (Repa, 2012).

Dle autora Richardsona (1996) konceptualni model opisuje podstatné skute¢nosti reality a
vychazi ze systémového piistupu. Systém, ktery konceptudlni model popisuje, ma nésledujici
charakteristiky:

o Utel (cil) - Ucel navrzeného modelu je iizent spokojenosti zajmovych skupin.
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e Strukturu tvofenou prvky systému a vazby mezi nimi - V navrzeném modelu tvori
strukturu zajmové skupiny, vysokd Skola a vzdjemné vazby mezi nimi. Struktura je také
tvorena jednotlivymi klicovymi oblastmi vysoké Skoly.

e Jasn¢ definovanou zpétnou vazbu - V modelu predstavuje zpétnou vazbu marketingova

komunikace.

4.2 VYSLEDKY VYZKUMU - HLAVNI CIiL 2

Hlavni cil 2 je uzce propojen s dil¢im cilem 2. NiZe jsou uvedeny jejich formulace.
Hlavni cil 2 — Navrhnout metodiku méieni spokojenosti studentii s kvalitou sluZeb vysokych
Skol.
Dil¢i cil 2 - Provést hodnoceni spokojenosti s kvalitou sluZeb pomoci navriené metodiky na
Fakulté podnikatelské Vysokého uceni technického v Brné.

Naplnénim dil¢iho cile 2 doslo k ovéteni pouzitelnosti navrzené metodiky méteni spokojenosti.
4.2.1 Popis postupu FeSeni, charakteristika vzorku a vysledky vyzkumu

Pro dosaZeni uvedeného cile byl zvolen nasledujici postup FeSeni:

1. V prvni fazi byla uskutecnéna pilotni studie, jejimz cilem bylo identifikovat vS§echny mozné
faktory (kritéria) pro méteni kvality sluzeb vysokych skol z pohledu klientl (tuzemskych studentit)
vysoké Skoly. K tomuto ucelu byla pouzita technika fizenych skupinovych rozhovorti (Focus
Groups) v kombinaci s technikou Brainwriting. Rizené rozhovory byly provedeny se skupinami
studentt, v nichZ bylo 8-12 osob. Skupiny studentil pochazely ze tii zemi stiedni Evropy — Ceské
republiky, Slovenské republiky a Rakouska. V Sestém a sedmém opakovani fizenych rozhovorti jiz
nedoslo k identifikaci novych faktorii. Pro potvrzeni zjisténych dat byla dale provedena jesté dalsi
dvé opakovani fizenych rozhovorl. Tohoto Setfeni se tedy celkem zicastnilo 9 skupin studentd.
Studenti identifikovali celkem 47 moznych kritérii pro méfeni kvality. Jejich plny vycet je
uvedeny v tabulce 5.
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Tabulka 4: Identifikované faktory (kritéria) méieni kvality

Cislo| Faktor Cislo Faktor
1. Dopravni infrastruktura ve mésté 25. Prestiz fakulty
2 Kulturni vyziti ve mésté 26. Tradice fakulty
3 PrestiZz mésta 27. Technické vybaveni (poéitade, audio-video
technika, wifi atd.)
4, Zivotni naklady ve mé&sté (slevy pro 28. Informacni systém
studenty)
5. Nabidka volitelnych predmétt 29. Prostory budovy a vzhled interiéru
6. Urove jazykovych kurzti 30. Sluzby v budové skoly (voda, elektfina, topeni)
7. Nabidka studia v cizim jazyce 31. Urovei knihovny a studoven
8. Nabidka studijnich programti a 32. Uroven obéerstveni a stravovani
oborti
9. Uroven teoretické vyuky 33. Sluzby pro studenty (tisk, kopirovani,
skenovani)
10. Urover praktické vyuky 34. Socialni vybavenost skoly (vytahy, toalety,
bezbariérovy piistup)
11. Moznosti individualniho sestaveni 35. Dostupnost a Grovei ubytovani
rozvrhu
12. Priméfenost pfijimacich zkousek 36. Ekologické hledisko (ekologické programy —
tfidéni, nabytek z recyklovanych materialt
atd.)
13. Dostupnost elektronickych 37. Okoli skoly - zelené plochy
vyukovych materidlti
14, Nabidka formy studia - denni, 38. Umisténi a dopravni dostupnost fakulty
kombinovana
15. Pfiméfena narocnost studia 39. Dostatek parkovacich mist
16. Cena studia 40. Sportovni vyZiti
17. Ptistup neakademickych pracovnika 41. Nabidka participace ve studentskych
organizacich (klubech)
18. Ptistup akademickych pracovnikil 42. Propagace skoly
19. Profesionalita vyucujicich 43. Uplatnéni absolventi na trhu prace
20. Uroven systému stipendii 44, Kontakt s absolventy
21. Moznosti studia v zahranici, 45, Spoluprace se soukromym sektorem (napf.
spoluprace se zahrani¢nimi nabidka pracovnich stazi v partnerskych
univerzitami firmach)
22. Vztahy s ostatnimi studenty 46. Véda a vyzkum
23. Prestiz univerzity 47. Potadani konferenci
24, Tradice univerzity

2. Druha etapa tohoto primarniho vyzkumu byla zaméfena na ur€eni dileZitych faktorti pro
méteni spokojenosti klientli s kvalitou sluzeb vysokych Skol. Pro tento tcel bylo uskutecnéno
dotaznikové Setfeni, kterého se zucastnilo 584 studentli z nésledujicich zemi — Cesko, Némecko,
Polsko, Rakousko a Slovensko. Respondenty byli studenti bakalafskych a magisterskych
programtl. Celkem bylo sebrano 116 dotazniku z Ceska, 114 z Némecka, 114 z Polska, 118
z Rakouska a 122 ze Slovenska. 38 dotaznikli bylo vyfazeno z diivodu netplnosti dat. Po této

redukci byl vzorek pouZitelnych dotaznikii u jednotlivych zemi nasledujici — Cesko 109 kusi,
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Némecko 108 kusti, Polsko 104 kusti, Rakousko 113 kust a Slovensko 112 kusi. Celkovy pocet
dotazniki na vyhodnoceni tedy c¢inil 546 kust, pfiCemz pomér muzii a Zen byl rovnomérné
rozlozen — 284 (52%) respondentt byly Zeny a 262 (48%) dotazovanych byli muZzi. Dotaznikové
Setfeni bylo uskute¢néno na nasledujicich vysokych kolach: (Cesko - Vysoké uceni technické
Vv Brn¢, Masarykova Univerzita), (Némecko - Fachhochschule Jena, Universitit Regensburg a
Ludwig-Maximilians Universitdt Miinchen), (Polsko - Jagellonska univerzita, AGH - Akademie
Gorno — Hutnicza a Uniwersytet Papiesk ), (Rakousko - FH Wien-Studiengénge der WKW a WU -
Wirtschaftsuniversitit Wien) a Slovensko (PreSovska univerzita v Presove).

V dotaznikovém Setfeni byli studenti pozadani, aby oznacili ta kritéria, kterd osobné povazuji
za dulezitd pro posuzovani jejich spokojenosti s kvalitou sluzeb vysokych skol. Dotazniky byly
pfipraveny v ¢eském a anglickém jazyce. Ziskand data z kroku dvé byla vyhodnocena pomoci
explorativni faktorové analyzy.

Pro ovéfeni stanovenych hypotéz byla pouzita analyza rozptylu — ANOVA (angl. Analysis of

Variance) a doplnéna Scheffého metodou.

Ovéreni hypotéz - Analyza rozptylu (ANOVA)

Analyza rozptylu byla pouZita jako metoda matematické statistiky za icelem ovéteni hypotéz.
Na hladiné vyznamnosti o = 0,05 byla testovana hypotéza HO - neexistuji vyznamné rozdily ve
vnimdni duleZitosti jednotlivych kritérii pro méieni spokojenosti s kvalitou sluZeb vysoké Skoly

u souboru studentit odlisnych narodnosti.

Tabulka niZe uvadi kone¢né vysledky celkového faktoru vlivu.

Tabulka 5: Test vyznamnosti celkového vlivu faktoru

Lavér Teoreticky |Vypoéitany |Pravdépodobnost
Nevyznamny 2411 1.557 0.187

Sloupec - Teoreticky vypocet znaci kriticky kvantil pro danou hladinu vyznamnosti. Sloupec —
Vypocitany vysledek udava testovaci hodnotu. Test vyznamnosti celkového vlivu faktoru znadi,
7e rozdilnd zemé& plvodu respondentll (studentdl) nemd vyznamny vliv na vnimani dileZzitosti
jednotlivych kritérii pro méteni spokojenosti studentdl s kvalitou sluzeb vysoké Skoly, protoze
plati, ze je-li pravdépodobnost nevyznamnosti vlivu faktoru mensi (viz sloupec pravdépodobnost
V tabulce 8) nez zvolend hladina vyznamnosti, je vliv faktoru vyznamny.

$1 nez zvolena hladina vyznamnosti, je rozdil mezi irovnémi statisticky vyznamny.

Na zakladé¢ provedené statistické analyzy dat pomoci analyzy rozptylu ANOVA lze

konstatovat, ze nedosSlo k vyvraceni hypotézy HO - neexistuji vyznamné rozdily ve vnimdani
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duleZitosti jednotlivych kritérii pro méreni spokojenosti s kvalitou sluZeb vysoké Skoly u
souboru studentii odliSnych ndrodnosti, a proto doslo k jejimu pfijeti.

3. Ve treti fazi byl na zaklad¢ relativni Cetnosti odpovédi respondentl stanoven kone¢ny pocet
kritérii pro vytvoreni metodiky méfeni spokojenosti studentii s kvalitou sluzeb vysokych skol. Na
zéklad¢ vyhodnoceni vysledkii skupinovych rozhovort byla stanovena hranice relativni Cetnosti
odpovédi respondentt 80 % a vySe, ¢emuz odpovidalo 15 kritérii.

4. Ve Ctvrté fazi byly k patnacti vySe uvedenym kritériim stanoveny vahové koeficienty, jez
akcentuji jejich odlisnou dilezitost. Tyto vahy byly stanoveny na zakladé techniky skupinovych
rozhovori. 10 skupin studentti magisterského a bakalafského studia (5 — 6 ¢lent) ze tii riznych
zemi (Cesko - 4 skupiny, Rakousko - 4 skupiny a Slovensko - 2 skupiny) pfifadilo jednotlivym
kritériim vahové koeficienty, jejichz soucet dohromady tvotil 100 %. Vahy byly piepocitany tak,
aby jejich soucet dosahoval hodnoty 1. V zavérecné fazi byl vypocitan primér z vysledki
jednotlivych skupin a tak vznikly kone¢né vahové hodnoty. Vysledna hodnotici kritéria a vahové
koeficienty jsou uvedeny v tabulce 10.

Tabulka 6: Vysledné vahové koeficienty

Kritérium Vihovia hodnota
Uplatnéni absobvent( na trhu prace 0,18
Nabidka studijnich progranmm a obom 0,088
Uroved praktické viuky 0.087
Piistup akademickych pracovnikal 0.08
Technicke vybaveni (potitate, audio-video technika , wifi atd.) 0,076
Profesionalita vyucujicich 0.074
Umisténi a dopravni dostupnost faloulty 0.059
Zivotni naklady ve mésté (slevy pro studenty) 0.,0575
Dostupnost elektronickych viukovych materiali 0,052
Vztahy s ostatnimi studenty 0,048
Dopravni infrastruktura ve mésté 0.0445
Informaéni systém 0,044
Urovedt knihovny a studoven 0,042
Shuzby v budoveé skoly (voda, elektfina, topeni) 0,034
Shizby pro studenty (tisk, kopirovani, skenovani) 0,034

5. Vtéto fazi byla autorem navrZzena hodnotici Skala pro meéfeni spokojenosti studentli
s kvalitou sluzeb vysokych Skol. Spravnost navrZené Skaly byla ovéfena pomoci techniky
fizenych skupinovych rozhovorGi se studenty. Likertova pétistupnova hodnotici skala ma
nasledujici podobu:

e velmi spokojen = 1; spokojen = 2; neutralni postoj = 3; nespokojen = 4; velmi

nespokojen =5

6. V zavérecné fazi byl pro vypocet spokojenosti studentl s kvalitou sluZzeb vysokych Skol

navrzen Index celkové spokojenosti zdjmové skupiny. Vyraz zajmova skupina je v indexu pouzit

zamérné, aby zdlraznil skutecnost, Ze tento vzorec je moZzné pouzit i na méfeni spokojenosti
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ostatnich z4djmovych skupin vysoké skoly.

uvedeny dale. ?

Vzorec 1

l; - Index spokojenosti jednotlivce

Matematické vzorce potifebné pro vypocet jsou

X - Kritérium (resp. odpovidajici stupent hodnoceni — piirozené Cislo 1-5 korespondujici

s verbalnim hodnocenim dle pétistupiiové Likertovy hodnotici Skaly)

i - Sumacni index

vV - Véhovy koeficient

N - Horni hranice sumace (ve vzorci ma hodnotu 15)

Vzorec 2
?=1 I'i
y
Kde:

I =

Is- Index celkové spokojenosti zajmové skupiny

I;- Index spokojenosti jednotlivee zajmové skupiny

y - Pocet jednotlivel v zdjmové skupiné
I - Sumacni index

n - Horni hranice sumace

Navrzend metodika hodnoceni spokojenosti studenti je tedy tvofena ndasledujicimi

komponentami:

1. Souborem 15 hodnoticich kritérii s vahovymi koeficienty, které akcentuji dileZitost

Jjednotlivych kritérii

2. Likertovou pétistupiiovou hodnotici Skalou

3. Matematickymi vzorci

2 Poznimka: Podobna logika konstrukce vzorce se pouziva pro vypocet spokojenosti zékaznika.
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4.3 VYSLEDKY VYZKUMU — DILCi CiL 3 A 4

Dil¢i cile 3 a 4 spolu uzce souvisi a jsou zaméfeny na oblast marketingové komunikace. Nize
jsou uvedeny formulace téchto dil¢ich cila.
Dil¢i cil 3 - Zmapovat soucasny stav Fizeni marketingové komunikace veiejnych vysokych Skol a
jejich ekonomickych fakult se svymi zajmovymi skupinami (predevSim zdjemci o studium,

studenty, absolventy a firmami) na tizemi Ceské republiky.

Diléi cil 4 - Navrhnout metodu hodnoceni kvality webovych stranek ekonomickych fakult
Z pohledu studenti téchto instituci.

Diléi cil 3: Na zakladé vysledkt vyzkumu v ramci dil¢iho cile 3 byl navrzen soubor doporuéeni
scilem zlepsit fizeni marketingové komunikace vysoké skoly. Dal§im vystupem je navrzeny
Marketingovy komunika¢ni mix vysoké Skoly, ktery ma nasledujici prvky: Podpora komunikace,
reklama, vztahy s vefejnosti, 0sobni komunikace, ptimy prodej. Detailni popis komunika¢niho
mixu je uveden v diserta¢ni praci.

Dilci cil 4: Zvysledki sekundarniho vyzkumu vyplyva, ze webové stranky jsou velmi
dilezitym médiem marketingového komunikacniho mixu pro zdjmové skupiny pii zjiStovani
informaci o vysoké skole (Hackett a Parmanto, 2005).

K naplnéni dil¢iho cile 4 byla vyuzita technika skupinovych rozhovori. V pribéhu feSeni se
vyzkumu ucastnilo dohromady 13 skupin o péti az Sesti studentech. Jednalo se o studenty Fakulty
podnikatelské VUT v Brné.

NavrZenou metodiku tvoii nasledujici komponenty:

1. Soubor 16 hodnoticich kritérii a soubor vahovych hodnot

2. Hodnotici Skdala a matematicky vzorec
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5 SHRNUTI VYSLEDKU A ZHODNOCENI PRINOSU DISERTACNI PRACE

V pribéhu disertacni prace bylo sledovano naplnéni stanovenych hlavnich a dil¢i cild. Dva
hlavni cile byly formulovény takto:

e Navrhnout model i'izeni spokojenosti zajmovych skupin s kvalitou sluzeb vysokych Skol.

e  Navrhnout metodiku méieni spokojenosti studentii s kvalitou sluZeb vysokych Skol.

Naplnéni a postup feseni hlavnich ciléi je popsano v kapitole 4 Reseni a vysledky diserta¢ni
prace. V kapitole 4.1 Vysledky vyzkumu - hlavni cil 1 je uvedena finalni konstrukce modelu fizeni
spokojenosti zajmovych skupin s kvalitou sluzeb vysokych $kol. Tato c¢ast obsahuje 17
identifikovanych zajmovych skupin vysokych Skol a piedkladd hierarchickou klasifikaci
dilezitosti jednotlivych zajmovych skupin pro VS dle kliovych oblasti (kategorii) — véda a
vyzkum, vzdélani, prostory a technika.

Naplnéni hlavniho cile 2 je popsano v kapitole 4.2 Vysledky vyzkumu - hlavni cil 2. Tato cast
obsahuje névrh nové metodiky pro hodnoceni spokojenosti studentl s kvalitou sluzeb vysokych
Skol, ktera byla vytvorena na zaklad€ provedené¢ho vyzkumu. Jsou zde uvedeny vSechny ¢asti této
metodiky — finalni hodnotici kritéria, vahové koeficienty, hodnotici Skala, matematické vzorce, a
také soubor doporuceni souvisejici s implementaci metodiky.

Na zéklad¢€ provedenych analyz v rdmci naplnéni hlavniho cile 2 doslo k ptijeti hypotézy HO -
Neexistuji vyznamné rozdily ve vnimani dileZitosti jednotlivych Kritérii pro méfeni
spokojenosti s kvalitou sluZeb vysoké $koly u souboru studentii odliSnych narodnosti.

V pribéhu disertacni prace bylo dale sledovano naplnéni nasledujicich dil¢ich cild, které jsou
uzce provazany s cili hlavnimi:

Prvni dil¢i cil byl formulovan takto:

e Identifikovat zdjmové skupiny vysoké Skoly pro ucely navrieni modelu Fizeni
spokojenosti zajmovych skupin s kvalitou sluZeb téchto instituci.

o  Provést hodnoceni spokojenosti studentii S kvalitou sluzeb pomoci navriené metodiky na
Fakulté podnikatelské Vysokého uceni technického v Brné.

e Zmapovat soucasny stav Fizeni marketingové komunikace a dalSich marketingovych
Cinnosti verejnych vysokych $kol se svpmi zdjmovymi skupinami na tzemi Ceské
republiky a na zdkladé zjisténych poznatkit sestavit soubor doporuceni vedouci
ke zlepSeni marketingové komunikace vysokych $kol se svymi stakeholdery.

e  Navrhnout metodu hodnoceni kvality webovych stranek ekonomickych fakult 7 pohledu

studentii téchto instituci.
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5.1 PRINOSY PRO ROZVOJ VEDNIHO OBORU

Navrzeni modelu fizeni spokojenosti zajmovych skupin s kvalitou sluzeb vysokych skol
(MSSM - Conceptual Model of Stakeholder Satisfaction Management in Higher Education).
Komplexnost navrzeného modelu je dal§im vyznamnym pifinosem pro oblast teorie. Model
neni zaméfen pouze na klienty a oblast vzdélavani, nybrz cili i na ostatni klicové
stakeholdery a akcentuje klicové oblasti terciarniho Skolstvi.

Navrzeni metodiky pro hodnoceni spokojenosti studenta s kvalitou sluzeb se zaméfenim na
oblast terciarniho vzdélani. V souvislosti s navrzenou metodikou je také dilezitym pfinosem
pro rozvoj védniho oboru zjisténd skutecnost vyplyvajici z potvrzené hypotézy HO -
neexistuji vyznamné rozdily ve vniméni dilezitosti jednotlivych kritérii pro méfeni
spokojenosti s kvalitou sluzeb vysoké $koly u souboru studentii pochazejicich z Ceska,
Némecka, Polska, Rakouska a Slovenska.

Identifikace relevantnich z4jmovych skupin pro oblast terciarniho vzdélavani a klasifikace
jejich dulezitosti dle kategorii (véda a vyzkum, vzdé€lani, prostory a technické vybaveni)
ptredstavuje dalsi rozsifeni poznatkt pfinosnych pro oblast teorie.

Prohloubeni a systematizace teoretickych poznatkli v oblasti fizeni spokojenosti zdjmovych

skupin v sektoru terciarniho vzdélavani.

5.2 VYSTUPY PRO AKADEMICKOU PRAXI

Navrzeny model fizeni spokojenosti zdjmovych skupin s kvalitou sluzeb vysokych Skol
obsahuje klasifikaci dulezitosti zajmovych skupin pro jednotlivé klicové oblasti vysoké
Skoly. Instituce terciarniho vzdélavani tak maji k dispozici pottebné poznatky k vhodnéjSimu
zaméteni svych cild.

Navrzend metodika pro hodnoceni spokojenosti studentil s kvalitou sluzeb vysokych $kol je
vytvofena tak, aby mohla byt pouzita jako sebe evalua¢ni indikator vysoké Skoly. Instituce
terciarniho vzdélavani maji k dispozici nastroj, ktery mohou pouzit pro vlastni hodnoceni a
pomoci néhoZ mohou identifikovat oblasti vhodné k zlepSeni.

Vysledky primarniho vyzkumu problematiky fizeni marketingové komunikace vetejnych
vysokych kol na uzemi Ceské republiky poskytly potfebné informace k navrzeni souboru
opatieni vedoucich ke zlepSeni konkurenceschopnosti téchto instituci v oblasti marketingové
komunikace.

Navrzena metodika hodnoceni webovych stranek z pohledu studenti umoznila ziskat

vysokym Skoldm ndstroj k identifikaci oblasti vhodnych pro zlepSeni.
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5.3 VYSTUPY PRO PEDAGOGICKOU CINNOST

Vyuzitelnost je aktudlni predevsim v pfedmétech marketingového zaméteni, kde se studenti
budou moci 1épe seznamit napiiklad s problematikou hodnoceni spokojenosti kvality sluzeb a
marketingové komunikace vysokych Skol. Ziskané poznatky budou také piinosné pro vedeni
bakalatskych a diplomovych praci zaméfenych na spokojenost zakaznika a dalSich zdjmovych
skupin.

Vystupy disertacni prace budou ptinosné konkrétné v predmétu Marketingové aplikace pro
studenty magisterského studia na Fakulté podnikatelské VUT v Brn¢.

Dale lze ptedpokladat vyuzitelnost odbornych poznatkii v dalsi pedagogické ¢innosti

Vv pfedmétech marketingového zaméteni.

5.4 LIMITY VYZKUMU DISERTACNI PRACE

Casova naroénost a limitované finanéni zdroje byly hlavni omezujici faktory vyzkumu. Nize
uvedené skutecnosti izce souviseji s témito dvéma omezujicimi faktory.

Vyzkum disertaéni prace byl rozsifen na vétsi oblast, neZ je pouze izemi Ceské republiky.
Vyzkum se snazil akcentovat skute¢nost, ze Ceské republika uzemné i historicky patii do oblasti
sttedni Evropy, kde instituce terciarniho vzdélavani mohou v soucasné dobé vyuzit financnich
prostiedki k vzajemné spolupraci naptiklad v ramci Programu stfedni Evropy financovaného z
Evropského fondu regionalniho rozvoje. Oblast stiedni Evropy zahrnuje devét stat, nicméné
vyzkum byl uskuteénén v nasledujicich péti zemich (Cesko, Némecko, Polsko, Rakousko a
Slovensko) a to z divodu omezenych finanénich prostiedkd a ¢asového omezeni. Pro vyzkum
rozSifeny na oblast celé stfedni Evropy by bylo potfeba spoluprace nékolika ¢lentt védeckého
tymu.

Vysledky dotaznikového vyzkumu se tykaji zakladniho souboru, ktery byl tvofen 546
respondenty (studenty) u hlavniho cile 1 a 20 respondenty (odborniky) u hlavniho cile 2. Primarni
vyzkum byl uskuteénén na nasledujicich vysokych $kolach (Cesko - Vysoké uéeni technické
v Brn¢, Masarykova univerzita), (Némecko - Fachhochschule Jena, Universitit Regensburg a
Ludwig-Maximilians Universitdt Miinchen), (Polsko - Jagellonska univerzita, AGH - Akademie
Gorno — Hutnicza a Uniwersytet Papiesk ), (Rakousko - FH Wien-Studiengénge der WKW a WU -
Wirtschaftsuniversitit Wien) a Slovensko (PreSovska univerzita v Presove). K omezeni poctu
vysokych §kol doslo také z divodu limitovanych ¢asovych a finan¢nich moznosti autora disertacni

prace.
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6 DOPORUCENI PRO DALSI VYZKUM

V diserta¢ni praci byly popsany existujici pfistupy K fizeni a méfeni spokojenosti zdjmovych
skupin skvalitou sluzeb vysokych $§kol. Spole¢nym jmenovatelem téchto pfistupti je jejich
zaméteni predevsim na klienty vysokych skol (studenty) a s tim spojenou oblast vzdélavani. Tyto
piistupy maji vétSinou lokalni platnost. Z vysledkii sekundarniho a primarniho vyzkumu
provedeného v ramci feseni disertani prace, vyplynula potieba hledat nové pfistupy pro fizeni
spokojenosti zajmovych skupin vysokych skol a to pfedevsim z diivodu dynamického vyvoje a
globalniho rlstu intenzity konkuren¢niho boje v oblasti terciarniho vzdélavani.

V ramci disertacni prace byly identifikovany nésledujici perspektivy a oblasti dalsiho vyzkumu
vhodné pro rozvoj védniho oboru:

e Vytvoreni jednotlivych metodik hodnoceni spokojenosti s kvalitou sluzeb VS pro kli¢ové

stakeholdery dle klasifikace uvedené v diserta¢ni praci.

e Rozsifeni geografické oblasti vyzkumu — naptiklad na celé uzemi stfedni Evropy

e Identifikace, vytvoieni ¢i rozvoj vhodnych nastroji fizeni kvality pro implementaci

konkrétnich opatieni vedoucich ke zvySovani kvality sluzeb vysokych skol.

Z perspektivy pozadavkll praxe je potfebné provefit navrzenou metodologii hodnoceni
webovych stranek VS a zhodnotit jeji pouZitelnost v §ir§im (mezinarodnim) kontextu.
Z perspektivy pozadavkli praxe je dale zddouci se zaméfit na vyvoj softwarové aplikace
(marketingového informacniho systému), kterd umozni shromazd’ovani potiebnych dat a jejich
vhodné vyhodnoceni pro oblast terciarniho vzdélavani. Tento systém by mél slouZit nejen jako
podplrny ndastroj pro fizeni spokojenosti vztahové sité vysokych Skol (stakeholdery), ale

predevsim také k Fizeni v§ech marketingovych aktivit V.
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ZAVER

Disertaéni prace s nazvem ,,Rizeni spokojenosti zajmovych skupin s kvalitou sluzeb vysokych
Skol*“ se zabyvala oblasti fizeni spokojenosti vztahové sité instituci terciarniho vzdelavani. Prinik
témat fizeni kvality, stakeholder ptistup, problematika vysokych $kol a fizeni spokojenosti tvofily
hlavni odborny rdmec disertacni prace. Predlozené feSeni disertacni prace resumuje vysledky
primarniho a sekundarniho vyzkumu ze zkoumané oblasti.

V ramci disertacni prace byly formulovany nésledujici dva hlavni cile:

e Navrhnout model i'izeni spokojenosti zajmovych skupin s kvalitou sluzeb vysokych Skol.

e  Navrhnout metodiku méieni spokojenosti studentii s kvalitou sluZeb vysokych skol.

V ramci feSeni disertacni prace doSlo ke splnéni obou hlavnich cilii. K jejich komplexnimu
splnéni vyraznym zpasobem pftispélo naplnéni cilt dil¢ich, které byly uzce provazany s cili
hlavnimi. K dosazeni hlavnich a dil¢ich cili a v ramci celého feSeni disertacni prace byl pouzit
jasné strukturovany metodologicky postup.

Prostfednictvim naplnéni dil¢ich cilt diserta¢ni prace doslo:

1. Kidentifikaci zajmovych skupin vysokych skol.

2. Khodnoceni spokojenosti studenttl s kvalitou sluzeb Fakulty podnikatelské VUT v Brné
pomoci navrzené metodiky.

3. Kezmapovani soucasného stavu fizeni marketingové komunikace a dalSich
marketingovych &innosti vefejnych vysokych skol na tizemi Ceské republiky a k sestaveni
souboru doporuéeni vedoucich ke zlepSeni v dané oblasti.

4. K navrzeni metodiky hodnoceni kvality webovych stranek ekonomickych fakult z pohledu
studenttl.

Aktualnost a zpusob feSeni disertaéni prace byla podpofena formulovanymi vychodisky na
zakladé provedeného sekundarniho vyzkumu. Potvrzeni, respektive vyvraceni stanovenych
hypotéz vyraznym zplisobem pomohlo k naplnéni hlavniho cile 2. Vysledky priméarniho vyzkumu
vyznamnou meérou piispély k rozvoji vé€deckého poznani a jsou dilezitym pfinosem pro oblast
aplikacni 1 pedagogickou. Vytvofeny konceptualni model fizeni spokojenosti zajmovych skupin a
navrzenou metodiku meétfeni spokojenosti studentli 1ze povazovat za nejdilezitéjsi vystupy
disertacni prace.

Poznatky, tykajici se soucasné urovné védeckého poznani zkoumané oblasti, ziskané z vysledki
provedeného sekundarniho vyzkumu, poukazaly na skuteCnost, ze problematiku fizeni

spokojenosti zdjmovych skupin s kvalitou vysokych §kol je tfeba chapat komplexné a v globalni
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perspektiveé. V soucasné dobé se jevi jako nedostacujici zamétovat védecké badani pouze na oblast
Ceské republiky.

Souhrnné vysledky a celkové teoretické a praktické vystupy disertani prace implikuji Siroky
potencial dalsiho vyzkumu dané oblasti. Perspektivy budouciho vyzkumu lze spatiovat
Vv pottebach dalSitho rozvoje metodik hodnoceni spokojenosti kliCovych zajmovych skupin
s kvalitou sluzeb VS, v rozsifeni vyzkumné oblasti v geografické roviné &i rozvoje nastroji ¥izeni

kvality pro oblast terciarniho vzdélavani.
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ABSTRACT

This work focuses on the management of university stakeholder satisfaction with the service
quality of these institutions. It examines the links between satisfaction, stakeholders, and service
quality. The following goals and hypotheses were formulated on the basis of theoretical
knowledge obtained from scientific publications.

The main aim of this work is to suggest a new model for management of stakeholder
satisfaction with the service quality of tertiary institutions. The second main aim is to suggest a
new method of analysis of student satisfaction with the service quality of tertiary institutions.
There is a close connection between both main targets and students are considered as clients in this
dissertation.  Hypotheses and sub-goals are also closely related to the main aim. They are
formulated in such a way as to help reach the main targets and verify the suggested method in
practice. For instance, the identification of stakeholders of tertiary institutions is one of the sub-
goals of this work and its accomplishment significantly helped to fulfil the main targets. The sub-
goals are also focused on the area of marketing communications. Marketing communication is the
integral part of the suggested model for management of stakeholder satisfaction with the service
quality of tertiary institutions. Therefore, one sub-goal is to formulate a set of recommendations
which will improve marketing communication of tertiary institutions with their stakeholder.

The author produced this dissertation on the basis of theoretical knowledge from scientific
literature written by Czech and foreign authors and also conducted research. The primary research
was done using the following techniques: individual interviews, focus groups and a (questionnaire)
survey. The results of the primary research were analysed using the applications Microsoft Office
Excel, Statistics and QC. Expert.

The data analysed from the primary research was used to define the importance of individual
stakeholders within the suggested model of satisfaction management. On the basis of the results
provided, the criteria was identified and then used to evaluate their importance for measurement of
student satisfaction with service quality. Moreover, the results obtained by primary research
enabled the statistical verification or refutation of the hypotheses of the dissertation.

This work contains demarcation of theoretical resources, target and hypothesis formulation,
methods and process of dissertation elaboration, analysis and discussion of the primary research
results, the summary of the results and outcomes of the dissertation and recommendations for

further research.
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