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ÚVOD 

„Vysoké školy jako nejvyšší článek vzdělávací soustavy jsou vrcholnými centry vzdělanosti, 

nezávislého poznání a tvůrčí činnosti a mají klíčovou úlohu ve vědeckém, kulturním, sociálním a 

ekonomickém rozvoji společnosti“ (Zákon o vysokých školách, 2010).  

Z výše uvedené definice vyplývá, že se jedná o centra excelence společnosti jako takové. Proto 

je nezbytné, aby studenti a další zájmové skupiny společnosti měli možnost co nejvíce z těchto 

center získávat, spolupracovat s nimi a podílet se na jejich budoucím vývoji.  

V současné době čelí vysoké školy především následujícím výzvám: 

 Pokles demografické křivky v České republice (Hulík a Tesárková, 2009) 

 Velký počet vysokých škol a velká konkurence mezi nimi  

 Úsporná opatření v sektoru terciárního vzdělávání  

 Změna ve financování vysokých škol  

Výzvy popsané výše vyžadují, aby instituce terciárního vzdělávání posilovaly své konkurenční 

schopnosti. Mezi faktory, které ovlivňují tyto schopnosti, patří dle Světlíka (2009) především 

„kapitál“ školy. Tento autor dodává:“ Kapitál školy je tvořen umístěním a vybavením školy, 

kvalitou jejího pedagogického sboru, schopným managementem, jejím know-how, vysokým 

propojením a dobrými vztahy školy s jejím okolím.“ Světlík dále uvádí, že mezi výhodami, které 

škola ze vztahů se svými zájmovými skupinami
1
 (stakeholdery) může získat, je zvyšování kvality 

práce školy. Vysoké školy by proto měly mezi své strategické cíle beze sporu řadit co nejlepší 

spolupráci se svými zájmovými skupinami a snažit se získat zpětnou vazbu v podobě hodnocení 

jejich spokojenosti s kvalitou služeb vysokých škol. 

V současné době je potřeba chápat konkurenční prostředí v oblasti terciárního vzdělávání také 

v globálním kontextu. Na území Evropské unie dochází ke sjednocování vysokého školství na 

základě tzv. Boloňské deklarace od roku 1999.  V březnu 2010 na konferenci ministrů v Budapešti 

a ve Vídni byl vyhlášen Evropský prostor vysokoškolského vzdělání, jehož členem je nyní již 47 

zemí. V posledních letech došlo k přeměně odlišných národních systémů vysokého školství 

v harmonizovanou strukturu studia, která je tvořena třemi stupni – bakalářským, magisterským a 

doktorským studiem (Budapešťsko-Vídeňská deklarace, 2010).  

 

 

 

 

                                                 
1
 Poznámka: Výrazy zájmová skupina a stakeholder budou v dalším textu chápány jako synonyma.  
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1 SOUČASNÝ STAV ŘEŠENÉ PROBLEMATIKY 

Za hlavní odborníky v oblasti marketingu jsou považováni Autoři Kotler, Wong, Saunders či 

Armstrong. Ti zdůrazňují, že marketing se stále více odklání od zacílení na jednotlivé transakce a 

zaměřuje se spíše na budování partnerských vztahů a marketingových sítí. Účelem podniku je 

poskytnout klientům dlouhodobé hodnoty a úspěšnost této činnosti lze měřit podle dlouhodobé 

spokojenosti zákazníka (Kotler, Wong, Saunders a Armstrong, 2007). 

Existuje několik metod či modelů na sledování spokojenosti zákazníka – například model 

Kano, metoda SERVQUAL, metoda SERVPERF či 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 umožňují identifikovat oblasti, do kterých by podnik měl investovat své 

zdroje ke zlepšení kvality výrobků či služeb. Tyto zdroje jsou však omezené, a proto je vhodné 

provést segmentaci zákazníků dle priorit, které sleduje (Chalupský, 2001). 

Časové hledisko je důležitým faktorem a je třeba se zaměřit na dlouhodobou spokojenost 

zákazníka, přičemž hlavní důraz by měl být kladen na zlepšování kvality výrobku či služeb 

(Chlebovský, 2005), (Kotler, Wong, Saundersa a Armstrong, 2007).  

Kvalitu lze potom chápat jako souhrn prvků a vlastností produktu nebo služby, které vytvářejí  

schopnost uspokojit vyslovené nebo implikované potřeby zákazníka. U kvality služeb je důležité 

to, co zákazník za kvalitu skutečně považuje (Kotler, Wong, Saundersa a Armstrong, 2007).  

Celkové řízení kvality rozšiřuje pohled marketingu v souvislosti s tím, že je nutné si uvědomit 

klíčový vztah mezi spokojeností zaměstnance a spokojeností zákazníka. Získání, udržení a 

spokojenost kvalitního personálu jsou nutnou podmínkou pro získání, udržení a spokojenost 

klientů. Existuje několik přístupů k řízení kvality, přičemž na území Evropské unie je rozšířen 

Model excelence podle Evropské nadace pro řízení kvality. V tomto modelu hraje spokojenost 

zákazníka a dalších stakeholderů klíčovou roli. 

Budování vztahu se stakeholdery by mělo být dlouhodobým cílem podniku (Shao, 2009), 

(Grinstein a Goldman, 2011). 

Optimálním řešením by bylo dosáhnout spokojenosti všech zainteresovaných stran. Tohoto 

řešení však v reálném světě nelze dosáhnout a to především z důvodu neslučitelnosti některých 

cílů jednotlivých stakeholderů a omezenosti zdrojů, kterými firma disponuje. Z těchto důvodů by 

se podnik měl snažit o identifikaci klíčových stakeholderů a prostřednictvím naplňování vlastních 

cílů uspokojit ty skupiny, jež mají či musí být spokojeny (Zich, 2010),  (Šimberová, 2007). 
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Mnoho autorů se zabývá hledáním vhodného marketingového přístupu pro oblast terciárního 

vzdělávání. Tyto publikace se zaměřují například na využití strategického marketingu, na 

definování vhodného marketingového mixu apod. (Hammond, Harmon s Webster, 2007), (Ivy, 

2008),  (Saginova, 2008), ( Ho a Hung, 2008), (Hayes, 2007).  

Někteří odborníci zdůrazňují, že vysoké školy by měly ke studentům přistupovat více jako ke 

klientovi, druzí od tohoto přístupu naopak odrazují (Ramachandran, 2010), ( Gruber, Fuβ, Voss a 

Gläser-Zikuda, 2010), (Rotfeld, 2008). 

Pro účely této disertační práce je důležitý odborný názor, že není vhodné v prostředí vysokého 

školství nahlížet na studenta jen jako na konzumenta, který má zájem o zboží za co nejnižší cenu. 

Vztah mezi studentem a vysokou školou by měl být postaven na koncepci zákazníka především 

v oblasti dlouhodobé spolupráce. Je potřeba vzájemně sladit potřeby studentů s očekáváním 

vysokoškolských institucí (Eagle a Brennan, 2007). 

Odborníci zabývající se marketingem vysokých škol se v současné době zaměřují například na 

oblast marketingové komunikace či posilování značky (Russell, 2005), (Světlík, 2009), (Hackett a 

Parmanto, 2005), (Hemsley-Brown a Goonawardana, 2007), (Chapleo, 2010). 

Pojem spokojenost se objevuje prakticky v každé z výše uvedených oblastí (například 

marketingová komunikace).  Nejvíce je však v odborné literatuře spojován s kvalitou služeb 

vysokých škol. (Firdaus, 2005), (Dougles, McClleland a Davies, 2008), (Senthilkumar a Arulraj, 

2010), (Munteanu, Ceobanu, Bobâlcã a Anton, 2010), (Gruber, Fuß, Voss a Glser-Zikuda, 2010). 

Komunikace a zodpovědný přístup vyučujících jsou nejdůležitější faktory, které ovlivňují 

spokojenost či nespokojenost studentů vysokých škol (Dougles, McClleland a Davies, 2008). 

Kvalita v terciárním vzdělávání je úzce spojena s transformací (přeměnou) studentů a chápání 

kvality v tomto smyslu úzce souvisí s mnoha různými stakeholdery (Strikanthan a Dalrymple, 

2007).  

Vysoká škola buduje svoji vztahovou síť s mnoha různými zájmovými skupinami a měla by se 

snažit určit, kteří stakeholdeři by měli být jejími nejvhodnějšími partnery. Je důležité sledovat fáze 

životního cyklu, ve kterém se vztah školy se svými stakeholdery nachází (Světlík, 2009).  
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2 CÍLE A HYPOTÉZY DISERTAČNÍ PRÁCE  

Disertační práce se zaměřuje na problematiku řízení spokojenosti zájmových skupin s kvalitou 

služeb vysokých škol. Cíle disertační práce byly formulovány na základě získaných teoretických 

znalostí z provedené analýzy odborných publikací a diskuzí s akademickými pracovníky 

v průběhu doktorského studia.  

2.1 HLAVNÍ CÍLE DISERTAČNÍ PRÁCE 

Hlavní cíle byly formulovány následovně: 

1. Navrhnout model řízení spokojenosti zájmových skupin s kvalitou služeb vysokých škol.  

2. Navrhnout metodiku měření spokojenosti studentů s kvalitou služeb vysokých škol. 

2.2 DÍLČÍ CÍLE DISERTAČNÍ PRÁCE 

Dílčí cíle práce byly formulovány následovně: 

1. Identifikovat zájmové skupiny vysoké školy pro účely navržení modelu řízení spokojenosti 

zájmových skupin s kvalitou služeb těchto institucí.    

2. Provést hodnocení spokojenosti s kvalitou služeb pomocí navržené metodiky na Fakultě 

podnikatelské Vysokého učení technického v Brně. 

3. Zmapovat současný stav řízení marketingové komunikace a dalších marketingových činností 

veřejných vysokých škol se svými zájmovými skupinami na území České republiky a na 

základě zjištěných poznatků sestavit soubor doporučení vedoucí ke zlepšení marketingové 

komunikace vysokých škol se svými stakeholdery.  

4. Navrhnout metodiku hodnocení kvality webových stránek ekonomických fakult z pohledu 

studentů těchto institucí. 

2.3 HYPOTÉZY 

Hypotézy byly stanoveny v souvislosti se zaměřením hlavního cíle 2. Byly formulovány na 

základě výsledků analýzy údajů z odborných publikací. Hypotézy disertační práce stanoveny 

takto: 

HO - Neexistují významné rozdíly ve vnímání důležitosti jednotlivých kritérií pro měření 

spokojenosti s  kvalitou služeb vysoké školy u souboru studentů odlišných národností.  

Alternativní hypotéza k H0 byla formulována následovně: 

H1 - Existují významné rozdíly ve vnímání důležitosti jednotlivých kritérií pro měření 

spokojenosti s  kvalitou služeb vysoké školy u souboru studentů odlišných národností. 
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3 METODY A TECHNIKY ZPRACOVÁNÍ DISERTAČNÍ PRÁCE 

3.1 METODOLOGICKÁ TRIANGULACE 

 „Pod pojmem triangulace se rozumí kombinace různých metod, různých výzkumníků, 

rozdílných zkoumaných skupin nebo osob, rozdílných lokálních a časových okolností a 

teoretických perspektiv, jež se uplatňují při zkoumání určitého jevu“ (Hendl, 2008).  

V triangulaci se používají alespoň dvě metody. Většinou se jedná o kombinaci metod 

kvalitativních a kvantitativních. V rámci těchto metod se užívá kombinace několika technik sběru 

dat a to především proto, aby se dosáhlo vyšší validity výsledků.   

Metodologická triangulace byla použita v řešení disertační práce pro naplnění hlavních a 

dílčích cílů 

Proces výzkumu uskutečněný v rámci disertační práce je znázorněn na obrázku 2. 

Obrázek 1: Proces výzkumu uskutečněný v rámci disertační práce 
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4 ŘEŠENÍ A VÝSLEDKY DISERTAČNÍ PRÁCE 

Získaná data v rámci řešení jednotlivých cílů byla analyzována a zpracována s využitím 

programu Statistika, QC. Expert a Microsoft Office Excel 2010. Postup řešení a výsledky 

výzkumu jsou podrobně popsány a diskutovány v disertační práci. Zde jsou uvedena významná 

výzkumná zjištění v rámci řešení hlavních a dílčích cílů.  

4.1 VÝSLEDKY VÝZKUMU - HLAVNÍ CÍL 1 

Pro dosažení uvedeného cíle bylo potřebné použít výsledky řešení dílčího cíle 1, kvůli jeho 

úzké provázanosti s hlavním cílem 1. Níže jsou uvedeny formulace hlavního a dílčího cíle 1. 

Hlavní cíl 1 - Navrhnout model řízení spokojenosti zájmových skupin s kvalitou služeb vysokých 

škol.  

Dílčí cíl 1 - Identifikovat zájmové skupiny vysoké školy pro účely navržení modelu řízení 

spokojenosti zájmových skupin s kvalitou služeb těchto institucí.    

4.1.1 Popis postupu řešení, charakteristika vzorku a výsledky výzkumu 

1. Byla provedena identifikace zájmových skupin vysoké školy (dílčí cíl 1). S použitím 

techniky osobních a telefonických rozhovorů bylo dotazováno 21 respondentů z následujících 14 

veřejných vysokých škol z  České republiky - Masarykova univerzita v Brně, Vysoká škola 

ekonomická v Praze, Jihočeská univerzita v Českých Budějovicích, Vysoká škola technická a 

ekonomická v Českých Budějovicích, Česká zemědělská univerzita v Praze, 

Mendelova zemědělská a lesnická universita v Brně, Vysoké učení technické v Brně, Vysoká škola 

báňská-Technická univerzita Ostrava, Univerzita Pardubice, Univerzita Jana 

Evangelisty Purkyně v Ústí nad Labem, Technická univerzita v Liberci, Univerzita Tomáše Bati 

ve Zlíně, Západočeská univerzita v Plzni, Univerzita Hradec Králové a Slezská univerzita 

v Opavě. Další čtyři respondenti pocházeli z Rakouska z vysoké školy FH Wien-Studiengänge der 

WKW. Mezi respondenty bylo 15 žen a 10 mužů.  Jednalo se o pracovníky rektorátů a fakult 

ekonomického zaměření, kteří jsou zodpovědní za marketingovou komunikaci těchto institucí. 

Dotazovaným byla položena otázka následujícího znění: Jaké jsou zájmové skupiny vysoké 

školy? Respondenti identifikovali 17 zájmových skupin vysokých škol. Obrázek 3 obsahuje jejich 

plný výčet. 
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Obrázek 2: Zájmové skupiny vysoké školy 

 

2. Ve druhé fázi došlo k určení následujících klíčových oblastí souvisejících s činností 

vysokých škol – vzdělání, věda a výzkum a prostory a technika.  Tyto oblasti byly stanoveny na 

základě získaných poznatků z individuálních rozhovorů uskutečněných pro naplnění dílčího cíle 3 

a při vypracování Marketingové strategie Fakulty podnikatelské VUT v Brně ve spolupráci 

s autory Vítem Chlebovským, Pavlem Mráčkem a Robertem Zichem (Chlebovský, Mráček,  

Schüller a Zich, 2010). Význam identifikace klíčových oblastí je především v tom, že vysoká 

škola bude moci lépe specifikovat své cíle v dané oblasti ve vztahu ke svým stěžejním 

stakeholderům.  Důležité je zdůraznit skutečnost, že oblast prostory a technika je chápána jako 

majetek vysoké školy, který lze využít i jiným způsobem, než pouze pro výuku studentů. Tento 

fakt byl zdůrazněn respondentům před vyplněním dotazníku při určování důležitosti jednotlivých 

zájmových skupin pro klíčové oblasti - (viz etapa 3).    

 

1. Zájemci o studium 

2. Tuzemští  studenti  

3. Zahraniční studenti 

4. Absolventi 

5. Akademičtí zaměstnanci 

6. Neakademičtí zaměstnanci 

7. Ostatní orgány uvnitř univerzity (fakulty, ústavy, centra atd.) 

8. Podniky 

9. Ostatní univerzity, fakulty (konkurenti, ale i potencionální partneři) 

10. Instituce veřejného sektoru 

11. Odborná veřejnost 

12. Široká veřejnost 

13.Ostatní vzdělávací instituce (střední, základní a další školy) 

14. Média 

15. Dodavatelé 

16. Nadřízená složka - MŠMT 

17. VIP představitelé firem či jiných institucí 
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3. V této etapě došlo k určení důležitosti jednotlivých identifikovaných zájmových skupin pro 

oblasti zmíněné v bodu 2. Pro účely získání potřebných informací byla zvolena technika 

dotazování. V rámci dotazníkového šetření bylo osloveno 32 lidí, přičemž dotazník vyplnilo 20 

respondentů z následujících států Evropy – Česko (6 respondentů), Německo (4 respondenti), 

Polsko (2 respondenti), Rakousko (4 respondenti) a Slovensko (4 respondenti). Respondentům byl 

dotazník poslán e-mailem či došlo k osobnímu setkání. Respondenti byli odborníci na oblast 

marketingu, pracovníci oddělení vnějších vztahů a oddělení zahraničních styků. Jednalo se o 12 

žen a 8 mužů. Tito dotazovaní pocházeli z následujících univerzit: (Česko - Vysoké učení 

technické v Brně), (Německo - Fachhochschule Jena, Universität Regensburg a Ludwig-

Maximilians Universität München), (Polsko - Jagellonska univerzita, AGH - Akademie Gorno - 

Hutnicza), (Rakousko - FH Wien-Studiengänge der WKW a WU - Wirtschaftsuniversität Wien) a 

Slovensko (Prešovská univerzita v Prešově).  

4. Získaná data z kroku tři byla statisticky zpracována a výsledky byly uvedeny v disertační 

práci v grafické, numerické a verbální podobě. 

5. Na základě získaných dat z předešlých kroků byl navržen model řízení spokojenosti 

zájmových skupin s kvalitou služeb vysokých škol. 

Vyhodnocení důležitosti jednotlivých stakeholderů 

Pro klasifikaci důležitosti jednotlivých stakeholderů byl použit aritmetický průměr. Pro účely 

zpracování dat bylo každé zájmové skupině uděleno přirozené číslo v rozmezí 1 – 5 dle následující 

logiky. Zájmové skupině uvedené respondentem na prvním místě bylo přiděleno číslo 5, skupině 

na druhém místě číslo 4, skupině na třetím místě číslo 3, skupině na čtvrtém místě číslo 2 a 

skupině na pátém místě číslo1. Poté byl proveden výpočet aritmetického průměru z těchto hodnot 

a na základě výsledků stanoveno hierarchické pořadí důležitosti jednotlivých stakeholderů pro 

následující tři oblasti: 

 vzdělání 

 věda a výzkum 

 prostory a technika  

Zájmová skupina, u které vypočítaný aritmetický průměr dosáhl nejvyšší hodnoty, byla 

respondenty považována za nejdůležitější pro danou oblast. Zájmová skupina s druhým nejvyšším 

aritmetickým průměrem byla považována za druhou nejdůležitější atd. Níže jsou uvedeny 

klasifikace jednotlivých stakeholderů pro každou oblast v grafické, numerické a slovní podobě.  

Pro oblast vzdělání bylo na základě matematického vyhodnocení identifikováno následujících 5 

(respektive 6) nejdůležitějších zájmových skupin. V tabulce 2 jsou jednotlivé zájmové skupiny 
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hierarchicky seřazeny dle jejich důležitosti. Na pátém místě jsou uvedeny dvě zájmové skupiny, 

protože výše aritmetického průměru je u těchto skupin stejná. Tabulka je dále doplněna o grafické   

zobrazení. 

Tabulka 1: Klasifikace důležitosti zájmových skupin - oblast vzdělání 

 

 

Graf 1 : Klasifikace důležitosti zájmových skupin - oblast vzdělání 

 

Pro oblast vědy a výzkumu bylo na základě matematického vyhodnocení identifikováno 

následujících pět nejdůležitějších zájmových skupin. V tabulce níže jsou hierarchicky seřazeny 

jednotlivé zájmové skupiny dle jejich důležitosti. Tabulka je dále doplněna o grafické zobrazení. 

Tabulka 2: Klasifikace důležitosti zájmových skupin – věda a výzkum 
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Graf 2: Klasifikace důležitosti zájmových skupin – oblast věda a výzkum 

 

Pro oblast prostory a technika bylo na základě matematického vyhodnocení identifikováno 

následujících pět nejdůležitějších zájmových skupin. Výčet níže je seřazen hierarchicky dle 

důležitosti jednotlivých stakeholderů. Na čtvrtém místě jsou uvedeny dvě zájmové skupiny, 

protože výše aritmetického průměru je u těchto skupin stejná. Tabulka je dále doplněna o grafické 

zobrazení. 

Tabulka 3: Klasifikace důležitosti zájmových skupin - oblast prostory a technika 

 

Graf 3: Klasifikace důležitosti zájmových skupin pro oblast - prostory a technika 
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Konceptuální model řízení spokojenosti zájmových skupin vysokých škol, v anglické verzi 

Conceptual Model of Stakeholder Satisfaction Management in Higher Education (MSSM), je 

zobrazen na obrázku 4. 

Obrázek 3: Konceptuální model řízení spokojenosti zájmových skupin vysokých škol - 

MSSM   

 

4.1.2 Kontrola konstrukce navrženého modelu 

Kontrola konstrukce navrženého modelu byla provedena na základě porovnání s náležitostmi, 

které musí konceptuální model splňovat dle teoretického základu. Účelem konceptuálního modelu 

je formální popis podstaty dané oblasti – jedná se tedy o deskriptivní model. Konceptuální model 

je statický (oproštěný od vlivu času). To znamená, že identifikované objekty a vazby mezi nimi 

existují principiálně nikoliv momentálně či náhodně. (Řepa, 2012). 

Dle autora Richardsona (1996) konceptuální model opisuje podstatné skutečnosti reality a 

vychází ze systémového přístupu. Systém, který konceptuální model popisuje, má následující 

charakteristiky: 

 Účel (cíl) - Účel navrženého modelu je řízení spokojenosti zájmových skupin. 
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 Strukturu tvořenou prvky systému a vazby mezi nimi - V navrženém modelu tvoří 

strukturu zájmové skupiny, vysoká škola a vzájemné vazby mezi nimi. Struktura je také 

tvořena jednotlivými klíčovými oblastmi vysoké školy.  

 Jasně definovanou zpětnou vazbu  - V modelu představuje zpětnou vazbu marketingová 

komunikace. 

4.2 VÝSLEDKY VÝZKUMU - HLAVNÍ CÍL 2 

Hlavní cíl 2 je úzce propojen s dílčím cílem 2. Níže jsou uvedeny jejich formulace.    

Hlavní cíl 2 – Navrhnout metodiku měření spokojenosti studentů s kvalitou služeb vysokých 

škol. 

Dílčí cíl 2 - Provést hodnocení spokojenosti s kvalitou služeb pomocí navržené metodiky  na 

Fakultě podnikatelské Vysokého učení technického v Brně. 

Naplněním dílčího cíle 2 došlo k ověření použitelnosti navržené metodiky měření spokojenosti.  

4.2.1 Popis postupu řešení, charakteristika vzorku a výsledky výzkumu 

Pro dosažení uvedeného cíle byl zvolen následující postup řešení: 

1. V první fázi byla uskutečněna pilotní studie, jejímž cílem bylo identifikovat všechny možné 

faktory (kritéria) pro měření kvality služeb vysokých škol z pohledu klientů (tuzemských studentů) 

vysoké školy.  K tomuto účelu byla použita technika řízených skupinových rozhovorů (Focus 

Groups) v kombinaci s technikou Brainwriting. Řízené rozhovory byly provedeny se skupinami 

studentů, v nichž bylo 8-12 osob. Skupiny studentů pocházely ze tří zemí střední Evropy – České 

republiky, Slovenské republiky a Rakouska. V šestém a sedmém opakování řízených rozhovorů již 

nedošlo k identifikaci nových faktorů. Pro potvrzení zjištěných dat byla dále provedena ještě další 

dvě opakování řízených rozhovorů. Tohoto šetření se tedy celkem zúčastnilo 9 skupin studentů. 

Studenti identifikovali celkem 47 možných kritérií pro měření kvality. Jejich plný výčet je 

uvedený v tabulce 5. 
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Tabulka 4: Identifikované faktory (kritéria) měření kvality 

Číslo Faktor Číslo Faktor 

1. Dopravní infrastruktura ve městě 25. Prestiž fakulty 

2. Kulturní vyžití ve městě 26. Tradice fakulty 

3. Prestiž města 27. Technické vybavení  (počítače, audio-video     

technika, wifi atd.) 

4. Životní náklady ve městě (slevy pro   

studenty) 

28. Informační systém 

5. Nabídka volitelných předmětů 29. Prostory budovy a vzhled interiéru 

6. Úroveň jazykových kurzů   30. Služby v budově školy (voda, elektřina, topení)  

7. Nabídka studia v cizím jazyce 31. Úroveň  knihovny a studoven 

8. Nabídka studijních programů a  

oborů 

32. Úroveň občerstvení a stravování 

9. Úroveň teoretické výuky 33. Služby pro studenty (tisk, kopírování,  

skenování) 

10. Úroveň praktické výuky 34. Sociální vybavenost školy (výtahy, toalety,  

bezbariérový přístup) 

11. Možnosti individuálního sestavení  

rozvrhu 

35. Dostupnost a úroveň ubytování 

12. Přiměřenost přijímacích zkoušek 36. Ekologické hledisko (ekologické programy –  

třídění, nábytek z recyklovaných materiálů  

atd.) 

13. Dostupnost elektronických  

výukových materiálů 

37. Okolí školy - zelené plochy 

14. Nabídka formy studia - denní,  

kombinovaná 

38. Umístění  a dopravní dostupnost fakulty 

15. Přiměřená náročnost studia 39. Dostatek parkovacích míst 

16. Cena studia 40. Sportovní vyžití  

17. Přístup neakademických pracovníků 41. Nabídka participace ve studentských  

organizacích (klubech) 

18. Přístup akademických pracovníků 42. Propagace školy 

19. Profesionalita vyučujících 43. Uplatnění absolventů na trhu práce 

20. Úroveň systému stipendií 44. Kontakt s absolventy 

21. Možnosti studia v zahraničí,  

spolupráce se zahraničními  

univerzitami 

45. Spolupráce se soukromým sektorem (např.  

nabídka pracovních stáží v partnerských  

firmách) 

22. Vztahy s ostatními studenty 46. Věda a výzkum 

23. Prestiž univerzity 47. Pořádání konferencí 

24. Tradice univerzity   

 

2. Druhá etapa tohoto primárního výzkumu byla zaměřena na určení důležitých faktorů pro 

měření spokojenosti klientů s kvalitou služeb vysokých škol. Pro tento účel bylo uskutečněno 

dotazníkové šetření, kterého se zúčastnilo 584 studentů z následujících zemí – Česko, Německo, 

Polsko, Rakousko a Slovensko. Respondenty byli studenti bakalářských a magisterských 

programů. Celkem bylo sebráno 116 dotazníku z Česka, 114 z Německa, 114 z Polska, 118 

z Rakouska a 122 ze Slovenska. 38 dotazníků bylo vyřazeno z důvodu neúplnosti dat. Po této 

redukci byl vzorek použitelných dotazníků u jednotlivých zemí následující – Česko 109 kusů, 
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Německo 108 kusů, Polsko 104 kusů, Rakousko 113 kusů a Slovensko 112 kusů. Celkový počet 

dotazníků na vyhodnocení tedy činil 546 kusů, přičemž poměr mužů a žen byl rovnoměrně 

rozložen – 284 (52%) respondentů byly ženy a 262 (48%) dotazovaných byli muži. Dotazníkové 

šetření bylo uskutečněno na následujících vysokých školách: (Česko - Vysoké učení technické 

v Brně, Masarykova univerzita), (Německo - Fachhochschule Jena, Universität Regensburg a 

Ludwig-Maximilians Universität München), (Polsko - Jagellonska univerzita, AGH - Akademie 

Gorno – Hutnicza a Uniwersytet Papiesk ), (Rakousko - FH Wien-Studiengänge der WKW a WU - 

Wirtschaftsuniversität Wien) a Slovensko (Prešovská univerzita v Prešově).  

V dotazníkovém šetření byli studenti požádáni, aby označili ta kritéria, která osobně považují 

za důležitá pro posuzování jejich spokojenosti s kvalitou služeb vysokých škol.  Dotazníky byly 

připraveny v českém a anglickém jazyce. Získaná data z kroku dvě byla vyhodnocena pomocí 

explorativní faktorové analýzy.  

Pro ověření stanovených hypotéz byla použita analýza rozptylu – ANOVA (angl. Analysis of 

Variance) a doplněna  Scheffého metodou.     

 Ověření hypotéz - Analýza rozptylu (ANOVA)  

Analýza rozptylu byla použita jako metoda matematické statistiky za účelem ověření hypotéz. 

Na hladině významnosti α = 0,05 byla testována hypotéza H0 - neexistují významné rozdíly ve 

vnímání důležitosti jednotlivých kritérií pro měření spokojenosti s  kvalitou služeb vysoké školy 

u souboru studentů odlišných národností.  

Tabulka níže uvádí konečné výsledky celkového faktoru vlivu.  

Tabulka 5: Test významnosti celkového vlivu faktoru  

 
   

Sloupec - Teoretický výpočet značí kritický kvantil pro danou hladinu významnosti. Sloupec – 

Vypočítaný výsledek udává testovací hodnotu.  Test významnosti celkového vlivu faktoru značí, 

že rozdílná země původu respondentů (studentů) nemá významný vliv na vnímání důležitosti 

jednotlivých kritérií pro měření spokojenosti studentů s  kvalitou služeb vysoké školy, protože 

platí, že je-li pravděpodobnost nevýznamnosti vlivu faktoru menší (viz sloupec pravděpodobnost 

v tabulce 8) než zvolená hladina významnosti, je vliv faktoru významný. 

ší než zvolená hladina významnosti, je rozdíl mezi úrovněmi statisticky významný. 

Na základě provedené statistické analýzy dat pomocí analýzy rozptylu ANOVA lze 

konstatovat, že nedošlo k vyvrácení hypotézy H0 -  neexistují významné rozdíly ve vnímání 
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důležitosti jednotlivých kritérií pro měření spokojenosti s  kvalitou služeb vysoké školy u 

souboru studentů odlišných národností, a proto došlo k jejímu přijetí.   

3. Ve třetí fázi byl na základě relativní četnosti odpovědí respondentů stanoven konečný počet 

kritérií pro vytvoření metodiky měření spokojenosti studentů s kvalitou služeb vysokých škol. Na 

základě vyhodnocení výsledků  skupinových rozhovorů byla stanovena hranice relativní četnosti 

odpovědí respondentů 80 % a výše, čemuž odpovídalo 15 kritérií.  

4. Ve čtvrté fázi byly k patnácti výše uvedeným kritériím stanoveny váhové koeficienty, jež 

akcentují jejich odlišnou důležitost. Tyto váhy byly stanoveny na základě techniky skupinových 

rozhovorů. 10 skupin studentů magisterského a bakalářského studia (5 – 6 členů) ze tří různých 

zemí (Česko - 4 skupiny, Rakousko - 4 skupiny a Slovensko - 2 skupiny) přiřadilo jednotlivým 

kritériím váhové koeficienty, jejichž součet dohromady tvořil 100 %. Váhy byly přepočítány tak, 

aby jejich součet dosahoval hodnoty 1. V závěrečné fázi byl vypočítán průměr z výsledků 

jednotlivých skupin a tak vznikly konečné váhové hodnoty. Výsledná hodnotící kritéria a váhové 

koeficienty jsou uvedeny v tabulce 10.  

Tabulka 6: Výsledné váhové koeficienty 

 

5. V této fázi byla autorem navržena hodnotící škála pro měření spokojenosti studentů 

s kvalitou služeb vysokých škol. Správnost navržené škály byla ověřena pomocí techniky  

řízených skupinových rozhovorů se studenty. Likertova pětistupňová hodnotící škála má 

následující podobu: 

 velmi spokojen = 1; spokojen = 2; neutrální postoj = 3; nespokojen = 4; velmi 

nespokojen = 5 

6. V závěrečné fázi byl pro výpočet spokojenosti studentů s kvalitou služeb vysokých škol 

navržen Index celkové spokojenosti zájmové skupiny. Výraz zájmová skupina je v indexu použit 

záměrně, aby zdůraznil skutečnost, že tento vzorec je možné použít i na měření spokojenosti 
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ostatních zájmových skupin vysoké školy.  Matematické vzorce potřebné pro výpočet jsou 

uvedeny dále.
 2

   

Vzorec 1 

   ∑     

 

   

 

Kde: 

Ij - Index spokojenosti jednotlivce 

x  - Kritérium (resp. odpovídající stupeň hodnocení – přirozené číslo 1-5 korespondující   

      s verbálním hodnocením dle pětistupňové Likertovy hodnotící škály) 

i  -  Sumační index  

v -  Váhový koeficient 

n -  Horní hranice sumace (ve vzorci má hodnotu 15) 

Vzorec 2 

   
∑    
 
   

 
 

Kde: 

Is- Index celkové spokojenosti zájmové skupiny 

Ij- Index spokojenosti jednotlivce zájmové skupiny 

y -  Počet jednotlivců v zájmové skupině 

 i -  Sumační index 

n -  Horní hranice sumace 

Navržená metodika hodnocení spokojenosti studentů je tedy tvořena následujícími 

komponentami: 

1. Souborem 15 hodnotících kritérií s váhovými koeficienty, které akcentují důležitost 

jednotlivých kritérií 

2. Likertovou pětistupňovou hodnotící škálou  

3. Matematickými vzorci 

                                                 
2
 Poznámka: Podobná logika konstrukce vzorce se používá pro výpočet spokojenosti zákazníka.  
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4.3 VÝSLEDKY VÝZKUMU – DÍLČÍ CÍL 3 A 4 

Dílčí cíle 3 a 4 spolu úzce souvisí a jsou zaměřeny na oblast marketingové komunikace. Níže 

jsou uvedeny formulace těchto dílčích cílů. 

Dílčí cíl 3 - Zmapovat současný stav řízení marketingové komunikace veřejných vysokých škol a 

jejich ekonomických fakult se svými zájmovými skupinami (především zájemci o studium, 

studenty, absolventy a firmami) na území České republiky.  

Dílčí cíl 4 - Navrhnout metodu hodnocení kvality webových stránek ekonomických fakult  

z pohledu studentů těchto institucí. 

Dílčí cíl 3: Na základě výsledků výzkumu v rámci dílčího cíle 3 byl navržen soubor doporučení 

s cílem zlepšit řízení marketingové komunikace vysoké školy. Dalším výstupem je navržený 

Marketingový komunikační mix vysoké školy, který má následující prvky: Podpora komunikace, 

reklama, vztahy s veřejností, osobní komunikace, přímý prodej. Detailní popis komunikačního 

mixu je uveden v disertační práci.  

Dílčí cíl 4: Z výsledků sekundárního výzkumu vyplývá, že webové stránky jsou velmi 

důležitým médiem marketingového komunikačního mixu pro zájmové skupiny při zjišťování 

informací o vysoké škole (Hackett a Parmanto, 2005). 

K naplnění dílčího cíle 4 byla využita technika skupinových rozhovorů. V průběhu řešení se 

výzkumu účastnilo dohromady 13 skupin o pěti až šesti studentech. Jednalo se o studenty Fakulty 

podnikatelské VUT v Brně. 

Navrženou metodiku tvoří následující komponenty: 

1. Soubor 16 hodnotících kritérií a soubor váhových hodnot  

2. Hodnotící škála a matematický vzorec 
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5 SHRNUTÍ VÝSLEDKŮ A ZHODNOCENÍ PŘÍNOSŮ DISERTAČNÍ PRÁCE 

V průběhu disertační práce bylo sledováno naplnění stanovených hlavních a dílčí cílů. Dva 

hlavní cíle byly formulovány takto: 

 Navrhnout model řízení spokojenosti zájmových skupin s kvalitou služeb vysokých škol.  

 Navrhnout metodiku měření spokojenosti studentů s kvalitou služeb vysokých škol. 

Naplnění a postup řešení hlavních cílů je popsáno v kapitole 4 Řešení a výsledky disertační 

práce. V kapitole 4.1 Výsledky výzkumu - hlavní cíl 1 je uvedena finální konstrukce modelu řízení 

spokojenosti zájmových skupin s kvalitou služeb vysokých škol. Tato část obsahuje 17 

identifikovaných zájmových skupin vysokých škol a předkládá hierarchickou klasifikaci 

důležitosti jednotlivých zájmových skupin pro VŠ dle klíčových oblastí (kategorií) – věda a 

výzkum, vzdělání, prostory a technika.   

Naplnění hlavního cíle 2 je popsáno v kapitole 4.2 Výsledky výzkumu - hlavní cíl 2. Tato část 

obsahuje návrh nové metodiky pro hodnocení spokojenosti studentů s kvalitou služeb vysokých 

škol, která byla vytvořena na základě provedeného výzkumu.  Jsou zde uvedeny všechny části této 

metodiky – finální hodnotící kritéria, váhové koeficienty, hodnotící škála, matematické vzorce, a 

také soubor doporučení související s implementací metodiky.  

Na základě provedených analýz v rámci naplnění hlavního cíle 2 došlo k přijetí  hypotézy H0 - 

Neexistují významné rozdíly ve vnímání důležitosti jednotlivých kritérií pro měření 

spokojenosti s  kvalitou služeb vysoké školy u souboru studentů odlišných národností.  

V průběhu disertační práce bylo dále sledováno naplnění následujících dílčích cílů, které jsou 

úzce provázány s cíli hlavními: 

První dílčí cíl byl formulován takto: 

 Identifikovat zájmové skupiny vysoké školy pro účely navržení modelu řízení 

spokojenosti zájmových skupin s kvalitou služeb těchto institucí.    

 Provést hodnocení spokojenosti studentů s kvalitou služeb pomocí navržené metodiky  na 

Fakultě podnikatelské Vysokého učení technického v Brně. 

 Zmapovat současný stav řízení marketingové komunikace a dalších marketingových 

činností veřejných vysokých škol se svými zájmovými skupinami na území České 

republiky a na základě zjištěných poznatků sestavit soubor doporučení vedoucí 

ke zlepšení marketingové komunikace vysokých škol se svými stakeholdery.  

  Navrhnout metodu hodnocení kvality webových stránek ekonomických fakult z pohledu 

studentů těchto institucí. 
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5.1 PŘÍNOSY PRO ROZVOJ VĚDNÍHO OBORU 

 Navržení modelu řízení spokojenosti zájmových skupin s kvalitou služeb vysokých škol 

(MSSM – Conceptual Model of Stakeholder Satisfaction Management in Higher Education).  

 Komplexnost navrženého modelu je dalším významným přínosem pro oblast teorie. Model 

není zaměřen pouze na klienty a oblast vzdělávání, nýbrž cílí i na ostatní klíčové 

stakeholdery a akcentuje klíčové oblasti terciárního školství.  

 Navržení metodiky pro hodnocení spokojenosti studentů s kvalitou služeb se zaměřením na 

oblast terciárního vzdělání. V souvislosti s navrženou metodikou je také důležitým přínosem 

pro rozvoj vědního oboru zjištěná skutečnost vyplývající z potvrzené hypotézy H0 - 

neexistují významné rozdíly ve vnímání důležitosti jednotlivých kritérií pro měření 

spokojenosti s  kvalitou služeb vysoké školy u souboru studentů pocházejících z Česka, 

Německa, Polska, Rakouska a Slovenska.  

 Identifikace relevantních zájmových skupin pro oblast terciárního vzdělávání a klasifikace 

jejich důležitosti dle kategorií (věda a výzkum, vzdělání, prostory a technické vybavení) 

představuje další rozšíření poznatků přínosných pro oblast teorie.  

 Prohloubení a systematizace teoretických poznatků v oblasti řízení spokojenosti zájmových 

skupin v sektoru terciárního vzdělávání. 

5.2 VÝSTUPY PRO AKADEMICKOU PRAXI 

 Navržený model řízení spokojenosti zájmových skupin s kvalitou služeb vysokých škol 

obsahuje klasifikaci důležitosti zájmových skupin pro jednotlivé klíčové oblasti vysoké 

školy. Instituce terciárního vzdělávání tak mají k dispozici potřebné poznatky k vhodnějšímu 

zaměření svých cílů.    

 Navržená metodika pro hodnocení spokojenosti studentů s kvalitou služeb vysokých škol je 

vytvořena tak, aby mohla být použita jako sebe evaluační indikátor vysoké školy. Instituce 

terciárního vzdělávání mají k dispozici nástroj, který mohou použít pro vlastní hodnocení a 

pomocí něhož mohou identifikovat oblasti vhodné k zlepšení.  

 Výsledky primárního výzkumu problematiky řízení marketingové komunikace veřejných 

vysokých škol na území České republiky poskytly potřebné informace k navržení souboru 

opatření vedoucích ke zlepšení konkurenceschopnosti těchto institucí v oblasti marketingové 

komunikace. 

 Navržená metodika hodnocení webových stránek z pohledu studentů umožnila získat 

vysokým školám nástroj k identifikaci oblastí vhodných pro zlepšení. 
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5.3 VÝSTUPY PRO PEDAGOGICKOU ČINNOST 

Využitelnost je aktuální především v předmětech marketingového zaměření, kde se studenti 

budou moci lépe seznámit například s problematikou hodnocení spokojenosti kvality služeb a 

marketingové komunikace vysokých škol. Získané poznatky budou také přínosné pro vedení 

bakalářských a diplomových prací zaměřených na spokojenost zákazníka a dalších zájmových 

skupin.    

Výstupy disertační práce budou přínosné konkrétně v předmětu Marketingové aplikace pro 

studenty magisterského studia na Fakultě podnikatelské VUT v Brně.  

Dále lze předpokládat využitelnost odborných poznatků v další pedagogické činnosti 

v předmětech marketingového zaměření.   

5.4 LIMITY VÝZKUMU DISERTAČNÍ PRÁCE 

Časová náročnost a limitované finanční zdroje byly hlavní omezující faktory výzkumu. Níže 

uvedené skutečnosti úzce souvisejí s těmito dvěma omezujícími faktory.   

 Výzkum disertační práce byl rozšířen na větší oblast, než je pouze území České republiky. 

Výzkum se snažil akcentovat skutečnost, že České republika územně i historicky patří do oblasti 

střední Evropy, kde instituce terciárního vzdělávání mohou v současné době využít finančních 

prostředků k vzájemné spolupráci například v rámci Programu střední Evropy financovaného z 

Evropského fondu regionálního rozvoje. Oblast střední Evropy zahrnuje devět států, nicméně 

výzkum byl uskutečněn v následujících pěti zemích (Česko, Německo, Polsko, Rakousko a 

Slovensko) a to z důvodu omezených finančních prostředků a časového omezení. Pro výzkum 

rozšířený na oblast celé střední Evropy by bylo potřeba spolupráce několika členů vědeckého 

týmu.    

Výsledky dotazníkového výzkumu se týkají základního souboru, který byl tvořen 546 

respondenty (studenty) u hlavního cíle 1 a 20 respondenty (odborníky) u hlavního cíle 2.  Primární 

výzkum byl uskutečněn na následujících vysokých školách (Česko - Vysoké učení technické 

v Brně, Masarykova univerzita), (Německo - Fachhochschule Jena, Universität Regensburg a 

Ludwig-Maximilians Universität München), (Polsko - Jagellonska univerzita, AGH - Akademie 

Gorno – Hutnicza a Uniwersytet Papiesk ), (Rakousko - FH Wien-Studiengänge der WKW a WU - 

Wirtschaftsuniversität Wien) a Slovensko (Prešovská univerzita v Prešově). K omezení počtu 

vysokých škol došlo také z důvodu limitovaných časových a finančních možností autora disertační 

práce.  
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6 DOPORUČENÍ PRO DALŠÍ VÝZKUM 

V disertační práci byly popsány existující přístupy k řízení a měření spokojenosti zájmových 

skupin s kvalitou služeb vysokých škol. Společným jmenovatelem těchto přístupů je jejich 

zaměření především na klienty vysokých škol (studenty) a s tím spojenou oblast vzdělávání. Tyto 

přístupy mají většinou lokální platnost. Z výsledků sekundárního a primárního výzkumu 

provedeného v rámci řešení disertační práce, vyplynula potřeba hledat nové přístupy pro řízení 

spokojenosti zájmových skupin vysokých škol a to především z důvodu dynamického vývoje a 

globálního růstu intenzity konkurenčního boje v oblasti terciárního vzdělávání.   

V rámci disertační práce byly identifikovány následující perspektivy a oblasti dalšího výzkumu 

vhodné pro rozvoj vědního oboru:  

 Vytvoření jednotlivých metodik hodnocení spokojenosti s kvalitou služeb VŠ pro klíčové 

stakeholdery dle klasifikace uvedené v disertační práci. 

 Rozšíření geografické oblasti výzkumu – například na celé území střední Evropy 

 Identifikace, vytvoření či rozvoj vhodných nástrojů řízení kvality pro implementaci 

konkrétních opatření vedoucích ke zvyšování kvality služeb vysokých škol.  

Z perspektivy požadavků praxe je potřebné prověřit navrženou metodologii hodnocení 

webových stránek VŠ a zhodnotit její použitelnost v širším (mezinárodním) kontextu. 

Z perspektivy požadavků praxe je dále žádoucí se zaměřit na vývoj softwarové aplikace 

(marketingového informačního systému), která umožní shromažďování potřebných dat a jejich 

vhodné vyhodnocení pro oblast terciárního vzdělávání.  Tento systém by měl sloužit nejen jako 

podpůrný nástroj pro řízení spokojenosti vztahové sítě vysokých škol (stakeholdery), ale 

především také k řízení všech marketingových aktivit VŠ.  
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ZÁVĚR 

Disertační práce s názvem „Řízení spokojenosti zájmových skupin s  kvalitou služeb vysokých 

škol“ se zabývala oblastí řízení spokojenosti vztahové sítě institucí terciárního vzdělávání. Průnik 

témat řízení kvality, stakeholder přístup, problematika vysokých škol a řízení spokojenosti tvořily 

hlavní odborný rámec disertační práce. Předložené řešení disertační práce resumuje výsledky 

primárního a sekundárního výzkumu ze zkoumané oblasti.    

V rámci disertační práce byly formulovány následující dva hlavní cíle: 

 Navrhnout model řízení spokojenosti zájmových skupin s kvalitou služeb vysokých škol.  

 Navrhnout metodiku měření spokojenosti studentů s kvalitou služeb vysokých škol. 

V rámci řešení disertační práce došlo ke splnění obou hlavních cílů. K jejich komplexnímu 

splnění výrazným způsobem přispělo naplnění cílů dílčích, které byly úzce provázány s cíli 

hlavními. K dosažení hlavních a dílčích cílů a v rámci celého řešení disertační práce byl použit 

jasně strukturovaný metodologický postup.    

Prostřednictvím naplnění dílčích cílů disertační práce došlo:  

1. K identifikaci zájmových skupin vysokých škol. 

2. K hodnocení spokojenosti studentů s kvalitou služeb Fakulty podnikatelské VUT v Brně 

pomocí navržené metodiky. 

3. Ke zmapování současného stavu řízení marketingové komunikace a dalších 

marketingových činností veřejných vysokých škol na území České republiky a k sestavení 

souboru doporučení vedoucích ke zlepšení v dané oblasti. 

4. K navržení metodiky hodnocení kvality webových stránek ekonomických fakult z pohledu 

studentů.  

Aktuálnost a způsob řešení disertační práce byla podpořena formulovanými východisky na 

základě provedeného sekundárního výzkumu. Potvrzení, respektive vyvrácení stanovených 

hypotéz výrazným způsobem pomohlo k naplnění hlavního cíle 2. Výsledky primárního výzkumu 

významnou měrou přispěly k rozvoji vědeckého poznání a jsou důležitým přínosem pro oblast 

aplikační i pedagogickou. Vytvořený konceptuální model řízení spokojenosti zájmových skupin a 

navrženou metodiku měření spokojenosti studentů lze považovat za nejdůležitější výstupy 

disertační práce.  

Poznatky, týkající se současné úrovně vědeckého poznání zkoumané oblasti, získané z výsledků 

provedeného sekundárního výzkumu, poukázaly na skutečnost, že problematiku řízení 

spokojenosti zájmových skupin s kvalitou vysokých škol je třeba chápat komplexně a v globální 
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perspektivě. V současné době se jeví jako nedostačující zaměřovat vědecké bádání pouze na oblast 

České republiky.     

Souhrnné výsledky a celkové teoretické a praktické výstupy disertační práce implikují široký 

potenciál dalšího výzkumu dané oblasti. Perspektivy budoucího výzkumu lze spatřovat 

v potřebách dalšího rozvoje metodik hodnocení spokojenosti klíčových zájmových skupin 

s kvalitou služeb VŠ, v rozšíření výzkumné oblasti v geografické rovině či rozvoje nástrojů řízení 

kvality pro oblast terciárního vzdělávání.     
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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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