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Abstrakt

Clanek vymezuje pojmy spokojenost a mira spokojenosti z hlediska managementu
kvality a pedagogiky. Zaroven varuje pred pfili$ jednostrannym vnimanim spokojenosti
v oblasti edukace. Déle predstavuje obecnou metodiku zjistovani spokojenosti ve vzdé-
ldvéni. Prezentuje néstroj Servqual a jeho teoreticka vychodiska, pficemz se zaméfuje
na jeho ovéfeni v praxi sekundarni Skoly, konkrétné zjisténi jeho validity a reliability.
V zavéru shrnuje moznosti a limity aplikace Servqualu v ¢eském edukacnim prostredi.

Klicova slova: spokojenost, mira spokojenosti, zjistovani spokojenosti, Servqual, vali-
dita, realiabilita.

Satisfaction Survey at School with the Use of Servqual
Questionnaire

Abstract

The article defines concepts of satisfaction and rate of satisfaction from the view of qual-
ity management and educational science. At the same time it warns against one-sided
account of satisfaction in education. It introduces a general methodology of satisfac-
tion surveys in education. It presents a tool called Servqual, its theoretical background
and verification of its validity and reliability at a secondary school. In the conclusion it
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summarizes possibilities and limits of Servqual application in Czech educational en-
vironment.

Key words: satisfaction, rate of satisfaction, satisfaction survey, Servqual, validity, reli-
ability.

Uvod

Zjistovani spokojenosti je jev, ktery se stale Castéji stava soucasti vlastniho hodnoceni
skol. Souvisi predevsim s autoevaluaci, v rdmci niz se pracovnici $kol zaméftuji na pravi-
delné monitorovani rliznych aspektu kvality skoly z hlediska vybranych aktérd skolniho
Zivota (zaka, jejich rodic ¢i zakonnych zastupcd, pedagogickych i nepedagogickych
pracovnikd, ale také absolventd, ziizovateld, ¢lend rady skoly a dalsich zainteresovanych
stran). Uvédomujeme si, Ze kvalita Skoly se vyrazné projevuje ve spokojenosti jejich
aktérd, je proto nasim zdmérem spokojenost ve skole sledovat. Tato forma vlastniho
hodnoceni skoly je v soucasnosti povazovana za jeden z nejdlezitéjsich ukazatell
kvality skoly.,,Mnozi fidici pracovnici ve skolstvi pfipoustéji, Ze vyznam kvality je podstatné
vyssi neZ puvodné predpoklddali, Ze fizeni kvality je predevsim zdlezitosti lidskych zdrojd,
nikoliv problémem technickym, a Ze posldnim $koly je hlavné naplnéni potieb Zdka, nikoliv
neustdlé zvysovdni ndkladi na vzdéldvani a investice do budov” (Nezvalova, 2001, 11).

Zjistovani spokojenosti Uzce souvisi s filosofiil TQM (total quality management),
ktera pronika do skol a na zékladé které je cilem kazdé organizace neustalé zlepsovani
vedouci ke spokojenosti jejich aktérl (klientl, zdkaznik(). Mnozstvi odborné literatury
zamérené na zjistovani spokojenosti roste jak v oblasti managementu kvality (napf.
GfK Praha a Incoma Consult, 2004; Nenadal, 2001, 2008), tak v oblasti pedagogiky, kde
jsou vyvijeny ¢i adaptovany metody zjistovani spokojenosti na rliznych drovnich a z po-
hledu vybranych aktér(i edukace (napt. Harvey, 1993; Green, 1994; Oliveira, Ferreira,
2009). Problematika zjistovani spokojenosti vsak dosud neni v oblasti pedagogiky pev-
né ukotvena. Je nutné k ni pristupovat obezfetné a nepfejimat slepé nastroje, které
nebyly vyvinuty pfimo pro specifické 3kolské prostfedi v Ceské republice.

Cilem ¢lanku je predstavit ¢tenafim obecnou metodiku zjistovani spokojenosti
v edukacnim prostiedi. Nasledné se zaméruje na ndstroj Servqual, jeho teoreticka
vychodiska a praktickou vyuzitelnost. Pozornost je vénovana jeho ovéfeni z hlediska
validity a reliability, kterou vykazuje v prostredi ¢eské sekundarni skoly.
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1 Spokojenost a jeji specifika ve skole

Spokojenost miizeme z pohledu obecného managementu kvality zjednodusené de-
finovat jako miru spInéni nasich pozadavk{ vic¢i hodnocené realité (PGcek 2005, 7).
Pozadavky nebo také sva ocekdvani deklarujeme ,na zdkladé okamzitych vlastnich
potieb, minulych zkusenosti a informaci z okoli, v¢etné reklamy” (Nenadal 2008, 175).
RozliSujeme také rlizné stupné spokojenosti. Pokud realita prevysuje ocekavani, Ize
hovofit o ,potéseni”, pokud je ve shodé s ocekavanim, jednd se o ,spokojenost”, pokud
nedosahuje oc¢ekavani, jednd se o ,limitovanou spokojenost” nebo ,nespokojenost” (Ne-
nadal 2001, 57-59). Vyse uvedena definice spokojenosti je prejimana vsemi autory, ktefi
se zjistovanim spokojenosti zabyvaji na poli obecného managementu (Nenadal 2001,
2008), v oblasti vefejné spravy (PGcek aj. 2005), v nemocnicich (Hnilicova 1994) nebo
v knihovndch (Richter 2009), ale také v oblasti vzdélavani (Hrudkova 2003). Také spo-
kojenost zaméstnanc( je definovana na stejném principu (VUPSV 2007). Je viak jasné,
Ze se jednd o velmi relativni koncept vychazejici ze subjektivniho vnimani jednotlivych
hodnotiteld, v nasem pfipadé aktérd skoly, ktefi se vyjadruji k jeji kvalité. Pojem spoko-
jenost |ze zjednodusené vyjadfit jako rozdil mezi o¢ekavanim a vnimanim hodnotitele
pomoci nasledujiciho schématu.

Obr. 1
Spokojenost z pohledu obecného managementu

Ziskané informace Vlastni potieby ZkuSenosti z minulosti

N N 4

OCEKAVANE VYKONY

{ SPOKOJENOST ¢

VNIMANE VYKONY

2 A [N

Prostfedky

Zdroje Procesy Zaméstnanci

(pfevzato a zjednoduseno podle Nenadal aj. 2007, 132)
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Nenadal (2001, 59) dale definuje pro ucely méreni miru spokojenosti (v jeho pojeti miru
spokojenosti zékaznikt), kterou oznacuje zkratkou MSZ a vyjadfuje pomoci vztahu
MSZ = f(x), kde x znamena rozdil mezi pozadavky (ocekavanymi vykony) a redlnou
hodnotou (vnimanymi vykony). Pomoci tohoto vzorce je mozné spokojenost kvan-
tifikovat, rizné hodnoty nanaset do grafu funkce a ziskat tak obraz spokojenosti, se
kterym se da statisticky pracovat. Je vSak nutné tomuto pojeti spokojenosti prizpUsobit
i vyzkumnou metodu, kterd musi oddélovat stupné ocekavani a stupné vnimani, aby
bylo mozné mezi nimi stanovit rozdil. Ten pak vyhodnotime jako spokojenost, se kterou
déle pracujeme jako se samostatnou proménnou.

Spokojenost, jak ukazuje predchozi odstavec, Ize operacionalizovat a podrobit
méreni. Pfedmétem neuzaviené diskuse viak zUstava, zda je vhodné tento ,mékky”
pojem prevadét na ,tvrdd” data a zda se nepotvrzuje varovani Pola (2007, 48-49), ze
pfi hodnoceni kvality Skoly dochézi k méfeni vieho, véetné toho, co je neméfitelné.
Z metodologického hlediska nejde jen o to, které pedagogické konstrukty je vhodné
méfit, ale predevsim o to, které je vilbec mozné podrobit méreni. Jsme skute¢né schopni
numericky vyjadfit spokojenost jako kvantitativni atribut v poméru k jednotkdm jeho
méfeni (Urbanek et al. 2011, 45-46)?

V prostredi $koly se,,méfeni” spokojenosti musi zvazovat velmi obezietné, protoze
spokojenost (zejména z pohledu zakd) nemusi mit vzdy pozitivni vztah s kvalitou skoly.
Jak uvadi Green (1994, 12-17), hlavni Uskali je v operacionalizaci kvality a spokojenosti
ve Skole. Uvadi, Ze nemame jistotu, zda jsou predevsim zaci schopni si uvédomovat
své potieby (o¢ekavani) vici skole, a to zejména dlouhodobé. Jejich spokojenost pak
nemusi redlné korespondovat s pojetim kvality z hlediska pracovnik skoly. Jinymi slo-
vy, spokojenost rliznych aktérd skoly muze vychdzet ze zcela jinych, mnohdy i proti-
chddnych pozadavki na kvalitu. Aktéfi Skolniho Zivota by jednoznacné méli mit pravo
klast na skolu pozadavky a hodnotit ji. Je vSak nutné mit na paméti, ze cilem skoly
neni jednostranné naplfiovéni pfani a pozadavk( jednotlivcd. Skoly slouzi k rozvaoji
vzdélanosti celé spolec¢nosti, které se ¢asto musime podfidit i za cenu vlastni do¢asné
nespokojenosti. Déle si musime uvédomit, Ze vnimani spokojenosti se vyviji s casem.
Znamena to, ze aktudlni nespokojenost zdka ve $kole se v budoucnu m{ize obréatit
na dlouhodobou spokojenost, kdyz si teprve jako absolvent v praxi uvédomi, co mu
skola dala (Koc¢varova 2013).

2 Obecnda metodika zjistovani spokojenosti ve skole

Zjistovani spokojenosti, nemluvé o jejim objektivnim méreni, neni jednoduché. Jak
podotykd Nenadal (2007, 131), ,0becné jsou viak znalosti o podstaté téchto méreni
a monitorovani nedostatecné a zkreslené zéroven. Stejny zavér uvadi také Williams
(2002, 1) ve vztahu k eduka¢nimu prostiedi, podle néhoz mnoho skol provadi setreni
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spokojenosti student(, ale stale nemaji jasno, jak k tomu pfistupovat a jak nakladat
s takto ziskanymi daty.

Dosavadni pfistupy ke zjistovani spokojenosti jsou postaveny na stejnych princi-
pech jako klasicka evaluaéni Setfeni. Vychazi z myslenky, Ze kvalitu Ize urcit subjektivné
podle uzitku, ktery ma pro jednotlivce. Pfi méfeni kvality se jevi jako vhodné vychazet
z pohledu jednotlivc, jejichz subjektivni hodnoceni daji dohromady relativné objek-
tivni obraz kvality (GfK Praha a Incoma Consult, 2004). Kvalitu si tedy mGzeme pred-
stavit jako obraz urcité oblasti hodnoceni, jehoZ jednotlivé linie jsou tvofeny mirou
spokojenosti hodnotiteld.

Pri realizaci Setfeni spokojenosti ve $kole bychom si méli ujasnit a realizovat na-
sledujici kroky:

1. definovat oblast kvality Skoly, na kterou se chceme zaméfit;
2. definovat aktéry skoly, jejichz spokojenost chceme zjistovat;
3. definovat znaky spokojenosti ve vztahu k hodnocené oblasti kvality (operaciona-
lizované pozadavky aktért skoly) a jejich zavaznost;
4. navrhnout a vytvofit nastroj k monitoringu spokojenosti (nebo si opatfit jiz exis-
tujici ndstroj);
5. vyzkouset nastroj a jeho pfipadnymi Upravami zajistit, aby splrioval pozadavky
na validitu a reliabilitu;
stanovit velikost vzorku v rliznych skupinach aktéru skoly;
provést sbér dat;
vyhodnotit sebrand data a interpretovat nase zjisténi;
informovat o vysledcich Setreni;
vyuzit vysledky Setfeni pro zlepseni prace Skoly v hodnocené oblasti.

© 0V XN

Na zakladé vlastnich zkusenosti se domnivame, ze nejvétsi problémy cini v praxi evalua-
ce skol krok ¢. 5, ktery nebyva vlbec realizovan. To potvrzuje i Gavora (2013) na trovni
odbornych pedagogickych studii. Pfitom se jedna o velmi dulezity aspekt kvality celého
evaluacniho procesu. Nejen v rdmci zjistovani spokojenosti musime mit jasno v tom, zda
nas nastroj skute¢né méfi to, co jsme si stanovili, zda je vnitiné konzistentni a vykazuje
spolehlivé vysledky pfi opakovaném pouziti.

Dale je tfeba zvazovat, v jaké fazi edukacniho procesu chceme nastroj aplikovat.
RUzné faze edukacniho procesu totiz vyzaduji rizné typy feedbacku ze strany aktérG
skoly. Ty rozlisuje Partington (1993, 66) na ,start-up”, ktery se vyuziva jesté pred nastu-
pem zakl do skoly, aby zjistil jejich ocekavani, dale na,on-going” aplikovany v prabéhu
studia a ,end-of”, kterym se ziskava zpétna vazba po ukonceni studia. Autorka také
rozlisuje feedback jednorazovy a periodicky. Pfed vyvojem a realizaci feedbacku by si
méli pracovnici skol ujasnit, za jakym Ucelem jej provadi, co konkrétné chtéji zjistovat
a jak podrobné, jaka data k tomu budou potfebovat, kdo je bude shromazdovat, komu
budou pfistupna a jak budou vyuzita (tamtéz, 22-23).
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Jako nejlepsi cesta ke zjistovani spokojenosti se ve vzdélavani jevi tvorba vlastnich
nastrojli pro potieby konkrétnich skol. Pro vétsinu skolskych organizaci je viak takova
cesta pfilis ndro¢na ¢i dokonce neredlnd, protoze nemaji odborné kapacity schopné
vyvinout kvalitni néstroj spliujici sou¢asné naroky na kvalitu méfeni (pfedevsim validitu
a reliabilitu). Vychodiskem se pro né stava vyuziti nastroj(, které byly pro tyto ucely
vytvoreny, nebo se jimi alespon inspirovat.

Konkrétni moznosti je napfiklad vyuziti metodiky prezentované v ramci zvnéjsku
implementovaného systému fizeni kvality CAF (Common assessment framework). Ten
byl vytvoren specialné pro potieby organizaci poskytujicich sluzby a byl také pretrans-
formovan pfimo pro potreby skol (CAF and Education, 2010). Systém CAF nenabizi po-
drobny ndvod, ale spise oblasti a doporuceni, kterych se Ize pfi zjisStovani spokojenosti
drzet.V kapitole 6.1 se doporucuje, aby organizace vyuzivaly ke zjistovani spokojenosti
nejen dotazniky, ale také pozorovani a pfimou komunikaci zejména se zaky. Jako as-
pekty spokojenosti jsou zde zdlrazriovany pojmy jako image sSkoly, vlidnost a nestran-
nost, vstricnost, aktivita, flexibilita, otevienost ke zménam, spoluprace, angazovanost,
dostupnost informaci, spolehlivost a podobné.

K nejvyuzivanéjsim nastrojim pro zjistovani spokojenosti patii bezesporu dotaz-
niky, jejichz obecné vyhody z nich ¢ini jeden z nejpouzivanéjsich nastrojd na poli pe-
dagogické evaluace. Dotazniky jakozto samostatné metody zjistovani zpétné vazby
ve $kolach vsak kritizuje Silver (1992, 8, 12-13) zejména proto, Ze nejdou do hloubky
a pristup hodnotitell (pfedevsim zak{) k nim je kriticky aZ cynicky, protoze se ¢asto
nedozvi jejich vystupy. Mély by byt proto aplikovany v kombinaci s jinymi metodami,
zejména diskusi mezi aktéry skol na rliznych drovnich (na poradach pedagogického
sboru, v rdmci zadkovského parlamentu ¢i tfidnich schiizek).

Na internetu je volné k dispozici stale vétsi skala dotazniku ke zjistovani spokojenos-
ti ve Skole a to predevsim zahrani¢ni provenience (napf. TUSSTMQ6, High School Satis-
faction Questionnaire, Student Satisfaction Questionnaire, Student Satisfaction Inventory).
Tyto dotazniky jsou vytvareny pro rtizné urovné skol, predevsim sekundarni a terciarni
stupen vzdélavani. Jsou zaméfeny vétSinou na studenty a jejich struktura je velmi po-
dobna.V naprosté vétsiné jsou rozdéleny do nékolika oblasti hodnoceni (vyuka, nabidka
vzdélavacich aktivit, hodnoceni ve skole, zkouseni zak(, odborné vedeni zaku, pravidla
skoly, vyucovaci a studijni prostory a jejich vybaveni, kariérové poradenstvi, aj.). Kazda
oblast pak obsahuje nékolik konkrétnich polozek, ke kterym se respondenti vyjadfuiji.

proto je nelze povazovat za vhodné pro okamzitou aplikaci ve $kole.

2.1 Servqual

Pro zjistovani spokojenosti byl kromé vyse predstavenych metod vyvinut také nastroj
s oznacenim Servqual. Jedna se o standardizovany dotaznik navrzeny pro potieby viech
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typG organizaci poskytujicich sluzby, ke kterym jeho autofi fadi také vzdélavani. Byl

vytvoren v 90. letech 20. stoleti (Zeithaml et al. 1990) a v soucasnosti se vyuzivé na ce-

Iém svété a byva modifikovan pro potieby konkrétnich oblasti sluzeb (viz napt. www.

servqual.estranky.cz). Byl také testovan ve vzdélavani (Oliveira, Ferreira 2009), nicméné

autofi neuvadi, zda a s jakym vysledkem zjistovali jeho validitu a reliabilitu. Aplikaci

dotazniku je mozné zjistit zdkladni prehled o spokojenosti aktérl skoly. Struktura do-

tazniku presné souhlasi s definici spokojenosti a miry spokojenosti uvedenou vyse.

P¥i zjistovani miry spokojenosti je kladen dlraz na osobni potfeby respondentd, které

vyjadruji jako své ocekavani vzhledem k vybranym polozkdm, a posléze na hodnoceni

stejnych polozek, které jsou seskupeny do péti dimenzi. V edukacnim prostiedi Ize

dimenze vymezit ndsledovné:

1. hmotné zajisténi (s dlirazem na materidlni vybaveni a celkovou prezentaci skoly);

2. spolehlivost (s dlirazem na organizac¢ni zajisténi edukace);

3. zodpovédny pfistup (s dlirazem na osobni zainteresovanost ucitel(i na kvalité edu-
kace);

4. jistota (s dirazem na odbornost ucitel(i a zaroven pocit bezpedi ve skole);

5. empatie (s dGrazem na individudlni pfistup pracovnikd skoly k zakdm).

Nastroj Servqual jsme se rozhodli ovéfit na vybrané stiedni skole. Dotaznik vyplnilo
a v poraddku odevzdalo 255 z4k{. V3ichni respondenti dostali k vyplnéni stejné podrob-
né instrukce a dostate¢ny ¢asovy prostor. Tyto podminky pfispély k tomu, Ze ziskany
material nevykazoval zadna chybéjici data.

Nasim zamérem bylo zjistit validitu a reliabilitu dotazniku v prostiedi ceské stiedni
skoly. Jinymi slovy 3lo o to zjistit, zda splfiuje zékladni ndroky na evalua¢ni néstroje
pouzivané v pedagogické praxi. PfestoZe se jedna o standardizovany néstroj, k testovani
jeho validity a reliability nas vedlo hned nékolik divod. V prvni fadé se jedna o velmi
obecny dotaznik se Sirokym polem vyuzitelnosti, o které Ize prdvem pochybovat v sou-
vislosti se specifickym eduka¢nim prostifedim. Dalsim dlvodem je fakt, ze byl vytvoren
pred vice nez 30 lety v USA, tedy v odlisném sociokulturnim kontextu. Informace o jeho
validité a reliabilité v prostiedi Skoly nejsou znamy. Proto je nasnadé jej otestovat v sou-
¢asném ceském edukacnim prostiedi.

2.1.1 Postup ovérovani dotazniku

Nejdfive bylo nutné prelozit anglickou verzi dotazniku do ¢estiny. Rozhodli jsme se vy-
chézet primarné ze zdkladni standardizované verze (Zeithaml et al. 1990). Snahou bylo
prelozit polozky tak, aby jejich vyznam co nejvice korespondoval s pivodni anglickou
formulaci, ale zaroven vyhovoval ¢eskému stredoskolskému prostiedi. Museli jsme se
vsak vyrovnat s pfilis obecnymi formulacemi nékterych polozek, které musely byt stu-
dentdim blize specifikovany, aby jim porozuméli. Od pocétku tedy bylo nutné dotaznik

44



Zjistovani spokojenosti ve skole s vyuzitim dotazniku Servqual llona Koc¢varova

dosti vyrazné pretransformovat a tudiz pocitat s tim, Zze nebude fungovat presné tak,
jak ma.Vsechny polozky jsou shrnuty v nasledujici tabulce, kde jsou zaroven rozdéleny
do puvodnich faktor( (dimenzi) dotazniku Servqual.

Tab. 1
Faktory a polozky ceského prekladu dotazniku SERVQUAL

FAKTORY DOTAZNIKU POLOZKY

P1:  vybaveni skoly

P2:  udrzba skoly

P3:  prezentace uciteld v praci (vzhled, vyjadiovani)

1. Hmotné zajisténi

P4:  prezentace skoly na verejnosti

P5:  dodrzovani slibl ze strany ucitel

P6: ochota ucitell resit problémy zaku

2. Spolehlivost P7: stalost organizace vyuky

P8: dodrzovani stanovenych pravidel ve skole

P9: individualni informovanost Zak{ o pribéhu studia

P10: jasnost pozadavk( ze strany uciteld

P11: moznost doucovani a konzultaci s uciteli po vyucovani

3. Zodpovédny pfistu
P LA P P12: ochota ucitell pomahat zakiim

P13: ochota ucitelli vysvétlit zakiim to, cemu nerozumi

P14: dlvérav ucitele

P15: pocit bezpeci ve skole

4. Jistota
P16: pratelsky pristup uciteld
P17: odborné predmétové kompetence ucitel(i
P18: snaha vedeni skoly vyhovét individuainim pozadavkim zakd
P19: dostupnost Ufednich hodin pro zaky skoly
5. Empatie P20: individudIni pfistup ucitel( k zakm

P21: zamérenost na kvalitu vystupl vzdélavaciho procesu

P22: zajem ucitell o osobni zivot zakd

Kazda polozka byla dale formulovana tak, aby vyjadfovala oc¢ekavani zakd (napt.: Je pro
meé ddlezité, aby prostory skoly byly hezké a udrzované.) a dale hodnoceni zaku (Prostory
nasi skoly jsou hezké a udrZované.). Obé tyto polozky pak zaci hodnoatili na stupniciod 1
(zcela souhlasim) do 5 (zcela nesouhlasim). Z téchto dvojic ¢iselnych hodnot pak byl
vypocitan rozdil, ktery mél zndzorfiovat miru spokojenosti, tedy rozdil mezi o¢ekavanim
a hodnocenim jednotlivych polozek. Mira spokojenosti tak dosahovala hodnot od -4
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(velmi nespokojen) do +4 (velmi spokojen). Tyto hodnoty pak bylo mozné zpracovavat
klasickym zplisobem vyuzivanym pfi analyze dat z dotaznikovych Setfeni.

Ziskand data jsme zaznamenali do tabulky v programu Excel, kde jsme proved-
li jejich zakladni kontrolu a déle stanovili rozdil mezi,o¢ekdvanim” a ,hodnocenim”
u jednotlivych polozek. Déle jsme pracovali v programu SPSS (verze 21), kde jsme data
podrobili faktorové analyze. Abychom mobhli pldnovanou analyzu uskutecnit, bylo nutné
zjistit, zda k tomu spliiujeme zakladni pozadavky, totiz zda mame dostatecné rozsahly
soubor dat, kterd pochdazi z normélniho rozdéleni, a zda nemame v souboru chybéjici
data. Zakladni pfedpoklady jsme splnili (Gavora 2012, 34-35).

2.1.2 Validita dotazniku

Validitu Ize posuzovat z rGznych hledisek. V prvni fadé jde o obsahové hledisko, kde
zkoumame, zda polozky a faktory dotazniku davaji smysl ve vztahu k teorii, ze které
néstroj vychazi. Z tohoto Ghlu pohledu se ndm testovany nastroj jevi v pofadku, pres-
toze je velmi obecné zaméren.

Nasim zamérem bylo zjistit konstruktovou validitu néstroje Servqual, to znamend
verifikovat faktorovou strukturu proménnych dotazniku. Data jsme proto podrobili
nejprve konfirmacni faktorové analyze v programu SPSS Amos (verze 21). S vyuzitim
tohoto postupu je mozné testovat hypotézy o existenci faktort (dimenzi) dotazniku,
které deklaruji jeho tvirci. Vytvofili jsme schéma jednotlivych latentnich (nepozoro-
vanych) proménnych (FAKTOR 1-5), které jsou znazornény v ovélech. V obdélnicich
jsou pak zobrazeny pozorované proménné (P1-P22). K polozkdm jsou automaticky
pfifazeny exogenni proménné (e1-e22), které také ovliviuji kvalitu vytvoreného mo-
delu, avsak jejich hodnoty jsou determinovany mimo néj. Jednostranné i oboustranné
vztahy (variance a kovariance) vychazejici z pdvodniho modelu dotazniku jsou zobra-
zeny s pomoci Sipek. Vysledky analyzy, které jsme model nasledné podrobili, ukazuje
nasledujici schéma.
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Obr.2
Vysledek konfirmacni faktorové analyzy
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Na schématu jsou zietelné vidét hodnoty kovarianci a varianci (pohybujici se mezi0a 1),
které program piehledné ptifadil k jednotlivym faktordm a polozkam. Jiz na zakladé
zbézné kontroly modelu je patrné, Ze se jedna o nizké hodnoty. V idedlnim pfipadé by se
mély viechny blizit hodnoté 1, nebo alespor prevysovat hodnotu 0,7. Tento pozadavek

vsak nespliiuje naprosté vétsina vztahl v modelu.
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dikator(, které shrnuje nasledujici tabulka (podle Schreiber et al., 2006, 327).

Tab. 2

Model Fit: zdkladni indikdtory kvality modelu

Indikator Ziskana hodnota Pfijatelnd hodnota Vyhodnoceni
CFI 0,828 minimalné 0,95 nevyhovujici
RMSEA 0,067 maximalné 0,06 nevyhovujici
TLI 0,8 minimalné 0,95 nevyhovujici

Vysledky konfirmac¢ni faktorové analyzy jednoznacné ukazaly, ze néstroj Servqual ne-
vykazuje po vyzkouseni na nasem vzorku respondentt faktory, které jsme ocekavali.
Dalsi analyzy vztahujici se na zjistovani kriteridlni a diskriminacni validity jsme proto
nepovazovali za opodstatnéné.

V pfipadé, ze konfirmacni faktorova analyza nepotvrdila teoreticky ocekdvanou
strukturu faktord, doporucuje se nasledné aplikovat na data explora¢ni faktorovou
analyzu, abychom zjistili, do jakych faktor( se v nasem prosttedi polozky shluknou (Suhr,
s. 1). O zpUsobilosti dat pro exploracni faktorovu analyzu jsme se presvédcili s pomoci
miry KMO a Barlettova testu. Zvolili jsme analyzu zakladnich komponent, rotaci typu Va-
rimax. Ukézalo se jako vhodné odstranit polozky ¢. 5 a 17, které nezapadly do Zddného
z vyextrahovanych faktord. Celkova variance dotazniku pak dosahla hodnoty 43,37 %.
Vysledek explorac¢ni faktorové analyzy ukazuje tabulka.

Tab. 3
Vysledek exploracni faktorové analyzy (rotovand matice):

Polozky dotazniku Faktory
1 2 3
P12: ochota ucitelll pomahat zakiim ,734
P14: divéra v ucitele ,672
P16: pratelsky pfistup uciteld ,655
P20: individualni pfistup uciteld k zakiim ,626
P15: pocit bezpeci ve skole ,605
P18: snaha vedeni skoly vyhovét individuainim pozadavkim zakd | ,597
P19: dostupnost Ufednich hodin pro zaky Skoly ,581
P21: zamérenost na kvalitu vystupl vzdélavaciho procesu ,569
P11: moznost doucovani a konzultaci s uciteli po vyucovani ,556
P13: ochota ucitell vysvétlit zakiim to, cemu nerozumi ,537
P6: ochota ucitell resit problémy zakl ,531
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Polozky dotazniku Faktory

1 2 3
P22: zajem uciteld o osobni zivot zakd ,499
P9: individualni informovanost Zakl o pribéhu studia 727
P8: dodrzovani stanovenych pravidel ve skole ,710
P10: jasnost pozadavku ze strany uciteld ,646
P7: stalost organizace vyuky ,500
P4: prezentace skoly na verejnosti ,751
P2:  udrzba skoly ,701
P1:  vybaveni skoly ,695
P3: prezentace uciteld v praci (vzhled, vyjadfovani) 482

Na zakladé exploracni faktorové analyzy se polozky shlukly do tii faktor(:

« novy faktor ¢. 1 je sycen 12 polozkami (P6, P11-P22), které v plvodni verzi patfily
do 4 rGznych faktord. Propojuje v sobé polozky zamérené na ochotu a diivéryhod-
nost pedagogickych pracovnikd.

«  Novy faktor ¢. 2 obsahuje 4 polozky (P7-010), které pivodné nélezely do 2 rliznych
faktor(. Nyni je zfejmé, Ze do tohoto faktoru spadaji polozky zaméfené na organi-
zacni zajisténi chodu Skoly.

«  Novy faktor ¢. 3 obsahuje 4 polozky (P1-P4) pivodné spadajici pod faktor s ozna-
¢enim Hmotné zajisténi, jeho nazev tedy miizeme ponechat v plvodnim znéni.

Ackoli je zfejmé, ze nova struktura dotazniku zcela neodpovida plvodnimu pojeti, nové
extrahované faktory se ze statistického hlediska jevi jako funk¢ni. | po obsahové strance
Ize ve tfech novych faktorech logicky identifikovat jejich zaméreni.

Vysledky polozek v rdmci jednotlivych faktor( (dimenzi) dotazniku jsme vzdjemné
korelovali s vyuzitim Pearsonova koeficientu korelace. Naprosta vétsina korelaci se uka-
zala jako signifikantni na hladiné vyznamnosti 0,01. Tim jsme potvrdili vysokou miru
jejich vzajemné asociace. Novou strukturu dotazniku mdzeme povazovat za validni.
Avsak vysledky nelze povaZovat za dlikaz toho, Ze stale méfime spokojenost, a to vzhle-
dem k dosti zasadni restrukturalizaci faktord dotazniku. V souc¢asné dobé neexistuje
teorie, na zédkladé které bychom mohli s jistotou posoudit, zda nové faktory skutecné
méfi konstrukt, ktery méfit maji.

2.1.3 Reliabilita dotazniku

Dale jsme chtéli zjistit zakladni charakteristiky reliability testovaného nastroje a jeho
faktort (dimenzi). Reliabilitu pfitom chapeme jako tzv. vnitini konzistenci dotazniku.
Vypocty reliability jsme provedli s pomoci Cronbachova koeficientu alfa v programu
SPSS (verze 21). Vysledky analyzy nové struktury dotazniku ukazuje nasledujici tabulka.
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Tab. 4
Reliabilita dotazniku

Oblast dotazniku Reliabilita (Cronbachovo alfa)
Dotaznik jako celek 0,838

Faktor 1 0,850

Faktor 2 0,600

Faktor 3 0,621

Jak je patrné z vysledkd, reliabilita dotazniku je pfijatelna, pokud povaZujeme za hra-
ni¢ni hodnotu 0,75 pro celkovou reliabilitu dotazniku (Hinton, 2004, s 357).

Abychom vsak nezlstali pouze u zakladni moznosti ovéreni reliability, vyuzili jsme
také tzv. metodu puleni (split-half), pfi které se polozky rozdéli na 2 poloviny, pficemz
prvni polovinu tvofi polozky liché a druhou polovinu polozky sudé. ProtoZe je zné-
mo, Ze reliabilita dotazniku roste s poctem jeho polozek (Urbanek et al. 2011, 103),
ocekavali jsme v tomto pfipadé nizsi hodnotu reliability, kterou jsme stanovili podle
Spearman-Brownova koeficientu. Ten vykazal hodnotu 0,711.Tu jiz nelze povazovat
za dostatec¢nou. Protoze se jednd o dotaznik, nikoli test, povazujeme za podstatné;si
vysledek Cronbachova alfa, i presto je vsak reliabilita dotazniku diskutabilni. Vysledky
dvou koeficientli se pomérné vyrazné lisi.

3 Diskuse vysledkt

Dotaznik, ktery jsme ovérovali, byl nejdfive prelozen do ¢estiny, pficemz bylo nutné
posunout pGvodni znéni nékterych polozek blize prostiedi ceské sekundérni skoly tak,
aby byly srozumitelné zZakdm. Tato transformace dotazniku se jevila jako obsahové
validni a srozumitelna pro Zaky stfedni skoly, nicméné bylo jisté, Ze bude mit vliv na kon-
struktovou validitu ¢eské verze dotazniku. Rozdéleni plvodnich 22 polozek do péti
dimenzi se na zékladé konfirmacni faktorové analyzy ukdzalo v prostiedi ceské sekun-
darni skoly jako neplatné. Poté, co jsme data podrobili explorativni faktorové analyze,
dosli jsme k zavéru, Ze po odstranéni dvou polozek Ize uvazovat o existenci 3 novych
faktor(, pro které se jevi vhodné nazvy Ochota a dlivéryhodnost pedagogickych pra-
covnik(l, Organizacni zajisténi chodu $koly a Hmotné zajisténi Skoly. Vypada to tedy,
jako by spokojenost zakl souvisela se tremi zakladnimi aspekty prostredi skoly, a to
predevsim socialnim a déle organiza¢nim a materidlnim. To, zda Ize nové definované
faktory povazovat za indikédtory spokojenosti zakl ve skole, je diskutabilni. Prestoze se
pojmenovani novych faktorl jevi jako logické a polozky v rdmci faktor spolu navzéjem
uzce koreluji, neni mozné se automaticky domnivat, ze dotaznik v nové podobé méfi
stejny konstrukt jako jeho plivodni americka verze.
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V dalsi fazi ovérovani nastroje jsme zjistovali reliabilitu jeho ceské alternativy.
Cronbachv koeficient alfa vykazal prijatelnou hodnotu 0,838, avsak metoda puleni
s vyuzitim Spearman-Brownova koeficientu vykazala hodnotu 0,711, kterd je z hlediska
statistiky povazovéana za nedostacujici. Reliabilita transformovaného dotazniku je tudiz
,na hrané”.

K prezentovanym zjisténim dochazime na zdkladé prvniho vyzkouseni dotazniku,
jehoz nékteré polozky musely byt pro ucely pedagogické praxe mirné upraveny tak,
aby byly pro zaky srozumitelné. Ovérfeni néstroje probéhlo na relativné malém, aviak
pro nase Ucely dostate¢ném vzorku. Na zakladé dlikladné statistické analyzy mizeme
predpokladat, ze po jeho aplikaci na $irsi vzorek by vysledky nebyly zasadné odlisné.

P¥i vybéru tohoto dotazniku jsme povazovali za vyhodné jeho pomérné obecné
zaméreni, které se jevilo jako pouzitelné na rliznych urovnich vzdélavaciho systému.
V pfipadé jeho adaptace by se tudiz dal vyuzivat pro Setieni, ktera by se zamérovala
na komparaci spokojenosti napfic¢ aktéry edukacni reality. Zékladni schéma ovérované-
ho dotazniku, kdy se mira spokojenosti urcuje jako rozdil mezi oc¢ekavanim a vnimanim
respondenta, se téz jevi jako logické. Je viak nutné, aby se respondenti vyjadrili ke kazdé
poloZce dvakrat, coz je zdlouhavé a mize vést k tomu, Ze respondenti ztrati zajem a ne-
budou se nad odpovédmi dostate¢né zamyslet. | presto, ze je dotaznik velmi obecny,
jeho vypliovani je v disledku zdvojovani polozek pomérné zdlouhavé.

Domnivame se, ze dotaznik je v upravené podobé (po odstranéni polozek ¢. 5
a €. 17) vyuzitelny v pedagogické praxi, a to predevsim na drovni nizsiho sekundarniho
vzdélavani. Je vhodny v pfipadé, kdy jde o screening zakladnich aspektd spokojenos-
ti zakl ve skole. Vzhledem ke svému obecnému zaméreni je mozné jej po pfislusné
upraveé aplikovat i na jiné skupiny respondentt (Zaky, rodice), pfipadné na jiném stupni
vzdélavani. V kazdém pripadé je nutné jej pfed pouzitim znovu otestovat (nejednd
se o standardizovanou ani adaptovanou verzi) a interpretovat jeho vysledky opatrné.

Zavér

Problematika zjistovani spokojenosti se nejen v oblasti vzdélavani stava novodobym
fenoménem, stejné jako tomu bylo v minulosti napfiklad s vyzkumy zaméfenymi na kli-
ma Skoly. Diagnostika spokojenosti, stejné jako diagnostika klimatu skoly, by se neméla
povazovat za jakékoli Setfeni, pfi némz se obecné zaméfujeme na evaluaci vybranych
aspektl kvality vzdélavani. Spokojenost ma sva specifika, kterd jsme ¢aste¢né nastinili
v tomto textu.

Pokud shrneme vysledky, ke kterym jsme dosli pfi ovéfovéni vybraného nastroje
urceného ke zjistovani spokojenosti, dochazime ke dvéma zavéram. Jednak jsou pona-
ucenim, Ze veskeré dotazniky, at jsou ¢i nejsou standardizované v zahranici, je nezbytné
nutné podrobit ovéfovani v ceském prostiedi. Dale z nich vyplyva, Ze cesta ke zjistovani

51



-PEDAGOGIUM 1/2014

spokojenosti v Ceské Skole je teprve v pocatcich. Nez budeme mit v ruce skute¢né
funk¢ni ndstroj pro jeji diagnostiku, bude velmi pravdépodobné nutné vyzkouset dalsi
nastroje zahrani¢ni, ptipadné vlastni tvorby.

V nasem ovérovacim testu jsme dotaznik zkouseli pouze na Z4cich stredni skoly. Je
vsak samoziejmé, ze bude nutné jej podrobit testovani na dalsich aktérech $kolniho
Zivota a také na dalsich Urovnich vzdélavani. Validitu ani reliabilitu dotazniku nelze
povazovat za dostatecné potvrzenou ¢i vyvracenou, pokud neprovedeme jeho ovéreni
na dal3ich drovnich edukacni reality.
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Priloha 1

SERVQUAL - Dotaznik pro zaky

Vazeni zaci,

vyplnénim tohoto dotazniku mate moznost ohodnotit nasi skolu, jeji vedeni a ucitele.
V prvni ¢asti ohodnotte jednotlivé vyroky podle toho, jak jsou podle Vas ve Skole di-
lezité k tomu, abyste zde byli spokojeni.

Ve druhé ¢asti ohodnotte polozky podle toho, jak je podle Vas splruje nase skola.
Dotaznik neni pisemka, nemd Spatné a spravné odpovédi, prosime Vas o pravdivé

vyjadreni Vasich nazort.

Mate k dispozici ¢isla od 1 do 5, ktera maji tento vyznam:
1 - s vyrokem zcela souhlasim

2 — s vyrokem cdstecné souhlasim

3 - nevim, s vyrokem ani nesouhlasim, ani souhlasim

4 - s vyrokem cdstecné nesouhlasim

5 — s vyrokem zcela nesouhlasim
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1. CAST: Ocekavani zaki vici skole a ucitelim
Oznacte, prosim, na skéle, jak diileZité jsou pro vas ve skole tyto polozky:
1.1 | Je pro mé dilezité, aby Skola méla moderni vybaveni, jako napf. specidlni ucebny. 112(3[4|5
1.2 | Je pro mé dilezité, aby prostory Skoly byly hezké a udrzované. 112345
1.3 | Je pro mé dilezité, aby se ucitelé prezentovali vhodné a pfiméfené ke své pracovni pozici (vzhled, vyjadfovani). | 1| 2 | 3 | 4 | 5
1.4 | Je promé dilezité, aby Skola méla poutavé a aktudlni internetové stranky. 112(3[4|5
1.5 | Je pro mé dilezité, aby ucitelé dodrzovali dané sliby a pinili je véas. 112(3[4|5
1.6 | Pokud mam néjaky problém, je pro mé dileZité, aby ucitelé a vedeni Skoly délali v3e pro to, aby mlj problém | 1| 2 | 3 [ 4 | 5
vyresili.
1.7 | Je pro mé dilezité, aby na Skole v3e fungovalo bez problémii a nedochézelo piilis asto ke zméndm uciteliinebo | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
rozvrhu.
1.8 | Je promé dillezité, aby se ve Skole dodrzovala stanovend pravidla. 112(3[4|5
1.9 | Je pro mé diilezité, aby mi ucitelé vedli v pofadku zaznamy, které se mé tykaji (absence, omluvenky, potvrzeni, | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
znamky).
1.10 | Je pro mé dilezité, aby ucitelé dévali zakiim jasné pozadavky a terminy jejich spinéni. 112(3[4|5
1.11 | Je promé dilleZité, aby ucitelé byli zikim pravidelné k dispozici i mimo vyucovani. (konzultacni hodiny, doucovani) | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
1.12 | Je pro mé dillezité, aby ucitelé byli vzdy ochotni pomoci Zakiim. 1123415
1.13 | Je pro mé dileZité, aby se ucitelé vdy snazili vysvétlit zikiim to, cemu nerozumi. 112(3[4|5
1.14 | Je pro mé dilezité, aby chovani uciteld vzbuzovalo u zéki divéru. 112(3[4|5
1.15 | Je pro mé dileZité, abych se ve Skole citil/a bezpecné a nebal/a se fesit své problémy. 112(3[4|5
1.16 | Je pro mé dilezité, aby ucitelé méli k zZakiim pratelsky pristup. 1123415
1.17 | Je pro mé dilleZité, aby uitelé méli dostatecné znalosti k tomu, aby mohli vyucovat a odpovidat na dotazy zakii. | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
1.18 | Je pro mé dillezité, aby se vedeni Skoly snazilo vyhovét individudInim pozadavktim zaka. 1123415
1.19 | Je pro mé dileZité, aby byly na skole stanoveny tredni hodiny pro Zaky v dobé, ktera mi vyhovuje. 112(3[4|5
1.20 | Je pro mé dilezité, aby se mi uitelé vénovali individudlné podle mych potieb. 112(3[4|5
1.21 | Je pro mé dillezité, aby se Skola snazila poskytovat Zakiim co nejlepsi vzdélani. 112(3[4]|5
1.22 | Je pro mé dilezité, aby se ucitelé zajimali také o mé osobni zajmy & problémy. 112(3[4|5
2. CAST: Hodnoceni nasi skoly a uciteli
Na 3kale prosim ohodnotte nasi Skolu a ucitele z hlediska téchto polozek:
2.1 | Nase Skola ma moderni vybaveni, jako napf. specidlni ucebny. 1123415
2.2 | Prostory nasi Skoly jsou hezké a udrzované. 112(3[4|5
2.3 | Ucitelé na nasi Skole se prezentuji vhodné a pfiméfené ke své pracovni pozici. 1123415
24 | Internetové stranky nasi Skoly jsou poutavé a aktudlni. 112(3[4|5
2.5 | Uditelé na nasi skole dodrzuji dané sliby a pIni je vcas. 112(3[4|5
2.6 | Pokud mam na nasi skole néjaky problém, ucitelé a vedeni Skoly délaji v3e pro to, aby mij problém vyfesili. 112(3[4|5
2.7 | NaSe skola funguje bez problémd, nedochazi zde pilis casto ke zménam ucitel& nebo rozvrhu. 112(3[4|5
2.8 | NanasiSkole se dodrZuji stanovend pravidla. 112(3[4|5
2.9 | Moji ucitelé vedou v pofadku zaznamy, které se mé tykaji (absence, omluvenky, potvrzeni, znamky). 112(3[4|5
2.10 | Ucitelé na nasi Skole davaji zakiim jasné pozadavky a terminy pro jejich spInéni. 112(3[4|5
2.11 | Ucitelé na nasi skole jsou Zakiim pravidelné k dispozici i mimo vyucovani. 112345
2.12 | Ucitelé na nasi skole jsou vzdy ochotni pomoci zakiim. 112(3[4|5
2.13 | Ucitelé na nasi skole se vzdy snazi vysvétlit zakiim to, cemu nerozumi. 112(3[4|5
2.14 | Chovani uitel{i na nasi Skole vzbuzuje u zéki divéru. 1123415
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2.15 | Nanasi skole se citim bezpecné, nebojim se zde fesit své problémy.

2.16 | Ucitelé na nasi Skole maji k zakim pratelsky pristup.

2.17 | Ucitelé na nasi skole maji dostatecné znalosti k tomu, aby mohli vyucovat a odpovidat na dotazy zaki.

2.18 | Vedeni nasi Skoly se snazi vyhovét individudlnim pozadavkiim zaka.

2.19 | Nanasi skole jsou stanoveny tedni hodiny pro zaky v dobé, ktera mi vyhovuje.

2.20 | Ucitelé na nasi Skole se mi vénuji individudIné podle mych potfeb.

2.21 | Nasi Skole zalezi na tom, aby poskytovala zakiim co nejlepsi vzdélani.
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2.22 | Ucitelé na nasi Skole se zajimaji také o mé osobni zdjmy ¢i problémy.
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