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ABSTRAKT

Diplomova prace se zabyva tématem hodnoceni kvality oboru sociadlni pedagogiky. V
teoretické Casti hovofime o samotném oboru socidlni pedagogiky, v kratkosti uvadime
vyvoj socidlni pedagogiky z historického hlediska, dale soucasné pojeti socialni
pedagogiky, vysvétlujeme, kdo je to socidlni pedagog, jaké jsou jeho moznosti uplatnéni.
Jedna z kapitol taktéZ pojednava o Ustavu pedagogickych véd Fakulty humanitnich studii
ve Zlin¢€ a jeho oboru socialni pedagogiky. Druha kapitola je zaméfena na pedagogickou
evaluaci, ktera hraje dilezitou roli, v celkovém hodnoceni kvality Skoly u pedagogu,
studentti i Siroké vetejnosti. Treti kapitola uz je konkrétnéjsi a blizi se k vyzkumnému
nastroji, ktery je pouZzit v praktické ¢asti nasi diplomové prace. Tteti kapitola pojednéva o
tom, jak se da méfit kvalita, kde se s méfenim kvality mlizeme setkat a jaké nastroje a
metody miizeme pouzit v ramci zjisStovani kvality ve skolach, ale celkové ve vSech sférach

sluzeb.

V praktické €asti vychazime z dotaznikové metody méfeni kvality SERVQUAL, jez
zkouma ve dvou ¢astech dotazniku pét dimenzi. Tyto dimenze jsou oznafeny jako hmotné
zajisténi, spolehlivost, zodpoveédny ptistup, jistota a empatie. Na zaklad¢ rozdilu ocekavani
a reality dostdvdme parametr kvality v jednotlivych dimenzich a zkoumame souvislosti

mezi nimi a studijnim prospéchem.

Klicova slova: Socidlni pedagogika, spokojenost, klima Skoly, dotaznik SERVQUAL,

Ustav pedagogickych véd, pedagogické evaluace, absolvent, management kvality.



ABSTRACT

This thesis deals with the quality assessment of the branch of social pedagogy. In the
theoretical part we talk about the field of social pegagogy, briefly , we talk about the
development of social pedagogy from a historical perspective , as well as the current
concept of social pedagogy, we explain who is a social pedagogue and what are the
possibilities of his employment opportunities. The first chapter also discusses about The
Department of Pedagogical Sciences at the Faculty of Humanities in Zlin and the field of
social pedagogy. The second chapter is focused on the pedagogical evaluation, which plays
an important role in the overall quality of schools for teachers, students and the general
public. The third chapter discusses how quality can be measured, where we can meet the
measurement quality and which tools and methods you can use for the determination of
school quality, but also in all spheres of services. The practical part is based on a
questionnaire method of measuring the quality by SERVQUAL, which examines five
dimensions in two parts of the questionnaire. These dimensions are identified as material
security, reliability, responsible attitude, confidence and empathy. We get quality
parameter in various dimensions which is based on the difference between expectations

and reality and we examine the relations between them and the study results.

Keywords: Social pedagogy, satisfaction, school climate, SERVQUAL questionnaire,
Department of Educational Sciences, pedagogical evaluation, graduate, Quality
Management.
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UvoD

Socialni pedagogika za posledni léta prosla dynamickou proménou, pii které se ukotvila a
vyclenila jako samostatny studijni obor, pracovni oblast, ale i jako védni disciplina.
Dostala své jasné rysy, Siroké pole piisobnosti, kde se kazdy jedinec miize kreativné zapojit
a davat socialni pedagogice dal$i rozmér na poli pusobnosti. Co se tyka samostatného
oboru socialni pedagogiky, je stale velice atraktivni obor, ktery kazdym rokem laka nové a
nové posluchace tohoto studia. Diky Sirokému zabéru studia, od déti az po seniory, nalézaji
absolventi Siroké spektrum uplatnéni. Otazkou je, jestli pfilis velky zabér, jesté vic znejisti
ty posluchace, ktefi se nemohou zatadit do urcité oblasti ptisobnosti z divodu Sirokého
spektra uplatnéni a tapou. TaktéZ je otdzkou kvalita, kterd je poskytovana studentlim pii
studiu daného oboru. Ne&kteti autofi zcela separuji kvalitu od spokojenosti a nahlizeji na
tyto dva pojmy, jako na zcela odlisné. Opacéné jsou i takovy autofi, kteti kvalitu uvadéji
ruku v ruce se spokojenosti klienta, k tomuto nazoru se ptiklanime i my. Myslime si, ze
pokud instituce poskytuje kvalitni sluzby, tak vysledkem téchto sluzeb je spokojenost
Klienta se situaci a pokud hovotfime o poskytovanych sluzbach, tak je zaruceno, zZe se nam

klient opét vrati na zéklad¢ jeho spokojenosti.

Diplomova prace se zabyva témat socialni pedagogiky jako studijniho oboru, v prvni
kapitole si udélame exkurz do historie, pfes soucasnost az k socialnimu pedagogovi se
dostaneme k samému studiu a to konkrétné na Ustavu pedagogickych véd Fakulty
humanitnich studii ve Zling, fekneme si také néco malo k absolventskému profilu. V druhé
kapitole se zaméfime na pedagogickou evaluaci, ktera je vyznamna z hlediska
porovnatelnosti kvality poskytované sluzby, a to konkrétné ve vysokoskolské sféfe.
Evaluace se stdva nastrojem pro meéfeni kvality, z které se nasledné mohou vyvodit
pozitivni ¢i negativni vysledky, zda je sluzba poskytovéana kvalitné nebo ne a co je potieba
zlepsit a délat Iépe. Do této kapitoly jsme zahrnuli taktéz klima Skoly, jelikoz pozitivni
hodnoceni klimatu Skoly, taktéz ovliviiuje spokojenost v zafizeni, v naSem piipad¢ ve
$kolni instituci. Skolni klima uréité neni jeden faktor, pfidavaji se k nému i moderni
tendence managementu kvality, ktery se stava soucasnym trendem v hodnoceni
poskytovanych sluzeb, do kterych se mohou zafadit také skoly. Konkrétné méfenim
kvality se zabyvame ve tieti kapitole, ve které také piSeme o standardizované metodé¢ pro
zajiStovani kvality, jez jsme nasledné pouzili v praktické c¢asti. Tim se dostavame
k praktické Casti, kde si klademe otazku: ,,Jak studenti vnimaji kvalitu oboru Socidlni

pedagogika na Fakulté humanitnich studii Univerzity Tomadse Bati ve Zline? “ NaSim cilem
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je zjistit miru spokojenosti, jeZ se odviji od pozitivniho hodnoceni parametru spokojenosti
Vv péti dimenzich dotazniku. Parametr spokojenosti vznika po odecteni hodnot ziskanych ze
Skalového dotaznikového Setfeni, a to tak, Ze se hodnota reality od¢itda od hodnoty
o¢ekavani. Také by nas zajimalo, zda studijni prospéch studenta, ma souvislost s tim, jak

vnima kvalitu studijniho oboru, jeho vedeni a vyucujicich.

Pro vyzkum jsme zvolili kvantitativni metodu, jelikoz chceme problematiku zmapovat
objektivné a plosné. Jako vyzkumny nastroj bude pouzit dotaznik SERVQUAL. Vyhodou
dotazniku je jeho obecnost, proto tento dotaznik mulze byt pouZit ve vSech sférach
poskytovanych sluzeb pro zjistovani kvality sluzeb, my jsme tento dotaznik ptevedli do
Skolniho prostiedi. Tato metoda méteni vznikla jiz v 80. letech v USA, a od té doby se
neustale vyviji. Metoda je zaloZzena na tzv. GAP modelu = modelu mezer, jsou to mezery,
které vnima zakaznik pfi poskytovani sluzeb. Kvalita je zjistovana pomoci péti dimenzi,
kterymi jsou: Hmotné zajisténi, Spolehlivost, Zodpovédny pftistup, Jistota a Empatie.

Autory této metody jsou A. Parasuraman, V. A. Zeithaml a L. L. Berry.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii

13

. TEORETICKA CAST



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 14

1 VYVOJ SOCIALNIi PEDAGOGIKY

Socialni pedagogika se z historického hlediska opird o myslenky filozofie staré Antiky.
Prvnim filozofem, ktery vyjadioval své myslenky o vychové jako o ptfedpokladu pro eticky
vyvoj jedince i pro pozadavky spole¢nosti na ¢lovéka, byl Platon (427 — 347 pi. n. I.). Ve
svém spise Ustava zdiiraziioval interakci vychovy k p¥ipravé jedince na jeho uplatnéni ve

spolecnosti (Prochazka, 2012, s. 12).

Podle Aristotela je stat metou spolecenského snazZeni, ale i jeho disledkem. Vychova dle
néj podléha spolecenskému zadani a cilim, které v sobé reflektuji, aktudlni podobu zakonti
a ustavy, jako je jediny ucel statu, je i jeden ucel vychovy (Hroncova, Emmerova, in

Prochazka, 2012, s. 13).

K nejvyznamnéj§im osobam evropské kultury, filozofie, teologie a v neposledni tadé
pedagogiky patii Jan Amos Komensky. Diky nému se vy¢lenila v 17. stoleti pedagogika
z filozofie a vznikla samotna véda. K utvaieni jeho dél ho vedla laska k vlastnimu narodu a
jeho touha po mravnim, kulturnim, socidlnim a vzdélavani schopném povzneseni
spolecenstva. I ptes to, ze jej proslavily hlavné dila pedagogickd, zvlaste¢ didakticka, je
tteba se také zminit o tom, ze urcité se dotkl 1 socidlné-pedagogické slozky. Tak jak jiz
jeho davny kolega Aristoteles ¢i Platon, i on zdiraznoval spole¢ensky vyznam edukace a

ulohu vychovy pfti vyvoji jedince a celé spolecnosti (Hroncova, 2008, s. 44).

Utvareni socialni pedagogiky jako teoretické discipliny probihalo ve 2. poloving 19. stoleti.
Védy ovlivigjici socialni pedagogiku byly pedagogika, filozofie, ale i samotna sociologie,
jakozto véda o spole¢nosti. Zakladatel pozitivistické sociologie Auguste Comte (1798 —
1857) rozvijel ideje o spole¢nosti. Dle jeho mysSlenek je jedinec uzce propojeny se
socialnim prostiedim a socidlni prostfedi se mize vyvijet pouze pomoci ochoty jeho ¢lent

(Hroncova, 2008, s. 81).

Pod vlivem sociologie jako samostatné védy o spolecnosti vznikaly ve 40. letech 19. stoleti
nové pedagogicko-sociologické koncepce. Na pedagogicko-sociologickém principu se
utvarely ve 2. poloviné 19. stoleti nové koncepce, a to, sociélni pedagogika, sociologicka

pedagogika, pedagogicka sociologie a sociologie vychovy (Hroncov4, 2008, s. 82).

Socialni pedagogika prosla opravdu slozitym a pestrym vyvojem, ¢erpala inspiraci z jinych

véd i zpraxe pomoci druhym. V Ceské republice se socialni pedagogika vyvijela
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spletitymi kroky, to mize mit za disledek nejednotné vymezeni této discipliny (Prochazka,

2012, s. 61).

Pedagogicky slovnik uvadi socialni pedagogiku, jako aplikovanou pedagogickou
disciplinu, ,,jez se zabyva Sirokym okruhem problémii spjatych s vychovnym piisobenim na
rizikovou a socialné znevyhodnénou skupinu mladeze a dospélych* (Pricha, Walterova,

Mares, 2001, s. 217).

Socialni pedagogiku vnima BakoSova (in Kraus, 2008, s. 40) jako obor, ktery ma za cil
nasledujici ¢tyfi piistupy:

1. objasnovat vztahy vychovy a prostiedi,

2. zaobirat se vychovou a pravnimi naroky na vychovu,
3. brat vychovu jako pomoc napfti¢ vékovymi kategoriemi,
4

zabyvat se odchylkami socialniho chovani.

Diferencované pojeti socialni pedagogiky vychazi takeé ze samotného pojeti, a to jako obor
teoreticky, anebo jako oblast praktickou, aplikovanou. Naplnéni praktické stranky lze
nalézt videji zakladani rtiznych ustavu, instituci, zafizeni, respektive se zaméfeni na
socialn¢ slabsi jedince, ktefi se bez pomoci ostatnich neobejdou. Celkova sumarizace
vyuUstila v §irsi pojeti socialni pedagogiky, jez se nezaméfuje pouze na urcité skupiny nebo
jedince ve spolecnosti, ale v podstaté na celou populaci, jenz nezahrnuje pouze mimoskolni

oblast, ale 1 socidln¢ pedagogickou praci ve Skole (Kraus, 2008, s. 41).

V dnesni dobé¢ je pojeti socidlni pedagogiky stale nejednoznacné, jelikoz se 1isi jak v

jednotlivych zemich, tak i v pohledu autort (Kraus, 2008, s. 41).

Podstatu, pojeti a zaméteni socidlni pedagogiky definuje také M. Hrade¢na (in Prochazka,
2012, s. 64), jako hrani¢ni disciplinu Siroce pojatou. Klade dlraz na vyuzivani vychodisek
psychologickych, socidln¢ psychologickych, pedagogickych, socidlné politickych a
sociologickych. Takto uchopeny obor piekrauje problematiku zaméfenou na edukacni
prostiedi a zahrnuje ,,jak makrosocialni hlediska vychovy (celkovy kulturni a politicky stav
spolecnosti véetné hodnotovych systému, povahu spole¢nosti), tak hlediska mikro socialni
(tykajici se zejména nejbliz§im Zivotnim prostfedim jedince — rodiny, Skoly, socialnich

skupin aj.)* (Hrade¢n4, in Prochazka, 2012, s. 65).

Co se tyka vymezeni predmétu zajmu, to znamena obsahu oboru, nékteii z autorti kladou

diraz na otazku zivotni pomoci. Obecné lze pfedmét socialni pedagogiky vymezit
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socidlnimi aspekty vychovy a vyvojem osobnosti. Jednd se o vychovu intervenujici do
procesu socializace, a to na prvnim misté u ohroZenych a socidlné znevyhodnénych skupin
déti a mladeze, jakozto i u dospélych. Cilem socilni pedagogiky je vychova ke svépomoci
a zlepSeni spolecenskych podminek, v nichz vychovavany zije (Hroncova, Hudecova, in

Kraus, 2008, s. 49).

Vyzkum L. Gulové (2006) prezentoval, ze studenti oboru socialni pedagogika si ceni
Siroky zabér studovaného oboru, jelikoz je vybizi ke kreativité a tvofivému mysleni pii

feseni nenadalych a stale se objevujicich situaci (Kraus, in Hladik, Chudy, 2007).

1.1 Obor socialni pedagogika

Socialni pedagogika je fazena mezi pedagogické discipliny se zaméfenim na vychovu a
prostiedi, vzdélavani a vychovu. Vzdélavani pojima antropologicky z hlediska pravniho
naroku Clovéka a taktéz jako pomoc pro Siroké veékové spektrum. Na vychovu nahlizi
sociogenné a antropogenné, pedagogické jevy vnima v procesu personalizace, enkulturace
osobnosti, socializace. Vychovné procesy obsahuji fylogenezi jedince, jeho rozvoj, jako
bytost bio-psych-socio-spiritualni, jenz je utvafena v socialnich vztazich (Bizek, in Hladik,
Chudy, 2007).

Socialni pedagogika analyzuje vlivy a determinuje zasady pro organizaci prostiedi
kulturniho, ptirodniho a spoleCenského, taktéz se zaméfuje na potieby jedince a celé
spolecnosti, pro jejiz potreby vytvaii edukacné valuacni podnéty a snazi se kompenzovat
negativni vlivy. Dale také socidlni pedagogika pomahé ditéti, mladezi, Skoldm, roding,
socidlnim skupinam, dosp€lym, seniorim v kooperaci s andragogikou a gerontagogikou,
v ramci pedagogiky volného ¢asu (Bizek, in Hladik, Chudy, 2007).

Sociélni pedagogika je neoddélitelnym vychodiskem socialni prace (Buzek, in Hladik,
Chudy, 2007).

Z hlediska praxe je socialni pedagogika chapana jako pfiprava na socialn¢ edukacni
¢innost.

Tento socialn¢ pedagogicky zaméfeny obor ma na fadé univerzit svou tradici - Hradec

Kralove, Ostrava, Brno, v ostatnich méstech se dynamicky vytvorily v poslednich
desitkéch let - Ceské Budgjovice, Zlin, FF Brno.
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Dle statistického piehledu D. Knotové (Kraus, in Hladik, Chudy, 2007) je pfijato ke studiu
oboru kazdoro¢né v Ceské republice kolem 1000 studentd, v celkové sumarizaci studuje

témer 3000 studentl v bakalarské a navazujici magisterské formé.

Napln studia se utvaii a pretvati v souladu s odbornym zamétenim tstavia a fakult. Chapani
vSech stupnil studia signifikantné napoméha ke kvalité prosocialniho povédomi u obcanii
vSech veékovych kategorii a taktéz zlepSuje samotny rozvoj oboru. Aktualnim tématem
oboru se stava samotna profese socialniho pedagoga, jeho pfiprava a nasledné uplatnéni na

trhu prace (Kraus, in Hladik, Chudy, 2007).

V roce 1994 vysel ¢lanek v Casopise Socidlni politika, s ndzvem ,,Novy obor: Socidlni
pedagogika“ z toho se da vyvodit zavér, ze se jiz nejednd o zcela novy obor. Za tuto dobu
se obor ustalil mezi studijnimi obory, mezi uchazeci o studium je znacny zajem jej
studovat. U absolventii oboru miizeme piedpokladat, Ze bude po nich stale vyssi poptavka
na trhu. Z hlediska studia oboru, lze fici, Ze se obor zfetelnéji definoval, konstituoval a je
kvalitn¢ rozpracovan a zakotven ve védé o vychové. Doufame, ze se jej i v budoucich
letech podaii definovat i v soustavé povolani jako dulezitou profesi (Kraus, in Hladik,
Chudy, 2007).

Na Univerzit¢ Palackého v Olomouci je obor Socialni pedagogika spjat s poslednim
desetiletim minulého stoleti. Jeji vznik se datuje rokem 1990, kdy vznikla spojenim kateder
pedagogiky vSech fakult Univerzity Palackého v Olomouci s katedrou pedagogiky
s celoskolskou pusobnosti. Osnovy studijniho programu pedagogické discipliny sociélni
pedagogiky a nasledné zafazeni do vyuky bylo iniciovano odborniky PhDr. Svétlou
Klapilovou, CSc., doc. PhDr. Jiljim Spi¢ikem, CSc. a po ¢ase se k nim ptipojil PhDr.
Antonin Blzek (Bazek, in Hladik, Chudy, 2007).

Co se tyka Masarykovi univerzity v Brn¢, tam se v prvni poloviné 90. let zacal vyvijet
studijni program a taktéz obor Pedagogika v prezenc¢ni i dalkové form¢. Vedly se ptirozené
debaty nad tim, jakym zpisobem by se dalo zahrnout socialni pedagogiku do studijnich
osnov oboru. Vysledkem téchto debat bylo zalenéni socialni pedagogiky do studijniho
planu oboru Pedagogika, jako povinny ro¢ni kurz pro jednooborové studium a posléze i
pulrocni kurz pro dvouoborové studium, zakonfené zkouSkou. Béhem pribehu
jednotlivych kurzl, stale probihala debata nad tim, aby socidlni pedagogika byla uznana

jako mozna specializace v ramci studijniho oboru Pedagogika na Ustavu pedagogickych
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véd Filozofické fakulty Masarykovy univerzity v Brn¢ (Hlouskova, in Hladik, Chudy,
2007).

1.1.1 Vyuziti socialni pedagogiky v soucasnosti

V soucasnosti ma socidlni pedagogika Siroky zabér na poli ptisobnosti, mize byt chapana
z hlediska pedagogické discipliny, a to zékladni, hrani¢ni nebo aplikované, taktéz jako
dynamicky vyvijejici se studijni obor, anebo samotny vyukovy predmét (Cabalova, 2011,
s. 186).

Podle Krause (in Céabalova, 2011, s. 186 — 187), se socialni pedagogika soustiedi na pét

zakladnich oblasti ptisobnosti.

Do prvni oblasti bychom zahrnuli aktéry vychovy a jejich vztahy, komunikace pfedevsim
ve vrstevnickych skupinach, jedince v SirSich souvislostech, zahrnuli bychom do této
kategorie 1 pomoc skupinam socidlné, zdravotng, ekonomicky a diferencované
znevyhodnénym. Z prvni oblasti pfechazime do druhé oblasti, ktera se tyka cilit vychovy
V pojeti respektovani sociadlnich potieb, demokratizace vychovy, neziStného chovani,
prosocidlniho chovéni, zplsobli spoluprace ve vychové. Treti oblast oznaCujeme
prostiedky vychovy. Prostitedky chapeme jako metody soustiedéné na zkuSenosti uceni,
socidlni uceni, nepfimé vychovné pusobeni vlivem prosttedi a mezilidskych vztaha,
terapeutické a primarni postupy. Ctvrtou oblasti socidlni pedagogiky jsou podminky
vychovy, které jsou spojovany s pedagogikou volného ¢Casu, s prostiedim lokalnim a
regionalnim a nesmime opomenout vychovu v rodiné. Posledni nepostradatelnou oblasti
jsou vysledky vychovy, do kterych mizeme zahrnout feSeni konflikti, zmény v socialnim
prostiedi, protekce pted rizikovymi faktory a zvlddani Zzivotnich situaci (Kraus, in

Cabalova, 2011, s. 186 — 187).

1.1.2 Socialni pedagog

Socialni pedagog mize vykonavat stejnou praci jako socialni pracovnik, jelikoz mu to
uklada zakon o socialnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb., a to ¢ast osma s nazvem Predpoklady
pro vykon povolani Socialniho pracovnika, Hlava I. Socialni pracovnik 8 109. ,,Socidlni
pracovnik vykonava socialni Setreni, zabezpecuje socidlni agendy vcetné resSeni socidalné
pravnich probléemu v zarizenich poskytujicich sluzby socialni péce, socialné pravni

poradenstvi, analytickou, metodickou a koncepcni cinnost v socidlni oblasti, odborné
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cinnosti v zarizenich poskytujicich sluzby socidlni prevence, depistazni cinnost,
poskytovani krizové pomoci, socialni poradenstvi a socialni rehabilitace, zjistuje potireby
obyvatel obce a kraje a koordinuje poskytovaini socidlnich sluzeb** (108/2006 Sh. zakon o

socialnich sluzbach).

Socialni pedagog by mél oplyvat odbornou zpusobilosti, zdravotni zpusobilosti a
beztihonnosti. Odbornou zpusobilosti se zejména rozumi vyssi odborné vzdélani se
zamé&fenim na socialni praci a socialni pedagogiku, socialni pedagogiku, socialni praci,
socialni a humanitarni praci, charitni a socialni ¢innost, socidlné pravni ¢innost, nebo
vysokoskolské vzdélani ziskané studiem v bakaldiském, magisterském nebo doktorském
studijnim programu zaméfeném na socialni politiku, socialni praci, socidlni péci, socialni
pedagogiku, pravo, socialni patologii, specialni pedagogiku, akreditovaném podle

zvlastniho pravniho ptredpisu (108/2006 Sh. zakon o socialnich sluzbach).

I na poli pedagogiky volného Casu ma socidlni pedagog na vybér ze Sirokého spektra
¢innosti, muize pusobit jako vychovatel s vychovnou skupinou mladeze, vychovatel ve
Skolni druZing, kde déti travi svilij ¢as po vyucovani, nebo se miiZze socidlni pedagog stat
osobnim asistentem (pedagogickym ¢i socialnim) znevyhodnéného ditéte, psychicky nebo
fyzicky, ve tfidé. DalSi uplatnéni naléza socidlni pedagog v centrech volného Casu a
nizkoprahovych zatizenich, détskych domovech jako vychovatel, domovech socialni
prevence, poradnach pro zeny a divky, poradnéach pro zeny v tisni, centrech zamétenych na

problematiku drog (Némec, 2002, s. 116).

Dalsi pracovni uplatnéni 1ze nalézt v centrech rané péce, poradnach pro rodinu, manzelstvi
a mezilidské vztahy, fondu ohroZenych déti, kde pracovnik dochazi ptimo do rodiny, je
napomocen pii vychové déti, doucovani, hlidani déti, dile do vyctu mlZeme zatadit
Ustavy socialni péée pro mladez a Ustavy socidlni péée i Ustavy socialni péée pro télesné

postizenou mladez.

Socialni pedagog nemusi pracovat jen s détmi, mladezi a dospélymi, mutize taktéz pracovat

se star§imi ob&any Ceské republiky v Domovech diichodcti (Némec, 2002, s. 116 - 117).

Co se tyka ¢innosti socidlniho pedagoga na zékladnich a stfednich Skolach, mohl by nalézt
uplatnéni v oblastech sociélniho poradenstvi, v organizaci volnoc¢asovych aktivit pro déti a
mladez, v aktivni praci se zdky ze znevyhodnéného rodinného prostiedi, spoluprace
srodi¢i, realizace primarni prevence socialné-patologickych jevii jako koordinator

prevence drogovych zavislosti a dalSich socialné-patologickych jevl. Tento rapidni nartst
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socialné-patologickych jevii u déti a mladeze, ale také spotiebitelsky zptlisob zivota, Spatny
vliv masmédii, negativni traveni volného Casu, ale také nariist socialnich problémua ve

spole¢nosti, si zada profesi socialniho pedagoga (Emmerova, in Hladik. Chudy, 2007).

Na socialniho pedagoga jsou také kladeny pozadavky v ramci jeho osobnosti. Socialni
pedagog vykonava tadu funkci, a to: pecCovatelskou, manazerskou, organizatorskou,
poradenskou a vychovnou. Tyto funkce zahrnuji vysoké naroky na osobnost socialni
pedagoga samotného, jenz musi dokazovat profesionalnimi kompetencemi. Tyto
kompetence se skladaji z kvalifika¢nich a osobnostnich ptedpokladi, jenz jsou nedilnou
soucasti pro Gspésny vykon prace. Profesionalni kompetence se tvoii pomoci zkusenosti
z praxe, pracovnim kolektivem, sebereflexi a v neposledni fadé teoretickou piipravou

v rdmci vzdélavani (Mazankova, in Hladik, Chudy, 2007).

Déle Ize profesionalni kompetence ¢lenit na dva okruhy, jako osobnostni piedpoklady
zahrnujici vlastnosti, dovednosti a schopnosti, tak i odborné ptedpoklady tykajici se
nHinterpersondlni strategie, komunikativni dovednosti, organizace a fizeni Cinnosti zakl a

studenttl, sebehodnoceni a sebereflexe* (Mazankova, in Hladik, Chudy, 2007).

Pro praci socidlniho pedagoga hraji dlileZitou roli rozumové schopnosti — poznat, naucit se,
presvédcit. Pokud socidlni pedagog plsobi na jedince, mél by jej umét pochopit, mit
schopnost empatie, vést, dat radu, presvéd¢it a naucit. Dané schopnosti vedou jedince k
uspéch v pracovnim procesu. Autorka Mazankova (in Hladik, Chudy, 2007), klade duraz
na rozvoj rychlosti usuzovani a vnimani, plynulost, rozvoj pruZnosti, bezprosttedni pamét’
a slovni porozuméni. Palivem pro efektivni praci je motivace, které je uzce spjata
S evaluaénim systémem socidlniho pracovnika. Hodnoceni dava postoj k provadéné

¢innosti (Mazankova, in Hladik, Chudy, 2007).

1.2 Ustav pedagogickych véd na UTB ve Zling

Prvni zminka o Ustavu pedagogickych let se datuje k 1. fijnu 2002 a to na Fakulté
technologické Univerzity Tomase Bati ve Zliné. Béhem dvouletého vyvoje ukotvovani se
Kk 1. lednu 2004 stal ¢asti Univerzitniho institutu a rozjel ¢innost dvou obort v bakalaiském
studiu, obory se specializovaly na pedagogicka ¢innost realizaci dvou bakalaiskych oboru,
a to socialni pedagogiku v denni a kombinované form¢ a ucitelstvim odbornych piedmétt

pro stfedni Skoly ve form& kombinované. Konecnou podobu a zastitu dostal v roce 2007
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jako soucast Fakulty humanitnich studii, od tohoto roku se zrealizovala na fakulté vyuka i
oboru sociélni pedagogika v magisterském programu, a to jak pro denni formu studia, tak i
pro kombinovanou (O Ustavu, © 2000 — 2014).

Ustav ,,neusnul na vaviinech® a stale se snaZi efektivné rozsitovat svou nabidku studijnich
obort. Rok 2009 byl vyznamny pro vznik oboru uditelstvi pro matetské $koly v denni
form¢ studia a nasledujici rok se oteviely pro studenty dvefe oboru andragogika v profilaci

na fizeni lidskych zdroj v neziskové sféie, a to v kombinované form¢.

Dal3im milnikem Ustavu pedagogickych véd se stal rok 2012, kdy bylo zalozeno Centrum
socialné pedagogického vyzkumu, které se jest¢ béhem roku stacilo pfetvorit na samotnou
jednotku skytajici nazev Centrum vyzkumu Fakulty humanitnich studii. K dal$imu
oddéleni doslo vzaii 2013 a to odloutenim Ustavu 8kolni pedagogiky. Ustav

pedagogickych véd nestagnuje a jde s vyvojem stale kuptedu (O ustavu, © 2000 — 2014).

Samotni akademicti pracovnici se podileji na rozvoji stavu svou kreativni a védecko-
vyzkumnou ¢innosti. Své vyzkumné projekty realizuji v oblasti Sociokulturni diverzity ve
vzdélavani a Autoregulaci uceni a chovani. Tyto projekty jsou realizovany pod zéstitou
GA CR = Grantové agentury Ceské republiky, resortnich projektil, projekti IGA = Interni
grantové agentury a mnoho dalSich. Akademicti pracovnici prezentuji vystupy z projektt
Vv doméacich a mezindrodnich recenzovanych Casopisech 1 monografiich, dale také na
prestiznich konferencich u nas i na zahrani¢ni pad€. Sdm uUstav se stdva organizitorem

nebo spoluorganizatorem konferenci, workshopt a seminaiti (O tstavu, © 2000 — 2014).

1.2.1 Socialni pedagogika na UTB ve Zliné

Studium oboru Socidlni pedagogiky na UTB pfipravuje studenty pro kvalifikované
pracovni pozice v oboru skolstvi a socialnich sluzeb. Tento obor je mozné studovat v

bakalarském a navazujicim magisterském stupni.

Studenti v pribéhu bakaldiského studia ziskavaji nejen vSeobecné teoretické védomosti z
oboru pedagogiky, psychologie, sociologie a speciélni pedagogiky, ale také prakticke
védomosti, tykajici se zdkladnich aktudlnich problémi ve spolecnosti, se kterymi se
socialni pedagog setkava. Studenti se snazi vytvaret projekty a pfichazet na rtizna feSeni

téchto problémt. Dulezitou soucasti studia je absolvovani odborné praxe ve Skolskych a
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socidlnich organizacich, kde studenti mohou uplatnit ziskané dovednosti. (Studijni
program Specializace v pedagogice, studijni obor Sociélni pedagogika, © 2000 — 2014)

Navazujici magisterské studium je zaméieno hloubé&ji na tviréi piistup, vyvoj a vyzkum na
poli Socidlni pedagogiky a pfipravuje studenty pro manazerské, poradenské a dalsi
specializované pracovni pozice v socialné pedagogické oblasti. (Navazujici magisterské

studijni programy, © 2000 — 2014)

1.2.2 Profil absolventa oboru

Absolventi Katedry socialni pedagogiky Pedagogické fakulty Univerzity Hradec Krélove
se uplatiiuji zejména jako vychovatelé, vychovni poradci, ve vychovnych a vzdélavacich
institucich, jako etopéd, edukator, pedagog volného ¢asu a v organizacich cilenych na
volnocasové aktivity. Absolvent dané univerzity ma prehled v oblasti socidlné
pedagogické, v problematice spoleCenskych jevi. Kompetence absolventa se dotykaji
socialné¢ pedagogické, diagnosticko-intervenéni, organiza¢ni a osobnostné profesionalni

sféry (Zumarova, in Hladik, Chudy, 2007).

Absolventi Fakulty humanitnich studii ve Zlin€, naleznou uplatnéni v resortu Skolstvi,
socialnich véci a zdravotnictvi. V resortu Skolstvi, mladeze a télovychovy, jsou to Skolni
Kluby a domovy mléadeze, stfediska volného Casu, zafizeni ochranné vychovy, instituce
vychovného poradenstvi, pedagogicko-psychologické poradny, stfediska preventivni
vychovné péce apod. (Studijni plany, © 2000 — 2014)

Ve zdravotnictvi se absolventi uplatni jako pracovnici centra 1éCebné rehabilitace, v
psychiatrickych 1é¢ebnach nebo kontaktnich protidrogovych centrech. Oblasti Cinnosti
absolventa mohou byt i vzdé€lavaci aktivity (napf. seminafe pro rodice ¢i ucitele),
poradenstvi, socialni opora v krizovych situacich, pedagogicko-psychologicka diagnostika
déti, mladeze a dospélych, prevence vzniku socidlné patologickych jevl, socialné
pedagogické intervence nebo vyzkumna ¢innost. Resort socialnich véci nabizi uplatnéni
socialnich kuratorti a asistentd v poradnach pro rodinu a mezilidské vztahy, ustavech
socialni péce a dalsi.

Absolvent se mize uchazet o studium v navazujicim magisterském studijnim programu.
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(Studijni program Specializace v pedagogice, studijni obor Sociélni pedagogika, © 2000 —
2014)

Absolvent si osvojuje klicové kompetence vyplyvajici ze soucasného pojeti socialni
pedagogiky: profesn¢ oborové, socialn¢ pedagogické, diagnostické, intervencni,
komunikativni, fidici a osobnostné kultivujici. Absolvent aplikuje teoretické poznatky
spolecenskovédnich disciplin v praxi, vyuziva metody vyzkumu, fidi praci v organizaci a
orientuje se ve vSech oblastech socidln¢ pedagogické ¢innosti a chape jejich vyznam pro

sociokulturni kontext CR.

Absolvent oboru nachazi uplatnéni ve Skolskych a mimoskolskych zafizenich a v
zafizenich poskytujici socialni sluzby. Absolventi se uplatiiuji jako pedagogové volného

Casu, asistenti pedagoga, vychovatelé a socialni pracovnici.

(Navazujici magisterské studijni programy, © 2000 — 2014)

1.2.3 Podpora praxe pro studenty Fakulty humanitnich studii UTB ve Zliné

V ramci univerzity Tomase Bati, je Fakulta humanitnich studii jedine¢na tim, Ze vSichni

studenti nabizenych obori ziskaji béhem studia odbornou praxi.

Na Ustavu zdravotnickych véd, Ustavu pedagogickych véd a Ustavu $kolni pedagogiky
probihaji povinné praxe po dobu celého studia a ve velké mife jsou zajistovany piimo
fakultou, studenti programi realizovanych na Ustavu modernich jazykd a literatur si
odborné praxe zajist'uji individualné.

Studenti oboru Specialni pedagogika absolvuji praxi v nejriznéjsich skolskych a socialnich
organizacich, napt. v domovech mladeZe, volno€asovych organizacich a psychologickych

poradnach, se kterymi se fakulta snazi neustale prohlubovat a zkvalitiiovat spolupraci.

Studenti maji také moZnost vyuzit studijnich pobytl a pracovnich staZzi v zahranici, které

fakulta nabizi.

Absolventim s uplatnénim, vybérem zaméstnani Ci piipraveé na piijimaci pohovor pomaha
Job centrum Univerzity Toméase Bati. Job Centrum spolupracuje s fadou firem ve Zlinském
kraji i celé Ceské republiky, do kterych pofada exkurze, kde si mohou zajemci domluvit
odbornou staZ nebo brigddu. Zarovenn se studenti se béhem vyuky zcastni nékolika

prednasek raznych zaméstnavatelti.
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Job centrum také spolupracuje s webovym portdlem kariera.utb.cz, ktery komunikuje
pfimo s firmami a nabizi studentim a absolventim nejriiznéjs$i staze, brigddy i volné

pracovni pozice. (Spoluprace s praxi, © 2000 — 2014)
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2 PEDAGOGICKA EVALUACE

V této kapitole se budeme obecné zabyvat pojmem pedagogicka evaluace. Pedagogicka
evaluace se stava ¢im dal uzivanéj$im a sklofiovanym souslovim, jez se v posledni dobé
zacind hodné uplatiiovat na Skolach a jde ruku v ruce s kvalitou Skoly. Také nejen na
Skolach, ale i v jinych sférach bézného i pracovniho Zivota se klade diraz na evaluaci a s ni
spojenou kvalitou poskytovanych sluzeb, ale nejen sluzeb, celkové kvalitou v $irS§im slova

smyslu.

Uplné prvni zminka o evaluaci pochézi z latinského vyrazu ,,valere“, jez se pieklada jako
byt zdrav, byt mocny, byt silny, mit hodnotu, téz ziskat prevahu. Evaluace skoly je davana
do kontextu s celkovou kvalitou $koly. Z teorie managementu se opira o hlavni ¢tyfi role.
Témito ¢tyfmi rolemi jsou fizeni, planovani, organizovani a kontrola (KaSparkova, 2007, s.

62).

Podle J. Svétlika (in KaSparkova, 2007, s. 62) je evaluaci chapano hodnoceni v§ech urovni
téchto Cinnosti fizeni Skoly a taktéz je zde zahrnuta kvalita jejiho findlniho produktu,

respektive chdpano jako vzdélavaciho programu.

Samotny nazev pedagogicka evaluace vychazi nasledné z anglického slova ,,educational
evaluation/assessment”, na védecké bdzi ma dany termin vyznam ,hodnoceni‘.
V pedagogické terminologie jej miZeme vykladat slovy, porovnavani, zjiStovani, anebo
prezentovani dat, jenz vystihuji fungovani, kvalitu, efektivnost Skol, celku nebo casti
eduka¢niho systému. Sklada se z: ,hodnoceni vzdeélavacich projektii, hodnoceni
vzdeélavacich procesii, hodnoceni vzdélavacich vysledki, hodnoceni ucebnic aj*. Hraje
vyznamnou Ulohu pro inovace a korekce edukacniho systému, pro dilezité body planovani
jeho rozvoje, vyvoje, priorit. TaktéZ se fadi k suverénnim védnim disciplinam opirajici se o
Sirokou a propracovanou empirickou a teoretickou zékladnu (Priicha, Mare§, Walterova,

2013, s. 190).

V cestin€ se uzivaji oba terminy, evaluace i hodnoceni, jsou vysvétlovany stejné, jako
rovnocené vyrazy anglického slova ,.evaluation®. V praktického hlediska se zacinaji tyto
dva terminy od sebe oddélovat a je na n€ nahlizeno dvémi rozdilnymi zptsoby. Hodnoceni
je oznaCovano jako ,taktické* hodnoceni jedince, kdezto evaluace je brana jako
»Hstrategické® posuzovani skolskych systémi, programd, kutikuldrnich konstruktl, prace

Skol a jejich pedagogt (Kasparkova, 2007, s. 62).
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Evaluace obecné je podle Clarke (in Smutek, 2005, s. 9) orientovdna na aktivitu se
zamérem urcovat hodnotu nebo dopad programu, praxe, sluzby, a je supervidovana

Z pohledu zmény nebo doporuceni.

Evaluace se odviji taktéZ v odliSnych oblastech lidského jednani. Naptiklad v oblasti
techniky je pouzivana norma ISO 9001, kterou lze uplatnit i ve vzdélavani. Na poli
vzdélavani se dostavaji do popiedi i mezinarodni systémy fizeni kvality, a to. TQM (Total
Quality Management), zcela vyuzivany jako ¢tyf uroviiovy model hodnoceni D.

Kirkptricka ze Spojenych stati americkych (Slavik, 2012, s. 194).

Evaluace se dale ¢leni na evaluaci vnéjSi a evaluaci vnitini. Evaluaci vnéjsi provadéji
aktéti zapojeni do Skolnich cinnosti, jsou to zejména zameéstnanci Skolni inspekce,
popiipad¢ ztizovatelé. Cile této evaluace jsou dany externé, zadavatel hodnoceni si stanovi
obecna kritéria a méfitka, podle kterych se musi instituce fidit. Nevyhodou tohoto
hodnoceni je to, ze Skola nema téméf zadné pravomoce ovlivnit zavéreénou evaluaéni
zpravu, pouze k ni maze fici své stanovisko. Druhym typem evaluace, je evaluace vnitini.
Ta je nazyvéna autoevaluaci $koly, pfi této evaluaci je hodnotitelem samotna $kola. Cile
jsou stanoveny samotnou Skolou, je to subjektivni pohled Skoly na kvalitu. Jelikoz je to
subjektivni pohled, miize byt hodnoceni zkreslovano neschopnosti emo¢ni nestrannosti pti
vnitfnim pohledu, taktéZ muize dochazet k ovliviiovani citovymi vazbami, personalnimi
vztahy ¢i navaznostmi ve Skole. Evaluace v obou ptipadech je nastrojem detekovani

kvality (Kasparkova, 2007, s. 63).

2.1 Pedagogicka evaluace ve vysokoSkolském prostredi

Pod pojmem evaluace akademicky slovnik udava ,,uréeni hodnoty, ocenéni*. Pedagogicky
slovnik vymezuje pojem evaluace jako ,,zjistovani, vysvetlovani stavu, urovné kvality,
efektivnosti procesu vzdélavani“. DalSim moznym zpisobem jak si vykladat pojem
evaluace je zjistovani a zajistovani kvality vzdélavani a vychovy a sekundarné zajistovat
informace uzivatelim vzdélavacich sluzeb o urovni edukaéni Cinnosti dané instituce

(Slavik, 2012, s. 194).

Da se tici, ze Skolni evaluace je zpétnou vazbou vypovidajici, zda prace ve Skolni instituci
dosahuje stanovenych cili. Hovofime-li o zpétné vazb¢, musime konstatovat, ze se bez ni

neobejde zadny aktivni systém, jenzZ ma stanoven jakykoliv cil (Slavik, 1999. s. 15).



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 27

V soucasnosti Skoly kladou velky diraz na sbér dat jich samotnych, ze svého vlastniho
prostiedi. Takto ziskané data slouzi k evaluaci, k interpretaci Skolni reality, k diskuzi nad
vlastni praci, jakym zpusobem nalozit se ziskanymi daty a nasmérovat chod instituce

k vyssi kvalité sluzeb (Pol, 2007, s. 89).

Na Gzemi Ceské republiky je kvalita diskutovanym tématem od 90. let. Vyvoj zacal slibné
od roku 1995, ale stale byl vyvyjen tlak na kritéria nejen v pedagogické oblasti, ale
zasadné v oblasti ekonomické. Kwvalitni Skolou byla ozna¢ovana ta Skola, ktera ze svého
rozpoctu usetfila nejvice penéz. Tento pohled na kvalitu se zacal ménit az po roce 2000,
diky zpracovavani nového zakona a z&sadniho dokumentu tzv. Bilé knihy. Od této doby se
opét zacalo rozvijet hodnoceni kvality a v soucasnosti je toto hodnoceni i grantové

podporovano (Kasparkova, 2007, s. 64).

V soucasné dobé je od Skol ocekavan relativné samostatny rezim stimulovany ptevazné
zevnitk, pomoci vlastnich sil. Do poptedi se ¢im dal Castéji dostavaji mechanismy dané
regulace prace Skol. Mechanismy sebou pfinaseji vicestranné pozadavky, primarné se
bavime o povinnosti skol ,,skladat Gty ze své realizované prace, popiipadé¢ o vngjsi

odpovédnosti $kol tzv. akontabilité, z anglictiny ,, accountability “ (Pol, 2007, s. 41).

Svec (in Pol, 2007, s. 41) definuje akontabilitu nasledovné: ,, ziictovatelnd zodpovédnost
vzdeélavaci instituce za kvalitu poskytovanych sluzeb a vysledkii vzdélavani, jakoz i za
dusledky svého pristupu a postupu, a to v pravnim ramci smérem ke zrizovatelum,
sponzorum, skolské rade, inspektorum, jinym nadrizenym, danovym poplatnikiim (zejména
rodicim), ucastnikium vzdeélavani a jinym zaangazovanym cinitelum, aby se bilancné

prokazala adekvatnost poskytovanych prostredkii na kontrolovatelné cilové vykony*.

Jinymi slovy mlZeme fici, Ze se jednd o snahu instituci, a nemusi se to pouze stahovat na
vysokoskolské instituce, prosazovat své zajmy a své zaméfeni, co se tykd po strance

kvality. Jelikoz kvalita jde ruku v ruce se spokojenosti poskytovanych sluzeb.

Vramci kvality bychom taktéz méli zd@raznit potfeby trhu. Skola by méla byt
poskytovatelem sluzeb, jez jsou od této instituce vyzadovany a jez jsou brany jako
standardy kvality. Skoly by mély rychleji reagovat na potiebné zmény, mély by se ,,0d
klestit* od prebyte¢né byrokracie, tim by doSlo k vyraznéjsi stimulaci potfeb klientl a

vyS$§i snaze zkvalitfiovat praci s ohledem na ,,spotiebitele (Pol, 2007, s. 45).

Do popiedi edukacniho zdzemi se dostava taktéz evaluacni néstroj. V ramci evaluac¢niho

nastroje Ramec pro vlastni hodnoceni skoly je dosahnuti podpory v poskytovani
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metodického zajisténi béhem celistvého autoevalucniho procesu. Pti autoevaluaci dochazi
k identifikaci kvality Skoly a jejich podoblasti, v nichz Skola dosahuje dobrych nebo
naopak Spatnych vysledki, a vyhodnocuji se zavéry, co by bylo tfeba zlepSit a co naopak

vyzdvihnout jako pozitivni vysledky skoly (Kekule, 2011, s. 6).

Hodnoceni kvality a vykonnosti vysokych skol by mélo vychdzet z urcitych zésad, proto
toho hodnoceni stanovenych. Vysokd skola by méla byt hodnocena jako celek, jelikoz je
tak vidéna v oc¢ich vefejnosti, dalSimi institucemi, fidicimi organy u nas i na zahrani¢ni
pude. Do hodnoceni by mély spadat vSechny sféry ¢innosti vysoké Skoly, toto hodnoceni
by mélo byt podle lehce dostupnych informaci a dostupnosti ovéfit si data o vysoké skole

(Nantlov4, 2011, s. 16).

Celistvy napad a orientace evaluaéniho nastroje se fidi podle metody fizeni organizace
TQM, coz znamena total quality management, jenz je podlozen filozofii W. E. Deminga.
V pocatcich se Deming zaobiral zvySovanim kvality v zemédé€lské sféfe a s pfibyvajicim
¢asem byly jeho metody umistovany do sféry primyslu. Na pojem kvalita nahlizel jako na
stale se vyvijejici proces plny dynamiky. Hlasal, Ze zlepSovani kvality zivota lidi jde ruku
vruce srozvojem kvality v hospodarské oblasti. Z tohoto pfistupu byl definovan
nejdulezitéjsi cil metody TQM, a to: kvalitni satisfakce zakaznickych (uzivatelskych)
potieb z dlouhodobého hlediska a také uzite¢ny pfinos celé organizace a jednotlivych ¢clenti

(Kekule, 2011, s. 7).

Instituce, ktera realizuje metodu TQM dava ptednost orientaci na zakaznika, nez aby feSila
problémy uvnitt, soustiedi se na prevenci problémi, nez lokalizaci problémd. Instituce
vytvaii podporu investic do lidi, vytvaii strategii fizeni a zvySovani kvality, stiznosti
vyuziva k feSeni nedostatkd, nechape je jako negativni kritiku, v instituci jsou lidé zdrojem
kvality a proto rozviji jejich kreativitu, vymezuje jasné role a kompetence vSech
pracovnikd, fidi se podle evaluacni strategie, uplatiiuje dlouhodobé planovani. Kvalita je

vvvvvv

organizace ma jasnou vizi poslani (Kekule, 2011, s. 7).
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2.1.1 Hodnoceni studenti v ramci pedagogické evaluace

Pro studenty se stava hodnoceni na univerzité a i celkové ve skole, jedno z nejzasadnéjSich
Skolnich aktivit. Studentovo posuzovani vyuky je brano z hlediska kvality pedagogického
hodnoceni, jelikoz ne vzdy je kvalita uceni relevantni s hodnocenim pedagoga. Studentiiv
pocit pohody ve vyuce odrazi a podminuje studentskou motivaci k uceni (Slavik, 1999, s.

13).

Rodice jsou soucasti evaluace taktéz, vétSina rodic¢l neni zainteresovdna do emoci svého
ditéte, které proziva ve Skolnim prostiedi, vice smérodatné jsou pro né¢ vysledky jejich
ratolesti. Rodiciv pohled na Skolu a pedagogy znac¢né ovlivituje to, jak je jejich dité
hodnoceno. Lehka rovnice: ,,Jaka je skola, takové je hodnoceni, jaké je hodnoceni, takova

je skola* (Kratochvilova, in Horka, et al., 2009 s. 159).

Muzeme fici, Zze hodnoceni ve Skole neni snadnou zalezitosti, protoze je na pedagoga a
celkové vedeni skoly kladen velky tlak, jelikoz hodnoceni mize pozitivné i negativné
ovlivnit kvalitu celkového edukac¢niho procesu. I zak, student, chapan jako jedinec
edukacniho procesu, je ovliviiovan piisobenim pedagoga, Skolniho klimatu, prostfedim
ttidy a svych rodicl. Jedinec dostavd impulzy ve svém vzdé€lavani, které ho motivuji

k lepSimu vykonu, v hor§im piipadé muze byt jedinec demotivovan.

2.1.2 Pedagogové jako soucast pedagogické evaluace

Velmi dileZity je pedagog, jenZ umi trefné¢ hodnotit a zcela chape své hodnoceni a dokaze
ho dal bez obtizi reprodukovat, a tim ué¢i své studenty dobie evaluovat. Tim padem se
evaluace pro né stava skvélym ndstrojem k praci slouzici jim po cely zivot (Slavik, 1999, s.

15).

Terminologie managementu kvality chape ucitele jako zaméstnavatele nebo téZ jako
manazery zakd ¢i studentl, studenti (Zaci) zastavaji pozici zaméstnanci a o jejich
ziskanych znalostech mluvime jako o produktech. Rodi¢e a spole¢nost je oznacovana jako
zakaznici. Tento pohled je chapan z filozofického hlediska vzdélavani a jeho obecnymi cili
(Kekule, 2011, s. 8).
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Obréazek — Prvky a kritéria TQM $koly podle Demingova planu (Kekule, 2011, s. 8).

Ucitel provadéjici kvalitni hodnoceni musi v prvni fadé dobie pochopit podstatu
hodnoceni, dale musi mit znalosti ohledné pojeti své vyuky, rozebirat hodnoceni a
uvédomovat si mezery a ptrednosti své evaluace. Ucitel by m¢l udrZovat trend a neustale
modernizovat svllj systém hodnoceni edukace a byt flexibilni ke zméndm a aktualizacim.
Také by mél zvolit vhodny zptisob hodnoceni, ktery odpovida dané filozofii skoly, zptsob
hodnoceni musi byt C¢itelny pro vSechny zucastnéné jedince procesu edukace

(Kratochvilova, in Horka, et al., 2009, s. 160).

Hodnoceni samo o sobé je zpétnou vazbou, ¢asti diagnostické cCinnosti ucitele, ucitel
diagnostikuje jedincovy dovednosti, znalosti, postoje v jednotlivych fazich jeho edukace,
komparuje s zadoucimi cili a vyhodnocuje stimulujicimi vyroky k idealnimu stavu.
V dne$ni dob& neni hodnoceni chapano pouze v uzsim slova smyslu (posuzovani jedince),
ale spiSe je chapano v Sir§Sim slova smyslu, jako hodnoceni pro uceni (assesment for
learning), neni pouhym prosttedkem, ale pojeti je rozsifeno, tim, Ze je i cilem, dovednosti
pomahajici identifikovat jedincovi vysledky vykonu a procesu uceni, aby se mohl dal
pozitivn¢ vyvijet. Plsobi také jako vyznamny dopln€k sebehodnoceni jedince

(Kratochvilova, in Horka, et al., 2009, s. 160 — 161).

Pedagog by se m¢l neustale sebevzdélavat a ptinaset inovace do svého vyucujiciho stylu.
Diky procesu sebevzdélavani se pedagog piiblizuje ke kvalitnimu zdokonalovani své
osobnosti a to prostiednictvim jednorazovych kurzli, dlouhodobych kurzl, Skoleni

(Kasikova, 1994, s. 62 — 63).
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2.2 Klima Skoly

Na klima instituce lze nahliZet z hlediska dimenzi, jez maji charakter deskriptivni sméfujici
k hodnoceni, neboli evaluaci spokojenosti v praci a celkové v daném prostiedi. Podle L.
Rosenstiela (in Grecmanova, 2008, s. 16) ,,by klima mélo byt popisovano, ne hodnoceno.*
Bohuzel teorie se Casto neslucuje s praxi, z toho lze vyvodit, ze se tak ¢asto nedéje, aby

bylo klima jen popisovano (Grecmanova, 2008, s. 16).

V ramci klimatu Skoly mad vyznamné misto i socializace jedince, kterd vyvstava
z charakteru socilni skupiny, socializaéniho ptisobeni na jedince. Skola sama o sobé je
socialnim mistem, kde se stfetava systém svéta dospélych a systém svéta vrstevnikti. Mira
a kvalita angazovani se jedince do Skolni socializace mu davd moznost se zatfadit do
sociokulturniho prostedi tak, aby dochazelo k rozvoji, spravné orientaci a porozuméni
prostiedi, jenz akceptuje za své a bude probihat realizace jeho osobnosti, diky osvojenym

poznatkiim a hodnotovému systému (Helus, in Prochazka, 2012, s. 127).

Klima na vysokych skolach je odli§né, uz jen proto, ze probiha vzdélavaci proces mezi
dospélymi, dospely uci dospélé. Vysoké Skoly, jednotlivé fakulty a katedry jsou
opraviiovany k velké autonomii. Tato autonomie m& své pozitiva i negativa.
Vysokoskolsky pedagog je bran jako odbornik, a nasledné¢ uz se upousti od jeho
konkrétnich pedagogickych kvalit. Celkova situace je umocnéna tim, Ze vétSina
vysokoskolskych pedagogli nemé vyuku na vysoké Skole jako praci na hlavni pracovni
pomeér. VSeobecné vyplyvy stanovisko, Ze vysokoskolsti pedagogové se vice zaméfuji na
svou publikaéni a védecko-vyzkumnou ¢innost, za kterou jsou ocenovany v rdmci své
akademické profese. Pedagogické ¢innost pak uz jen ptsobi jako dopln€k jeho pracovniho

piisobeni (Vasutova, in Capek, 2010, s. 191).

Na vysokych skolach jsou ovSem i pedagogové vytvaiejici pozitivni klima vesvych
hodinach. Diky jejich snaze evaluovat zpétné vazby ze seminail, cviceni, od svych
studentli, dostava kladné i zaporné odpovédi, které nasledné vyhodnocuje a snazi se o
pozitivng ovlivnit jejich zmé&nu, aby studenti byli s metodou vyuky spokojeni (Capek,
2010, s. 193).

V sebepojeti jedince hraje vyznamnou roli dosazeni piilezitosti. V. Vojtova (in Prochazka,
2012, s. 127) apeluje na vyznamnou roli pocitu soundlezitosti, moznosti dosahnout
realnych cilt uspéchu. Kladné citové ohodnoceni spolu s procesem edukace navozuje

v jedinci silnou stimulujici zkusenost, ktera mtize byt pouzita v obdobnych situacich.
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Jak uvadi Fend (in Grecmanova, 2008, s. 84), 1ze $koly d¢lit na Skoly s vysokou satisfakci
ucitel a na Skoly s nizkou satisfakci. Tohle rozdéleni udava, jestlize je Skola oznacena
nazvem dobra nebo Spatnd. Vzhledem k hodnoceni, hraje dtlezitou roli v ném pracovni
spokojenost, jestli je dany ucitel spokojen v kolektivu dalSich uciteld, nachazi se ve
skupiné vysoky podil porozuméni, a vedeni je vnimano kladng, jako oteviené, orientované

na rozvoj, flexibilni a kompetentni.

Aby bylo dosazeno danych cili ve vychovné vzd€lavacim procesu, tak musi byt
podminkou pozitivni Skolni klima. Pokud apeluje vice faktorti, dochazi ke zvyseni jejich
pusobeni a ovliviiuje pozitivné celistvou kvalitu Skoly. Podstatu pozitivniho $kolniho
klimatu mazeme nalézt ve sféfe vzajemnych vztaht viech jedinct ve kole. Skolni klima
bude optimdalni, pokud jej budeme brat jako socialni systém (Kasparkova, 2007, s. 40 —
41).

Kvalita se dd hodnotit u vSech typt klimatu Skoly. Vysledky hodnoceni ndm umozni fici,
zda je Skola dobra, a tim padem ma pozitivni klima nebo je $patna s negativnim klimatem.
V ramci klimatu $koly, je to velice dulezita soucast toho, aby dochazelo k Uzkym
profesiondlnim vztahiim studentli a uciteld, a tim se utvafely podminky pro plnéni
zadanych ukoll a povinnosti. Na druhou stranu pii negativnim klimatu Skoly se vytvaii
Spatna atmosféra, které¢ vede k neplnéni pozadovanych ukol a povinnosti a vede
k demotivaci jedince. Z amerického vyzkumu zaméteného na klima $koly vyplynulo, Ze
pokud schazi pozitivni klima, tak je velice slozité vytvafet Skoly pracujici efektivné
(Grecmanovad, 2008, s. 84 — 85).

Dolezalova (in Grecmanova, 2008, s. 85), ddva odpovéd na otazku: Co by méla Skola

spliiovat a ¢eho by se méla drzet, aby mohla byt oznacovana za dobrou $kolu s pozitivnim

klimatem.
K - komunikovat a kooperovat;
L - byt pozitivné ladéna;

I - fesit urgentni inovace,
M - zavadét moderni metody;

A - byt aktivni.
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Zkoumani by nemé¢lo slouzit pouze pro diagnostikovani klimatu Skoly, ale mélo by slouzit
1 jako ndstroj pro opatfeni, pokud Skolni klima neni pozitivni. L. Sackney (in Petlak, 2006,

s. 79) stanovil pét krokt k zdokonaleni a zpfijemnéni Skolniho klimatu.

Prvnim krokem by mélo byt uvédoméni si poti‘eby zlepsit klima, a to ze strany vedeni
Skoly, pedagogického sboru, poptipadé samotné vysledky hodnoceni podniti zlepSeni
klimatu. Jsou pokladany otdzky, co by me¢la Skola zménit, kam by méla sméfovat.
V druhém bodu by mélo dojit k diagnostikovani a zhodnoceni problému, tady dochazi
K vypichnuti stéZejnich oblasti vedoucich ke zméné, realizované pomoci vyzkumnych
metod. Jakmile jsme diagnostikovali problém dochazi k rozvoeji strategii potiebnych
k FeSeni problémii. Ve tfetim bod¢ hledame nejvhodnéjsi feseni, aby nastalo zlepSeni dané
situace. Vedou se debaty o strategiich a ideéalnich feSenich. Po naleznuti idedlniho feSeni se
pfistupuje ke ctvrtému bodu a tim je realizace FeSeni a souCasné vclenéni strategii.
Realizace feseni nemlze byt vedena pifimo, musi se pocitat s urcitou flexibilitou,
trp€livosti, a ohlizet se na ,,feedbacky “, jez jsou v podstaté vysledky ze sledovani situace,
které jsou schopny piinést inovacni feSeni. Zavére¢ny krok je oznacen jako monitorovani
a hodnoceni vysledkii. V tomto kroku se stabilizuji zmény inovacnich strategii.
Vyhodnocuji se nastalé zmény. Cely proces se neustale vyvyji a dochazi k opakovani na
vyssi urovni (Petlak, 2006, s. 79).

Aby evaluace na vysoké $kole byla provadéna kvalitné a méla vypovidajici hodnotu, je
zapotiebi splnit par bodi. V prvni fad€ je dulezité zajistit validitu a reprezentativnost,
nasledné naklonit si studentskou divéru zabezpefenim anonimity. Dale by se vysledky
mély objevit v praxi, aby bylo poukdzano studentim, Ze jejich hodnoceni mélo urcitou
vypovidajici hodnotu a je realizovano. Poslednim dualezitym bodem je apelovat na
vysokoskolské ucitele, ze evaluace je potiebnd neustdle a ne jen jako povinny prvek

vyroéni zpravy (Capek, 201, s. 197).

Pro méfeni kvality klimatu ve Skolach jsou pouzivany néstroje, které jsou vytvareny na

zéklad¢ zahrani¢nich predloh.

1. LEI = Learning Environment Inventory, metodu vymysleli Anderson a Walberg
vV roce 1974, a nasledné v roce 1982 ji rozsifili Fraser, Anderson a Walberg. Tato
metoda je uréena pro stfedni Skoly a zaméfuje se na 15 prvka klimatu Skoly:

,,kohezivnost, trenice, favorizovani, klikareni, satisfakci Skolou, apatii, rychlost
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prace ve Skole, obtiznost, soutezZivost, diferenciaci ZzZaku, formalnost vyuky,

¢

materialni podminky, cilovost rizeni, dezorganizaci a demokracii. *

Dotaznik je rozpracovan do sedmi polozek obsahujicich celkové 105 tvrzeni, ukolem
studentil je na pétistupiiové Skale oznacit tvrzeni od siln¢ nesouhlasim, az po siln¢

souhlasim (Lasek, 2007, s. 50).

2. ICEQ = Individualized Classroom Environment Scale, tato metoda byla vytvoiena
vroce 1979 autory Rentoulem a Fraserem, v roce 1985 doslo k obnové tohoto
dotazniku samotnym Fraserem. Tento dotaznik zahrnuje 25 polozek s konkrétnim
zaméfenim na pét prvka klimatu: ,nezdvislost, diferenciaci zZakii ucitelem,

personalizaci, participaci na socidlni déni, pozorovani sebe a okoli. *

Cilovou skupinou tohoto pétistupiiového Skalového dotazniku jsou studenti vysSich

ro¢niki stfednich skol a vysokych kol (Lasek, 2007, s. 50).

3. CUCEI - College and University Classroom Environment Inventory, metoda z roku
1986, jejiz autofi jsou Fraser, Treagust a Dennis. Tento dotaznik je koncipovan do
49 tvrzenich, detekujicich 7 prvka klimatu: | zawjeti Skolou, satisfakci Skolou,
orientaci na Ukoly, individualizaci vykonii, inovaci vyuky, personalizaci,

soudrznost.
Tento dotaznik je vyuzivan ve vysokosSkolském prostiedi (Lasek, 2007, s. 50).

4. SLEI — Science Laboratory Environment Inventory, inovatorem je nam uz znamy
Fraser, metoda datovana k roku 1986 se skladd z 56 polozek zkoumajicich 7
polozek klimatu: ,, otevienost v kontaktu, integraci, ucitelovu pomoc a podporu,
zaujeti pract, soudrznost, organizaci, materialni vybaveni a jasnost pravidel.

TaktéZ i tato metoda se zaméfuje na vysokoskolské prostiedi. Jak si mlizeme povSimnout,
uvedené¢ metody maji nékolik sjednocujicich znakid. Jsou docela kratké a perfektné
nachystany statisticky. Reliabilita méfena pomoci Cronbachovi alfa je v rozpéti od 0,65 do
0,85. Metody se daji lehce evaluovat a prezentovat. Pomoci ziskanych vysledki lze

ovliviiovat dosavadni klima k lep§imu (Lasek, 2007, s. 51).
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3 KVALITA JAKO NASTROJ SPOKOJENOSTI

Jakost neboli kvalita dle ¢eské verze normy ISO 9000 je definovana jako ,, stupern spineni
pozadavkii souborem inherentnich charakteristik*. Pozadavek je definovan jako dana,
predpokladajici nebo zavazna potieba ¢i o¢ekavani. Inherentni je vykladano jako staly

znak nebo taktéz rozdilna vlastnost (Veber, 2006, s. 11).

Kritéria kvality Skoly a jeji oblasti a podoblasti mizeme naleznout ve znéni vyhlasky ¢.
15/2005, kde je v nastroji definovano 5 oblasti kvality Skoly, jez jsou dale rozvedeny ve 25

podoblastech néasledovné.

Prvni oblast obsahuje podminky ke vzdélavani, do kterych muZzeme zahrnout personalni,
bezpe¢nostni a hygienické, ekonomické, demografické a materidlni podminky. Druha
oblast se zamétuje na obsah a pribéh vzdélavani. Zde patii planovani vyuky, podplrné
vyukové materiadly, realizace vyuky, vzdéldvaci program a mimo vyukové aktivity.
Dostavame se ke tfeti oblasti a tou je podpora Skoly Zakim (studentiim), spoluprdace
S rodici, vliv vzajemnych vztahit Skoly, Zaki (studentit), rodic¢it a dalSich osob vzdélavani.
V této oblasti hovotime o klimatu $koly, kooperaci s rodi¢i a s odbornymi institucemi a
ziizovatelem, o systému podpory Skoly zadkiim (studentim), zohlednéni jednotlivych
potieb zaka (studenta). Ctvrta oblast poukazuje na vysledky vzdéldvini #dkii (studentd).
Ctvrta oblast je velice dilezita, jelikoz obsahuje samotnou motivaci, kli¢ové kompetence,
postoje, znalosti a dovednosti a naslednou uspésnost absolventii. Posledni oblasti je samo
vedeni a Fizeni Skoly, kvalita dal§iho vzdélavani pedagogickych pracovniki, kvalita
personalni prace. V této oblasti se uplatiuje management jako takovy na poli
strategického fizeni, organiza¢niho fizeni Skoly, pedagogického fizeni Skoly, partnerstvi

dané skoly a vng&jsi vztahy, profesionalita a rozvoj lidskych zdroji (Kekule, 2011, s. 25).

V diplomové praci vychdzime z managementu kvality a jeho nahliZzeni na spokojenost
zékaznika. Tento pojem neni zcela ploSné rozSifen, proto si jej blize specifikujme.
Spokojenost zakaznika je vymezena specialni pracovni skupinou EFQM (Evropské nadace
pro management jakosti) jako soubor pociti zakaznika, odvozeny od rozdili mezi jeho

o¢ekavanimi a vnimanou realitou na trhu (Nenadal, et al., 2002, s. 25).
Vyvoj spokojenosti zakaznikii je vyznamnym signifikantem vykonnosti Systému
managementu jakosti, je to dano proto, Ze mira spokojenosti a loajality jedincii, je déna

pravé maximalizaci. Realita doklada, Ze ty instituce pracujici na méfeni spokojenosti svych
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klientd, se dostavaji do hloubky prizkumt pozadavkil soucasnych klient, tak i

budoucich.(Nenadal, et al., 2002, s. 25).

Orientace na klienta se dostava do popiedi nescetnych studii a odbornych rozprav
pojednavajicich podrobné o prvni z osmi zasad managementu kvality podle revidované
koncepce 1SO. Uchopeni celého managementu kvality je v rdmci uvedenych osmi zéasad
separovane do dvou hlavnich oblasti. Pvni hlavni oblast se orientuje na spokojenost a
loajalitu zakaznika, neustalé inovace. Druhou hlavni a neméalo dulezitou oblasti je
management lidskych zdroju s apelovanim na zajistovani podminek pro efektivni a
kvalitni Cinnost zaméstnanct,, vedeni a fizeni lidi s dizazem na postoje, schopnosti a

motivaci lidi (Nenadal, et al., 2002, s. 41).

Pti zjiStovani spokojenosti ndm vyvstava dalsi pojem a to hodnoceni kvality ve Skoléach.
K tomuto jevu jsou stdle inovovany ndstroje pro meéfeni. V prvni fadé¢ hovofime o
dotaznicich, v kterych mizeme ¢ist jednotlivé dimenze a indikatory spokojenosti ve
vzdelavani. Do téchto dotaznikii mizeme zatradit dotaznik SERVQUAL (Zeithaml et al.,
1990) a nasledné pretransformovanou verzi pro vzdélavaci organizace (Oliveira, Ferreira,
2009), dale miizeme jeSté zminit dotazniky ucelove zjistovaci spokojenost ve skolach, a to:
TUSSTMQ6, Student Satisfaction Questionnaire, High School Satisfaction Questionnaire,
Student Satisfaction Inventory (Kocvarova, 2013, s. 69).

Pokud hovotime o spokojenosti v pribeéhu, kdy klienti dochazeji do Skoly, tak mluvime o
»aktualni spokojenosti®, ktera se dé&je ted’ a tady. Pokud jsou klienti zapojovani do
hodnoceni spokojenosti v ramci svého studia, tak se jedna o jejich aktualni spokojenost,
které je ovliviilovana v daném prostfedi a v danou chvili. Pfi tomto zji§tovani spokojenosti,
nemiiZzeme konstatovat, Ze se jedna o spokojenost jako hlavni cil kvality, je to pouze jeden
z aspekti kvality. Pro zjisténi spokojenosti, jako cile kvality bychom museli evaluovat az
po absolutoriu klientd. Zahrnujeme do takového vyzkumu jedince, ktefi mohou sdélit sviij
nazor po urCitém ¢asovém intervalu. Toto hodnoceni je zamémé, jelikoz tak hraje roli
faktor ¢asu, po delSim casovém useku, predpokladame, ze hodnoceni spokojenosti bude
odlisné. Tuto skuteCnost mizeme oznacovat vyrazem vhodnym pro oblast Skol jako
,»oddalena spokojenost®. Tato oddalena spokojenost je brana jako hlavni cil kvality Skoly.
Nevyhoda tohoto ziskdvani dat, je nizka dostupnost vyzkumného vzorku absolvent

(Kocvarova, 2013, s. 74).
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3.1.1 Metoda méreni kvality SERVQUAL

SERVQUAL je metodou méfeni kvality, jez se vyvinula v 80. letech ve Spojenych statech
americkych. Od této doby se neustale rozvijela a korektorovala, az do soucasné podoby.
Tato metoda se zabyva rozporem mezi piedstavami zadkaznikl a realitou, jakym zplisobem
ma byt poskytnuta dana metoda. Tento vyzkum je koncipovan na metodice GAP modelu
neboli takzvanych GAP mezerach. Tim padem metoda tohoto standardizovaného
dotazniku pracuje s mezerami mezi jednotlivymi sférami procesu poskytovani sluzeb

zakaznikovi.

Autory metody jsou A. Parasuraman, V. A. Zeithaml a L. L. Berry, ktefi pomoci
kvalitativnich vyzkumt postupné objevili téchto pét mezer. Predstavme si tyto mezery tak,

jak je vnimaji autofi (Metoda Servqual, © 2014).

Mezera 1 je rozdilem ocekavani zékaznika a tim co si vedeni firmy mysli, Ze bude
zakaznik oc¢ekavat. Pro zlepSeni a zmenSeni této mezery je nutné délat prizkum trhu,

naslouchat zaméstnanctm, ktery se setkava tvari tvar s klientem.

Mezera 2 vznikne, pokud nesouhlasi charakteristika sluzby vytvafena firmou a ocekéavani

zékaznika se s touto sluzbou neztotoziuje.

Mezera 3 nastava pii nedodrZeni systémi dorucovani sluzeb (zaméstnanci, technologie,

procesy), zaru€enych zédkaznikovi jako standardy.

Mezera 4 vznika pii klamné reklamég, neni poskytnuto to, co je propagovano, je poskytnut
nizsi stupen sluzby.
Mezera 5 je vyslednici vSech ptedchozich mezer, velikost danych mezer 1 — 4 se ve finéle

sCitd a dostdvame rozdil mezi tim, co je ocfekdvano zdkazniky, a tim co je firmou

poskytovano v realit¢ (Metoda Servqual, © 2014).
A aby viibec mohly byt tyto mezery vyhodnocovany, rozliSujeme pét dimenzi.

1. Hmotné zajisténi = Tangibles, znamena vSechny polozky, co mize zakaznik vidét a
ma s tim ptimy kontakt kazdy den. Mizeme zde zatadit personal, vybaveni firmy
(instituce), zatizeni kanceldfi, komunikacni pfistroje.

2. Spolehlivost = Reliability je chapana tak, jestli je dané sluzba poskytovana podle
standardd, spravné a piesné.

3. Odpovédny pristup = Responsiveness znamena, ze poskytovatel sluzeb rad a

pohotove obstarava poskytovanou sluzbu.
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4. Jistota = Assurance je chapana jako zazemi poskytovatele sluzeb, je to misto
duvéryhodné a schopné zajistit spokojenost.

5. Empatie = Empathy se rozumi osobity a chapavy pfistup poskytovatele
k zakaznikovi (Metoda Servqual, © 2014).

Nenalezena polozka seznamu obrazki.
Spotiebitel
Komunikace Osobni potfeby Minula
mluvenym slovem zkuenost

Ofekavana sluzba

wr X

Mezera5 o

Vnimana sluiba

Firma | Doruieni sluzby Vngj#
' {zahrnuje [ et » komunikace se
komunikaci béhem | Mezerad spotfebiteli
domutovini)

s
Mezera3 |
: L 4
Mezera 1! Preklad pfedstav
‘ do charakteristiky

sluZeb

Mezera 2

' Predstavy

R S SRS »  managementu
o ofekavani
spotiebiteld

Obrazek 2 GAP model — model mezer SERVQUAL

3.1.2 Dalsi metody méreni kvality nejen ve sluzbach

Béhem tvorby néstroje pro vymezeni oblasti kvality Skoly a definice kriterialnich otazek,
1ze Cerpat z nasledujicich zdroji:
- Autoevaluacéni nastroj pouzivany v okolnich evropskych zemich, jako: piehledova
zpréava Eurydice ,, Evaluace Skol poskytujicich povinné vzdélavini v Evropé®,
skotské model ,,Jak dobra je nase skola?“, evaluacni dotaznik , Holandsky

dotaznik pro ucitele ',
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- nastroje inspirované Modelem excelence Evropské nadace pro management
kvality, a to: model CAF = spole¢ny hodnotici ramec pro vetejny sektor, model
Start pro podnikatelskou sferu;

- Skolské legislativy, predevsim ze Skolského zakona, vyhlaska ¢. 15/2005 a jeji
novela ¢. 225/2009;

- hodnoceni kritérii podle Ceské $kolni inspekce;

- narokt Ramcového vzdélavaciho programu tykajiciho se autoevaluace;

- Vvneposledni fadé¢ pomoci dalsi odborné literatury =zabyvajici se danou

problematikou a také samotné skoly (Kekule, 2011, s. 9).
MODEL EQFM = Model Excelence

TQM koncept je realizovan pomoci odlisSnych modelti. Na evropské pidé ma vyrazné
zastoupeni model s ndzvem Evropsky model TQM. Tento model byl uveden na trh v roce
1991. Od tohoto roku uz stihl projit vyraznymi zménami a aktualizaci. V roce 1999 doslo
k pfejmenovani na EFQM Model Excelence a kone¢na aktualizace prob&hla v roce 2003.

Tento model definuje osm zakladnich principi Excelence (Nenadal, 2004, s. 38).
Co to vlibec je Excelence a jako jsou chapany jeji hodnoty?

Excelence = ,,vynikajici piisobeni organizace v oblasti vizeni i dosahovanych vysledkii,
vychazejicich ze souboru zdkladnich principi, které zahrnuje: orientaci na vysledky,
zameéreni na zakaznika, vidcovstvi a stalost ucelu, management prostiednictvim procesii a
faktu, zapojeni lidi, neustdilé uceni se, zlepSovani a inovace, vzdjemné prospésné

partnerstvi a socidlni odpovédnost.

Hodnoty = ,,deklarace porozumeéni a ocekavani, popisujici zpusob chovdni zaméstnancii
organizace i bdzi veskerych aktivit organizace, jako divéra, podpora, pravda aj‘
(Nenadal, 2004, s. 38).

Mezi zédkladnich osm znakli Excelence patfi: orientace na vysledky, zaméfeni na
zakaznika, viidcovstvi a stdlost ucelu, management prostfednictvim procest a faktii, rozvoj
a zapojeni lidi, neustalé uceni se, inovace a zlepSovani se, rozvoj partnerstvi, socialni

zodpovédnost (Nenadal, 2004, s. 38 — 39).

Pokud chceme implementovat odlisné cile a zdméry, méli bychom uZzit metodu zvanou

Balanced Scorecard (BSC), jenz by se méla uplathovat pii evaluaci a planovani
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vykonnosti instituce bez omezeni na financni prostiedky, zarovenl se zaméfit na ostatni

perspektivy: klientské, procesni, rozvoje a sebevzdélavani (Veber, 2006, s. 222).

MODEL CQAF = Common Quality Assurance Framework

Neboli Spole¢ny ramec pro zajistovani kvality vznikl jako ¢ast Kodanského procesu, aby
byl podpiirnym ¢initelem zajistovani kvality v ptipravé a odborném vzdélavani. V kvétnu
2004 bylo vydano rozhodnuti Radou Evropské unie, Ze se doporucuje uplatiovat CQAF
Vv Clenskych statech. Tento Spole¢ny ramec pro zajiStovani kvality je koncipovan
k napomahani utvaret, hodnotit, mapovat a zlepSovat systémy kvality a praxi fizeni kvality
a to na statni, tak i na Grovni poskytovateli odborného vzdelavani a piipravy. Dulezitym
klicem tohoto rdmce je motivovat riznorod¢é strany pusobici v odborném vzdélavani a
ptipravé ke sdileni zkuSenosti z praxe a kooperovat pii uceni se navzajem, také provadét
komparaci ¢innosti a vysledkli v ramci jednotlivych ¢lenskych stati v odliSnych urovnich
systému vzdelavani a pripravy (Ptistupy k fizeni kvality v odborném vzdélavani, 2008, s.
7).
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4 SHRNUTI TEORETICKE CASTI

Hlavnim cilem teoretické Casti nasi diplomové prace bylo definovat a vymezit zékladni
pojmy a seznamit popiipad¢ rozvinout ¢tenafovi znalosti z oblasti socialni pedagogiky jako
védy a nasledné zameétfeni se na sociadlni pedagogiku, jako na studijni obor a jeho
posluchace v souvislosti s vnimanim kvality jako néstroje spokojenosti. Teoreticka ¢ast se
snazi jit do hloubky zkoumaného problému a vice ho specifikovat od obecného pojeti
socialni pedagogiky, pfes socidlniho pedagoga az po soucasnou socidlni pedagogiku,
konkretizovanou na Ustavu pedagogickych véd Fakulty humanitnich studii ve Zling. Prvni
kapitola jak uz jsme se zminovali vySe, pojedndva o sociélni pedagogice. V této kapitole se
zabyvame exkurzem do historického hlediska socialni pedagogiky, jejiho dynamického
vyvoje. Dale se ptame, kdo je to socialni pedagog, jaka je socialni pedagogika sou¢asnosti,
jaky je profil absolventa tohoto oboru, snazime se obor socialni pedagogiky komparovat
s ostatnimi univerzitami v Ceské republice. V této kapitole jsou taktéZ uvedeny definice,
ideje vazenych autori pfiblizujicich prostiedi a zdzemi socidlni pedagogiky. Na prvni
kapitolu navazuje druha kapitola sméfujici konkrétné k pedagogické evaluaci,
zodpovidame otazku, co je to pedagogicka evaluace, kde se s ni mizeme setkat a kde je
potiebnd, jaké vyhody pfinasi pedagogicka evaluace Vv prostiedi skoly. Dale definujeme
pedagogickou evaluaci z pohledu ucitelti a nasledné z pohledu studentt. Do této kapitoly
jsme také zahrnuli otazku klimatu Skoly, jelikoz si myslime, Ze pokud je klima Skoly
pozitivni, tim padem aktéfi se v tomto prostiedi citi spokojené a hodnoti ho v kladném
méfitku. Podle kniznich autorii si vymezujeme pojem klimatu Skoly obecné z riznych uhlt
pohledu, zabyvame se otazkou vyznamnosti tohoto Cinitele v procesu evaluace, a také
jakym zplGsobem bychom mohli ovlivnit negativni klima Skoly, pro jeho zlepSeni
vV edukacnim procesu. Druhd kapitola plynule piechazi do tieti kapitoly, jelikoz klima
Skoly by se dalo zahrnout jako jeden z faktori managementu kvality v poskytovanych
sluzbach. Tteti kapitola vymezuje pojeti kvality, co je to kvalita, jakym zplisobem miiZeme
méfit kvalitu, co z méteni vyplyva. Také v navaznosti na kvalitu rozsifujeme tento pojem o
spokojenost jedince, jelikoz spokojenost je tzce propojena s kvalitou poskytovanych
sluzeb. V podkapitolach se konkrétné¢ zaméifujeme na metody méfeni kvality a také se
zminujeme o standardizované metod¢ méfeni kvality SERVQUAL. Tuto metodu jsme
nasledovné pouzili v nasi praktické casti k vyzkumu dotaznikovym Setfenim. Ve tieti
kapitole jsou dale zminény zahrani¢ni metody zjistovani kvality, které slouzi jako

inspirace na uzemi Ceské republiky.
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II. PRAKTICKA CAST
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5 VYZKUMNY PROBLEM

Vyzkumem se snazime zjistit, jaky je parametr spokojenosti v jednotlivych dimenzich
naseho dotazniku a jaka existuje souvislost mezi jednotlivymi dimenzemi a studijnim
prospéchem respondentii. Tento PARAMETR Spokojenosti dostaneme jako vyslednici
odpoctu hodnot ziskanych z druhé ¢asti dotazniku REALITA od prvni ¢éasti dotazniku
OCEKAVANI v jednotlivych dimenzich Hmotné zajisténi, Spolehlivost, Zodpovédny

pristup, Jistota, Empatie.

Spokojenost zdkaznika je vymezena specialni pracovni skupinou EFQM (Evropské nadace
pro management jakosti) jako soubor pociti zakaznika, odvozeny od rozdili mezi jeho

oc¢ekavanimi a vnimanou realitou na trhu (Nenadal, et al., 2002, s. 25).

\/zorec pro ziskani parametru spokojenosti:

PARAMETR SPOKOJENOSTI = REALITA - OCEKAVANI

Parametrem spokojenosti jsme oznacili GAP mezeru, ktera vznikd kazdym odpoctem
hodnot.

511 Vyzkumny problém

Ocekavani a realita - obor Sociadlni pedagogika ocima jeho studenti na Fakulté
humanitnich studii Univerzity Tomése Bati ve Zlin¢.

5.1.2 Vyzkumné otazky a dilé¢i vyzkumné otazky

Obecné vyzkumné otazky:

1. Jak studenti oboru socialni pedagogika hodnoti parametr spokojenosti v dimenzi
Hmotného zajisténi? (otazky 1 — 4)

2. Jak studenti oboru socialni pedagogika hodnoti parametr spokojenosti v dimenzi
Spolehlivosti? (otazky 5 — 9)

3. Jak studenti oboru socialni pedagogika hodnoti parametr spokojenosti v dimenzi
Zodpovédného pristupu? (otazky 10 — 13)

4. Jak studenti oboru socialni pedagogika hodnoti parametr spokojenosti v dimenzi
Jistoty? (otazky 14 — 17)

5. Jak studenti oboru socialni pedagogika hodnoti parametr spokojenosti v dimenzi
Empatie? (otazky 18 — 22)
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Dil¢i vyzkumné otazky:

Jaky je rozdil v dimenzi Hmotného zaji$téni a studentského prospéchu?
Jaky je rozdil v dimenzi Spolehlivosti a studentského prospéchu?
Jaky je rozdil v dimenzi Zodpovédného piistupu a studentského prospéchu?

Jaky je rozdil v dimenzi Jistoty a studentského prospéchu?

o ~ w D P

Jaky je rozdil v dimenzi Empatie a studentského prospéchu?

5.1.3 Vymezeni vyzkumnych cili

Cil: Zmapovat souCasnou situaci hodnoceni spokojenosti studenti oboru Socialni
pedagogika na Ustavu pedagogickych véd ve Zling. Druhym cilem je zmapovat parametr
spokojenosti u studentl daného oboru v zavislosti na studijnim prospéchu téchto

respondentul.

5.1.4 Hypotézy

HI: Mezi studijnim prospéchem respondentii a jejich hodnocenim dimenze Hmotného

zajisténi existuje souvislost.

H2: Mezi studijnim prospéchem respondentt a jejich hodnocenim dimenze Spolehlivosti

existuje souvislost.

H3: Mezi studijnim prospéchem respondentt a jejich hodnocenim dimenze Zodpoveédného

pfistupu existuje souvislost.

H3: Mezi studijnim prospéchem respondenti a jejich hodnocenim dimenze Jistoty existuje

souvislost.

H3: Mezi studijnim prospéchem respondentii a jejich hodnocenim dimenze Empatie

existuje souvislost.

5.1.5 Proménné

U hypotézy H1 mame dvé proménné: studijni prospéch respondentii (nominalni) a dimenze

hmotného zajisténi (metrickd). Budeme tedy pouZzivat Mann-Whitneytv U test. U hypotéz
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H2, H3, H4 a HS bude situace obdobna jelikoz, ve vSech ptipadech se vyskytuje nezavisle
proménnd studijni prospéch (nominalni) a zavisle proménna dimenze ve zbyvajicich

Ctyfech kategoriich (metricka).

Neparametrické testy maji vyuziti pro porovnani souboril statistickych dat, u nichz
nemuzeme piedpoklddat normélni rozdéleni pravdépodobnosti sledovaného znaku.
Neparametrické testy testuji nulovou hypotézu, jenZz se spojena pouze s obecnymi

vlastnostmi rozdéleni sledované veli¢iny ve statistickych souborech.

5.2 Design vyzkumu

Pro vyzkum parametru spokojenosti studentii oboru socidlni pedagogika jsme zvolili
kvantitativni metodu vyzkumu. Pro zji§téni parametru potiebujeme dostate¢né velky

vyzkumny soubor, a to kvantitativni metoda nabizi.

Kvantitativni pfistup ma za cil, sesbirat vyzkumny vzorek tak, aby reprezentoval danou
populaci, jelikoz odpovidé narokiim matematické teorie pravdépodobnosti. Pokud se ndm
podaii kvalitné sesbirat vzorek, miZeme nasledn€ zevSeobecnit na celkovou populaci.
V tomto typu vyzkumu se snazime existujici teorie potvrdit nebo vyvratit (Gavora, 2000, s.
32).

5.3 Technika vyzkumu

Pro nasi empirickou ¢ast jsme zvolili kvantitativni vyzkum. Dotaznikové setfeni bylo
provedeno mezi studenty 1. a 2. ro¢nik prezenc¢niho studia oboru Socidlni pedagogika na
Fakult¢ humanitnich studii ve Zlin€. Pro sestavovéani dotazniku jsme pouzili metodu
standardizovaného dotazniku SERVQUAL - dotaznik méfeni kvality ve sluzbach, tato
metoda se hlavné objevuje v oblasti sluzeb (bankovnictvi, pojistovnictvi, poradenstvi,
knihovnictvi), ale diky své standardizaci se d4 pienést i do Skolniho prostiedi. Metoda se

snazi pojmout oblast ucelené a ziskat co nejspolehlivéjsi data. Dotaznik SERVQUAL je

rozlozen do péti dimenzi, témto dimenzim jsou piidéleny jednotlivé otazky.

,Cim vetsi je pak rozdil mezi ocekdavanou a vnimanou kvalitou predstavovanou primérnou

hodnotou, tim vyssi je uroven poskytované sluzby.*
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V Ceské republice byla tato metoda poprvé pouzita ke komparaci sluzeb poskytovanych
vV knihovné a nasledné vyhodnocovana porovnanim s obdobnym vyzkumem v ramci
Evropské Unie (Metoda Servqual, © 2014).

Nasim cilem tohoto dotazniku je zjistit moderni technikou, jenz vychazi z tendence
marketingove kvality, spokojenost studenti s danym oborem, celkové s Ustavem a
vyucujicimi.

Originalni americkou verzi Adaptation and Application of the SERVQUAL jsme zkratili o

3 polozky, abychom ji vice zaclenili do daného ¢eského prostiedi.

DIMENZE

OCEKAVANI

REALITA

Hmotné zajisténi

Ustav m&l moderni vybaveni.
Prostory tstavu byly hezké a udrZzované.

Vzhled a vyjadifovani vyudujicich pfiméfené

Ustav ma moderni vybaveni.
Prostory jsou hezké a moderni.

Vyucujici se prezentuji vhodné a

Otazkal - 4 o : .
k jejich pracovni pozici. ptiméfené ke své pracovni pozici.
Ustav a fakulta méli poutavé a aktulni | Webové stranky CGstavu  jsou
webové stranky. poutavé a aktualni.
1. Vyucujici dodrzovali dané sliby a plnili je | Vyu€ujici dodrzuji dané sliby a
) veas. plni je vcas.
Spolehlivost
Vyucujici a vedeni délali v§e pro to, aby mtj | Vyucujici a vedeni ustavu délaji
Otazka 5 -9 problém vyfesili. vS§e pro to, aby muj problém
. fesili.
Na ustavu fungovalo vSe bez problému a vyresti
nedochézelo k ¢astym zménam vyuéujicich a | Na Ustavu nedochdzi Kk pfilisnym
rozvrhu. zménam vyucujicich a rozvrhu.
Ustav dodrzoval stanovena pravidla. Na ustavu se dodrzuji stanovena
Vyucujici vedli v pofadku zaznamy. pravidia.
Vyucujici  vedou v potadku
zaznamy a veskerou dokumentaci.
1. Vyucujici dévali jasné pozadavky a terminy | Vyucujici dévaji studentiim jasné
jejich splnéni. pozadavky.
Zodpovédny
. Vyucujici  byli  studentim  pravidelné | Vyucujici jsou studentim
pristup . L . CL
k dispozici. k dispozici i mimo vyuéovani.

Otazka 10 - 13

Vyucujici ustavu byli vzdy ochotni pomoci

Vyucujici jsou vzdy ochotni
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studentim.

Vyucujici se vzdy snazili vysvétlit studentim

latku, které nerozumi.

studentim pomoci.

Vyucujici se vzdy snazi vysvétlit

studentiim to, ¢emu nerozumi.

V.

Jistota

Otazka 14 - 17

Chovani vyucujicich vzbuzovalo u studentl
diveéru.

Abych se citil/a bezpecné na ustavu a nebala
se fesit své problémy.

Aby vyuCujici meéli pratelsky pfistup ke
studenttim.

Aby vyucujici méli dostatecné znalosti k tomu,

aby mohli vyucovat a odpovidat na dotazy

Chovani vyucujicich vzbuzuje u

studentd duvéru.

Na dustavu se citim bezpedné,

nebojim se Fesit své problémy.

Vyucujici maji ke studentim
pratelsky pristup.
Vyucujici maji dostatecné

znalosti k tomu, aby mohli vést

studentd. vyuku a odpovidat na dotazy
studentd.
V. Vedeni  ustavu  se  snazilo  vyhovét | Vedeni Ustavu se snazi vyhovét
) individualnim pozadavkim studentd. individualnim pozadavkim
Empatie .
, . . . studentt.
Ustav stanovi konzulta¢ni hodiny pro studenty,
Otazka ¢. 18 - 22 které jim vyhowvuii. Na UGstavu jsou stanoveny

Aby se mi vyucujici vénovali individualné dle
mych potieb.

Aby se tUstav snazil poskytovat studentim co
nejlepsi vzdeélani.

Aby se vyucujici ustavu zajimali o mé osobni

zajmy a problémy.

konzulta¢ni hodiny v dob¢, ktera
mi vyhovuje.
Vyucujici se mi vénuji
individudln€, podle mych ptestav.
Ustavu zalezi na tom, aby
poskytoval studentim co nejlepsi
vzdélani.

Vyucujici se zajimaji také o mé

osobni zajmy ¢i problémy.
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5.4 Vyzkumny soubor

Zéakladnim souborem jsou studenti studujici obor Socialni pedagogika na Ustavu
pedagogickych véd Fakulty humanitnich studii ve Zlin€. Do souboru jsou zahrnuty
vSechny ro¢niky oboru socialni pedagogika bakalaiského studia Vv prezenéni formé.
Predpokladame, ze zékladni vzorek ¢itd 228 respondentd. Pii realizaci souboru byla
dostupnost vyzkumného vzorku pouze 1. a 2. ro¢nik bakalarského studia daného oboru.
Reprezentativni vyzkumny vzorek ¢ital 152 respondentti. Navratnost dotazniku byla 115

vyplnénych dotazniki.
Uspé&§nost navratnosti dotaznika &inila 76%.
Pro vyzkumny vzorek jsme zvolili zdmérny kvalifikovany vybér, na jehoz zéklad¢ jsou

vybrany osoby téch znakl zakladniho souboru, které jsou stéZejni pro dany vyzkum.

Histogram z POHLAVI
Sheetl v seznam dotaznik 27v115¢
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POHLAVI
Tabulka 1 Pohlavi respondentti
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5.5 Realizace vyzkumu

Vychazime z hodnoceni klimatu Skoly, jez jsme rozsifili o moderni tendence z
managementu kvality, a to konkrétné¢ spokojenost v zafizeni, v naSem piipadé ve Skolnim

instituci a jeho prostredi.

Pro nas dotaznik jsme zvolili moznost Likertovy skaly. Tato Skala se pouzivd na meéfeni

postojui a nazori lidi. Sklada se z vyrokt a stupnice (Gavora, 2012, s. 63).

Polohy 8kal nemusi byt oznaceny pouze slovy, ale lze je pro zjednoduseni oznacit €isly 1
az 5. Proto tyto hodnoty mohou figurovat i jako intervalové. Pro nas vyzkum lze pouzit
siroky vybér statistickych metod, jelikoz se jedna o intervalovou skalu, Ize pouzit tedy

korelace a faktorova analyza.

Ziskana data budou zaznamenany do tabulky v programu Microsoft Excel. Do této tabulky
budou zapsany hodnoty, které byli respondenty oznaceny na ¢iselné Skale 1 — 5. Nasledné
vypocitané hodnoty z druhé ¢asti Reality se budou odeéitat od hodnoty z prvni ¢asti
Ocekavani. Vysledkem nam bude Parametr spokojenosti v hodnotovém rozpéti od -4 az po

+4, kde -4 znaci nespokojenost, 0 neutralni stied a +4 oznacuje spokojenost.

Pfedtim, nez budou zpracovana data vyhodnoceny v programu Statistica 12, prob&hne
testovani piedpokladi pro pouZiti testovaci metody. Vysledky Setfeni budou graficky

znazorn€ny a popsany.

Na zaklad¢ dilé¢ich vyzkumnych otazek jsme formulovali proménné. Prvni proménnou je
studijni prospéch, tuto proménnou jsme oznacili jako nomindlni nezédvisle proménnou.
Druhou proménou jsou jednotlivé dimenze, tato proménna je definovana jako ordinalni

zavisla proménna.
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6 VYHODNOCOVANI A INTERPRETACE VYSLEDKU

Ocekavani Realita
Odpovédi Odpovédi R -
respondent( Pramér respondentd Pramér O
12|13 (4]5 11213 ,4]5
2,2347826 2,591304 | 0,3565
1(25(55(20|13]| 2 09 121562119 7 35 2
1,6695652 2,295652 | 0,6260
214857110 0| O 17 22 |55(22114| 2 17 9
Hmotné zajisténi 1,6869565 2,530434 | 0,8434
3159|39|14| 0| 3 22 1715112219 | 6 78 8
2,2434782 2,808695 | 0,5652
4137|128 |35|15| 0 61 13(32(39(26| 5 65 2
Primér Hmotného zajisténi= 0,5978
1,5043478 2,626086
5174124117| 0| 0O 26 12(45(34 (22| 2 96 1,1217
1,5217391 2,921739
6168|3717 |3 ]|0 3 10(26(48 25| 6 13 1,4
1,8521739 3,165217
Spolehlivost 7145|4914 7 | 0 13 15(25(19|38 |18 39 1,3130
1,7391304 2,339130
815314311514 | 0 35 29140|27|16| 3 43 0,6
1,6260869 1,965217
9(70126(14| 2 | 3 57 421421247 | 0 39 0,3391
Primér Spolehlivosti= 1,1934
1 2,165217 | 0,7652
08223713 ]|0 1,4 32145(25|13| 0 39 2
1 1,9130434 2,339130 | 0,4260
L 1(43(51(12|6 | 3 78 32135(27|19] 2 43 9
Zodpovédny 7 1,7391304 2,321739 | 0,5826
pristup 2|65(27|13| 8| 2 35 2738|38|10] 2 13 1
1 1,6695652 2,365217 | 0,6956
3162|34|114| 5|0 17 32135(22(26| 0 39 5
Primér zodpovédného pristupu= 0,6173
1 1,5826086 2,739130 | 1,1565
4 |165(35|113| 2|0 96 123444 (22| 3 43 2
1 1,6869565 2,678260
51561391171 | 1 22 10(39(48 (14| 4 87 0,9913
Jistota 1 1,6695652 0,9304
6159|37|117| 2 | 0 17 9 (52|34|16| 4 2,6 3
1 2,478260 | 1,0782
71811221121 0| 0 1,4 18473017 | 3 87 6
Primeér Jistoty= 1,0391
1 1,9304347 2,886956 | 0,9565
Empatie 8139|51|19| 6 | 0 83 9 |25|55(22| 4 52 2
1 2,2434782 2,782608 | 0,5391
9131(41(29|12]| 2 61 9139|3826 3 7 3
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2 2,6608695 3,104347 | 0,4434
0|18(29(45|20]| 3 65 4125|5223 |11 83 8
2 1,3478260 1,0521
1(85(22|6|2]|0 87 283438/ 9| 6 2,4 7
2 3,2521739 4,026086 | 0,7739
2111|1436 (43|11 13 5|16 1(19|36|49 96 1
Priimér Empatie=| 0,9413

Podle autorti Oliveira a Ferreira (2009), negativni vysledek znamend, Ze realita je pod
ocekavanim klienta, znaci nespokojenost s poskytovanymi sluzbami. Kdezto pozitivni
skoére znaci, ze sluzba je poskytovana 1épe, nez bylo ofekavani. V nasem ptipadé¢ mame
hodnoceni opacné, jelikoz naSe Likertova Skala vychazi z opacného méteni, kde 1 znamena
nejvice a 5 znamend nejméné, v naSem piipad€ budou znamenat plusové hodnoty negativni

vysledek a zaporné hodnoty kladny, pozitivni vysledek.

6.1.1 Jaky je rozdil v dimenzi Hmotného zajiSténi a studentského prospéchu?

Mann-Whitneylv U Test (w/ oprava na spojitost) (List1 v tabulka ano) Dle promén. avarege

dimenze 1 Oznacené testy jsou vyznamné na hladiné p <,05000

S&t por. | Sct por Z N | N 2tstr
Promé skup 1' skup 2' U z p-hodn. | upraven | p-hodn. | platn. | platn. | pfesné
nna P P é skup. 1|skup. 2 p
study | 57,5000 20,5000| 12,5000 -1 0,92634 -1 0,91605 9 3 0,86363
results 0 0 0|0,092450 1/0,105409 1 6

Tabulka 2 Studijni prospéch a Hmotné zajisténi

H1: Mezi studijnim prospéchem respondentii a jejich hodnocenim dimenze Hmotného

zajisténi existuje souvislost.
Tato hypotéza se ndm nepotvrdila, proto musime piijmout nulovou hypotézu Ho.

Ho: Mezi studijnim prospéchem respondentil a jejich hodnocenim dimenze Hmotného

zajiSténi neexistuje souvislost.

6.1.2 Jaky je rozdil v dimenzi Spolehlivosti a studentského prospéchu?

Mann-Whitneylv U Test (w/ oprava na spojitost) (List1 v tabulka 1) Dle promén. avarege

dimenze 2 Oznacené testy jsou vyznamné na hladiné p <,05000

Sc¢t por. | S¢t por z N N 2ristr,
Promeé ' ' ] z p-hodn. | upraven | p-hodn. | platn. | platn. | pfesné

! skup. 1 | skup. 2 .

nna e skup. 1|skup. 2 p
study | 9,50000| 45,5000| 6,50000 - 0,79400 -1 0,77681 5 8 0,71111
results 0 0 0|0,261116 3|0,283473 4 1

Tabulka 3 Studijni prospéch a Spolehlivost
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H2: Mezi studijnim prospéchem respondentti a jejich hodnocenim dimenze Spolehlivosti

existuje souvislost.
Tato hypotéza se ndm nepotvrdila, proto musime piijmout nulovou hypotézu Ho.

Ho: Mezi studijnim prospéchem respondentti a jejich hodnocenim dimenze Spolehlivosti

neexistuje souvislost.

6.1.3 Jaky je rozdil v dimenzi Zodpovédného piistupu a studentského prospéchu?

Mann-Whitneylv U Test (w/ oprava na spojitost) (List1 v tabulka 2) Dle promén. avarege

dimenze 3 Oznacené testy jsou vyznamné na hladiné p <,05000

S&t por. | Sct por Z N | N 2fstr.
Promé skup 1' skup 2' U z p-hodn. [ upraven [ p-hodn. | platn. | platn. | pfesné
nna P- - e skup. 1{skup. 2 p
study | 209,000| 116,000( 56,0000 -1 0,50290 -] 0,47250 17 8 0,51098
results 0 0 0/0,669934 0(0,718404 9 8

Tabulka 4 Studijni prospéch a Zodpovédny piistup

H3: Mezi studijnim prospéchem respondentt a jejich hodnocenim dimenze Zodpovédného

piistupu existuje souvislost.
Tato hypotéza se ndm nepotvrdila, proto musime pfijmout nulovou hypotézu Ho.

Ho: Mezi studijnim prospéchem respondentl a jejich hodnocenim dimenze Zodpovédného

pristupu neexistuje souvislost.

6.1.4 Jaky je rozdil v dimenzi Jistoty a studentského prospéchu?

Mann-Whitney(iv U Test (w/ oprava na spoijitost) (List1 v tabulka 3) Dle promén. avarege

dimenze 4 Oznacené testy jsou vyznamné na hladiné p <,05000

S&t por. | Sét por Z N | N o 2istr
Promé skup 1 skup 2 U Z p-hodn. | upraven | p-hodn. | platn. | platn. | pfesné
nna - - é skup. 1|skup. 2 p
study | 263,500| 201,500| 81,5000| 1,26508| 0,20584| 1,47647| 0,13981 15 15 0,20167
results 0 0 0 1 3 5 7 9

Tabulka 5 Studijni prospéch a Jistota

H4: Mezi studijnim prospéchem respondentt a jejich hodnocenim dimenze Jistoty existuje

souvislost.

Tato hypotéza se nam nepotvrdila, proto musime pfijmout nulovou hypotézu Ho.
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Ho: Mezi studijnim prospéchem respondentl a jejich hodnocenim dimenze Jistoty

neexistuje souvislost.

6.1.5 Jaky je rozdil v dimenzi Empatie a studentského prospéchu?

Mann-Whitneyav U Test (w/ oprava na spojitost) (List1 v tabulka 4) Dle promén. avarege

dimenze 5 Oznacené testy jsou vyznamné na hladiné p <,05000

Sc¢t pof. | S¢t pof Z N N 2rlstr,
Promé ' ' U 4 p-hodn. [ upraven | p-hodn. | platn. | platn. | pfesné

- skup. 1 | skup. 2 .

nna e skup. 1|skup. 2 p
study | 25,0000| 41,0000 10,0000 -1 0,41131 -1 21861 0,22299 5 6 0,42857
results 0 0 0/0,821584 4 = 5 1

Tabulka 6 Studijni prospéch a Empatie

H5: Mezi studijnim prospéchem respondenti a jejich hodnocenim dimenze Empatie

existuje souvislost.
Tato hypotéza se nam nepotvrdila, proto musime pfijmout nulovou hypotézu Ho.

Ho: Mezi studijnim prospéchem respondenti a jejich hodnocenim dimenze Empatie

neexistuje souvislost.
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7 SHRNUTI PRAKTICKE CASTI

Z vysledku zjistovani mezer z nasi tabulky vyplyvaji nasledujici shrnuti. V prvni dimenzi
se nejvice svou hodnotou lisila otazka 3. V této otazce se méli studenti vyjadfit jak moc, je
pro n¢ dulezité, aby se vyucujici vhodné a pfiméfené prezentovali ke své pracovni pozici,
tato otazka byla vice negativné vyhodnocena, nez bylo ocekavani studentt. V druhé
dimenzi byl nejvétsi rozdil ve vnimani spokojenosti u otazky 7. Podle respondentt je
dalezité¢, aby ustav fungoval bez probléml a nedochdzelo zde k pfiliSnym zménam
vyucujicich nebo rozvrhu, v této otazce je o¢ekavani podle respondentli vyssi nez skute¢na
realita. Ve tfeti dimenzi byl parametr kvality nejnizs§i, coz znaci, ze realita je pod
ocekavani. Tato otazka se zabyvala, pozadavky, ktera klade tstav, tyto pozadavky by mély
byt stanovovany jasné a méli by byt davany konkrétni terminy pro jejich splnéni. Ve ¢tvrté
dimenzi byl nejvétsi rozdil parametru spokojenosti v otazce 14, jeden respondent dokonce
u této otazky udelal u ¢asti o¢ekavani vykti¢nik. Tato otdzka se vztahovala duvéry, kterou
by méli ucitelé ustavu vzbuzovat u studentli. Realita byla negativné hodnocena oproti
oc¢ekavani. V posledni paté dimenzi jsme vybrali dvé otazky, otazku 18 a 21. Otazka 18 se
vztahuje K individualnim pozadavkim a jejich vyhovéni tstavem. A konecna otazka
S nejniz§im parametrem spokojenosti byla otazka 21, kterd ftika, Ze ustav by mél
poskytovat studentim co nejlepsi vzdélani. V této otazce je realita vniméana, jako vice

negativni, nez samotné ocekavani.

7.1 Vyuziti pro praxi

Tuto diplomovou praci bychom doporucili jako névaznou praci pro dalsi a casové delsi
usek zkoumani. Myslime si, Ze problematika kvality by mohla byt rozvinuta v ramci nové
vzniklého doktorského studia na Ustavu pedagogickych véd, kde by mohl byt vyzkum
provadén delsi dobu, znasledného vyzkumu by mohl vzniknout projekt s nazvem
,Nastroje pro zlepeni kvality na Ustavu pedagogickych véd“. Vyzkum by mohl byt

obohacen o dal$i ro¢niky studia a taktéZ rizné formy studia a typ zaméteni studia.
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ZAVER

V diplomové préaci jsme se zabyvali oborem socialni pedagogiky, vymezili jsme si
zakladni pojmy, specifikovali jsme si, co je to socialni pedagogika, kdo je to socialni
pedagog, zaméfili jsme se na socialni pedagogika na Ustavu pedagogickych véd ve Zling.
Déle jsme definovali pojmy pedagogicka evaluace v obecném smyslu, pedagog a student
v ramci pedagogické evaluace. Ve tieti teoretické ¢asti stanovujeme, co je to kvalita, jakym
zpusobem se méfi. Jakou ma névaznost na spokojenost klienta (zakaznika), piedstavili

jsme si n¢kolik metod a technik méteni kvality.

Teoreticka ¢ast nas obohatila o poznatky z oblasti socidlni pedagogiky. NahliZzeno jako na
studijni obor, tento obor je stale se dynamicky vyvijejici a pfinasi Siroky zabér uplatnéni

pro sveho absolventa.

V praktické Casti jsme se orientovali pravé na studenta, daného oboru, a to konkrétné na
jeho spokojenost se studijnim oborem, vyzkumem jsme zjist'ovali, zda existuje souvislost
mezi jednotlivymi dimenzemi dotazniku a studijnim prospéchem. Z vysledkii nam
vyplynulo, Ze musime potvrdit Ho (nulovou hypotézu), jelikoz neexistuje souvislost mezi

spokojenosti v jednotlivych dimenzich a prospéchem student.

Také ndm ze samotného vyzkumu vySel parametr spokojenosti, ktery jsme ziskali na
zakladé€ odecteni hodnoty reality od hodnoty ocekavani. Interpretaci jsme museli pozménit,
jelikoz piivodni dotaznik SERVQUAL maé skélovou hodnotu nastavenu obracené, kde 1
znamena nejmin, kdezto v naSem dotazniku znamena nejvic. Ze ziskanych vysledka
vyplynulo, Ze existuji v nékterych dimenzich vyznamné mezery, které by se daly stale

zlepsovat. Vice podrobnosti o vysledcich vyzkumu jsme uvedli v kapitolach vyse.

Doufame, ze prace byla pfinosna a rozsitila teoretické poznatky z uvedené problematiky,

které se nasledné opirali o empiricky vyzkum.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK

uTB Univerzita Tomase Bati
aj. ajiné
atd. a tak dale

napf. Napftiklad

TOM Total Quality Management
EFQM UROPEAN FOUNDATION FOR QUALITY MANAGEMENT
GAP model Model mezer dotazniku SERVQUAL

SERVQUAL slozeno ze dvou slov SERVICE (servis) + QUALITY (kvalita)
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SEZNAM PRILOH

Ptiloha P1 : Dotaznik méteni kvality SERVQUAL



PRILOHA PI: DOTAZNIK MERENI KVALITY SERVQUAL

SERVQUAL - Dotaznik pro studenty

Vazeni studenti,

vyplnénim tohoto dotazniku méate moznost ohodnotit Ustav pedagogickych véd, jeho vedeni a vyulujici oboru Socialni
pedagogika.

V prvni ¢asti ohodnotte jednotlivé vyroky podle toho, jak jsou podle Vas na tstavu dilezité k tomu, abyste zde byli
spokojeni.

Ve druhé ¢asti ohodnot'te polozky podle toho, jak je podle Vas spliiuje Ustav a obor Socialni pedagogika na Fakulté
Humanitnich studii Univerzity Tomase Bati ve Zling.

Dotaznik je anonymni, nema $patné ani spravné odpovédi, prosim Vas o pravdivé vyjadieni Vasich nazord.
Mate k dispozici ¢isla od 1 do 5, ktera maji tento vyznam:

1 - s vyrokem zcela souhlasim 2 - s vyrokem &asteéné souhlasim

3 - nevim, s vyrokem ani nesouhlasim, ani souhlasim

4 - s vyrokem Gaste¢né nesouhlasim 5 - s vyrokem zcela nesouhlasim

1. CAST: O¢ekavani studentii vici Ustavu pedagogickych véd, jeho vedeni a
vyucujicich oboru Sociélni pedagogika.

Oznacéte prosim na Cislech 1 - 5, jak dilezité jsou pro vas na tstavu, pii studiu

oboru Socialni pedagogika tyto polozky:

1.1 | Je pro mé dale%ité, aby Ustav pedagogickych véd mél moderni (1|2 |3 |4 |5

vybaveni, jako napf.: specialni uéebny.

1.2 | Je pro mé dulezité, aby prostory ustavu byly hezké a udrzované. (1|2 |3 |4 |5

1.3 |Je pro mé dulezité, aby se vyucujici prezentovali vhodné a |12 |3|4 |5

pfimérené ke své pracovni pozici. (vzhled, vyjadiovani)

1.4 | Je pro mé dulezité, aby ustav i fakulta méli poutavé a aktualni |12 3|4 |5

internetové stranky.

1.5 | Je pro mé duleZité, aby vyucujici dodrzovali dané sliby a plnilije |1 (2|3 |4 |5

vcas.

1.6 | Pokud mam néjaky problém, je pro mé dllezité, aby vyucujicia |1 (2|3 |4 |5

vedeni Ustavu délali vSe pro to, aby mUj problém vyresili.

1.7 | Je pro mé duleZité, aby na Ustavu vse fungovalo bez problémta |12 3|4 |5

nedochazelo pfilis ¢asto ke zménam vyucujicich nebo rozvrhu




(odpadani vyuky atd...)

1.8

Je pro mé duleZité, aby se na ustavu dodrZovala stanovend

pravidla.

1.9

Je pro mé dulezité, aby vyucujici ustavu vedli v poradku
zaznamy, které se mé tykaji (absence, potvrzeni, zpracované

projekty, znamky...)

1.10

Je pro mé dllezité, aby vyucujici Ustavu davali studentlim jasné

pozadavky a terminy pro jejich splnéni.

1.11

Je pro mé dulezité, aby vyucujici ustavu byli studentim
pravidelné k dispozici i mimo vyucovani. (konzultacni hodiny

atd...)

1.12

Je pro mé dllezité, aby vyucujici ustavu byli vidy ochotni

pomoci student{im.

1.13

Je pro mé dulezité, aby se vyucujici Ustavu vidy snazili vysvétlit

studentim to, éemu nerozumi.

1.14

Je pro mé dulezité, aby chovani vyucujicich Ustavu vzbuzovalo u

studentd divéru.

1.15

Je pro mé dulezité, abych se na Ustavu citil/a bezpecné a nebal/a

se fesit své problémy.

1.16

Je pro mé dulezité, aby vyucujici ustavu méli k studentim

pratelsky pristup.

1.17

Je pro mé dulezité, aby vyucujici ustavu méli dostatecné znalosti

k tomu, aby mohli vyucovat a odpovidat na dotazy student(.

1.18

Je pro mé dllezité, aby se vedeni Ustavu snazilo vyhovét

individualnim poZadavkim studentd.

1.19

Je pro mé dullezité, aby byly na Ustavu stanoveny konzultacni

hodiny pro studenty v dobé, kterd mi vyhovuje.




1.20

Je pro mé dulezité, aby se mi vyucujici ustavu vénovali

individualné podle mych potieb.

1.21

Je pro mé dulezité, aby se uUstav snazil poskytovat studentim co

nejlepsi vzdélani.

1.22

Je pro mé dulezité, aby se vyucujici Ustavu zajimali také o mé

osobni zajmy i problémy.

2. CAST: Hodnoceni oboru Sociilni pedagogika a vyulujicich na Ustavu

pedagogickych véd ve Zliné

Oznacte prosim na Cislech 1 - 5, jak dileZzité jsou pro vas na tstavu, pii studiu

oboru Socidlni pedagogika tyto polozky:

2.1

Ustav pedagogickych véd mda moderni vybaveni, jako napt.

specidlni u¢ebny.

2.2

Prostory uUstavu jsou hezké a udrzované.

2.3

Vyucujici oboru Socialni pedagogika se prezentuji vhodné a

primérené ke své pracovni pozici.

2.4

Internetové stranky Fakulty humanitnich studii ve Zliné a Ustavu

Pedagogickych véd jsou poutavé a aktualni.

2.5

Vyucujici oboru Socialni pedagogika, dodrzuji dané sliby a plni je

vcas.

2.6

Pokud mam néjaky problém, vyucujici a vedeni Ustavu délaji vse

pro to, aby maj problém vyresili.

2.7

Ustav funguje bez problémi, nedochdzi zde pfili§ €asto ke

zméndam vyucujicich nebo rozvrhu.

2.8

Na ustavu se dodrzuji stanovena pravidla.

2.9

Moji vyucujici vedou v poradku zaznamy, které se mé tykaji

(dochazka, potvrzeni, zndmky, zpracované projekty).




2.10

Vyucujici oboru Socidlni pedagogika ddvaji studentim jasné

pozadavky a terminy pro jejich splnéni.

2.11

Vyucujici oboru jsou studentim pravidelné k dispozici i mimo

vyucovani.

2.12

Vyucujici oboru jsou vidy ochotni pomoci studentiim.

2.13 | Vyudlujici oboru se vidy snazi vysvétlit studentim to, ¢emu
nerozumi.

2.14 | Chovani vyucujicich vzbuzuje u studentl daveéru.

2.15 | Na nasem Ustavu se citim bezpecné, nebojim se zde teSit své
problémy.

2.16 | Vyucujici oboru maji ke studentlim pratelsky pristup.

2.17

Vyucujici oboru maji dostatec¢né znalosti k tomu, aby mohli vést

vyuku a odpovidat na dotazy student(.

2.18

Vedeni Ustavu se snaZzi vyhovét individualnim poZadavkim

studentd.

2.19

Na ustavu jsou stanoveny konzultatni hodiny pro studenty v

dobé, kterda mi vyhovuje.

2.20

Vyucujici oboru Socidlni pedagogika se mi vénuji individualné

podle mych potreb.

2.21

Ustavu zaleZi na tom, aby poskytoval studentim co nejlepsi

vzdélani.

2.22

Vyucéujici oboru se zajimaji také o mé osobni zajmy ¢i problémy.




Prosime, dopliite také nasledujici idaje:
Vék:
Pohlavi: a) Muz b) Zena

Ro¢nik:

Studijni prospéch: prosim, zakrouzkuj jednu z moZnosti.
a) vyborny (1-1,5)
b) chvalitebny (1,51 — 2,00)

c) dobry (2,01 — 3,00)

Dékuji za vyplnéni dotazniku. ©



