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research strategy is grounded theory with the use of interviews with school workers.

Keywords: quality of school, quality management, quality management system, standard
CSN EN ISO 9001, quality assessment, satisfaction survey, grounded theory

1 Uvod

Prispévek je zaméfen na interni hodnoceni kvality stfednich Skol Olomouckého kraje, které
implementuji systém Fizeni kvality podle normy CSN EN ISO 9001 (dale ISO 9001). Jde o
celosvétové uzniavanou normu, kterd udava vSeobecna kritéria kvality organizaci. Tento
mezinarodni standard také urcuje zakladni a minimalni pozadavky na fizeni kvality jakékoli
organizace, jejichz dodrzovani po certifikaci garantuje na urcitou dobu. Norma byla ptivodné
vytvofena pro vyrobni podniky, byla vsak pfetransformovana i pro potieby Skolskych
organizaci, a to pod ozna¢enim ISO/IWA 2 v roce 2003 a 2007 (Hrudkova, 2003; Kratochvil
& Skopal, 2008). Jeji filozofie vychazi z koncepce TQM (total quality management) a
zaméiuje se na zakladni principy fungovani organizaci, které jsou spolecné vSem, at’ uz se
orientuji na primyslovou vyrobu, na poskytovani sluzeb, nebo se jedna o $koly. Ceska skolni
inspekce v soucCasné dobé uzndva vyuzivani tohoto zvnéjSku implementovaného systému
fizeni kvality v ramci vlastnich kritérii kvality Skol (Jire¢kova, 2011).

V Ceské republice je norma ISO 9001 v prostiedi §kol $ifena od roku 2002. V soudasné dobé
ji vyuzivd kolem 70 Skol, z nichz naprostou vétSinu tvoii Skoly stfedni (SOS, SOU, SS,
gymnazia). V rdmci kraja jsou tyto Skoly rozvrstveny nepravidelné, nejvétsi zastoupeni maji



v kraji Usteckém, Prazském, na Vyso¢ing, vkraji Olomouckém a Moravskoslezském,
v kazdém po 9 skolach (Jireckova, 2010).

Jednim z pozadavkii normy ISO 9001 je pravidelné méfeni a monitorovani spokojenosti
klient, které lze podle smérnice ISO/IWA 2 zahrnout do bé&Znych procesti vnitini
autoevaluace Skol. Cilem pfispévku je predstavit problémy, které vyvstavaji pii internim
hodnoceni kvality a zjiStovani spokojenosti aktérGi podle poZadavku normy ISO 9001
z pohledu pracovnikd Skol. Vyzkum byl realizovan v obdobi 2010/11. V tomto textu je
predstavena vybrand ¢ast jeho vysledkii.

2 Zaméreni vyzkumu a metodologie

Vyzkum se orientoval na realizaci jednoho z pozadavkl normy ISO 9001 v praxi stfednich
Skol z pohledu vedoucich a pedagogickych pracovnikd. Zamérem bylo zaznamenat a
analyzovat jejich osobni zkuSenosti a ndzory spojené s implementaci pozadavku €. 8. 2. 1 na
,méfeni a monitorovani spokojenosti klienti* v Sirokém kontextu zavedeni normy ISO 9001 a
soucasné Skolské situace.

Vyzkum byl proveden v Olomouckém kraji, kde v soucasné dobé vyuziva systém ISO 9001
devét stiednich Skol. Jde o gymnazia, stfedni odborné Skoly a ucilisté. V souboru figuruji jak
statni, tak soukromé i cirkevni Skoly. Zapojili se pracovnici ze Sesti Skol, konkrétné
ziizovatelé, feditelé, jejich zastupci, manazeti kvality a ucitelé. Byly realizovany hloubkové
semi-strukturované rozhovory se Sestnacti ucastniky, s nékterymi opakované. Analyza prepist
rozhovori byla provadéna podle postupt a zasad zakotvené teorie. (Strauss & Corbin, 1999,
2008) Tento ¢lanek zahrnuje pouze vybranou Cast analyzy. Nejednd se o uceleny obraz
odrazejici skutecnost, ale o interpretaci malé Casti udaji vynatych z Sirokého kontextu
implementace normy jako celku.

Rozhovory realizované s 16 pracovniky Skol byly doslovné ptepsdny a poté analyzovany
s vyuzitim otevieného, axidlniho a selektivniho kddovani. Sbér a analyza dat probihaly
soucasn¢. V ramci analyzy idaji postupné dochézelo k utvareni pojmi, jejich shlukovani do
tfid pojmi neboli kategorii a subkategorii, kjejichz nasyceni dochéazelo postupné
opakovanymi vstupy do terénu. U&astnici vyzkumu byli vybirani podle mechanismu
teoretického vybéru vzorku. Kodovani postupovalo induktivné od jednotlivych kodu a jejich
spojovani, ptes utvareni skupin koda (pozdé¢jsich subkategorii), které byly posléze propojeny
do péti kategorii podle predefinovaného paradigmatického modelu. Na zaklad¢ kategorii byly
definovany zakladni pojmy spojené s problematikou a jejich spojenim posléze vnikla teorie
malého dosahu. Ta byla formulovana do né€kolika propozic, tedy vyrokii o vztazich mezi
pojmy. Teorie bylo posléze snahou ukotvit v oblasti pedagogiky, pfiCemz byla ddna do
kontextu podobnych existujicich teorii.

Hlavni kategorie (jev) byla Caste¢né ,,pfednastavena® volbou uzkého vyzkumného zameéru,
jeji konkrétni obsah se vSak postupné vyjevil az v prib¢hu analyzy. V ramci jejiho utvareni se
ukazalo, ze pracovnikiim Skol jde pfedevSim v souvislosti s udrzenim Skoly na trhu o
implementaci nové filozofie v ptistupu k vlastnimu hodnoceni Skoly, konkrétné o jednotné
nastaveni pravidel a postupl zjiStovani spokojenosti vybranych aktérti skol. Zaroven vSak
vystupovaly na povrch problémy spojené s realizaci, které bylo postupné¢ mozné shlukovat na
obecngjsi trovni a zaroven rozdélit do skupin podle jejich charakteristik. Postupné bylo jasné,
ze problémy zasadné ovliviiuji sledovany proces a vedou k tomu, ze pracovnici mohou
realizovat své zaméry pouze Castecné s omezenymi vystupy. Prestoze na problémy reaguji
néktefi neochotou ke spolupraci, svij ,,boj s vétrnymi mlyny* nevzdavaji. Vybrana kategorie



je na popisné (nikoli teoretické) urovni ¢aste¢né prezentovana v nasledujicim textu. Vybrané
paséze jsou doplnény o piima vyjadieni €astnikli vyzkumu.

3 Vymezeni pojmii

ProtoZe norma ISO je nastavena tak, aby byla vyuZitelna v Sirokém spektru organizaci, jeji
pozadavky mohou byt chipany a napliovany riznymi zpisoby podle optiky vedeni
organizace. Smérnice ISO/IWA 2 tak v podstaté uklada pracovnikim skol, aby v ramci
pozadavku na ,,méfeni a monitorovani spokojenosti klientd* provadéli vybranymi metodami
klasickou autoevaluaci sluzeb poskytovanych Skolou jejim klientim. Piesto uz znéazvu
pozadavku citime, Ze je nutné vyporadat se s pojmy spokojenost, klient a také sluzba skoly,
kterd je pfedmétem hodnoceni. Jako sluzby Skoly pfitom chapeme dle vyjadreni Gcastnikti
vyzkumu vychovu a vzdélavani formou pedagogického procesu, kde jde o vSestranné
formovani zdka (studenta) podle $kolniho vzdé&lavaciho programu. Skola dale poskytuje
vedlej$i sluzby: vylety, zajezdy, krouzky, informace, poradenstvi, dal§i vzdélavani
pedagogickych pracovnikili, stravovani a ubytovdni. Klientem S§koly je primarné zak c¢i
student, absolvent, jeho rodi¢ nebo zakonny zastupce, ale také jeji zaméstnanec, tedy
predevsim pedagogicky pracovnik. Klient je ve vztahu ke Skole vniman jako partner majici
individudlni potieby a pozadavky vici skole, ke kterym pracovnici skol pfihlizi, zaroven ma
povinnosti a spolupodili se na kvalit¢ vystupu pedagogického procesu. Spokojenost je
popisovana jako odraz kvality Skoly v subjektivnim vnimani klienti. Pro jeji dosahovani i
zjistovani je nutné suportivni komunikaéni klima Skoly. Projevuje se jako splnéni ocekavani
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vici Skole a jejim disledkem je loajalita klientd.

Déle je nutné definovat metody, které ucastnici vyzkumu pouzivaji vrdmci realizace
vybraného pozadavku normy. Ke zplsobim hodnoceni kvality Skoly a zjistovani
spokojenosti klientil patii na interni tirovni klasické hospitace, jednordzova Setfeni provadéna
externimi odborniky (firmami, studenty VS), zjistovani dosaZené trovné zaki s pomoci
srovnavacich testll a individudlni Setfeni ze zajmu pedagogl. ZjiStovani spokojenosti klientli
ve Skolach je ziskavani zpétné vazby vybranych aktért. Je zaméfeno na rtizné aspekty kvality
Skoly. Probihd ptedevs§im formou dotaznikovych Setfeni, kterd jsou navrhovéna, realizovéna a
vyhodnocovéana pravidelné pracovniky skol.

4 Realizace hodnoceni kvality a zjisSovani spokojenosti na Skolach

Od hodnoceni kvality Skoly a zjistovani spokojenosti vybranych aktéri Skol si jejich
pracovnici kromé& naplnéni povinné autoevaluace slibuji predev§im ziskani aktudlnich
informaci o kvalit¢ vlastni Skoly, ale také o pozadavcich klienti a jejich problémech. Jak
uvadi jeden z Gcastnikli vyzkumu, mezi aktéry Skol stile panuje urcita nevédomost o kvalité
Skol: Dneska se viastné (teditel) nedozvi, jak na tom je, on si jenom mysli, ze je dobry. Vsichni
si mysli, Ze jejich Skola je vybornd. SnaZi se proto otevirat své ,hraci pole* navenek i dovnitf
organizace a stejn¢ tak zintenzivnit komunikaci. V jejich zajmu je zprihlednit kazdodenni
chod Skoly, zjistovat a také riznymi zplsoby kontrolovat déni ve Skole. Tyto aktivity maji
vést predevsim k udrzeni skoly na trhu.

Pracovnici, zéci 1 rodice, ktefi jsou jakozto klienti pfedev§im zahrnovani do rtiznych
Setfeni, jsou tak pravidelné a systematicky sledovani ¢i dotazovani na vybrané oblasti kvality
Skoly podle riiznorodého zaméfeni dotaznikli (naptiklad klima Skoly, drogy, Sikana a
podobn¢). Podrobnost dotaznikl klesa se vzdalenosti respondenta od Skoly. Nejobséahlejsi
dotazniky dostavaji Zaci, poté rodiCe, zaméstnanci, absolventi a zaméstnavatelé¢. Vyraznym



motivem internich Setfeni ve Skolach je kromé& obecného posouzeni kvality Skoly diraz na
konkrétni ¢i obecné hodnoceni ucitelli, jakozto pfimych poskytovateli sluzeb Skoly,
z hlediska jejich kompetentnosti, pfistupu k vyuce a chovani k zaktim. Na nékterych skolach
se dokonce mluvi o znamkovani prace ulitelti: Byli tady takovi ucitelé, kteri byli povazovani
za skvelé odborniky, byli dvojkari, ale co se tykalo chovani k Zakim, tak méli treba pétky.

5 Systémové prekazky na cesté za hodnocenim Skoly

Pii hodnoceni kvality Skoly a zjiStovani spokojenosti musi pracovnici kol celit dvéma
z4dsadnim problémlm, které lze souhrnné oznacit jako ,,systémové prekdzky*. Jsou tak
oznaceny proto, Ze je ucastnici vyzkumu chapou jako vnéjsi, neménné, neodstranitelné, se
kterymi je nutné se smifit jako se soucasti slozitého systému hodnoceni ve Skolstvi.

5. 1 Subjektivita hodnoceni versus kompetentnost klientit hodnotit skolu

Velkym problémem pii zjistovani kvality skol je subjektivita hodnoceni. Pozadavky klient
jsou totiz zna¢n¢ omezené specifiky Skolské organizace, kde se klient musi podfidit urcité
formé manipulace ze strany poskytovatele sluzby, jelikoz se na jeji kvalit¢ sam podili.
Pozadavky klienti jsou dale povazovany za podiadné tém, které jsou na Skoly kladeny
ziizovatelem, ale také vedenim $kol. V uvahu dale prichédzi subjektivita jako faktor ovliviiujici
vypoveédi vramci dotaznikovych polozek, kam pracovnici zahrnuji napf. moznost
nepochopeni otdzek nebo zavislost odpovédi na situaci a nalad€ respondenti, ale také nechut’
vyplnovat dotazniky. Subjektivni vypovédi jsou pracovniky Skol objektivizovany jejich
mnozstvim. Klienti jsou i pfesto povazovani za kompetentni hodnotitele a je dilezité, aby
méli moznost vyjadfovat se ke kvalité¢ sluzeb Skoly. Jejich ndzory jsou vSak pfijimany
s nadhledem, v n€kterych ptipadech bohuZzel tak, jak se to hodi pracovnikiim $kol. Situaci Ize
shrnout vyjadifenim jednoho z ti€astnikii vyzkumu:

Jsme si védomi toho, ze vzdycky ten dotaznik je svym zplsobem subjektivni zalezitost toho, jestli ten zak zrovna
psal test nebo byl zkousen, takze asi se to musi brat s urcitou rezervou, na druhou stranu, pokud jeden kantor
ziska od dvaceti zakli podobné, at’ uz lichotivé nebo nelichotivé hodnoceni, tak to o néfem taky vypovida.
Bereme to tak zdravé, s mirnou rezervou.

5. 2 Relativita kvality Skoly a spokojenosti klientu

Zasadni prekazkou je problematické uchopeni a operacionalizace kvality Skoly a stejné tak 1
spokojenosti klienti. Utastnici vyzkumu nepovazuji za problematické vymezit aspekty
kvality Skoly, na zdkladé¢ kterych vétSinou sestavili vlastni dotazniky. Tykaji se
pedagogického procesu (atraktivita oborl, zajimavost vyuky, propojeni vyuky s praxi,
procento piijatych na VS), urovné pedagogického sboru (vztah vyuéujicich k zaktm,
odbornost vyucujicich, objektivita zndmkovéni, uroven vedeni Skoly), prostiedi Skoly
(vybaveni, klima Skoly, ¢istota), komunikace (pfistup k informacim, moznosti komunikace a
spoluprace, poradenstvi), vedlejSich sluzeb Skoly (mimoskolni aktivity, ubytovani, stravovani)
a uplatnitelnosti absolventi. Uvédomuji si vSak relativitu téchto kritérii, a to i zdanlivé
srovnatelnych idajl, jak je patrné naptiklad z nasledujiciho vyjadieni: Samozrejme, Ze neni
mozné nasi sluzbu zmérit ¢i zvazit, jako kdybychom vyrabéli néjaké véci. Ale kontrola tu
probiha.

Zatimco na aspektech kvality se ucastnici vyzkumu vice méné shoduji, ptfedstavy o
spokojenosti jsou vice diferencované, o ¢emz sveéd¢i nasledujici vyrok: Je to pojem, ktery



kazdy zna, ale nikdo ho neumi vysvetlit. V mnohém se piekryvaji s aspekty kvality
(vyhovujici vyuka a hodnoceni, uplatnitelnost vzdélani), jsou vSak jesté vice abstraktni
(moznost seberealizace, ochota ke kompromisu, vstiicnost, divéra, pozitivni vztahy). Déle je
nutné rozliSovat ,,pozitivni nespokojenost*, ktera je utvarena pravidly a povinnostmi ve Skole,
pozadavky ucitelli, také je omezena spokojenosti jinych a ,,negativni spokojenost™ klientu,
kterd vyplyva zjejich neomezenych pozadavkl, ale nepodporuje dosazeni cilii Skoly ve
vztahu ke spoleCnosti. Mezi t€émito dvéma poély je tfeba najit prusecik tak, aby dochazelo
k uspokojovani potteb klientd, ale také kur€itému tlaku nutnému pro dosahovéni cila
vzdélavani. Slozité ukotveni spokojenosti ve Skole vtipné piiblizuje jeden z ucastniki:
Obavam se, ze jinak spokojeny student je Zinénka, lezi a diva se na modrou oblohu, je
spokojeny a nic nedéla.

Kritéria kvality a spokojenosti maji mnohé spolecné prvky, tykajici se pedagogického
procesu, kvality uditeld, vztahi mezi uciteli a zaky, prostfedi skoly a dopliikovych sluzeb.
Spokojenost je ale abstraktnéj$i pojem, ktery s kvalitou sice tésné souvisi, ale nahliZi na ni
z individualniho hlediska jednotlivct. Kvalita skoly se jevi jako hmatatelngjsi, spokojenost je
jejim odleskem. Zjistovani spokojenosti je pak obecné chépano jako hodnoceni vybranych
aspektii kvality Skoly ze subjektivniho pohledu klientti. Nejsou aplikovany metody vyvinuté
piimo pro zjiStovani spokojenosti, jako je naptiklad SERVQUAL (Oliveira; Ferreira, 2009)
nebo jiné vSeobecné vyuzivané postupy (Nenadal, 2001; Williams, 2002; Muelbachova,
2004).

6 Prekazky v hodnoceni Skoly zptisobené lidskym faktorem

Problémy, se kterymi se pracovnici musi vyrovnavat pii vlastnim hodnoceni Skoly, vSak
nejsou dany jen vnéjSimi ,systémovymi piekazkami®, ale také lidskym faktorem. Tyto
piekdzky jsou ucastniky vyzkumu vnimany jako docasné, odstranitelné, dané zevnitf
organizace. Souvisi také se zavedenim normy ISO, kterd je povazovana za nepiizptusobivou
prostiedi Skoly a mtize byt ptfi¢inou neshod mezi pracovniky.

6.1 Vseobecnd neochota hodnotit Skolu

Nezajem sdélovat své nazory podle respondentti pietrvava u vSech aktért skol az do doby, nez
nastane problém, ktery je nutné feSit. Pfistup zakid k hodnoceni Skoly je rtizny, nékteti maji
zajem, jini ne, radi hodnoti zejména ucitele. Na druhou stranu jsou jedinou skupinou, ktera
hodnoti Skolu povinné, a vyuziva tak i Sance ulit se zvyuky. K Setfeni pfistupuji
nezodpovédné, nemaji zajem sdélovat kladné hodnoceni. Adolescentni Zaci jsou velmi kriti¢ti.
Sporadicky vyuZivaji moznost doplnit do dotazniku vlastni nazory ¢i pozadavky, jako by o
kvalitu Skoly neméli zajem. Postoj zaki k hodnoceni shrnuje nasledujici vyrok: Oni jsou
nejchytrejsi, nejvtipnéjsi. Velka cast, a nebyli jsme jini, stoji ke vSemu v opozici jenom tak
z principu. Ukazuje se také vliv skuteCnosti, Zze dotazniky jsou iniciovany vedenim Skoly
shora, coz je zaky (dle nazoru pedagogil) povazovano za zavrzenihodné, zejména v piipade,
ze po vyhodnoceni dotaznikli ve Skole nedojde k zddnym zménadm. Chybi aktivita zdola, tedy
angazovanost zainteresovanych stran do déni ve Skole. VSichni aktéti Skoly by méli byt
motivovani k tomu, aby se zapojili do diskuse a rozhodovani a vyuzili otevienosti vedeni
Skoly vii¢i jejich pozadavktm.

Rodice a absolventi nemaji zdjem vyjadiovat se ke kvalité¢ Skoly formou dotaznikii. Po
zkuSenosti s jejich nizkou névratnosti nema podle ziskanych vyjadieni smysl tyto skupiny do
Setfeni pravidelné zapojovat, o cemz svédci vyjadreni jednoho z pedagogl: Ja jako rodic jsem
byl nucen vyplnovat nejaké dotazniky a to jsem teda skiipal zuby, protoze mé jako rodice to



teda vylozené zatezovalo. Zardzejici je, ze dokonce i pracovnici vedeni a ucitelé jen neradi
vyplnuji dotazniky, které sami iniciovali. Maji tendenci snizovat objektivitu Setfeni, dotazniky
vyplnuji neradi, a pokud hodnoti kolegy, jsou solidarni.

6. 2 Neodbornost Setreni versus snaha optimalizovat dotazniky

Slozitost hodnotit kvalitu Skoly na zakladé rozdilnych ndzort lidi, nemluvé o méfeni
spokojenosti, pracovnikim Skol ztézuje absence nebo neznalost nastroji, se kterou se
vyrovnavaji vétSinou tvorbou vlastnich dotaznikli 1 vyhodnocovacich systémi. Jak uvedl
jeden z GcastnikQ, miizeme se bavit o tom, jestli firma jako Skola ma dostatecné kompetentni
lidi na to, aby sestavili takovy dotaznik. Ve vét$ing ptipadl vysledky analyzuje jednotlivec
nebo tym uréeny vedenim Skoly. Duraz je kladen na jednoduchost a prehlednost (procenta,
aritmeticky pramér, barevné grafy), presnost je druhotada:

Ja bych si nelamal hlavu néjakou slozitou konstrukci. Ja myslim, ze ty dotazniky musi byt velmi jednoduché a
velmi Citelné pro toho uzivatele. A nezabyval bych se ani piesnosti hodnoceni. Protoze, ted’ nechci, aby to zné¢lo
$patné, to hodnoceni a vyhodnoceni by mélo byt velmi jednoduché i za cenu, Ze nemusi byt detailni.

Vysledky jsou k dispozici ve Skole, ale nejsou vetejné. Pokud Skola vyuziva dotazniky
vyplnované pies internet, hrozi manipulace takového Setfeni. Pracovnici Skol si uvédomuji
neodbornost internich Setfeni ve Skole, piesto je povazuji za pfinosnd a snazi se je postupné
optimalizovat. Zamé&fuji se jednak na citlivost a zaméfeni otdzek, na srozumitelnost klientim
a Casovou nenaro¢nost vypliovani. V jejich zajmu je také jednoduchost vyhodnocovani
(digitalizace, piehlednost, rychlost). Uvédomuji si vSak svoji nekompetentnost ke
zpracovavani Setfeni, ktera by v idedlnim ptipad¢ méla byt provadéna odborniky.

7 Omezené vystupy hodnoceni §kol

Vysledkem hodnoceni kvality Skol je patova situace. Subjektivita hodnoceni, relativita
kritérii kvality 1 spokojenosti, neodbornost Setfeni a nezdjem hodnotit Skolu vedou i1 pftes
snahu o eliminaci téchto problémut ke sporadickym zjisténim. Jejich vyuziti je zejména pro
informovanost aktérii $kol, déle jako podklad pro hodnotici zpravy, které musi byt na Skolach
povinn¢ vytvaieny at uz podle pozadavku legislativy, nebo normy ISO. Vysledky se
porovnavaji s minulymi a také napiic¢ skupinami respondentti. Konkrétni vyuziti vysledka se
projevuje v inovacich (napf. zmény v SVP), v planu hospitaci a v hodnoceni jednotlivych
uditeltt vedenim. Je také podporou kontroly a feseni problémi ve $kole. Casto dochéazi ke
shodé v hodnoceni, ktera je vniména pracovniky vedeni jako podpora jejich usudku, ktery je
vSak hlavni. Ukazuje se tedy, Ze klientim je sice ddna moZznost vyjadfit se k chodu Skoly,
hlavni slovo vSak ziistava na pracovnicich vedeni, jak uvaddi jeden z ucastniku: Bud se nad tim
zamyslime a rekneme, Ze ano, méli pravdu, a nebo ten nas nazor potom stoji na druhé strané
a nevyuzijeme toho jejich ndzoru nijak dal.

Provadénd dotaznikova Setfeni jsou 1 ptes jejich nedokonalost a omezenost dilezitym zdrojem
informaci, které mohou napomahat Skolam ke zlepSovani a mohou byt povazovana za krok
kuptedu. Pracovnici Skol se snazi v rdmci moznosti ziskavat systematickou zpétnou vazbu.
Pro jejich ¢innost neni podstatné presné vymezit a métit kvalitu a spokojenost, ale ziskavat
podklady, které po zvazeni vedenim Skoly mohou vést k inovacim nebo k feSeni problému.
Jak plyne z nasledujiciho vyroku, zjistovani spokojenosti neni tak jednoznaéné, jak by se
mohlo zdat: Vy nezmerite spokojenost. Vy zmérite zlepseni.



Podle vyjadreni ucastniki vyzkumu se ukazuje, Ze je nutné se pii internim hodnoceni kvality
a spokojenosti orientovat vice na formy zaloZzené¢ na pfimé komunikaci nez na dotazniky.
Samotna specifika Skoly, kam klienti chodi t¢éméf denné, tomuto pojeti dokonale vyhovuji.
Dotazniky maji své opodstatnéni v organizacich, kde neni mozny dlouhy a osobni kontakt
s klienty ¢i zdkazniky. Ve Skolach je vétsi prostor pro diskusi, ktery mize byt vyuzit k ptimé a
Casté konfrontaci nazori napi. vramci Skolniho parlamentu nebo klasickych tfidnickych
hodin, jez vede k rychlému odhalovani a feseni problému a ke zlepSovani.

Ve Skolach zavadéjicich systém fizeni ISO 9001 se jasn€ projevuje pivodni technicky raz
normy orientovany na provadéni pfesnych kontrol a méfeni a jejich dokumentaci. Ukazuje se
také, Ze pozadavek normy ISO na méfeni a monitorovani spokojenosti klientl je pfirovnavan
k hodnoceni vybranych aspekti kvality §koly klienty. Skola je vSak pfirozend ,nastavena® na
kvalitativni ukazatele, které lze zjiStovat sice pomaleji, ale o to efektivnéji. Snaha o
sofistikované méfeni ve Skoldch nenachdzi takovou odezvu, jako obycejnd mezilidska
komunikace a diskuse.

8 Zavér

K hodnoceni kvality a zjistovani spokojenosti vybranych aktérGi vede pracovniky Skol
predevsim neznalost kvality jejich Skoly v konkurenci. Tato ¢innost je realizovana s vyuzitim
riznych néstroji a postupll. V jejim pribchu se vSak pracovnici potykaji s mnoha problémy,
které je mozné rozdé€lit na systémové piekazky (subjektivita hodnoceni, relativita kvality
Skoly a spokojenosti klientll) a omezujici lidsky faktor (nezdjem hodnotit skolu, neodbornost
Setfeni). V cili procesu hodnoceni $kol tak dochazi k omezenym vystupim. Ukazuje se, ze
pracovnici $kol musi vice spoléhat na interni evalua¢ni metody zalozené na pifimé komunikaci
nez na dotaznikova Setieni, kterd jsou ur¢itou formou nepiimé komunikace.

Protoze se tento Clanek zabyva pouze casti vysledkil Setfeni, je uvedeny vycet prekazek
omezen pouze na nejuzsi kontext a nespecifikuje blize dalsi prekdzky, kterymi jsou naptiklad
specifika Skoly jako organizace poskytujici sluzby klientim, nepfizpiisobivost normy ISO
9001 skole, nerovnost pozadavkl na kvalitu Skoly, nepfipravené inovace pedagogického
procesu a dalsi, kterym bude vénovan prostor jinde.
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