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Abstrakt

Poslanim bakalérskej prace je zhodnotenie kvality poskytovanych sluzieb vo vybranej
institacii vzhl'adom na spokojnost’ zakaznika. Uvedenou institaciou je autoSkola Akadémia na
Technickej fakulte SPU v Nitre. Pre zistenie samotnej spokojnosti zakaznika je vytvoreny
»dotaznik spokojnosti zakaznika*, ktory uvedenu problematiku verne zobrazuje. Dotaznik
pozostava z podskupiny piatich otdzok, na ktoré majd zakaznici odpovedat’ vlastnymi slovami,
druhd podskupina sa skladd ztrinastich otdzok, na ktoré zékaznici odpovedaju bodovym

ohodnotenim.

Prieskum sa vykondva na vzorke 30 z&kaznikov. V d’alSich Castiach bakalarskej prace su
prezentované a analyzované vysledky spokojnosti zakaznika podla uvedeného dotaznika spolu
s grafickym zndzornenim. Samotnd spokojnost’ zakaznikov s autoSkolou Akadémia je
v percentudlnom hodnoteni 91,08. Z vyssie uvedeného mézeme konstatovat, ze zakaznici st

velmi spokojni S0 sluzbami autoSkoly Akadémia.

Na zéklade zistenych skuto¢nosti, ktoré sa tykaji samotnej spokojnosti zakaznika, je mozné
navrhnat ciastkové opatrenia na zlepSenie poskytovanych Cinnosti tak, aby sa spokojnost

z&kaznikov neustale zvySovala.

KPucové slova: 1. kvalitne poskytnuté sluzby
2. vSeobecna spokojnost’ zakaznika

3. neustala inovacia



Abstract

Final bachelor thesis occupies with assessment of service’s quality in chosen institution
depend on costumer’s satisfaction. The institution became driving school Akadémia, which
resides in Nitra and cooperates with Slovak Agricultural University. To find out own costumer’s
satisfaction was formed “questionnaire of costumer’s satisfaction”, which shows our issues. The
questionnaire was composed of subgroup with five questions, on which costumers should have
answer with own words, second subgroup composed of thirteen questions, on which costumers
answered by point evaluation.

The research was carried out 30 costumers. In other parts of bachelor thesis are presented and
analyzed the results of costumer’s satisfaction according to the questionnaire also with graphic
representation. Own costumers” satisfaction with driving school Akadémia is 91,08 %. From

further we can say, that costumers are satisfied with services of driving school Akadémia per
year 2010.

Based on found out facts, according to costumer’s satisfaction, was suggested partial

measures for improving rendered activities for getting 100% satisfaction of costumers.



Obsah

UVOU. ..ttt s e s e e e e ss e e en s enenens e 9
1. PrehPad o stc¢asnom stave rieSenej problematiky............ccccoooiieiiiiniin i 11
1L VAIIEA. ¢ oottt et et e e b et e et s e e 11
1.2.Kvalita a jej CharakterisStiKy........ ..o e 11
1.3.NAKIAAY NA KVAITEU. ......eviieeieiiccee et sr e 13
1.3.1.Naklady na prispOSODENIE. ........cuii it e 13
1.3.1.1. N&klady na hodNOtENIE. .......cc.eiiiiireie et e 13
1.3.1.2. NAKIAAY Na PrEVENCIU. ....ve ettt et e e e s s 13
1.3.2. Cena nedostato€ného priSpOSODENIA. .........vevrerrireiie e e 14
1.3.2.1. Néklady vnUtorného zIyhania............ccocureiniis e 14
1.3.2.2. Néklady vonkajSieho zIyhania...........cccccoeeeiiiniineneceee e 14
1.3.2.3. Néklady na kvalitu vy3sSiu nezZ st poziadavky zakaznikov............c..cccceeee. 14
1.4. Modely riadenia KVality............cocoiiiiieiiii e e 15
1.4.1. Dohl'ad nad KValtOU. ....ccueiiiiiiiie it ettt e et e e e 16
1.4.2. Kontrola a zabezpecenie KVAIILY..........ccocoiiiiiiiiiiiice e 16
1.4.3. CelkoVé riadenie KVality..........ccooiiiiiiin et e 17
1.4.3.1. ,,T* ako Total, celkoVe, UpINé...........cooeieiiieeeecee e 17
1.4.3.2.,,Q“ ako Quality, KValita.........cccoveurreiereiie et 17
1.4.3.3. ,,M* ako — Managment, manazment — riadenie..........cc.ccoocvrvrrrreceesnrseennes 18
1.5. Systémy riadenia KVality..........cccuie it s 19
1.5.1. Systém riadenia kvality serie 1SO 9000..........ccccrurrrererire et e 19
1.5.1.1. Vyhody certifikacie podl'a ISO 9000..........ccccoeeveierciinciieeeereeee e 19
1.5.1.2. Kritika 1SO 9000........c.eeeiuiieeirie ettt e eees e et s e en e e 20
1.6. Rozdiely medzi TQM @ 1SO 9000........cceiuiiiiiereirie e s e s 21
1.7. Zistovanie KVAITTY.........ccociiiiii et 21
1.8. PoZiadaVKy ZAKAZNTKA. .........covieirieiieii e e 23
2. CHED PIrACE...cuiirerirseeossucssncsssisserosorssssssssssssssssssssssssasssnssoss soss ssossssssossssssssssssssssonssonessssses seesssesnes 25
3. MELOAIKA PIACE. ... ettt ettt ettt ettt b s et b et eb e bt ee e sebe e 26
3.1, Praca S dOtaZNiKOM.......cocouiiieicie ettt e et e e en s 26
3.2, TVOIDA OAZOK. .....cueeeiieeieeee et et et et et st e eren s 26
3.3. Vyhodnotenie odpovedi v dotaznikKoCh.............coooiiiiiei s 26
3.4. Navrhy na zlepSovanie poskytovanych SIUZIED.............ccoeoieiiiir i 27



3.5. Zistovanie asociacie jednotlivych bodov dotaznika............ccoceeviviriiiieneciee e 27

3.6. POPIS OtAZOK V dOTAZNTKU........cvieieieiieee ittt e e 28
4. VYSIEAKY PIACE. ... ottt ettt sttt et ettt et es e et et 30

4.1. Samotné vyhodnotenie OtAZOK...........covriiiiiiiiiie e e 30
5. NAVIh na VYUZItie VYSIEAKOV........c.ccoiiiiiie ettt e e s s 50
B. ZAVET ...ttt et h s R bk b et s £ a8 e R bk b e st et esene e eren s 51
7. POUZITA TITEIATUTA. ..ottt et et e bbb st st en e e eeerenas 52
8. PIIIONY. .. e ettt bt ee e 54



Uvod

Pojmy ako su kvalitny automobil, vzdelanie, dovolenka alebo kvalitne postaveny dom budu
znamenat’ nieco iné, ak sa budu vzt'ahovat’ napriklad k roku 1950, 2000 alebo k roku 3000. Tieto
slova budu chapané rdzne v Dilli, Los Angeles alebo v Moskve. Kvalita je subjektivny pojem
a jej vyznam zavisi od toho, ¢o l'udia od sluzby alebo vyrobku ocakéavaju. Treba si uvedomit’, ze
zakaznikom moze byt len ten, kto za sluzbu alebo vyrobok zaplati, kto ich pouziva alebo inak
vyuZiva pre vlastny prospech. Cielom vacsiny organizacii je poskytovat’ sluzby alebo vyrobky,
ktoré spiiiaju, ¢o od nich I'udia ogakavaju, potom taziskom usilia celého personalu a riadiacich

pracovnikov je kvalita.

Riadenie kvality za¢ina u zékaznikov. Ak su zakaznici spokojni, alebo eSte lepSie, ak su
nadSeni, pridu znova a kapia d’al$ie produkty alebo maju aspoi pocit, ze boli uspokojené ich
potreby. V oboch pripadoch budt, pravdepodobne, odovzdavat’ svoje sktisenosti a odportacat’
daného predajcu alebo poskytovatela sluzieb ostatnym. Organizicia preto musi neustéle
zistovat’, ktoré faktory ich zakaznici ocenuji. Taktiez musi dodavat’ svoje vyrobky alebo sluzby
formou, ktora je pre zékaznikov prijatel'nd. Inymi slovami, organizacie musia vyvijat’ kvalitu ako

integralnu stcéast’ sposobu, ktorymi vykonavaju svoje sluzby.

Zjednodusene mozno pre trh kupujuceho termin kvalita velmi vystizne opisat pojmom
atraktivnost’. Atraktivnost’ obsahuje vSetky znaky, ktorymi sa zdkaznik citi byt pritahovany
k vyrobcovi, znacke, vyrobku alebo k poskytovatelovi sluzby. Ak ju vnima, opat’ vstupuje do
kontaktu s producentom, opét’ si objednava, pretoze snim spéja lepSie skuisenosti, cenovd

vyhodu a vyssiu doveryhodnost’ ako pri inych vyrobcoch alebo znackach.

V priebehu poslednych 60 rokov sa objavila kvalita ako dominantny namet v mysleni
manaZmentu, mnohé organizécie vazne uvaZuju o tom, ako zaistit, aby boli vSetky aspekty ich
procesov a systemov navrhnuté tak, aby svojim zakaznikom poskytovali vysoku kvalitu. Kvalita
sa stala mocnym néstrojom marketingovej vyzbroje mnohych spolo¢nosti, ktoré pochopili, Ze

vyhody plynice z kvality sU spojené s ur¢itou sluzbou, vyrobkom alebo skupinou vyrobkov.

Kvalita ajej manazérske zabezpeCenie uz davno prestali byt doménou iba Spickovych
organizacii a snaha o preZitie nlti viac a viac organizacii zaoberat’ sa systémom manazérstva
kvality a zaviest’ ho do praxe. Uvedené skutocnosti spdsobili extrémnu orientaciu organizacii na
budovanie systémov kvality. Ich masova realizicia v roznych odvetviach, ktora nastala najma po

publikovani noriem I1SO radu 9000, ktoré vysli uz vroku 1987, spdsobila doslova prevrat



V nazoroch na nevyhnutnost’ vyroby kvalitnych vyrobkov a poskytovanie kvalitnych sluZieb, ale

ripravila aj u¢inné nastroje na d’alSie zlepSovanie kvality.
y

V oblasti manaZzérstva organizacii nastal v sOvislosti s manazérstvom kvality zjavny
avyrazny posun: kvalita vyrobku alebo sluzby je nevyhnutnou podmienkou Uspesnosti.
Organizacie je potrebné hodnotit komplexne aadekvatnym modelom. Vzdelavanie sa
v problematike manaZérstva kvality v sucasnosti radi medzi aktivity mimoriadneho vyznamu, ¢i

uz v hospodérskej praxi, alebo v réznych forméach vzdelavacej sustavy.

Ciel'om bakalarskej prace je vypracovat’ systém, ktory zisti samotnii spokojnost’ zdkaznika
a podla navrhnutého systému vykonat’ prieskum spokojnosti zakaznika s poskytovanou sluzbou

autoskolou Akadémia.

10



1. Prehl’ad o sucasnom stave rieSenej problematiky

1.1 Kvalita

Slova kvalita ¢i kvalitny pouzivame v kaZzdodennom rozhovore ako vyraz hodnotenia.
Podl'a toho, v akom vyraze ich pouZivame, im davame rdzne obsahy, napriklad kvalitné
jedlo, kvalitny automobil, kvalitnd ocel atd. Pritom sa vo vdcSine pripadov blizSie

nevyjadrujeme o Kritériach, z akého pohladu tieto hodnotenie vnimame.

Treba si uvedomit’, ze kvalitné vyrobky a sluzby su prospesné nielen pre zakaznikov, ktori
si za ne zaplatili, spotrebovavaju alebo pouzivaju ich, ale ipre organizaciu, ktord ich
produkuje alebo poskytuje. Povest vysokej kvality méze pomoéct spolo¢nosti oslovit
a udrzat’ si zakaznika, priCom je tym generovany vac¢si objem predaja. Vysoka kvalita moze
tiez spolo¢nosti znizit' vydavky (napriklad na reklamu), pretoze ni¢ nemdze mat’ vacsiu vahu
ako odporucania spokojnych zakaznikov. V praxi CastejSie plati opa¢né tvrdenie, a to Ze
zakaznici ovela CastejSie odovzdavaju negativne pocity nez tie kladné, preto plati, ze nizka
kvalita vedie k nizSiemu predaju, a z toho vyplyvaju nizsie zisky organizécie. Casto byva

pripominané, Ze kvalitu si zdkaznik paméta dlho potom, ¢o cenu uz zabudol. (Frame, 2000).

Vysokd kvalita mdze tiez znizovat prevadzkové ndklady. Moze znizit' odpad vo forme
zmétkov alebo oprav, ¢o v preklade znamend menej Casu (a tym samozrejme aj finanénych
prostriedkov), ktory je venovany na kontrolu kvality a jej testovanie. Ked’ st zakaznici
spokojni s tovarom alebo sluzbou, tak dochaddza k menSiemu poctu staznosti, takze

v kone¢nom désledku st nizsie naklady na servisné sluzby.

Stru¢ne povedané, vysoka uroven kvality ma byt imperativnou poziadavkou pre kazda
organizaciu, bez ohl'adu na to, aky tovar alebo sluzby tato organizéacia vytvara a bez ohl'adu

na to, ¢i pdsobi vo verejnom alebo sikromnom sektore.
1.2. Kvalita a jej charakteristiky

Végsina l'udi suhlasi s tym, Ze kvalita je vel'mi dolezita vec. Mnohé organizacie sa samé
prezentuju ako organizacie kvalitné, vzdy poukazuju na kvalitu svojich vyrobkov a sluZieb.
Moézeme sa opravnene pytat, preo teda dochadza k tomu, ze zékaznici Casto zistuju, ze
nedostali takd kvalitu aka chceli. Jednym z mnohych dévodov je aj to, Ze slovo kvalita mbze

mat’ uplne odlisny vyznam z pohl'adu zdkaznika a predajcu.
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Garvin (1988) tvrdi, Ze kazda definicia kvality bude zaloZena na jednom z nasledujucich

vychodiskovych pristupov, ktoré povazuju kvalitu za:

» Vnimavd. Tento pristup je zaloZeny na vnimani kvality ako prirodzenej dokonalosti.
Kvalita je nieCo, Co spoznate na prvy pohlad. Takato kvalita je rozpoznatel'na

pohl'adom, dotykom a podobne.

» PodloZenu vyrobkom. Tento pristup vychadza z tych aspektov kvality vyrobku, ktoré

sa daju presne zmerat’. Kvalita je vnimana ako meratel'né zhrnutie charakteristik.

»  Zavisli od uzivatela. Tento pristup nazera na kvalitu z pohladu zakaznika. Takze je
zalozend na marketingovom pohl'ade, Ze zdkaznici sa nakoniec rozhoduju na zaklade
pouzitelnosti, ¢o znamena kvalitu. Preto ilacny vyrobok méze byt povazovany za

vyrobok kvalitny.

» Zavislu od prevadzky. Tento pristup hovori, Ze kvalita vyrobku alebo sluzby odrédza
to, ako zodpoveda Specifikacii. Z tohto pohl'adu je dosiahnuta kvalita, ak vSetko bolo
urobené spravne po prvykréat a bezchybne.

» Zavisli od hodnoty. Tento pristup meni pristup zavisly od uZivatel'a zavedenim
pojmov néklady alebo cena. Kvalita sa tu povaZuje za rovnocennU najlep3ej hodnote

penazi.

Tieto pristupy su zaloZzené na uplne odlisnom chéapani kvality, ktoré moézu viest' k Uplne
odlisnym ¢innostiam uskuto¢niovanych pri riadeni kvality. Kazdy z tychto piatich pristupov
moéze vyvolat' vlastné problémy, ktoré su zavislé od mnoZstva nehmotnych faktorov a od
posudenia jednotlivcov, ¢o je velmi subjektivne hodnotenie. Pristup podloZeny vyrobkom méZze
viest' k prehnanej koncentracii na to, ¢o napr. navrhari pokladaju za atributy Spickového
produktu — atribaty, ktoré zakaznik nemusi ocenit’. A naopak, pristup zavisly od uzivatela mdze
viest’ k Zelaniu pokusit’ sa poskytnut’ zakaznikovi okol'vek si praje, bez ohl'adu na naklady a bez

ohl'adu na to, ¢i je organizacia schopna tento stav dlhodobo udrzat’.
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1.3. Naklady na kvalitu

Myslienka merat’ kvalitu slizi na zdoraznenie ulohy kvality vo finanénych cinnostiach
organizacie, aby sa zdoraznilo manazérom, ze to je zalezitost, ktord si zasluzi ich pozornost.
Podl'a mnohych komentatorov, ako je napr. Bank (1992) az 20 — 30 % vynosu organizacie méZu
pohltit nédklady na zabezpelenie kvality vyrobku. Cisla takto vysoké by si mali zasluzit
pozornost. Nanest'astie sa naklady na kvalitu daji tazko merat’ v praxi a neexistuje vSeobecne
schvéleny zaklad, ¢o zahrnut'. Rady na tato tému ponuka Britsky indtitdt pre normalizéciu (1990,
1992) (British Standards Institution) a Americka spolo¢nost’ pre kontrolu kvality (1987)
(American Society for Quality Control).

Naklady na kvalitu sa daju kategorizovat do dvoch rozsiahlych celkov: naklady na
prispdsobenie, ktoré sa daju najlepsie pochopit’ ako naklady na ziskanie dobrej kvality; a ndklady

na neprispdsobenie, ndklady na ziskanie zlej kvality.
1.3.1. Naklady na prispdsobenie

Néklady na prispdsobenie maju dva aspekty: ndklady na hodnotenie a ndklady na prevenciu.

1.3.1.1. Naklady na hodnotenie

V podstate ide o naklady na kontrolu asiou savisiace ¢innosti, ktoré najdu chyby vo
vietkych fazach procesu vyroby vyrobku alebo sluzby tak, aby sa zaistilo, Ze nakoniec neutrpi
zékaznik ujmu. M6zu zahfiat’ naklady in§pekénych kontrol, vstupnych i vystupnych materialov,
a dokonca i ndklady na posudzovanie a schvalovanie dodavatelov. Zakladnou predstavou je
skutoénost’, ze k chybdm dochddza — ¢o je mozné povazovat’ za porazenecky pristup. I ked’ to
zahfna naklady na kontrolu, ¢i su vyrobky alebo sluzby v poriadku, podvedome mézu l'udia

vyhl'adavat’ veci, ktoré sa pokazili. (Frame, 2000)

1.3.1.2. Naklady na prevenciu

Tieto naklady suvisia s nadvrhom, realiz&ciou a udrZzovanim systému riadenia kvality, aby sa
prediSlo problémom s kvalitou. Organizécia i riadiaci pracovnici sa pokusaji vytvorit’ kvalitné
prostredie vytvorenim noriem, systémov kvality a Skoleniami zamestnancov tak, aby sa
eliminovali moZné problémy. V mnohych ohl'adoch st naklady na prevenciu cenou za to, Ze sa

vec podari po prvykrat spravne. (Frame, 2000)
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1.3.2. Cena nedostato¢ného prisposobenia

Néaklady sa na nedostatoéné prispdsobenie hodnotia ako naklady vnuatorného zlyhania

a ndklady vonkajsSieho zlyhania. K tym priddvame ndklady na prekro¢enie poziadaviek.

1.3.2.1. N&klady vnatorného zlyhania

Tieto naklady vznikaju, ked sa nepodari dosiahnut’ pri praci pozadované normy. Zahtnaju
naklady na stornovanie chybnej prace, opakovanie prace so snahou dosiahnut’ spravny vysledok
po druhykrat a kontrolu novo vykonanej prace. Pre mnohych manazérov je to Casto duSevne
znicujuca praca, pretoze to moze tiez zahfnat’ znizovanie ceny poloziek, Cize realizovat’ ich za
niz8ie ceny. Niektori manaZzéri idt dokonca tak d’aleko, Ze kumuluju zasoby surovin navyse,
a tym vytvéraja rezervu pre pripad nizkej kvality v systéme. Do tychto nakladov sa daji pridat’

Cas a ndklady na zastavenie préce a ndvrat k predtym dokonéenej, ale odmietnutej prace.

1.3.2.2. Naklady vonkajsieho zlyhania

Tieto naklady vznikn(, ked’ nekvalitny vyrobok alebo sluzby dostane zakaznik. Vlastne ide
0 vyrobky alebo sluzby, ktoré prekiznu sietou, ktorou sa im podari prejst’ bez kontroly. Manazéri
nach&dzajlci sa v tejto situacii opravuju alebo nahradzujd vyrobky alebo poskytuji nové sluzby,
plytvaju tak zdrojmi pracovnej sily na rieSenie reklamacii, a niekedy sa vzdavajd platby od
koncového uzivatela, pokial’ nie je dosiahnuta pozadovana kvality. Tento scendr moze dokonca

zahfnat’ i sudny spor.

1.3.2.3. N&klady na kvalitu vysSiu nez st poZiadavky zadkaznikov

Ak je kvalita zalozend na snahe vyhoviet' poziadavkam zakaznika, je mozne si predstavit
situdciu, pri ktorej Specifikécia vyrobku presahuje poZiadavky z&kaznikov, najmé ak mé vyrobok
vlastnosti, ktoré zéakaznik nedoceni. V takomto pripade ponesie nadklady na kvalitu za
prekro¢enie poziadaviek zakaznikov organizacia. V niektorych pripadoch sa vsak tieto naklady
mézu kompenzovat, ked zakaznici za¢nii dané vlastnosti doceniovat. Dobrym prikladom su
airbagy a bo¢na ochrana proti narazu, ktoré zaviedol automobilovy priemysel. Napriek tomu, Ze
ich v prvej faze zakaznici nedocenili, verejna mienka sa zmenila vd’aka G¢innym informaé¢nym

kampaniam a vlastnym skusenostiam uzivatel'ov.

Tradicny pohlad na naklady na kvalitu ponima naklady na prisposobenie a nedostatocné
prispdsobenie ako na kompromis. Moderny pohl'ad na kvalitu odmieta kompromis a pozaduje
stale zlepSovanie, pristup, pri ktorom sa uvaZuje s vydavkami na prevenciu portch za téelom

zniZenia celkovych nékladov na kvalitu.
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1.4. Modely riadenia kvality

Celkove riadenie kvality (TQM) a Systém riadenia kvality (QMS) mozno povazovat za
rozvinutie pociatoénych pristupov ku kvalite. Dale a Cooper (1992) rozliSuju vo vyvoji

kvalitativnej praxe Styri stupne:

1. dohl'ad nad kvalitou,
2. kontrola kvality,
3. zabezpecenie kvality,
4. TQM.

Tieto Styri stupne vo vyvoji kvality nie su uplne oddelitel'né, je vSak treba na ne pozerat’ ako
na kontinuum. Dosahovanie kvality je trvald tloha. Dalej treba pripomeniit, Ze sa vzajomne
nevylucuju. Skor sa kazdy stupen postavi na ten predchadzajici tak, ako sa rozsiruje chapanie

a obsah kvality.

Celkové riadenie kvality

Zabezpecenie kvality

Kontrola kvality

DohPad
nad
kvalitou

Obr. 1
[RozSireny obsah kvality (Dale a Cooper, 1992)]
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1.4.1. DohPad nad kvalitou

Ten primarne savisi s testovanim a kontrolou hotového tovaru. Jeho povaha je ¢isto nasledna,
obycajne pouziva Specializovaného inSpektora kvality kontrolujuceho vykon pracovnikov, ma
maly alebo Ziadny vyznam pre prevenciu chyb. Hotové produkty su bud’ prijaté na predaj, alebo
zamietnuté. Odmietnuté produkty mézu byt’ predavané ako druha trieda, za znizené ceny, alebo
vratené do vyrobného procesu k prepracovaniu, ¢i zoSrotované. Pri 100 % inSpekcii je mozné, Ze
sa chybné produkty dostand do odbytu v ddsledku chybného Tudského faktoru medzi
inSpektormi. Nestastnym d’alsim krokom je, Ze akonahle sa raz objavi zla kvalita, ¢asto sa hl'ada
vinnik. V dosledku toho sa stava, Ze personal sa v procese vyroby dokonca snazi skryt’ chyby.
Tento pristup pdvodne vznikol vo vyrobnom procese a je nemozné ho pouzit’ pri prevadzkovani

sluzieb.
1.4.2. Kontrola a zabezpecenie kvality

Kontrola kvality je v mnohych aspektoch nadstavbou nad dohladom nad kvalitou. Na
dosiahnutie t¢innej$ej kontroly sa pouzivaju urcité $tatistické techniky, a tieZ sa vyuZiva spatna
vizba. Udaje z indpekcii budii pouzité na zistenie pri¢in vsetkych chyb ana ulahéenie

napravnych opatreni. Hlavnou inovaciou v kontrole kvality je snaha kontrolovat’ vyrobny proces.

Pravdepodobne bude vyhotoveny navod na dosiahnutie kvality s podrobnym popisanim, ako
by mal byt proces prevadzkovany. Statistické metédy budu pravdepodobne vyuzité na
sledovanie efektivity procesu.

Pri zabezpeceni kvality sa zameriavame na aktivne zabranenie problémov tym, ze ich
vyhl'addme a bojujeme s ich pri¢inou. Zabezpecenie kvality stavia na naslednych pristupoch
a pritom zavadza komplexnej$i systém, ktory zahfiia nakup surovin od tych dodavatelov, ktori
sami praktizuji zabezpeCovanie kvality a odber vzoriek a ktori prisne kontroluji vyrobné

procesy.

Naéstroje planovania kvality budd pravdepodobne pouZité v snahe predvidat problémy este
predtym, neZ nastand, a prijimat’ preventivne opatrenia. Kona sa to s vedomim, Ze naklady na
prevenciu st uprednostiiované pred nakladmi na zaobchadzanie s nekvalitnymi vyrobkami, a to

i napriek tomu, Ze by to znamenalo zmenu procesu alebo vyrobkov.
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1.4.3. Celkové riadenie kvality

PrenaSa vyznam z oby¢ajného uplatiiovania nastrojov a technik na zmenu postojov. Snahou
TQM je vstepit zavizok kvality do vedomia a hodndt kazdého jednotlivca v organizcii.
V takom prostredi sa kazdy snazi nielen vyhoviet poziadavkam zakaznikov, ale prekrocit’ ich
ocakavania. TQM nema predpisanu jedinu najlepsiu cestu, ako postupovat, ale je skor filozofiou
zaloZenou na silnej viere v trvalé zlepSovanie, ktoré nazera na kvalitu z pohl'adu zakaznika a ako

na zdroj konkuren¢nych vyhod a dokonalého prevedenia.
Bovée a Thill (1992) zachytili jeho podstatu v definicii:

»TOM je organizacna filozofia zaloZenda na presadzovani kvality a riadiacich praktik ktoré

vedu k celkovej kvalite.**
1.4.3.1.,,T* ako Total, celkove, uplné

TQM priznava, Ze dosahovanie kvality znamena nieCo pre vSetky organizacie: oslovuje
kaZzdého a vsetko, ¢o je v organizacii. Je teda celkové. TQM prijima nazor, Ze vSetky casti
organizacie a vsetci jej zamestnanci mézu kvalitu ovplyvnit. Aj ked’ chyby tych, ktori sa
v priamom kontakte so zakaznikmi, je mozno l'ahSie rozpoznat, chyby tych, ktori hraju len
nepriamu rolu, tiez uberaji na kvalite. Napriklad zakaznikov mdéze roztrpc¢it’ Skaredy dizajn
vyrobku alebo chyba uradnika mdéze mat’ za nasledok rozhnevaného zakaznika, ak po nej

nasledovala nespravna fakturécia.

TQM ma Kk organizaciam skutoéne systémovy pristup. Je zaloZeny na presvedéeni, Ze kvalitu
dosiahneme jedine vtedy, ked zainteresujeme vSetkych zamestnancov a zahrnieme vsetky

¢innosti v organizacii.
1.4.3.2.,,Q* ako Quality, kvalita

Aby sme kvalitu videli o¢ami zdkaznikov a aby sme prekonali ich ocakdvania, musime
najprv poznat, ¢o nasi zdkaznici vlastne chcu. Musi byt vytvaranie vztahov so zdkaznikmi
amusi byt snaha byt knim ¢o najblizSie, aby sa pochopili ich ofakévania. TQM preto
zdoraznuje vyznamni ulohu, ktorl hraji vsetci, ktori priamo komunikuji so zadkaznikom, ti ktori
poskytuju predaj, sluzby. TQM m4 rieSenie aj pre vzdialenych zakaznikov. V fiom je kazdy
zamestnanec organizacie, bez ohl'adu na to, kde v nej pracuje, povazovany za ¢lanok, a tato ret'az

nakoniec vedie k externému zakaznikovi. ZjednoduSene povedané, ak sa kvalita maximalizuje
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pri pohybe vyrobku alebo sluzby po tomto retazci, potom su externi zdkaznici skutocne

uspokojeni.

Aby tento koncept fungoval v praxi, je Zivotne ddlezitd sprdvna komunikacia vo vnutri
organizacie. Tu nie je miesto pre vnatorné bariéry vo vnutri oddelenia ani pre Zabo-mysie vojny.

TQM jednoducho nemdze pracovat’ v atmosfére oni a my.
1.4.3.3. ,,M* ako — Managment, manazment — riadenie

Kvalita je vZzdy na vrchole agendy manaZzmentu a je problémom, ktory vyZaduje vedenie zo
strany najvysSie postavenych osdb v ramci organizacie. Nedostatok zaujmu najvyssich riadiacich
pracovnikov je pokladany za najvyraznejSiu barieru pri dosahovani Uspesnej realizdcie TQM.

V TQM potrebuje najvyssie vedenie pre svoju organizaciu pripravit’ pisomnu stratégiu, ktora:

e vyjasni vSeobecné a dlhodobé ciele jej TQM,

e definuje, ako TQM vyhovuje ciel'om a stratégii spolocnosti,

e popisuje ¢innosti potrebné pre realizaciu TQM,

e stanovi zdroje potrebné pre jeho realizaciu.

TQM musi byt riadena manazmentom, nemal by tu manazment dominovat. To vyzaduje
UplIné a Gprimné nasadenie zo strany zamestnancov organizacie. M6Ze to mat’ formu okruhov na
zabezpecenie kvality alebo inych skupinovych zlepSovatel'skych timov. Takmer uréite to
podnieti pracujucich, aby uskuto¢novali vlastnu kontrolu, ale manaZzéri nemozu predpokladat’, ze
st zamestnanci schopni také ulohy uréite prevziat. SO tu potrebné Skolenia o vyuZivani
prislusnych néstrojov atechnik zlepSujdcich kvalitu a rieSiacich problémy (grafy kontrol,

diagramy pri¢iny a uc¢inku, Paretovu analyzu a pod.). (Frame, 2000)

Uspesné zavedenie TQM vyzaduje podpornii organizaénii kultiru, kultiru kvality. Ma vel’ky
vyznam udit’ sa z chyb a zabranit’ rozdelovaniu viny. V tejto kultire prebera zodpovednost’ za
zvySovanie kvality kazdy, aj prostredie vSak mdze byt vybudované len na vzajomnej dovere,

s takou formou riadenia, ktora nie je zavisla od obvinovani a strachu. (Edwards, 2000)
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1.5. Systemy riadenia kvality

Systémy riadenia kvality (quality management systems — QMS) vam mézu umoznit’ uviest’
pristup TQM do praxe. QMS ponuka systematicky pristup k riadeniu kvality.
Oakland (1989) definuje systém riadenia kvality ako:
»Stbor komponentov, ako je organizacna Struktira, zodpovednost, postupy, procesy a zdroje na
uplatiovanie kvality.**
Pripomina, Ze dobry stbor by mal:

- byt pisomnym planom,

- zabezpecovat, aby boli splnené poziadavky zdkaznikov,

- zabezpecovat, aby boli uspokojené potreby organizacie,

- platit’ pre organizaciu, a ovplyviiovat’ vSetky jej ¢innosti.
1.5.1. Systém riadenia kvality série 1ISO 9000

Séria 1SO 9000 je subor celosvetovych noriem, ktoré ponutkaju rdmec, na ktorom organizécie
kaZzdého druhu moZu stavat’ systémy riadenia kvality. Norma pochadza z Britanie ako BS 5750,
po prvykrat bola zverejnend v roku 1979. Véésina krajin ma svoj vlastny normovaci ekvivalent
k sérii 1SO 9000. Napriklad Belgicko ma NBN X50 a Svédsko SS-1SO 9000. Automobilovy
priemysel mé napriklad QS-9000.

Zjednodusene povedané, ISO 9000 vyzaduje, aby organizacie vyjadrili, co robia, a robili, ¢o
povedali. Organizacie vyjadria, ¢o robia tym, ze podrobne uvedu vsetky svoje prevadzkové
postupy, vysvetlia v manualoch kvality, ako je kvalita zaznamenavana a kontrolovana. Potom

musia preukézat’, ze robia, co povedali tym, ze prevadzkuju svoje systémy kvality.

Aby bolo organizacii udelené osvedcenie podla ISO 9000, musi byt systém kvality
organizacie vyhodnoteny a schvaleny nezavislymi auditormi. Auditori vykonajd inSpekciu celej
organizacie, aby zistili, ¢i to o je napisané sa uskutociiuje v praxi. Ak sa nenajdu nejaké vel'ké
rozpory, organizacia dostane osved&enie, Ze vyhovela podmienkam. Daliie in3pekcie budi
uskuto¢nené kazdych Sest mesiacov, aby zhodnotili, ¢i organizacia dodrzuje predpisy. Ak

nedodrzuje, tak je mozné certifikat odobrat’.
1.5.1.1. Vyhody certifikacie podl’a ISO 9000

Vyhodou kazdej normy je, Zze poskytuje ako dodavatelom, tak zdkaznikom istotu, ze budu

presne vediet,, ¢o schval'uju. Kupujuci vedia, ze dodavatel’ registrovany v systéme 1SO 9000 ma

19



zavedeny systém kvality uzndvanej normy. Dodavatelia méZu s doéverou ocakavat, Ze ich

zakaznici nebudu zavadzat’ svoje vlastné systémy. Prevadzkou podla noriem séric ISO 9000 by

mal dodavatel’ fungovat’ efektivnejsie a ziskavat’ vyhody v nakladoch, ktoré plyni zo zvysenej

kvality. Vlastnictvo certifikatu podla ISO 9000 poskytuje organizacii marketingové vyhody.

Certifikdt ISO 9000 sa da pouzit, aby ste zlepSili imidz organizacie aukazali sticasnym

zékaznikom, Ze organizacia berie kvalitu vazne.

1.5.1.2. Kritika 1SO 9000

Najcastejsie kritiky ISO 9000 st tieto:

Je byrokratickd. Proces pociatoénej certifikicie vyzaduje zdihava priprava

nevyhnutného manuélu kvality a inej dokumentécie. Je to vel’ké bremeno hlavne pre tie
organizécie, ktoré doteraz takyto systém neprevadzkovali.

Je drah4. Naklady na zavedenie ISO 9000 zahttiaju poplatky certifikaénému organu a za
pracu personalu, ktory pripravuje pomocné prace pre hodnotenie. Dalej s tu trvalé
naklady na prevadzku systému, vratane pokracujucich registraénych poplatkov.
Certifika¢né poplatky zavisia od velkosti organizacie, ale pohybuji sa v tisickach eur
rocne.

Nezarucuje kvalitu vyrobku. 1SO 9000 sama o sebe nevyZaduje, aby organizacia

vytvorila nejakd zvl&Stnu normu kvality svojich vyrobkov alebo sluZieb. Zakladom
normy ISO 9000 samozrejme je, ze organizdcia moze stanovit normu aku chce. To
priviedlo riaditelov Motoroly k sarkastickej poznamke, ze mozu zacat vyrabat
zéchranné vesty z betonu a norma bude stéle registrovana (Bicheno, 1998).

Nie je vhodna pre organizacie poskytujuce sluzby. Norma ISO 9000 bola pravdepodobne

vytvorend s ohl'adom pre vyrobné organizacie. ISO 9000 pouziva jazyk a pojmy tych,
ktory vyrabaji hmotné vyrobky, neZ tych ktory poskytujd sluzby. Zavedenie 1SO 9000:
Cast 2 obsahuje $pecificky navod pre organizacie poskytujtce sluzby, to sice pomohlo,
ale norma je stale pouzitel'na skor pre vyrobu.

Nevyzaduje kvalitu samu 0 sebe. Zamerom ISO 9000 je zabezpecit, aby organizacie

dosiahli sulad so Specifikdciou. Snazi sa dosiahnut stanovené normy viac, nez tieto
normy zlepsit. Niektoré organizécie cynicky pouZivali akreditacie série ISO 9000 ako

marketingové taktiky viac, ako z&klad ku zlepSovaniu svojho kvalitného konania.
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1.6. Rozdiely medzi TQM a ISO 9000

TQM 1SO 9000

Popis Stratégia trvalych zlepSeni vo vietkych Norma, zabezpecujuca
¢innostiach organizacie tym, ze st zakaznikom, Ze organizacia
zapojeny vSetci zamestnanci. Je moze dosiahnut’
zaloZena na viere, Ze kvalita moze garantovant uroven kvality.
zabezpecit’ konkurencné vyhody.

Charakteristika  Systémova: porovnavaci pristup Systémova: metodicky
zahinajaci vSetky aktivity a v3etkych a systémovy pristup ku
Zamestnancov. kvalite.

Hnacia sila LCudia. Postupy.

Ciele Trvalo zlepSovat kvalitu Ziskat’ certifikat a sulad so
a uspokojovat’ zakaznikov. Specifikaciou.

Kultara Trvalé zvySovanie kvality tym, Ze do Lipnutie na pisomnych

rieSenia problému a do inovécie je postupoch.
zahrnuty kazdy v rdmci celej

organizacii.

Mo6zu byt metody TQM a QMS zlucitelné? TQM sa prednostne zaobera zmenou

postojov, ale samo o sebe sa mozno spolieha na jednoduché rady. V kombinacii s QMS, ¢o

je napr. ISO 9000, moéze byt TQM efektivnejSie tym, Ze vedie k Ziaducim zmendm

v sprévani celej organizécie.

1.7. Zist'ovanie kvality

Aby sme nie¢o mohli riadit’, musi existovat komplexna analyza, to je zékladny princip

riadenia. To prinasa vel'mi realny problém riadenia kvality. Existuji r6zne chipania pojmu

kvalita, takZe neexistuje stlad v nazoroch, ¢o je treba analyzovat, merat. Existuja tri

pouziteI'né meradla a kaZdé z nich je zaloZené na inej definicii kvality.

Financné meradla. Tie sU zaloZené na pojme nakladov na kvalitu. Tvrdi sa, Ze
meranie kvality vo v3eobecnom jazyku financii je dostupné vsetkym riadiacim
pracovnikom. Kvalitu pevne uvadza do $irSej obchodnej agendy v rdmci organizacie

a umoznuje, aby rozhodovanie o kvalite boli prijimané objektivne zvaZovanim
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nakladov a prinosu vo finanénych pojmoch. Neexistuje vSeobecne prijimany zaklad
pre meranie ndkladov na kvalitu a kazdopadne je kazdy Gétovny systém zalozeny na
sérii manazérskych rozhodnuti (o tom, kam vlozit’ fixné naklady a réziu, aka pouzit

amortiza¢ni metodu atd’.). (Frame, 2000)

e Previdzkové meradld. Byvaju zaloZené na definicidch kvality — v sulade so
$pecifikaciou. Tieto meradla je lahSie pouzit’ vo vyrobnych postupoch, v ktorych
vyrobky a procesy pouzité na ich vyrobu su pomerne zretelné. Hmotné znaky
vyrobkov sa daju presne merat’ azhladiska ich vykonnosti sa daju otestovat.
Vykonnost' vyrobného procesu je tiez meratel'na, napr. stanovenim Urovne poctu
chyb alebo vyrobenych zmétkov. Kde ide o velké mnozstvo, moze byt vhodné
pouzit’ $tatistické metddy, ako st odbery vzoriek pri prijme a kontrolné diagramy
Statistického procesu. Kontrolné diagramy Statistického procesu sa pouZivaju na
sledovanie realizacie procesu kontrolou jeho vystupu v pravidelnych intervaloch.
Vysledky sa daju pouzit’ nielen na potvrdenie toho, ¢i je sucasny vystup v ramci
povolenej tolerancie, ale tieZ aby upozornili na pravdepodobné problémy a tym na

potrebu prevencie. (Frame, 2000)

e Zakaznicke meradla. lde o meradla, ktoré sa opieraju o pristup ku kvalite zaloZeny
ne uzivatelovi alebo na hodnote. St typicky zalozené na usili merat stupen
spokojnosti zdkaznika. To je mozné pouZitim formuldrov na spatnd vézbu, ktoré s
pouZivané Vv hoteloch, resStauraciach, na letiskach atd. Alternativne moZu
zédkaznikom klast’ otazky zamestnanci organizacie alebo nezavisli prieskumnici trhu,
alebo mézu byt pouzité diskusné skupiny a podobne. Z&kaznicke meradld maju
tendenciu byt dominujiicimi v servisnych organizaciach. Vzhl'adom k nehmotnej
povahe vic8iny sluZieb je to pravdepodobne nevyhnutné i Ziaduce. Tento pristup
vyZaduje, aby kvalita bola definovana najmd z pohl'adu zakaznika, a preto je
potrebné, aby bola viazand na ich vnimanie. Ale takyto pristup mdze viest' iba
k analyze zlyhani s minimalnym, alebo i Ziadnym vplyvom na dosiahnutie Uspesnych
situdcii. Tento pristup sa da aplikovat rovnako dobre u internych iexternych
z&kaznikov. (Frame, 2000)

Pouzitim akejkol'vek metody je stale potrebné vediet,, preco sa zistovanie vykonava

aco bude urobené vysledkom. Zistovanie je uzitoéné vtedy, ked je vyuzité pri
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porovnavani. To vyZaduje ur¢ity druh normy alebo ciel’, s ktorym sa si¢asna vykonnost’

porovnava, pripadne hl'adania novych rieSeni vyroby alebo poskytovanim sluzieb.
1.8 Poziadavky zakaznika

Kupit’ vyrobok alebo sluzbu méze byt povazované za proces riesenia problému alebo
splnenia Zelania, pricom zakaznici sa snazia zladit’ jeho vlastnosti so svojimi potrebami
alebo zelaniami. V tomto procese si prezeraji dostupné vyrobky, ktoré hladaju. Bank
(1992) poukazuje na pat’ prvkov, ktoré zakaznici pri posudzovani kvality bert do Gvahy.

Mézeme ich vyjadrit’ v nasledujucich bodoch:

- v $pecifikacii: Co mozem ocakavat’, ak si kupim alebo ak budem pouZivat tento
produkt? Specifikicia by mala umoznit’ potencialnym zakaznikom uréit, &i je produkt

schopny vyhoviet ich potrebam.

- v prispdsobeni: Je realne to, ¢o o¢akdvam? Kazdy nedostatok v prispdsobeni ku

Specifikacii musi viest’ k nespokojnosti.

- V spolahlivosti: Bude to, o oCakavam, pokraCovat? Zrozumitelne povedané,

zékaznici kladne hodnotia automobil, ktory vZdy naStartuje po prvykrat.

- v dodavke: Kedy to mézem mat? Je dolezité rozliSovat’ medzi dvomi aspektmi
dodavky: dostupnostou a spolahlivostou. O dostupnost’ ide, ked’ je produkt pre
zakaznika pripraveny. Spolahlivost znamena dodrzanie datumu dodavky, ktory bol

dohodnuty.

- v cene: Kolko musim zaplatit? Nakup je vlastne vymena, pri ktorej zadkaznik
dostava vyrobky alebo sluzby aza ne ponlka nejakd ind hodnotu. Zakaznici budu
spokojni, ak sa cena, ktort zaplatia, ¢i uz v peniazoch, alebo nejakou inou formou, bude

rovnat’ hodnote, ktort prisudzuju vyrobku alebo sluzbe.

Zéakaznici budi mat pravdepodobne rézne ocakavania, dokonca iu rovnakého
vyrobku alebo sluzby, ato moze byt dovodom tazkosti pre poskytovatela. Zakaznici
tiez m6zu vnimat’ rovnaky vyrobok alebo sluzbu Gplne odliSne. V niektorych pripadoch
mozno nie su zakaznici schopni zvazit' technické aspekty Specifikacie vyrobku alebo

sluzby.

Nedostatky v kvalite pravdepodobne vzniknu, ked’ existuje vyznamny rozdiel medzi
tym, ¢o zékaznici oc¢akavaju, a tym, ¢o dostali. Ak existuju tieto rozdiely, vedu takmer
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urcite k nespokojnosti. Je treba vyslovit’ jedno varovanie: nie je mozné povedat’, Ze sa
zékaznici za vSetkych okolnosti rozhodnl pre vyrobok alebo sluzbu, ktord ma zjavne
vynikajucu kvalitu. Niekedy sa zakaznici tejto kvality vzdavaju, aby uSetrili alebo
kupuju jednoduchSie vyrobky z environmentalnych dévodov.
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2. Ciel’ prace

Cielom bakalarskej prace je zhodnotit' kvalitu poskytovanych sluzieb na  zaklade
spokojnosti zakaznika, ktord poskytuje vzdelavacia institGcia autoSkola Akadémia. Preto je

potrebné vypracovat’ metodiku prieskumu a vykonat' samotny prieskum spokojnosti.

Ciel’ prace si vyzaduje:
- vytvorit dotaznik hodnotenia spokojnosti zdkaznika,
- vykonat samotny prieskum spokojnosti,
- zozbierané udaje spracovat’ a vyhodnotit’,

- navrhnit’ moZné rieSenia na zlepSenie poskytovanych sluzieb.

25



3. Metodika prace

3.1. Praca s dotaznikom

Dotaznik, ktory je uvedeny v prilohe, slizi na prieskum spokojnosti zdkaznika vo
vzdelavacej institacii autoSkola Akadémia, ktord sidli na Technickej fakulte SPU v Nitre.
Dotaznik je vyuZivany na nepriamy kontakt so zakaznikom. Je rozdeleny na dva okruhy otazok
sdvomi réznymi formami hodnotenia. Prvy okruh sa sklad4 z otdzok, na ktoré z&kaznik
odpoveda bodovym ohodnotenim. Toto ohodnotenie sa klasifikuje 1 az 10 bodmi, priCom 1 bod
znamena nespokojnost’ a 10 bodov znamena uplnt spokojnost’ zdkaznika. Druhé cast’ dotaznika

resp. druhy okruh je tvoreny otdzkami, ktorého odpovede st zakaznikmi prezentované slovne.

Obidva okruhy sa d’alej spracujii formou grafu. Zakaznici, ktori na niektort otazku, kde maju
napisat’ bodové ohodnotenie alebo odpovedat’ vlastnymi slovami, neodpovedia, tak tato ich kvazi

odpoved’ nebude zaratana a d’alej spracovana. Dotaznik bude anonymny.
3.2. Tvorba otazok

Otézky, nachadzajice sa v dotazniku, odzrkadluju pocity a skusenosti zakaznikov. Pocet
otazok je 18, ¢o je optimalny pocet pre objektivne zhodnotenie samotnej spokojnosti zakaznika.
Formulacia otazok je jednoducha, bez zbyto¢ne dlhych suveti a odbornych vyrazov tak, aby boli

vhodné a zrozumitel'né ciel'ovej skupine.
3.3. Vyhodnotenie odpovedi v dotaznikoch

Jednotlivé odpovede na otazky v dotaznikoch sa sumarizuji do podskupin, kde kaZzda
podskupina obsahuje vZzdy rovnaku otézku v ramci vSetkych dostupnych dotaznikov. KaZda
z tychto podskupin sa vyhodnoti samostatne apre kazdd ztychto kumulovanych ot&zok
(zdruZenych v podskupinach) sa vytvori grafické zobrazenie. Metédou hodnotenia uvedenych
podskupin je aritmeticky priemer (pre otazky s bodovym ohodnotenim) a podla tymto spdsobom
ziskaného priemeru sa stanovi percentudlne vyhodnotenie kazdej otazky (v ramci uvedenych
podskupin). Daldim krokom sa percentudlne vyhodnotenie zaradi do tabulky spokojnosti

z&kaznika, ktora je prezentovana v Tab. 1 ,, Spokojnost’ zdkaznika“*.

Hodnotenie slovnych odpovedi na otazky je do zna¢nej miery subjektivne. Je nemozné ich

prezentovat’” v ramci kompletného percentualneho zhodnotenia spokojnosti zdkaznikov a je
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zrejmé, ze iba dokresluju a podrobnejSie zobrazuji redlny stav “spokojnosti zakaznika’

prieskumu.

Tab. 1

[Spokojnost’ zakaznika]

0-40% Totalne nespokojny zakaznik

40-60 % Menej spokojny zékaznik s vaZnymi vyhradami
60-80 % Priemerne spokojny zakaznik
80-90% Spokojny zékaznik s mensimi vyhradami
90 - 100 % Vel'mi spokojny zdkaznik

3.4. Navrhy na zlepSovanie poskytovanych sluzieb

Na z&klade ziskanych udajov z dotaznikov moézu hypoteticky nastat’ dve diametralne
rozdielne skutocnosti. Pri viac ako 95% spokojnosti zakaznikov zlepSenie sluzieb sa javi ako
nepotrebné, resp. je mozné uvaZzovat iba o sluzbach prakticky nad ramec vSeobecne
poZadovanych zékaznikmi. Percentudlne zhodnotenie pod 95% vyZaduje realne a konkrétne
kroky upravujlce dany stav s praktickym cielom jeho zlepSenia — konkrétne a potrebné zmeny

bud( konkretizované pri hodnoteni jednotlivych podskupin (vid’ Vlastna praca).
3.5 Zist'ovanie asociacie jednotlivych bodov dotaznika

Na zé&klade znenia jednotlivych otdzok vdotazniku sa javi relevantnym testovanie
predpokladu, ¢i existuje zavislost medzi odpovedami na uvedené otazky. Pozornost bude
venovana ziskanym Statistickym znakom (odpovediam respondentov), ich triedeniu a meraniu
asocidcie (zavislosti). Vysledkom triedenia uvedenych kvalitativnych znakov je tzv.
kontingenéna tabulka (kvalitativne znaky ozna¢ujeme A, B). Udaje z nej sa nasledne vyjadria

percentuélne.

Vlastné testovanie asociacii spoc¢iva v zisteny, ¢i existuje medzi kvalitativnymi znakmi zavislost’.
To znamena, ¢i moézeme pri vyskyte urCitych hodndt znaku A predpokladat’ s vysokou

pravdepodobnost’'ou vyskyt hodndt znaku B.

Ho : zavislost’ neexistuje
H; : zavislost’ existuje
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Podl’a Ing. Polakovej (2007) je mozné pouzit' testovacie kritérium:

-3y ETL o

kde:

E — empirické pocetnosti

T — teoretické pocetnosti

m — pocet riadkov

k — pocet stipcov

n — celkovy pocet merani

X2 — vypocitané testovacie kritérium.

Testovacie kritérium mé 2 rozdelenie, hladina vyznamnosti o, stupne volnosti (m-1)*(n-1). Ak
je hodnota testovacieho kritéria vacsia ako kritickd hodnota, m6zeme potvrdit’ zavislost’ medzi
znakmi.

3.6. Popis otazok v dotazniku

Odpoved’ami na dané otazky v dotazniku firma ziska samotni spokojnost’ zakaznika, zisti
s ¢im je zadkaznik najviac spokojny a S ¢im najmenej. Na zdklade ziskanych informacii firma
podnikne prislusné kroky.

Otazky v dotazniku:

- Preco ste si vybrali prave nasu autoskolu? — zkaznik vymenuje niektoré ddvody, ktoré

ho viedli k vyberu prave tejto autoskoly (slovnd odpoved)

- Cim a prefo je pre Vias nasa autoS$kola zaujimava? — v com zidkaznik predpoklada

pozitiva danej autoskoly (slovnd odpoved)

- Mohli by ste vymenovat’ aj iné autoskoly v nitrianskom regione? — otazka sa zaobera

moznou konkurenciou Vv regiéne (slovnd odpoved)

- Vyhovuje Vam termin (def, hodina) teoretickej vyucby? — z&kaznik hodnoti termin

teoretickej vyucby (bodové hodnotenie)

- Zhodnot’te odborni urovein pedagogov podiePajucich sa na vyucbe. — zakaznik
subjektivne hodnoti samotné vedomosti, skiisenosti a odbornu sposobilost’ vyuéujicich (bodové
hodnotenie)

- Je podla Vas postacujuci Studijny material k danému predmetu? - z&kaznik zhodnoti,

¢i ma dostatok $tudijného materialu (bodové hodnotenie)
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- Muyslite si, Ze prislusna hodina rozsirila Vase vedomosti? — subjektivny pocit zakaznika

ohl'adom vlastnych vedomosti (bodové hodnotenie)

- Ustretovost’ pedagoga riesit’ teoretické problémy. — pri riedeni teoretického problému

zékaznik zhodnoti reakciu pedagdga a vysvetlenie danej problematiky (bodové hodnotenie)

- Technické zabezpecenie vyucby. — subjektivne zhodnotenie u¢ebnych pomédcok a celkového

poskytovaneho vybavenia v prislusnej u¢ebni (bodové hodnotenie)
- VyuZivate v autoskole trenazér? — ano / nie.

- Je dodrzana metodika vyucby na trenaZéry podl'a narocnosti? — zakaznik hodnoti, ¢i sa
postupuje pri trenazéroch podla harmonogramu, prislusnych predpisov a pravidiel (bodove
hodnotenie)

- Zhodnotte pristup inStruktora na trenazéry. — je zhodnoteny celkovy pristup, spravanie a

pomoc indtruktora z&kaznikovi (bodove hodnotenie)

- Zhodnot'te vozovy park autoSkoly. — hodnotend je samotnd uroven automobilov

pouzivanych pri vycviku (bodové hodnotenie)

- Myslite si, Ze je vhodné kombinovat’ rézne typy znaciek vozidiel poc¢as vycviku? -

zékaznik sa vyjadri, ¢i mu takéto opatrenie vyhovuje, resp. nevyhovuje (bodové hodnotenie)

- Pristup indtruktorov na trenazéry. — zékaznik hodnoti jednotlivych inStruktorov, ich

spravanie, jednanie, vedomosti, ochotu pomdct’ (bodové hodnotenie)
- Ste spokojny s cenou kurzu autoskoly? — (bodové hodnotenie)

- Vyhovuje Vam planovanie jazd od 6.00 rano do 21.00 vecera? — odpoved’ na danu otazku
sa tyka zataze zakaznikov, napr. Ginavy z jazd v skorych rannych ¢i vecernych hodinach (slovna
odpoved)

-V ktorom termine (¢ase) Vam najviac vyhovuje jazdit’? — zdkaznici oznalia Cas,

Vv ktorom vedia byt maximalne ststredeni na riadenie motorového vozidla (slovnd odpoved).
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4. Vysledky prace

V dotazniku bolo hodnotenych 18 otézok, ztoho 13 sa hodnotilo bodmi ana 5 otazok
zékaznici odpovedali slovne. Dotaznik bol poskytnuty 30 respondentom. Analyza vysledkov
prieskumu nasleduje.

4.1. Samotné vyhodnotenie otazok:

1. otdzka: Preco ste si vvbrali prave nasu autoSkolu?
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Obr. 2
[Dévod vyberu autoskoly Akadémia]

Z grafu jednoznacne vyplyva, ze takmer 42% vSetkych opytanych zdkaznikov si vybralo
autoskolu preto, lebo je vramci predmetu a z toho vyplyvajlce kredity na univerzite. Dal§im
skoro 20% dovodom bola zlava, ktorti autoskola poskytuje Studentom, ktory sa prihlasia na
kurz. Dal§im padnym dévodom bolo $tadium v Nitre. Je to pochopitelné, pretoze znacna ast
zékaznikov (Studentov) Studuje mimo svojho okresu (kraja) aneustdla dochadzka je znacne
zlozZitd. Vyber autoSkoly v mieste Studia je vyhodou. Uréité mnozstvo zakaznikov, v tomto
pripade okolo 7,5 %, neodpovedalo na polozenti otazku. Pri¢ina sa hl'ada dost’ zlozito, ale vo

vécsine pripadoch plati, ze opytany jednoducho otazku ignoruje.
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2. otazka: Cim a preco je pre Vis nasa autoskola zaujimavd?
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Obr. 3

[Dévod rozhodnutia pre autoskolu Akadémia]

Z grafu vyplynul neprekvapujuci vysledok, podobny s vysledkom prvej otazky, ato Ze 20%
opytanych uviedlo, Ze autoSkola je pre nich zaujimava hlavne z pohladu kreditov. Za uspesné
zvladnutie vyucby dostant zakaznici vodi¢ské opravnenie a okrem toho Studenti Styri kredity do
semestra. Dal§im pozitivnym faktorom pre danu autoskolu je, Ze 11,43% zakaznikov uviedlo ako
odpoved prijemny pedagogicky kolektiv. To je velmi doélezité vramci vztahu Student
a pedagdg. Je potrebna Studentova dovera a respekt k svojmu uéitel'ovi, samozrejma je aj spatna
vizba pedagdga k Studentovi ako k seberovnému. Stvrtou najéastejSou odpovedou, ktora sa
vyskytuje v grafe, je poskytnuta zlava v autoSkole. V dnesnej dobe, ktora je charakteristicka

svetovou hospodarskou krizou, je kazda uspora vhodna.
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3. otdzka: Mohli by ste vvmenovat aj iné autoskoly v nitrianskom regiéne? (teda samozrejme ak

nejaké poznate).
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Obr. 4
[Iné autoskoly v okoli SPU]

Odpovede respondentov na uvedent otazku napriek jej zdanlivej neopodstatnenosti poskytuju
potrebny prehl'ad konkurenéného prostredia. Je ddlezité, Zze v mnozstve inych autoskél v meste
Nitra poskytujucich relevantné sluzby sa vacsina Studentov (zakaznikov) rozhodla pre autoskolu
Akadémia. Z odpovedi na tato otazku kvalita poskytovanych sluzieb priamo nevyplyva, ale
navstevnost’ a pocet zakaznikov (Studentov) tejto autoskoly predpoklada a naznacuje jej vysoku

aroven.
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4. otadzka: Vvhovuje Vam planovanie jdzd od 6.00 rano do 21.00 vecera?

m Vyhovuje
0.00%
m Nevyhovuje

= Neodpovedali

Obr. 5

[Spokojnost’ zakaznika s ¢asom planovania]

Na tuto otazku zdkaznici jednoznacne odpovedali, ze vyhovuje. VySe 76% spokojnych
zakaznikov vykazuje vyhovujuce planovanie jazd, z ¢oho nepriamo vyplyva kvalitna

starostlivost” autoskoly o z&kaznikov pri zohladneni ich poZiadaviek a potrieb.
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5. otazka: V ktorom termine (Case) Vam najviac vvhovuje jazdit?
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Obr. 6

[Obsadenost’ terminov jazdenia]

20%  zakaznikov odpovedalo na polozenu otazku, Ze im najviac vyhovuje jazdit
Vv popoludnajsich hodinach, konkrétne od 12.00 do 18.00. Je to pochopitel'né, pretoze doobeda
ma vicsina Studentov povinné prednasky a cvienia, popripade vybavenu brigadu. Vyse 13%
zakaznikov uviedlo, Ze nie je rozhodujuci termin jazdy, prispdsobia sa rozvrhu, pripade nutnym
zmenam. 10%-am zakaznikov vyhovuje jazda vo veCernych hodinach. Velmi zaujimava je
odpoved, Ze najlepSia jazda je vtedy, ked nie je vela aut na ceste. Skiisenejsi vodi¢ s tym nema
problém, ale pre novacika je jazda v dopravnej Spicke deprimujici zazitok. Ale preto sa
prihlasil do autoSkoly, aby takéto situécie zvladol. Smutnym faktom zostava, Ze takmer 30%

zakaznikov neodpovedalo na otazku. S ich odpoved’ami by hodnotenie bolo objektivnejsie.
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Pre testovanie zavislosti som vybral otazky 4. a 5. Medzi tymito otazkami méze vzniknat urita
zavislost’, a preto som sa ju rozhodol otestovat’. Postup a vysledky testovania su zn&zornené

nizSie v tabul’kach.

Tab. 2

[Roztriedenie odpovedi na otazky 4. a 5.]

Pocet z 5.ot-Ktory termin | 4.ot-pldnovanie jazd

) Viac ano ako Celkovy
5.ot-ktory termin Ano Neodpovedal nie. sucet
Doobeda 2 0 0 2
Doobeda, 0
poobede 1 0 1
Ked nie je vela aut na ceste 2 0 0 2
Neodpovedal 2 6 0 8
Podl'a dohody 4 0 1 5
podla rozvrhu 3 1 0 4
Poobede 5 0 0 5
Réno. 1 0 0 1
Vecer 2 0 0 2
Celkovy sucet 22 7 1 30

Tab. 3
[Percentudlne vyjadrenie odpovedi na otdzky 4. a 5.]

Pocet z 5.0t-Ktory termin_ | 4.ot-pldnovanie jazd

) Celkovy

5.ot-ktory termin Ano Neodpovedal Viac &no ako nie. sucet

Doobeda 6,67% 0,00% 0,00% 6,67%
Doobeda, poobede 3,33% 0,00% 0,00% 3,33%
Ked nie je vela aut na ceste 6,67% 0,00% 0,00% 6,67%
Neodpovedal 6,67% 20,00% 0,00% 26,67%
Podl'a dohody 13,33% 0,00% 3,33% 16,67%
Podl'a rozvrhu 10,00% 3,33% 0,00% 13,33%
Poobede 16,67% 0,00% 0,00% 16,67%
Rano. 3,33% 0,00% 0,00% 3,33%
Vecer 6,67% 0,00% 0,00% 6,67%
Celkovy siucet 73,33% 23,33% 3,33% 100,00%
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Tab.

4

[Empirické pocetnosti]

empirické (skutocné) pocetnosti

) Viac ano ako Celkovy
Ano Neodpovedal nie. sucet
Doobeda 2 2
Doobeda, poobede 1 1
Ked’ nie je vel'a dut na ceste 2 2
Neodpovedal 2 6 8
Podl'a dohody 4 1 5
Podl'a rozvrhu 3 1 4
Poobede 5 5
Réno. 1 1
Vecer 2 2
Celkovy sucet 22 7 1 30
Tab. 5
[Teoretické pocetnosti]
teoretické pocetnosti
ot.4
) Viac ano ako
ot.5 Ano Neodpovedal nie.
Doobeda 1,467 0,467 0,067
Doobeda, poobede 0,733 0,233 0,033
Ked’ nie je vela aut na ceste 1,467 0,467 0,067
Neodpovedal 5,867 1,867 0,267
Podla dohody 3,667 1,167 0,167
Podl'a rozvrhu 2,933 0,933 0,133
Poobede 3,667 1,167 0,167
Réano. 0,733 0,233 0,033
Veler 1,467 0,467 0,067
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Tab. 6
[Vypocet x]

X2
) Viac ano ako
Ano Neodpovedal nie.
Doobeda 0,194 0,467 0,067
Doobeda, poobede 0,097 0,233 0,033
Ked’ nie je vela aut na ceste 0,194 0,467 0,067
Neodpovedal 2,548 9,152 0,267
Podla dohody 0,030 1,167 4,167
Podrla rozvrhu 0,002 0,005 0,133
Poobede 0,485 1,167 0,167
Réno. 0,097 0,233 0,033
Veder 0,194 0,467 0,067
x° vypotitané 22,198
xz kriticka hodnota 26,296

Vypotitané testovacie kritérium x je 22,198. Kriticka hodnota 2 pri hladine vyznamnosti
o = 0,05 je 26,296. Nakol’ko je hodnota vypocitaného testovacieho kritéria mensia ako kriticka
hodnota, predpoklad o zavislosti sa nepotvrdil, to znamena ze medzi odpoved’ami na otazky 4

a 5 neexistuje Statisticka zavislost.
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Vyhodnotenie otazok s bodovym hodnotenym.

Zakaznici, ktori neuviedli Ziadne bodové hodnotenie nie sU zaratani do celkového
priemerného hodnotenia. Napriklad zakaznik, ktory odpovedal, Ze nebol na trenaZéry, nevie

hodnotit’ d’alSie otazky tykajuce sa vyucby na trenazéroch.

1. otdzka s bodovym hodnotenym: Vyhovuje Vam termin (desi, hodina) teoretickej vyucby?
Body

12

1 23 456 7 8 9101112131415161718 192021 222324252627 28 2930

 — Zakaznici

Obr. 7

[Hodnotenie vyucby v autoSkole Akadémia]

Z celkového poctu 290 bodov bolo dosiahnutych 240 bodov, ¢o percentudlne predstavuje
82,76%. Do hodnotenia nie je zaratana trinasta odpoved’, pretoze zakaznik neuviedol Ziadne
hodnotenie. Z&kaznik je zaradeny do skupiny ,,Spokojny zékaznik s mensimi vyhradami‘.
Vyhrady sa tykali hlavne samotného terminu teoretickej vyucby, pretoze nie kazdému
zakaznikovi vyhovuje stanoveny termin. Ale na druhej strane treba podotknut, Ze spolo¢ny
termin pre vSetkych zakaznikov sa hl'ada vel'mi tazko, preto musia byt Gstupky aj zo strany

zékaznikov.

38



2. otazka s bodovym hodnotenym: Zhodnotte odbornui iiroven pedagégov podielajiicich sa na

wucbhe?
Body

12

——»  Zakaznici
Obr. 8

[Hodnotenie pedagogov v autoskole Akadémia]

Z celkového poctu 290 bodov bolo dosiahnutych 285 bodov, ¢o percentudlne predstavuje
98,28%. 8. odpoved na otazku nie je zaratana do celkového hodnotenia. Zakaznik je zaradeny
do skupiny ,,Velmi spokojny zdkaznik“. Cize zikaznik je adekvatne spokojny s odbornou

uroviou pedagogov, ktory prednasaju (vyucuju) na teoretickych hodinach.

3. otazka s bodovym hodnotenym: Je podla Vas postacujuci Studijny material k danému

predmetu?

Z celkového poctu 290 bodov bolo dosiahnutych 260 bodov, ¢o percentudlne predstavuje
89,66%. 8. odpoved na otdzku nie je zaratana do celkového hodnotenia. Zakaznik je zaradeny
do skupiny ,,Spokojny zékaznik s menSimi vyhradami“. Pravidla cestnej premavky podla

prislusnej vyhlasky by mali byt’ vo vlastnictve kazdého posluchaca.
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Obr.9
[Hodnotenie Studijnych pomécok v autoSkole Akadémia]
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Z celkového poctu 290 bodov bolo dosiahnutych 277 bodov, ¢o percentudlne predstavuje
95,52%. 8. odpoved na otdzku nie je zaratana do celkového hodnotenia. Zakaznik je zaradeny
do skupiny ,,Velmi spokojny zdkaznik”. Je mozné konstatovat, ze viac¢$ina teoretickych hodin
zakaznikom rozsiri odborné vedomosti o jednotlivych komponentoch vozidla, o cestnej

premavke, dopravnych znackach atd’.

5. otazka s bodovym hodnotenym: Ustretovost' pedagdga riesit teoretické problémy.
Body
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Obr. 11

[Hodnotenie pedagéga podielajiiceho sa na vyucbe]

Z maximalneho poctu 290 bodov bolo dosiahnutych 284 bodov, ¢o percentualne predstavuje
97,93%. 8. odpoved’ na otazku nie je zaratana do celkového hodnotenia. Z vysSie uvedeného
vyplyva, Ze zékaznik je zaradeny do skupiny ,,Velmi spokojny zdkaznik“. Je mozné konstatovat’,
7e ustretovost pedagdga rieSit’ rozne teoretické problémy je priam ukazkova. Zakaznici su

s pedagogmi spokojni.
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6. otazka s bodovym hodnotenym: Technické zabezpeclenie teoretickej vyucby (prdaca s PC,

vyuZzite didaktickych pombcok, a podobne).
Body
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Obr. 12
[Hodnotenie vybavenosti teoretickej vyucby]

Bolo dosiahnutych 270 bodov z maximalnych 290 bodov, ¢o percentudlne predstavuje
hodnotu 93,10%. 8. odpoved” na otazku nie je zaratana do celkového hodnotenia. Zakaznik je
zaradeny do skupiny “Velmi spokojny zdkaznik*“. MoOzeme konStatovat, Ze zadkaznici su
velmi spokojni s celkovym technickym vybavenim ucebni. AutoSkola je taktiez vybavena
pocitacom priamo napojenym na projektor, ktory nasledne premieta ucivo na tabulu. Takéto
rieSenie je uzZito¢né pre zakaznikov sediacich v zadnych radoch. Ur¢ité vylepSenie je mozné 3-D
projekciami, ktoré s sice na trhu dostupné, ale ich cena je momentalne znacnd, ¢o by sa

napokon negativne odzrkadlilo aj v samotnej cene autoskoly.
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7. otazka s bodovym hodnotenym: VyuZivate v autoskole trenazér?

M ano
W nie

= reodpovedalo

Obr. 13

[Hodnotenie vyuZitia trenazéra]

Z platného zadkona o autoskolach je zrejmé, Ze stcastou vybavenia auto$koly musi byt
trenaZér. Neplati to v pripade, ze auto$kola vlastni autocvi€isko. Osobne sa skor priklanam
k uvedenému autocvi¢isku, pretoze riadit’ a citit’ samotné spravanie auta je nieco Uplne iné ako
sediet’ na trenazéroch, ¢o je podobné hraniu zavodnej pocitatovej hry s volantom, pedalmi
a radiacou pakou. Realita riadenia skutocného automobilu, jeho spravanie sa na komunikécii je

diametralne odlisna.

Z grafu jednoznaéne vyplyva, ze 70% vsetkych zékaznikov povinne vyuziva v autoSkole
trenazér. Takmer 17% zakaznikov uviedlo, Ze ho nevyuZiva ato z toho jednoduchého dévodu,
lebo na nom este neabsolvovali vyucovanie. 13% zakaznikov uvedeni otazku ignoruje, ich

dévod je pravdepodobne zhodny s ndzorom uvedenym vysSie.
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8. otazka sbodovym hodnotenym: Je dodriand metodika vyucby na trenazéry podla

narocnosti?
Body
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Obr. 14

[Hodnotenie postupu vyucby na trenaZéry|

Pri tejto otdzke bolo dosiahnutych 216 bodov z celkového poctu 230 moznych bodov, ¢o
predstavuje v percentach hodnotu 93,91%. V tomto pripade je z&kaznik zaradeni do skupiny
,, Velmi spokojny zékaznik*. Pri hodnoteni nemohli byt vzaté do Gvahy odpovede, ktorym
respondenti neudelili Ziadne body. Dévod vychadza z odpovedi na predosli otazku, t.j. i

zakaznik vyuZiva trenaZér.

Z vyssie uvedeného je mozné vyvodit’ zaver, ze pri vyucbe na trenazéroch su dodrzané vsetky
postupy a metodiky vyucby. Zakaznici si rozdeleny do skupin podla narocnosti, ¢ize na
zacGiato¢nikov, mierne pokrocilych a pokrocilych. Autoskola je s tymto hodnotenym relativne

spokojna, len by rada eSte zvysila spokojnost’ u zakaznikov 0 minimalne 3 aZ 4 percenta.
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9. otdzka s bodovym hodnotenym: Zhodnotte pristup instruktora na trenazéry.
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Obr. 15

[Hodnotenie reakcii inStruktorov pri trenazéry]

Z celkového mozného poctu 220 bodov bolo v tomto pripade dosiahnutych 209 bodov, ¢o
percentualne znamena rovnych 95%. Zakaznik bol zaradeni do skupiny ,, Velmi spokojny
zakaznik*. 8 odpovedi bez udelenych bodov nebolo zaradenych do hodnotenia.

Zékaznici vysoko individuélne hodnotili pristup konkrétneho instruktora, ktory sa im venoval
pri vyucbe na trenazéry. Ocenili jeho vedomosti, samotné spravanie sa na hodinach, pristupom

k Ziakom (z&kaznikom), odborné vystupovanie.
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10. otazka s bodovym hodnotenim: Zhodnotte vozovy park autoskoly.
Body
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——» Zakaznici
Obr. 16

[Hodnotenie pouzivanych automobilov v autoSkole Akadémia]

Z maximalneho poétu 250 bodov bolo dosiahnutych 197 bodov, ¢o percentualne predstavuje
78,80 %. Zékaznik je zaradeni do skupiny ,,Priemerne spokojny zakaznik*. Odpovede
nezaradené do hodnotenia zobrazuje graf. Je nutné konstatovat’, Ze zakaznici nie su jednozna¢ne
spokojny s vozovym parkom autoSkoly. Tieto vozidla viak obsahuji vietky povinné prvky, ktoré
st Standardom v modernych osobnych vozidlach. NiZSie bodové hodnotenie je dosiahnuté tym,
Ze zakaznici maju rbzne predstavy o samotnej vybave vozidla. Vozovy park autoSkoly je
priemerny, sprimeranou vybavou, alena ziskanie potrebnych skusenosti a vodiéského

opravnenia Uplne dostacujuci.
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11. otazka s bodovym hodnotenim: Myslite si, Ze je vhodné kombinovat rézne typy znaciek

vozidiel pocas vycviku?
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Obr. 17

[Hodnotenie kombinacie roznych automobilov pri jazdach]

Z mozného poctu 270 bodov bolo dosiahnutych 241 bodov, ¢o percentualne predstavuje
hodnotu 89,26%. Z&kaznik je zaradeni do skupiny ,,Spokojny zakaznik s menSimi vyhradami““.
Traja z&kaznici neboli zaradeni do celkového hodnotenia. Je zrejmé, Ze stfasné automobily
ponukané na trhu nie su rovnorodé. RozliSujeme automobily nizsej triedy, niZsej strednej triedy,
vys3ej strednej triedy i vysoko luxusné automobily. Ich ovladanie, aj ked’ v principe rovnaké, sa
nezhoduje. Byvaly zadny pohon, pohon prednych kolies a nasledne pohon obidvoch naprav
predstavuju pre zékaznika (novacika) iné dimenzie vlastného ovladania automobilu. Preto je
velmi potrebné zoznamit budicich vodi¢ov s ¢im vacsimi rozdielmi praktického ovladania
uvedenych automobilov. Nie je v mozZnostiach kazdej auto$koly zoznamit’ svojich absolventov
so vSetkymi moznymi typmi automobilov, ale je mimoriadne vhodné poskytnit mladému

budiicemu vodic¢ovi vacésiu variabilitu skusenosti v cestnej premavke.
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12. otazka s bodovym hodnotenim: Pristup instruktorov na trenazéry.
Body
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Obr. 18

[Celkové hodnotenie inStruktorov na trenazéry]

Z maximalneho pocétu 220 bodov bol dosiahnuty pocet 209 bodov, o percentudlne
predstavuje hodnotu 95%. Zakaznik je zaradeni do skupiny ,, Velmi spokojny zdkaznik“. Osem
zakaznikov nebolo zaradenych do celkového hodnotenia. Z grafu jednoznaéne vyplyva, Ze
zékaznici su velmi spokojni s pristupom inStruktorov na trenaZéri. Vysoké percentualne
hodnotenie je dosiahnuté ich odbornou znalostou problematiky, samotnym spravanim sa pri
vyucbe, vystupovanim ¢i jednanim so zakaznikmi. Nachadzaju sa tu drobné nedostatky (ista
netrpezlivost’), ktoré maji miniméalny vplyv na absolventov, ale je potrebné ich v dohl'adnej dobe

eliminovat’.

13. otdzka s bodovym hodnotenim: Ste spokojny s cenou kurzu autoSkoly?

Z maximalneho poctu 230 bodov bol dosiahnuty pocet 201 bodov, ¢o v percentach
predstavuje hodnotu 83,75%. Z&kaznik je zaradeni do skupiny ,,Spokojny zakaznik s menSimi
vyhradami®“. Poskytované sluzby autoSkolou Akadémia v meste Nitra patria k priemeru
adekvatnych cien vramci Slovenskej republiky. Musia zahfhat' v sebe vSetky rozdiely

vyplyvajuce z r6znorodosti krajov a regiénov. Analyza tychto diferencii nie je predmetom tejto
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bakalarskej préce. Je pravdepodobné, Ze naklady na vyuc¢bu absolventa st odhadnuté starostlivo
a vychadzaju z realnych podkladov (zohl'adfiujuc menovu inflaciu z minulych rokov). Velkou (a
malo kedy poskytovanou) devizou pre zakaznikov (Studentov!) je urcita zl'ava, ktora sa znacne
podiela na mnozstve zaujemcov o absolvovanie Kkurzu prejavujuca sa Vv priaznivom

hospodarskom vysledku.
Body

12

10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
10

(]

0_ T T T T
1 2 345 6 7 8 91011121314 1516 171819 2021 222324252627 282930

—» Zékaznici
Obr. 19
[Hodnotenie ceny autoSkoly Akadémia]
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5. Navrh na vyuzitie vysledkov

Z vyhodnoteni dotaznikov vyplyva, Ze priemerna percentuadlna spokojnost’ zakaznika
s poskytovanymi sluzbami autoSkolou Akadémia sa pohybovala okolo 91,08%. Zakaznika
moézeme zaradit’ do skupiny ,, Vel'mi spokojny zdkaznik*“, ale aj napriek vybornému vysledku je
tu priestor pre zlepSenie, preto navrhujem nasledovné opatrenia, ktoré pomdzu institdcii

dosiahnut’ este vyssiu spokojnost’ z&kaznikov:

- neustale zvySovat’ odbornu spdsobilost’ pedagogov,

- zlepsit dostupnost’ Studijného materialu na webe, umoznit’ zdkaznikom uchovat’ si
prednédky existujlce v elektronickej forme,

- zakupenie modernejSich technickych pomdcok pri teoretickej a praktickej vyucbe,

- zvySit’ narocnost’ riadenia vozidla na autocvicisku, ¢o upravuje aj pripravovani
zékon o autoSkolach,

- lepSie skombinovat typy vozidiel pocas vyucby, myslim tym, aby sa spolu
kombinovali tie vozidl4, ktorych jazdné vlastnosti st odlisné,

- vramci moZnosti autoSkoly stabilizovat’ cenu kurzu.
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6. Zaver

PouZivanie a spotreba sluzieb sa stali sa¢astou nasho kazdodenného Zivota. Dnes si uz ani
nevieme predstavit’ zivot bez vzdelania, lekarskej starostlivosti, kultirneho vyzitia, rekreacie,
bez odbornej opravy predmetov dlhodobej spotreby acelého radu dalsich Cinnosti, ktoré

uspokojuju naSe potreby inou formou ako len prostrednictvom materialnych vyrobkov.

Poskytovanie sluzieb ma vzt'ah k uspokojovaniu skoro vietkych druhov potrieb, aviak miera
ich ucasti na uspokojovani jednotlivych druhov potrieb je rézna a zavisi od obsahu a tiez
spdsobu ich uspokojovania. Potreby materidlneho charakteru sa uspokojuju predovietkym
spotrebou hmotnych statkov. Nematerialne potreby sa uspokojuji predovietkym poskytovanim
sluZieb. Uvedené sluzby sa stavaju dbleZitou podnikatel’skou aktivitou, ktora prinesie Gzitok tak
podnikatel'om, ako aj spotrebitelom, teda ob&anom, ktori tieto sluzby vyuzivaju. Z uvedeného
vyplyva, Ze je potrebné venovat’ rovnaku pozornost’ zakaznikovi i tomu, kto sluzbu poskytuje.

V sluzbach su totiZ tieto dva subjekty spété ovel'a tesnejSie ako vo vacSine vyrobnych procesov.

Cielom bakalarskej prace bolo zhodnotit' kvalitu poskytovanych sluzieb vzdelavacou
indtiticiou autoSkola Akadémia. Po vypracovani metodiky prieskumu a vykonani samotného
prieskumu spokojnosti zakaznika boli zozbierané (daje spracované a vyhodnotené. Vysledkom
je 91,08% spokojnost’ zakaznika. Zaroven boli navrhnuté mozné rieSenia na zlepSenie

poskytovanych sluZieb touto institiciou.

Z vysledkov ahodnotenia sa jednoznac¢ne potvrdila nutnost’ kooperacie medzi oboma
vstupnymi subjektmi (z&kaznik — institicia) a z aspektu intiticie sa javi jej trvalé zlepSovanie

vlastnej ¢innosti najméd motivovanim svojich pracovnikov ako reélna a potrebna stratégia.
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