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Abstract

Prispevok sa zameriava na dimenzie kvality sluZieb poskytovanych Skolstvom a sucasne
poukazuje na priestor, ktorého naplnenim md kazda skola prilezitost presadit sa
v podmienkach kazdodennej praxe.

The contribution is focused on service quality dimensions offered by educational system.
And the sometime the each school obtains a chance to find its right position.
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Uvod

Pocet uchadzacov o Stadium na strednych $kolach na Slovensku z roka na rok, v dosledku
znizeného rastu populécie, klesa. Pre tieto skoly je preto stile naro¢nejsie naplnit’ potencialne
pocty ziakov, ktoré dokazu uspokojit’ v poskytovanom vychovno-vzdeldvacom procese.
Predpokladom ich tuspechu je ich schopnost prisposobit’ sa aktudlnym podmienkam
a predstavam Ziakov, rodicov, zamestnavatelov i Statu.

Spolocenské a ekonomické podmienky Slovenska si vyzaduju zmeny vo vzdelavacom
systéme, najmi v sprostredkovani poznatkov vo vyucovacom procese a v procese formovania
osobnosti. Tazisko prace §kol sa prestiva z oblasti pasivneho podavania informacii do oblasti
rozvoja osobnosti, formovania postojov, zdujmov a hodnotového systému Ziakov

[1].
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Specifika pri napiiiani kvality sluZieb

Zabezpecovanie kvality vo vyrobnych podnikoch ma uz svoju tradiciu. Pri kvalite
vzdelavania, bankovych, dopravnych, stravovacich, poistovacich a d’al§ich sluzbach napriek

tomu,

ze predstavuju oblasti s najvy$§im vplyvom na kvalitu Zivota obyvatelstva, sa

v porovnani s vyrobnymi podnikmi oblast’ kvality sluzieb rozvija kratko. V tychto oblastiach
zivota vSak neprestajne rastii o€akavania zdkaznikov i konkurencia a to nielen domaca, ale
i zahrani¢na.

Medzi rozhodujtice znaky, ktorymi sa liSia sluzby od vyrobnych organizacii A Mateides
[2] zarad'uje:

VVVVYVYYYVYYVY

nemateridlnost’ (nehmotnost’, nehmatatelnost),
neskladovatelnost’,

neoddelitel'nost’ (simultannost’)

variabilita (roznorodost’, premenlivost’, individudlnost),
komplexnost’,

neopakovatelnost’ (jedine¢nost’),

kolektivnost’,

nenahraditelnost’.

Z tychto znakov vyplyvaji predovsetkym nasledovne otazky:

>
>
>

Co vytvara pri sluzbach ich kvalitu?
Ako sa da pri komplexnom spojeni faktorov sluzieb hodnotit’ ich kvalita?
Ktoré dimenzie a konkrétne znaky sluzby mézu byt podrobené hodnoteniu?

Koexistencia roznych pojmov kvality vyzaduje stanovenie relevantnych dimenzii kvality
sluzieb. Centrum pozornosti sa venuje jej nasledovnym dimenzidm.

A
A

A

A

V.

. Donabedian (1980) uvadza nasledovné:
Potencidlna dimenzia kvality sluzby obsahuje vecné, organizacné a persondlne
vykonové predpoklady osoby, ktord ju vykonava.
Procesna dimenzia kvality sluzby sa vztahuje na vSetky procesy pocas tvorby
vykonu.
Dimenzia kvality vysledku prindSa posudenie (ohodnotenie) vykonu na konci
procesu.

Zeithaml (1981) pri postdeni poskytovanej sluzby podla priblizenia zakaznika

k produktu rozliSuje nasledovné dimenzie kvality:

vl

Dimenzia hPadanej kvality — zakaznik eSte nemd Ziadnu skusenost’
s poskytovatel'om sluzby a hl'ada indikatory na postidenie kvality sluzby, napr. ochota
persondlu, rozsah vykonov a pod.

Skisenostna dimenzia kvality — zakaznik je schopny na zaklade minulych sktisenosti
urobit’ postidenie uz pocas procesu vykonu alebo na konci poskytnutia sluzby, napr.
kvalifikacia pracovnikov, i¢innost’ administrativy a pod.

Dimenzia dovery kvality — obsahuje také znaky, ktoré moézu byt odhadnuté az
s Casovym odstupom, napr. spravanie sa poskytovatela sluzby v pripade Skody,
potvrdenie prognéz a pod.

Podl'a C. Gronroosa (1982) dimenzie kvality je mozné rozliSit’ aj s oh'adom na spdsob
a rozsah vytvorenej sluzby (vykonu):

A

A

Technicka dimenzia kvality - ,¢o?“, ktora obsahuje rozsah programu, ¢o je
ponukané zékaznikovi.

Funkéna dimenzia kvality - ,,ako?*, ktora obsahuje akym spdsobom je dana sluzba
ponukana.



Podl'a L. Berryho (1986) sa d’alSie rozdelenie dimenzii kvality vztahuje na ocakavania
zakaznika so zretelom na program poskytovania sluzby nasledovne:

A

Rutinna dimenzia kvality - proces odovzdavania sluzby je viac Standardizovany a aj
pre pracovnikov ide o rutinnu zalezitost, napr. parkoviska pri objekte poskytovanej
sluzby, informacné materialy o sluzbe a pod.

Vynimo¢éna dimenzia kvality — proces odovzdavania sluzby spoc¢iva v neobvyklom
individualnom pristupe vyplyvajuicom znepredvidanych vplyvov, ktoré nastali
v rutinnom priebehu sluzby. V tychto situdcidch mé poskytovatel' sluzby moZznost’
prekonat ocCakavania zdkaznika a zanechat dojem obzvlast dobrej kvality
a kompetencie pri rieSeni problémov. AvSak existuje pri nich aj moznost' velkého
sklamania zékaznika. Len cez dobry a vySkoleny personal, jasné spdsoby pristupu
k zdkaznikovi, ktory zo svojho postavenia moéze tiez prispiet k rieSeniu daného
problému, moéze byt zarucena kvalita sluzieb aj napriek vzniknutym rusivym
vplyvom. (A.Mateides, 2006)

Vysledky vyskumov §kol, realizované najmid Cohenom (1988), Austinom (1991)
a Aurinom(1991) sa zhoduju vo formulacii trendov uspesnych skol. Uvadzaju, Ze:

>

>

>

tieto maju jasnu viziu — predstavu komplexného vychovného a vzdeldvacieho ciela,
ktory ma Skola plnit’ a tato viziu dokdzu realizovat,

ucitelia sa vyznacuju komunikativnym pristupom k ziakom, pristupuji k nim ako
k seberovnym a identifikuja sa so Skolou,

riadiaci pracovnici Skoly uplatiuju demokraticky §tyl riadenia, uspesne deleguju
pravomoci na ucitelov a ziakov, chapu riadenie situaCne, pracuju samostatne
a neCakaju na smernice Skolskej spravy. (Z. Obdrzalek, 1999)

Zaver

Stuhlasime s nazorom M. Zelinu [4], ktory uvadza, ze kvalitna Skola nie je len ta, ktora
vela nauci, ale ktord zaroven premyslene a systematicky rozvija vSetky pozndvacie funkcie
a procesy ziaka a silne pozitivne ovplyviiuje osobnost’ ziaka. Dolezité podla nas je, aby bol
ziak pripraveny do budticnosti tak, aby sa dokazal uplatnit’ vo svojom d’alSom spolo¢enskom,
rodinnom i pracovnom Zzivote.

Predkladané nazory viacerych odbornikov z oblasti kvality poukazujii na moZnosti
aktérov vychovno-vzdelavacieho procesu. Délezitym predpokladom ich uplatnenia je, aby si
uvedené skuto¢nosti manazment $§kol uvedomil a dokazal implementovat’ ¢o najskor do
kazdodennej praxe Skoly.

Zoznam bibliografickych odkazov:

LEHOTSKA, Z. K niektorym stu¢asnym problémom didaktiky. In Slovensky ucitel. Priloha Technoldgie
vzdeldvania. 2000, €. 8, s. 4. ISSN 1335-003X

MATEIDES, A. a kol. Manazérstvo kvality, historia, koncepty, metody. Bratislava: Ing. Miroslav Mracko,
2006, s. 668, s. 683,5.709,5.710. ISBN 80-8057-656-4

OBDRZALEK, Z. akol. Riadenie $kolstva v Slovenskej republike. Bratislava: Statny pedagogicky tstav v
Bratislave, 1999, 23 s. ISBN 80-85756-41-2

ZELINA, M. Kvalita $koly — moéda alebo nevyhnutnost? In Manazment Skoly v praxi, 2006, €. 2, s. 6.
Bratislava: TURA EDITION, spol. s r.0. ISSN 1336-9849



	DIMENZIE KVALITY PRE AKTÉROV
	VÝCHOVNO-VZDELÁVACIEHO PROCESU
	QUALITY DIMENSIONS FOR REPRESENTATIVES
	OF EDUCATIONAL PROCESS
	Key words

	Úvod


