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Hodnoceni prace:

Predkladana bakalarska prace si klade za cil zjistit kvalitu sluzeb v matefskych Skolach, pficemz
nastrojem k ziskani dat je dotaznik SERVQUAL a hodnotiteli jsou rodiCe déti navstévuijici tato zafizeni.
Obé skutecnosti predstavuji podle mého nazoru fadu metodologickych problém{, se kterymi se autor

prace ne vzdy zcela vyporadal.

Prvnim problémem je skutecnost, ze kvalitu sluzeb hodnoti rodice, ktefi ne vZzdy maji zkuSenost se

vSemi sluzbami, které maji za své déti zhodnotit. Tento fakt vSak nemohl autor prace nijak ovlivnit.

DalSim problémem je volba dotazniku SERVQUAL, ktery se mi jevi jako nevhodny pro méreni sluzeb

v téchto typech zafizeni. Redena je vyhradné funkéni kvalita sluzeb, navic formulace nékterych polozek
je problematicka a pro respondenty obtizné pochopitelna. Pfikladem mdze byt napfiklad tvrzeni
hodnotici ocekavani zakaznika ,,Komunikace mezi zaméstnanci MS podle mych predstav a rodici, probiha
nejcastéji osobnim rozhovorem. (Napf. sportovni nadani ditéte je feSeno osobné s rodici néjakym
konkrétnim doporucenim"). Dovedu si predstavit, ze ne vsichni rodi¢e pochopi, Ze jsou dotazovani na
jejich osobni ocekavani a naroky spojené s komunikaci se zaméstnanci Skolky. Jasné&ji by v tomto mohla
udélat pilotaz. Tu vSak autor neproved! s odfivodnénim, Ze se jedna o standardizovany dotaznik. To je
vSak omyl. Dotaznik, ktery autor vyuziva jako hlavni nastroj pro sbér dat, standardizovan nebyl a o jeho

diagnostické kvalité se da s Uspéchem pochybovat.



Teoreticka Cast prace je zpracovana logicky a adekvatné bakalarské praci. Neni vSak jasné, kde autor

cituje diplomovou praci Vaclava Bolecha, kterou uvadi v zavérecném seznamu pouzitych zdrojQ.

Obsahem metodologické Casti prace je predstaveni metod, které slouzi k hodnoceni kvality sluzeb.
Tento prehled by vsak mél byt obsahem teoretické Casti prace, nikoliv metodologické. Zde by se mély
objevit pouze metody, které jsou vyuZity v samotné praci autora. Toto pini kapitola 4.3, ktera vsak
obsahuje po mém soudu celou fadu faktickych chyb. Neni napfiklad pravdou, Ze pro vyzkum byla
vyuzita ,nikterak nemodifikovana, soucasné uzivana forma standardizované metody SERVQUAL".
Nerozumim také presvédceni autora, Ze je metoda SERVQUAL ,,pro tento vyzkum nejlepsi moznou". (viz
otazka C. 1 k obhajobé). Bohuzel mam pochybnosti i o tom, Ze pomoci této metody je mozné ziskat
~konkrétni Gdaje, vhodné pro vypracovani rliznych doporuceni pro dané instituce". (viz otazka €. 2

k obhajobé).

Vysledkova Cast je zpracovana piehledné. PFinasi pomeérné zajimavé vysledky, které naznacuiji, ze

kvalita sluzeb poskytovana materskymi skolkami neni nijak uspokojiva.

Zavérecné navrhy jsou adekvatni a v praxi realizovatelné. Jejich relativné malé mnozstvi je dané tim, ze

respondenti méli moznost se ke sluzbam vyjadfit konkrétné pouze v podobé posledni oteviené otazky.
Pripominky
1. Kapitola Diskuze by méla byt zafazena az za Zavérecna doporuceni, pred kapitolu Zavér a

vyhodnoceni vyzkumu.

2. Autor pracuje se slovem spokojenost pomérné nejednoznacné. V praci se Ize napriklad dodist,
Ye ,rodi¢e nejsou pfilis spokojeni s umisténim budovy MS" (s. 47), e ,rodice jsou se sluzbami
velmi nespokojent (s. 59), ze ,rodice jsou se sluzbami nespokojenia to zejména v oblasti
odpovédného pristupu a empatie zaméstnancd" (s. 71), Ze znané mnozstvi rodi¢l je castecné

nespokojeni s nékterymi oblastmi® (s. 82) apod. (viz otazka €. 3 k obhajobé).

Otazky k obhajobé:

1) Na zakladé ¢eho jste presvédcen, ze metoda SERVQUAL byla pro Vas vyzkum tou nejlepsi moznou?

2) Mizete komisi vysvétlit, jak ziskate praktické informace pro doporuceni institucim, kdyZ respondent

snizi absolutni souhlas s danym tvrzenim, aniz by vysvétlil, z jakého ddvodu?

3) Jaké bodové intervaly zapornych hodnot Ize interpretovat tak, Ze zakaznici jsou ¢dstecné
nespokojenj, nespokojenia velmi nespokojeni Kde je vlastné bodova hranice pro spokojenost

zakaznika a jeho nespokojenost? Na zakladé ceho byla tato hranice urcena?

Navrzeny klasifikaéni stupen: velmi dobre

Prohlasuiji, Ze nejsem v rodinném ¢i jiném soukromém vztahu k diplomantovi.

V Praze dne 7. KVv€tna 2015 e e
Mgr. Jan Sima, Ph.D.



