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Abstrakt

Nazev:

Kvalita sportovnich sluzeb v institucichéanych pro dti ve wku 3-6 let (pedSkolni
vzklavani).

Cile:

Hlavnim cilem této bakaigké prace je zjistit kvalitu sportovnich sluzebvybranych

statnich matiskych $kolach na Gzer@ieské republiky.
Metody:

Marketingovy vyzkum bude realizovan pomoci standarhné metody SERVQUAL
ve forme pisemného dotazniku, ktery budemecharteditelkam vybranych maitgkych
Skol, aby je daleiedali rodéam deti.

Vysledky:

Z vysledki tohoto marketingového vyzkumu plyne, Ze ani jedeadvou zkoumanych
Skolek neposkytuje tak kvalitni sportovni sluzblyy & nimi byli rodée plné spokojeni.
Lépe si vedla Matska Skola Matjuchinova. Druh&a zkoumana institucatdigka Skola
Psary, dopadla velmi Sp#&ta velké mnoZstvi tagsich nabizenych sportovnich sluzeb

se daji oznét za nekvalitni.
Kli ¢ova slova:

SERVQUAL, dotaznik, marketingovy vyzkum, mistiee Skoly



Abstract

Title:

The quality of sport-related services in institago designed for children aged
3-6 years (pre-school education).

Objectives

The quality of objective of this work is to determaithe quality of sport-related services
in day-care centers in the Czech Republic.

Methods:

This marketing research is going to be conductedgustandardized methods of
SERVQUAL in the form of a written questionnaire, ialin is going to be left
to the principals of selected day-care centers wilbfurther hand it to the parents

of the children.
Results:

The results of this marketing research show thah@&eof the two nurseries provides
such good sport services so that the parents wdyeshtisfied. The day-care center of
Matjuchinova in Zbraslav presented itself with thetter results. The results of the
second institution — the day-care center of Psémyned out very badly and many of the

local provided sports services can be describgubas
Key words:

SERVQUAL, questionnaire, marketing research, dag-canters
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1 UVOD

Vyznam kvality sluzeb je stéle rostouci. Tento fekiizce spjat s naroky spebiteli,
které v dnesni dabstoupaji velmi rychle. Pro poskytovatele sluZzeblgelovani kvality
nezbytt nutné, nebH s klesajici kvalitou budou v konkuerim boji pichazet
0 zékazniky. Naopak s rostouci jakosti sluzeb bupgich zakaznici vice loajalni
a budou mit tendenci sluzby nejen dale vyuzivat, také doporéovat, coz povede
k naphovani hlavniho cile kazdého poskytovatele, ktergmmaximalizace zisku.

Téma této bakatdkeé prace bylo vybrano Zidodu aktualnosti problematiky zapojovani
déti v predskolnim ¥ku do pohybovych aktivit a krouk M¢l jsem moznost r&niho
studia v Los Angeles ve Spojenych statech, kde ghakuice neinvestuji penize do
prestizni soukromé maské Skoly, pohyb &i je do zn&né miry omezen. Prév
v predskolnim ¥ku si déti hledaji cestu ke sportu a pohybovym aktivitanpo&ud jim
tak neni umoz&no, zn&né procento &i se bude takovymto aktivitam v budoucnu
vyhybat a potykat se s problémy tykajici se obezitysvalové atrofie. Lidé se na
zéklad podpory MSMT sportu pro mladez mohou domnivatCéska republika je
v tomto snéru o krok vgred, avSak informaci o samotnych kvalitach sportdvisiuzeb
ve statnich matskych Skolach neni mnoho. | proto jsem se rozhpdhcovat svoji

bakal&skou praci na toto téma.

Na druhou stranu je p@aba uvést, Zéeska véejnostéeli cetnym stiznostem, tykajicich
se nekvalitnich sluzeb ve statnich niskgch Skolach. Rode byvaji¢asto nespokojeni
s nezdravou stravougi nedostatkem pohybu, ktery pak jejichétem chybi.
Tento problém z&ly v nedavné dab ieSit matéské Skoly sroz&nou vyukou
télovychovy, ovSem tyto instituce jsou zpravidla sauwké a ne kazdy roglisi mize

za takovy luxus pro své ditlovolit.

DalSim divodem pro zvoleni tématu bylo zamysSleni nad otazkaki vlasté podle
rodict vypada Skolka podle jejichigdstav, co se sportovnich sluzebetyDale jaka
jsou jejich @ekavani v této oblasti. Prdmetoda SERVQUAL, vyuzivana v této praci,

s €mito otdzkami pracuje.
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2 CILE A UKOLY PRACE

Hlavnim cilem této bakaigké prace je zjistit kvalitu sportovnich sluzebvybranych

statnich matiskych Skolach (dale jen MS) na Gzefiwiské republiky.

Ke splreni vySe zmianého cile je pdeba zpracovat nasledujiciditikoly:

Nastudovani odborné literatury

Konzultace s odborniky v dané problematice

Realizace marketingového vyzkumu pomoci standavdiz®@ metody
SERVQUAL (bude nutné it vybérovy soubor,éi konstruovat otazky, které
budou vyhovovat standaicth SERVQUAL)

Zpracovani dat ziskanych z procesu vyzkumu a nddlptezentace vysletlk

Prednést z&recna dopordeni

Vzhledem ktomu, Ze bude vyuZivano standardizovamtody SERVQUAL

a samotny dotaznik, ¢etné formulace jednotlivych vyrak bude konzultovan

s odborniky, neniffimo nutné provéait pilotaz.
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3 TEORETICKA VYCHODISKA

Nejprve si je nutné wdomit, s jakymi pojmy bude v pbe¢hu tvorby pracovano,
a proto je nutné dat dohromadyc¢ey domacich a zahramich publikaci, které tyto

pojmy v dané problematice zahrnuiji.

3.1 Produkt, sportovni sluzby a sportovni produkt

V této kapitole bude &novana pozornost produktu, sportovnim sluzbam gemagym

souvislostemdchto pojmi.

3.1.1 Produkt

VétSina koncepci se shoduje faktem, Ze sluzby spamtaji produkt. Kotler (2001)
ho definoval jako,cokoliv, co miZze byt nabizeno na trhu k uspokojeni /gt
nebo gani* Samotny pojem produkt podle Kotlera také keorsluzeb zahrnuje
materialni zbozi, zkuSenosti, ale i mySlenky. Horak (1992) popisuje produkt, jako
-hmotny i nehmotny statek, jenz jeegnetem zajmu ufité skupiny osoldi organizaci.
Produktem je tedy vyrobek, sluzby, mysSlenka, volpbogram atd.”. Pro vzajemné
propojeni &chto teorii uvedu jestjednu definici od dvojice Boone, Kurtz (1989):
.Produkt je svazek fyzickych, symbolickych atribat sluzeb pro vytv@ni zvysSeni

zékaznikova uspokojeni*.

Z uvedenych definic je fejmé, Ze produktem je rozwmo cokoliv, co bude vést
k uspokojovani paeb zakaznik. 1 proto si myslim, Ze je Kotlerovargustava

0 produktu nejsrozumitelysi.

3.1.2 Sportovni sluzby a sportovni produkt

Stejre jako tomu je u sluzeb, analogicky plati, Ze sportsluzby pat do sportovniho
produktu. PodleCéaslavové (2009) jsousportovnim produktem veskeré hmotné
a nehmotné statky nabizené k uspokojova@dnipa poteb zakaznik pohybujicich

se v oblastidlesné vychovy a sportu®.

Na sportovni produkt se vzhledem k tématu praceptmivat komplexgi. Napriklad
Pitts a kol. (1994) zaklada svoji teorii na réleehi piimyslu do jednotlivych segment
¢lerénych podle produkta zakaznik. Vzdy bere v potaz funkci a uzitek pro zakaznika

a celkem definoval 3 segmenty:iRtyslovy segment vykonnostniho sportu, ve kterém
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je divakim jako produkt nabizen sportovni vykon. Vfadi druhym segmentem je
Primyslovy segment sportovni produkce, jenz pojimalpkty, potebné a nezbytn
nutné pro vytvéeni kvality ve sportu, jako jsou vybava a vysttgnéi, zdravotni pée

¢i sportovni z#ézeni. Pamyslovy segment propagaci jéeti a zarove posledni
segment. Sem spadaji produkty uzivané k propagadia/nich produkt.

Do detailu popisuji sportovni produkt Mullin, HardySutton (2000), kieho vykladaji
jako ,svazek uzitl“, které obsahuje jadro uzitku a jeho nadstavbdraévai ctyfi

slozky - sportovni hra (forma, pravidla a technikyy), hr&i, sportovni vybava a

vystroj, misto. Redstavu autdrprehledrt ztvamuje schéma 1.

Schéma 1: Sportovni produkt (jadro produktu a priklady jeho nadstavby)

| maei ] [ Mo ]

JADRO PRODUKTU
- Individudlni

wdeonahra'vky, e e e

Zdroj: Mullin, Hardy, Sutton (2000)

Posledni definici ktéto problematice zminim Chdiliaie (1994). Podle
n¢j ma sportovni produkt Sest zakladnich polozek -por®vni zboZi, sluzby
z&kaznikm, divacké sluzby, sponzorské sluzby, psychickyspich a socialni
mysSlenky. Kazda sthto polozek ma své podpolozkyieRledr se na definici

da pohledt diky schématu Chelladuraie, viz schéma 2.

Definic a teorii tykajicich se sportovniho produlggu mnoho. Pro Uplné pochopeni

v s

Muzeme tedyfici, Ze sportovnim produktem rozumime cokoliv zaghl tlesné
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vychovy a sportu, co vede k uspokojovani zakarniktento prvek do «ité miry
spojuje vSechny zméné definice.

Schéma 2: Klasifikace sportovnich produki

Sportovnd produkty

v v v v v R
Spartovni SluFhy Divdchks Sponrorshé Pasychicky Socidlni
zbaFi whkarnikiim sluZby sluZEhy prospdéch myElenky
| I i | i !
A d v L . v v
Viroba SluZEby Zabava TrEmi Altruisticky Ldatnost
orientovand pristup
nE poFithey
Prodej SluZby Ehavody SdruZoviani Egoisticky Edruvi
orientovandé
na 2dravi
a wdatmost
Podivanid Aktivmi
Eivoilni
Lidska siyl
dovednost Tireti misto
LidsksA
Vikonnost
Yydiva
Rehabilitace
- .* + s Fs e
' | I !
Prodobkce Produkce

Mimngerment

Zdroj: Chelladurai (1994)

3.2 Sluzby

Nezbytr® nutnou ¥ci je wnovat pozornost sluzbam. Pokud hiivee o ekonomicky
vyspilych zemich, sluzby jsou jeden z nejrychleji sevimgicich sektoi. Nutnost
zvySovat kvalitu sluzeb je v ngjiim zajmu spolaosti, nebd je statisticky doloZeno,
Ze ve vysplych zemich tvéi praw sektor sluzeb HDP ips 70%.Ceskéa republika
se vysglym ekonomikam blizi a za posledni dekadu zaznataaneomto sniru velky

pokrok, gicemz sluzby u nasredstavuji bezmala 60% HDP. (Sidorenko, 2012)

Dale uvadim #&kolik nejznangjSich definic. Prvni pochazi z Sestého vydani [xalok
Marketing od autar. Kotler, Armstrong (2004): Sluzby maji nehmotnou povahu;

jsou uskuteériovany formou realizace dtych c¢innosti ¢i uzitki, diky nimz pijemce
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nebo nabyvatel ziskavaditou vyhodu. Autoti zde narazeji na jisté vlastnosti sluzeb,

na které bude poukazano peéjd

| v pripact sluzeb uvedu definici oteského autora. Békova (2003) v dile Marketing
vyswtluje sluzby nasledown ,Sluzba je aktivita, nebo komplex aktivit, jejigbddstata
je viceci mére nehmotna. Je poskytovana ve vzajemnégoleni s poskytovatelem,
s jeho zamwstnanci, stroji a z&izenim. Neni provazena vznikem typickych vlastriicky

vztahi. Zakladnim Ukolem pro poskytovani sluzeb je ugpe&noi poreb zakaznik*

Definice od Kotlera (2001), jehoZ definici Ize wgasné dob ozn&it za nejuzivagsi,
zni takto: SluZzba je jakakoliwinnost nebo schopnost, kterowide jedna strana
nabidnout druhé strafhh Svou podstatou je nehmotnd a newitvdadné hmotné

vlastnictvi. Poskytovani sluzbyihe (ale nemusi) byt spojeno s hmotnym produktem.

Praw definici Kotlera (2001) povaZuji zaé&ejni, neb@ striingji a zarove jasrji

vystihuje podstatu sluzeb a pro Sirokotiejrost se jevi jako snaze pochopitelna.

3.2.1 Vlastnosti sluzeb

Z predchozich definic je mozné &gt fakt, Ze sluzby maji pekud specifické
vlastnosti. Konkrétnich 5 faktbr (charakteristik) uvedl ve svém dile

“Marketing management” Kotler (2007).
* Nehmotnost (hehmatatelnost)

Nehmotnost je v zasadhejvyrazrjSi vlastnosti, protoZze se v podstatstatni

od ni odviji. Autor tim vyjatlije nemoZznost sluzbu vnimat smysly (nébluzbu

si nelze ochutnat, prohlédnoutichat, ohmatat, nebo poslechnout. Pokud tedy
zakaznik nema s konkrétni sluzbou u dané instidamnou zkuSenost, bude
spoléhat na reference a dopgmi zndmych¢i verejnosti. Diky nehmatatelnosti
sluzeb je zakaznik nucen rozhodovat se i podle.deagtiklad spotebitel nize
zvolit soukromou matskou Skolu relative drazSi na ukor soukromé
MS relativré levrgji, nebd se domniva, Ze draz$i MS bude poskytovat

kvalitngjsi sluzby.
* Neoddlitelnost

Sluzby jsou podle Kotlera neodlidelné. V praxi to znamend, Ze od sebe neni
mozné oddlit produkci a samotnou spebu dané sluzby. Jinymi slovy zédkaznik
je wétSinou sodasti samotného procesu poskytovani sluzby. &t&ir¢ pripad
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se setkdme se situaci, kdy gpbitel vyuziva sluzbu beziipomnosti jejiho
poskytovatele, ovSem nemusi tomu tak byt vzdy. ikégd diti v mateskeé
Skole mohou vyuZivat sportovnich sluzeb za spg@sti odbors vzd&laného
ucitele, nebo lidé vyuzivajici sluzeb Iygaych Skol v pislusnych arealech —

nutnd pitomnost instruktora lyZovani.
* Promenlivost (heterogenita)

Kvalita jedrech a &ch samych poskytovanych sluzeb zakaamik mize
byt odliSna ze dne na den. P¥avtom vypovida prognlivost sluzeb. Uvéme
siopt priklad — dti jsou po straveném dni ve Skolce nadSenéitdlu

s entusiasmem aplikoval sportovni praktiky a akgjviReknsme, Ze druhy den
by se od titele atekavalo to samé, ovSenijde unaven a nevyspaly. Tento stav
ovlivni jeho pracovni napla neni schopen poskytnout sluzbu tak kvalitako
piedchozi den. Kotler Zdaziuje, Ze je vhodné vyuZivat motirsEich technik

(prémie, bonusy) k zmi#éni heterogenity.
* Pomijivost

Sluzbu neni mozné nikterak skladovat, uchovatpredvyrobit pro nasleduji
spotebu. Pomijivost se da velmi jednoduSe #ktvna pikladu. Deti zapsané
na krouzek odbijené od 15:30h, dorazi az 16:3QZHal pro 8 pominula a neni

mozné ji tento den vyuzit.
* Nemoznost (absence) vlastnictvi

Poslednim specifickym prvkem sluzeb je jejich alsenvlastnictvi.
Poskytovatelé sluZzeb bydihnabizet sluzby minimakv takoveé kvali, jakou
zdkaznik ¢ekava, nebb nema moznost reklamace (na rozdil od hmotného
produktu). Sluzbu nelze mit doma a opaka@vanyuzivat (jako nap koleckové

brusle).

3.2.2 Rozdleni sluzeb dle odwtvi

Existuje velké mnozstvi autipr ktefi ve svych dilech klasifikuji sluzby podle
nejrizréjSich kritérii. Pokusim se vybrat ty nejzajinig¥ a zarova nejpodstat§si

zpasoby dleni.

Miroslava Vastikova (2008) ve své knize Marketiigzeb — efektivd a moderg

prezentuje zajimavé rogéni sluzeb dle odivi:
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Tercialni
Do skupiny tercialnich odvi spadaji nap restauréni zdaizeni, bary, kadaictvi,
femeslnické prace provawe doma (vetrg dalSich domacich sluzeb).

Kvartérni

Typickym pikladem je dopravagi obchod. Dale sem pattaké komunikace,
nebo véejna sprava. Obeénlze tvrdit, Ze se tato skupina snazi o usioadni,
rozc&lovanicinnosti a tim i o celkayvyssi efektivitu prace.

Kvintérni

Vzdélavani, rekreace a zdravotni sluzby jsou neftgjimi priklady pro kvintérni
sektor, které maji specifickou schopnogniha zdokonalovat jejichifjemce.

3.2.3 Rozdleni sluzeb dle miry zhmotrni sluzby

Kdyz Kotler (2011) klasifikoval produkty, tak se gmaval o tzv. doprovodnych
sluzbach. Tyto sluzby jsou v dnesSni dobkelmi aktudlni, jelikoZ je poskytovatelé
vyuzivaji k odliSeni od konkurence a obécfirmam pomaha v boji o zakazniky

na od¥tvovém trhu.

Nekteré ekonomiky (jsou to dokonce ty vy#p uprednosituji pravy opak, tedy

hmotné zboZi, které doprovazi poskytovanou sluzbu.

Kombinace zboZi a sluzeliqustavuje celkovou nabidku, kterou tiegstavuje. Sluzby

tedy mizeme rozdlit podle jejich role (postaveni) v celkové nabidee tabulka 1.
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Tabulka 1: Princip nehmotnosti

Stupeai nehmotnosti

Sluzby pro vyrobu

Sluzby pro spot¥ebitele

Sluzby, které jsou zasad#

Bezpe&nost,
komunika&ni systémy,

Muzea, aukni sing,
zanestnavatelské

agentury, zabava,
vzdélavani cestovni ruch

nehmotné franchising, fuze,

akvizice

Sluzby, poskytujici pfidanou Realitnikancelde,
piekladatelskeé sluzby,
fotografické sluzby,

servisni sluzby

Pojiseni ,udrzba,
poradenstvi, inZenyring,
reklama, obalovy design

hodnotu k hmotnému

produktu

Velkoobchod,doprava,
skladovani, financovan,
architektura, faktoring,
smluvni vyzkum a
vyvoj, elektronicky
obchod

Maloobchod,prodejni
automaty, poStovni
zésilky, pijcovny,
hypotéky, charita,

elektronickyobchod

Sluzby, zpistupnujici
hmotny produkt

Zdroj: Vlastni uprava dle Jaw&ova, Vastikova (2000)

3.3.4 DalSi moznosti 8eni sluzeb

Vastikova (2008) dale prezentuje mozndsineni sluzeb na zakl&dprodejce, resp.
jaky ma charakter postaveni. RozliSujertiekategorie — povaha podniku (soukromy
ziskovy/neziskovy a uejny ziskovy/neziskovy), vykonavana funkce (komuau,
zdravotni pée,...) a zdroj fijmu (pochézejicich z trhu, z trhu plus dary a dotace,
z dan)

Vastikova (2008) také klasifikuje sluzby dle forrjgjich charakteru a poskytovani.
Dle formy rozliSuje uniformni sluzby a sluzby dolnode (na zakazku). Podle z&feni
naclovéka a na stroj. Konm¢ pak dle formy styku se zakaznikem, kdé&e dochazet

bud’ k vysokému, nebo k nizkému kontaktu.

Jak jiz bylo zmigno, literatury je, co se klasifikace sluzeldgymnoho. Uveden bude
tedy i zahranini autor. Lovelock (1996)ij$el se sedmi kritérii, diky kterym sluzby
systematizuje. Howd o stupni hmotnosti sluzby, osobnfadt zakaznika, misto s
dorweni sluzby, individualizace versus standardizacgalv se z&kazniky, vyznam
sezonnosti poptavky a znalost vybavy a person&igygovatele.
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3.3 Kvalita sluzeb

Zasadni otdzka pro kazdého gpbitele spoiva v kvalig® poskytovanych sluzeb.
Jak jiz bylo zmigno, na rozdil od hmotnych vyrobkneni pro zakaznika mozneé

odhadnout kvalitu sluzby jinak, nez na zakladuSenosti a dopatani.

Kvalita sluzeb je zajimavy pojem, ktery jako jedidgkonale rozpitval Kotler (2000).
Podle ®j se jedna o dodani sluzby na vySSi Urovni, nez zakazodkdvat. Sowasti

definice jsou i vlastnosti, které kvalitu sluzeb oiiv Jedna se o tyto
vlastnosti Reliability — spolehlivost a preciznost, s jakosoy slibené sluzby
provadny, responsiveness — vSeobecna ochota a pohotp¥iogtomoci uzivateli,

assurance — znalosti, kompetence, #iflvet a divéryhodnost zastnand, empathy —
starostlivost a individualni gé wnovand uZivateli a tangibles <€oné a personalni

vybaveni knihovny.

3.3.1 Klasifikace slozek kvality

S mySlenkou rozdit kvalitu sluzeb na ,objektivgsi“, tedy nefitelnou

~

a ,subjektivigjSi“ prisel Gronroos (1984).
Technicka kvalita

Kala (2010) ve své disettiai praci pgehled formuluje Grénroosovu myslenku
v oblasti technické kvality nasledaun,Technickd kvalita se odkazuje na relatévn
kvantifikovatelné hledisko, které zdkaznifima spolene se sluzbou firmy. Protoze
to mize byt lehce #feno jak zdkaznikem, tak dodavajicim, a to Wisdezité zaklady
pro posouzeni kvality sluzebTechnicka kvalita je tedy Uzce spojena s vysledkem
poskytované sluzby a jsme schopni jéith— nag. dobacekani na obsluhu ve fast
foodech, nebo spolehlivost aerolinek.

Funkéni kvalita

Funkeni kvalita vystihuje zfisob, jakym je lidem sluzba poskytovana, jinymi siov
interakce mezi zakaznikem a poskytovatelem. Nmmji nijak nEit a je ukovana
raiznymi faktory msobici na zékaznika viiéhu procesu poskytovani sluzby.
Napiklad atmosféra v podniku, ¢i upravenost personalu. Havme tedy

0 ,subjektivrejSim*“ pojeti kvality sluzeb.

Prehledné schéma od Palmera (2001) dokonale shrnujpfe@chozi odstavce.
Viz schéma 3.
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Schéma 3: Spatebitelské vnimani funkéni a technické kvality

KVALITA SLUZEB

- ROZDIL MEZI OCEKAVANIM
SLUZEB A VNIMANIM
POSKYTOVANYCH STANDARDU

VNIMANI STANDARU
- OVLIVNENE REALNOU
UROVNI STANDARDU V

OGRANIZACI

Zdroj: Vlastni dle Palmer (2001)

3.5 Spokojenost a loajalita zakaznika

Spokojeny zakaznik = dobry zakaznik. Touto rovhigise néla fidit kazdé racionakh
uvazujici firma, nebd nejen Ze se spokojeny zékaznik opakévaraci do podniku,
ale také dava dopatani svym znamym, kamaréu, ¢i prezentuje dobré jméno firmy
na socialnich sitich, blogach, atp. Dispono¥atito zakazniky znamena pro kazdou

firmu existedni nutnost.
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3.4 Spokojenost a loajalita zakaznik

Tato podkapitola se zabyva spokojenosti a lodjaéikaznik. Budou uvedeny definice

a popisy &chto pojmi, mimo jiné i jejich vzajemna korelace.

3.4.1 Spokojenost zakaznik

Nutnosti zbyva uvést definice proieggné pochopeni problému. Olivier (1997)
je spokojenost zakaznika dana faktem,\#egqgbek anebo druh sluzlayprodukt sluzby
sam o sob poskytl anebo poskytujesigmnou hladinu uspokojeni z jeho sidily*.
Kotler a Armstrong (2004) definuji spokojenost jakmiru naplnéni ocekavani
zdkaznika, ktera je spojena s tim, jak zakaznik&rd hodnoti zakoupeny produkt.”
A konené¢ podle Cronina, Bradyho a Hulta (2000) Ize spokogtnpovazovat

za ,udalost gredchéazejici budoucim zénim zakaznika.”

Praw posledni definice vystihuje prvek, na ktery byfismy nejvice nély zamegifovat —
budoucnost. Pro podniky je nezbytné znat a sledoeatly a zjisovat budouci paeby
zakaznik. V konkurenim boji budou o krok napd a naplovani podnikovych cil

bude diky &mto znalostem snadsi.

3.4.2 Loajalita zdkazniki

Storbacka, K., Lehtinen, J. R. (2002)¢gni zdkaznici se nerodi, musite si {stpvat.
Nech’ tato podkapitola zgme slavnym &enim, které veskrze shrnuje pojem loajalita.
Jedna se o jisty druh chovani zakaaniteré se vykazuje opakovanym na&véwvanim
instituce provozujici danou sluzbu a zardveozSiovanim pozitivnich referenci
v nejizrejSich podobach. Z definice jéggmé, Ze loajalitu je féba vnimat jako
dlouhodolé se vyvijejici zalezitost, na které je nutné pratopostups a gipadre

i velmi dlouho.

3.4.3 Vztah mezi spokojenosti a loajalitou

Z definic €chto dvou pojmi vyplyva, Ze vztah meziémito pojmy je znané
komplikovany. Je pravda, Ze je statisticky velmayaEpodobné, Ze pokud bude firma
disponovat vysoce spokojenym zakaznikem, bude e&roajalni. OvSem neni tomu
vzdycky tak. Vezmme v uvahu zakazniky, Kfe nemaji mozZnost zémy -
nap. podnikatel cestujici pravidelrdo New Yorku, ktery je nespokojen se sluzbami
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aerolinek bude pravidelnvyuzivat sluzbu i nadale, proto¥eknime, Ze z jeho lokace
létad do New Yorku pouze jedina spiiest.

Slozity vztah mezi spokojenosti a loajalistou dathbmady kolektiv autdr GfK Praha
a Incoma Consult (2004)

Schéma 4: Matice loajality a spokojenosti zakaznika

SPOEQIJEMOSET
A
Skokarn Eralove
Merozhodnd
zakaznici
Beézenci VEezfiové

- LOATALITA

Zdroj: GfK Praha a Incoma Consult (20(

Ze schématu 4 znamegtpskupin zakaznik které rozliSujeme na zakkadvztahu
spokojenost — loajalita.

Skokani

Skokariim je Ihostejné, jakou zglu nakupovany produkt ma.

Kralove

Ti vykazuji vysokou spokojenost spojenou s velmajdnimi, tedy ¥rnymi dodavateli.
Bézenci

Pro k&zence je typicky fechod ke konkurenci zisodu vysoké ceny, nizké jakosti,

¢i nasli pro ne vhod¥jsi produkt.
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Véziiové
Piiklad wzr¢ byl zmiren o parradki vysSe (podnikatel cestujici do New Yorku).

Nemaji moznost zemy z divodu omezeného konkur&riho prostedi. Zistavaji tedy

vérny doposud vyuzivané firén pres jejich nespokojenost. (GfK Praha, 2004)

3.5 Hispévkoveé organizace

Specifickou formou podnikani lze chapat figmvkové organizace. Srozumitelnou
formulaci je mozné nalézt ve¢deckémdclanku “Akciové spolénosti a pispevkové
organizace ve zdravotnictvi Vavrova (2007) rispevkové organizace mohou byt
zFizeny organizéni sloZzkou statu nebo Uzemnimi samospravnymi ¢ebge, kraje).
Prispevkové organizace organizaich slozek statu hospodas finar'nimi prostedky,
které byly pijaty ze statniho rozptu a to v ramci finathich vztaki urcenych
ziizovatelem. HFspevkové organizacerizené samospravnymi celky jsou na rozdil
od prispevkovych organizaci /izenych organizanimi sloZzkami statu zapisovany
do obchodniho rejsiku. Pokud organizace v ramci své diavécinnosti vytvai zisk,
musi jej vyuZit jen ve pro&h organizace, pokudrizovatel nerozhodne jinak
(ten jej mize oderpat). Zizovatel provadi kontrolu hosponi pispevkové

organizace.”

Z uvedené definice vyplyva, Ze je zde himrm o véejnopravni neziskové organizaci,
kterd mize byt spravovana dio statni organizani slozkou, nebo krajem (obci).
Prispivkové organizace vykonavajinnost rékterych muzei, galerii, divadel, ba#én
a také matiskych Skol. Fijmy, které tyto instituce generuji, pouzivaji kgtk viastnich
vydaji, pricemz zbytek dotuje jejichizovatel. Na rozdil od organizaci rozpaovych,
které disponuji pdélenoucastku @gimo ze statniho rozgtu a své fijmy automaticky

odevzdavaji statu — niglad soudygi statni Skoly.

3.5.1 Historie pravniho Zizeni v oblasti Skolstvi

Do listopadu roku 1989 byl systéfizeni Skolstvi zna¢ centralizovany, rozprosny
a kontrolovany ministerstvy. Komunisté ¢lin pod kontrolou veSkerou vzthvaci
politiku. Konkrétré matéské a zakladni Skoly byly ptideny okresnim nérodnim
vyborim, stedni Skoly krajskym narodnim vyhion.

Rok 1991 byl pro Skolstvi zlomovy. UZ po sametoséotuci sice dochazelo k postupné

decentralizaci Skolni spravy, aldgepratny byl zakon o statni spgaa samosprayv
23



ve Skolstvi, diky kterému Skoly ziskaly pravni sldbivitu a spravni kompetence byly
soustecény do rukou MSMT. V ramci posileni pravomoci vedékdl do3lo v roce

1991 také k transformaci Skol néigpivkoveé organizace.

V sowasné dob fidi vykon statni spravy, odpovida za stav, koncegpcrozvoj
vzdklavaci soustavy MSMT. Mimo jiné &uje centralni vzélavaci politiku a fipravuje
legislativni normy. (msmt.cz, 2003)
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4 METODOLOGIE

V néasledujicich odstavcich budéneovana pozornost metodologii, kterou se je nutné
zaobirat, vzhledem k diin prace.

4.1 Marketingovy vyzkum

K porozungéni pojmu marketingovy vyzkum poslouzékolik nejznangjSich definic.
Kotler (2001) ho ve svém dile “Marketing managerhaffinuje jako ,systematické
ur¢ovani, shroma#ovani a analyzovani a vyhodnocovani informaci,jtgkae ugitého

problému, ped kterym firma stoji.

Pribova (1996) uvadi, Zemarketingovy vyzkum je s&@sti procesu marketingového
Fizeni podniku. Bez vazby na ostatni marketingdweosti, prostednictvim kterych
jsou realizovany jeho wvysledky, by rémsmysl, ale plati toiop#e;

bez marketingového vyzkumu si nel&sfavit aspSné marketingovézeni:

Zboril (1998) ve svém dile “Marketingovy vyzkum® uvatito definici, kterd se ve své
podsta podoba vysstleni pojmu od Bbové, ale dodava navic konkrétni podobu
procesu vyzkumu. Marketingovy vyzkum spiwva ve specifikaci, shromdavani,
analyze a interpretaci informaci, které slouzi jgadklad pro rozhodovani v procesu

marketingovéhaizeni'

Tyto definice se od sebe nikterak neliSi a majiapou podstatu procesu fazi, které

na sebe navazuji vdirém paadi.

4.2 Metody nmeieni kvality sluzeb

V podkapitole 4.2 budou rozebirany metody, pomderych Ize ndtit kvalitu sluzeb,

a to nejen ve sportu.

4.2.1 SERVQUAL metoda

Prvni metodou je SERVQUAL — pomoci této metody bageacovana praktickéast

prace, proto ji jeffikladano nej¥tSi pozornosti.

Tato metoda nadm pomaha rozpoznat rozdil memk@vanim naSich zakaziik
a samotnym vnimanim nami poskytnutych sluzeb. Nanjeocatku stal v 80. letech
v USA profesor z Miamské univerzity A. Parasuransn spoluzakladateli Berrym

a Zeithamlovou. Tito lidé na zakladyzkumu (rozhovory s poskytovateli sluzeb, jejich
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zékazniky a jak prévtito zakaznici hodnoti furdki, tedy subjektivni, stranku sluzeb)
uréili 10 raznych dimenzi, jinymi slovy vlastnosti kvality skl které posuzovali
zékaznici. Jejich pet byl nasled& snizen na 7 a v séasnosti (od 90. let) metoda
SERVQUAL hodnoti 5 dimenzi ovhwijicich kvalitu sluzeb, jsou jimi:

1. Hmotné zajigni (tangibles) — vzhled #aeni, vybaveni a personélu.

2. Spolehlivost (reliability) — schopnost prové@benou sluzbu spolehiva peesre.
3. Odpovdny gistup (responsiveness) — pohotovost a ochota porageiznikm,
4. Jistota (assurance) — znalostédomosti zamstnand a jejich schopnost
vzbudit u zdkaznika pocitigéry a jistoty,

5. Empatie (empathy) ipravenost a schopnost vcitit se do individualmgdmni
zakaznik.

V praxi se sestavi dotaznik a kazda¢ehto dimenzi je zastoupena 4-5 otazkami,
na které zakaznik odpovi nakolikastupiové (zpravidla 7, nebo 9 stuj Likertove
Skale v rozmezi -3 (zcela nesouhlasim) az 3 (zml&lasim). Tento dotaznik ma tedy
celkow 22 otazek — respektive jeho prvidést, ve které zjifijeme d@ekavani
zakaznik, tedy jak si pedstavuji, Zze by tato sluzba¢km vypadat. Ve druhéasti
dotazniku respondeith pokladame totozné otazky, ovSem nyni se ptaiiop
na vnimani kvality sluzeb dané spsiesti. Cim wtsi je pak rozdil mezid@kavanou

a vnimanou kvalitou fiedstavovanou fmérnou znamkou bodu, tim vySSi je Urdve
poskytované sluzby. Respondenti hodnoti i vatile@itost) vSech 5 rozéna (dimenzi)

a jejich pdgadi — nap. rozclenim 100 bod mezi jednotlivé dimenze.
(Parasuraman, 1985)

Nasleduje schéma 5 od Berryho, Parasuramana aaA®#éh(1985), které poiie
pochopit rozdily mezi @&kavanou a vnimanou sluzbou. &Mategorie jsou sestaveny
na zaklad atributi (pocit jistoty, hmotné zajidhi, spolehlivost,...), zatimco pouze
otekdvana sluzba vychazi z empirickych zkuSenostiinzlgch obdobi, osobnich
potieb,¢i z ustni komunikace (dopofeni, recenze,...).
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Schéma 5: @ekavani a vnimani kvality sluzeb

atributy
Hmotné zajisténi
Spolehlivost Ustni Osobni f::;:f]w*;
komunikace potieby o ye
e
Odpovédny pfistup
zaméstnancu
A 4
T Ocekavand
Pocit jistoty > uzba
Vnimana
2 kvalita sluzby
Empatie Vnimana
> sluzba

Zdroj: Vlastni Uprava dle Parasuraman, Berry (1985)

4.2.2 GAP model

GAP model je nutné zminit hned zgatku, nebé praw z rgj metoda SERVQUAL
vychazi. Jedna se o tzv. ,model mezer“, kde praezery vyznéuji nedostatky, které
podnik vykazuje v prbéhu procesu poskytovani sluzeb zakaanik GAP model
obsahuje 5 mezer, jsou jimi:

* ,Mezera 1 - Rozdil mezi tim, co zakaznigkava a co si vedeni firmy mysli,
Ze @’ekava, aby se tato mezera zmenSila,/@bd provadt prizkum midni
zakaznik a zaznamenavatitbzita data, naslouchat personalu, ktersichazi

do styku s klienty, zplostit hierarchickou struktgpolenosti.

* Mezera 2 — Nastavarpnesouhlasu charakteristik sluzby, které vyiviirma

a acekavani zakaznik
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e Mezera 3— Vznika, kdyz systémy doxéni sluzeb (personal, technologie

a procesy) nedodrzi dané standardy zene zakaznikm.

* Mezera 4 — Nastava, kdyz firma pr@stnictvim jinych medii proklamuje jinou
arovei sluzby, nez nakonec poskytuje, nenaplni slibklamsy.

* Mezera 5 - Je vysledkem vSecedeslych mezer, velikost mezer 1-4 & s

ve vysledny rozdil mezi tim, co zakaznidkavaji a tim co firma nabizi.”

(servqual.estranky.cz, 2009)

Praw posledni mezera je podstatna pro tento vyzkumiopeo zakaznici hodnoti

pomoci SERVQUAL dotazniku pr&dmezerwislo 5.

Pro lepsi porozusmi souvislosti GAP modelu a SERVQUAL vyzkumu pogiou
schéma GAP modelu (schéma 6), ktery vystihuje u$ggilh zmirtné mezery. V horni
poloving schématu (sptebitel) si Ize vSimnout, Ze se tattast shoduje s vySe
uvedenym schématem SERVQUAL.

Schéma 6: GAP model

Spotfebitel

Eetmunikace Czobni potfeby Minula
mluvenym slovem heufeno st

Ofekivana sluzba

1

Mezera 5 4

-

Vnimana slufba

Firma Dorutend slughy Wnéj#
H {zahrnye Y Y s komumbkace se
komunikaci bEhem | Mezerad spotfebiteli
dorut svani)
| X i ~
Mezera 3

| T
berera 1 Freklad pfedstav
; do charaktenstdoy
siugeb

F 3 1

Mezera 2

Predstavy

R L » managomeantu
o otelcivani
spotfebiteld

Zdroj: servqual.estranky.cz (2009)
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4.2.3 SERVPERF metoda

Za vznikem metody SERVPERF stoji bezesporu metdRVEUAL, ktera polozila
zaklad prag¥ pro tento zpsob ngfeni kvality v oblasti sluzeb. SERVPERF
je slogenina dvou anglickych slov ,service® a ,performahcea na rozdil
od SERVQUALu n&ii spokojenost zakaznika kvalitu sluzeb pouze néadélskut&né
kvality sluzeb. Jiz zminych 5 fakto#, ¢i dimenzi, Astava pi méreni touto metodou
stejnych. Autory jsou Cronin a Taylor a rok 19940 poba znamenal vedeni
dlouhodobych spdra samotné furinosti metody (se samotnou metoddisipv roce
1992) — trojice PZB (tak se tehdikalo autofim metody SERVQUAL) vystoupila
kriticky proti Croninovi s Taylorem v odbornéngdeckémclanku a prohlasili metodu
SERVPERF za nefuhi. (Cronin 1994)

4.2.4 QUESC metoda

Model QUESC(Quality Excellence of Sports Centres) vznikl ved995, kdy dvojice
Korejai Kim D. a Kim S. pisli s mySlenkou studie/vyzkumu, ktery by trvalepsil
kvalitu sluzeb. A to zejména pro management spaitdv z&izeni. Kim a Kim
vychazeli z metody SERVQUAL, kterou (ne jen oni)vapovali pro wuité oblasti
za nepesnou a neadekvatni. QUESC zahrnoval 11 dimendige gderych se vysledna
kvalita sluzeb posuzovala. Zajimavosti je, Ze 7ichrse shodovalo s tehdejSimi
10 dimenzemi metody SERVQUAL. Jsou jimifigiup zamistnand, spolehlivost
zanestnand, nabizené portfolio, atmosféra, dostupné informas®bni preference,
cena, vysady (zvlastni vyhody - privilege), svobaddby (ease of mind), stimulace
a pohodli (stimulation and convenience)

S pichodem QUESC metody se zjistilo, Ze Korejska spoit z&izeni (zejména
se jednalo o fitness centra, pro ktera byla metp@leodre vytvorena) zaostavaji
za @ekavanim jejich zakaznik Ackoliv byly vysledky sesbiravany pouze na Uzemi
Jizni Koreje, vyzkumy praihly v roce 2005 \Recku a dodnes jsou vyuzivany v USA.
(Kim a Kim 1995)

4.2.5 TEAMQUAL / SPORTSERV metoda

Stejre jako metody pedchozi, i model TEAMQUAL vznikl na zakladlSERVQUALu
ato vroce 1995. TEAMQUAL se pouZziva pro zjisit kvality sluzeb ve vrcholovém
(profesionalnim) sportu. Autor McDonald (1995) &pje tuto metodu na Gzemi
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Spojenych stétna 3 nej¥tSich sportovnich organizacich v USA — NFL, NBA aB/
Cilem je ziskat hodnotu, kterou maji tymy a jakaizeji divakm. Vyzkum zahrnuje
nagiklad vybaveni stadian kvalitni parkovani¢i solidni dopravni spojeni na stadion.
Celkow bylo t&chto atribut 7.

O 3 roky pozdji vzniknul model SPORTSERV vychazejici péaz TEAMQUALu.
Autory jsouRekové Theodorakis a Kambitsis, Htstanovili 5 faktoéi, podle kterych
se néla posuzovat kvalita sluzeb v profesionalnim spotdtedna se o: dostupnost,
spolehlivost, rychlost reakce, hmotné statky a b&apst. (Vodéka 2014)

4.2.6 SQAS metoda

Mezi jednu z nejmladSich metodérani kvality sluzeb p&t model SQAS (Service
Quality Assessment Scale). S konceptem SQA$selp vroce 2000 profesor
Clevelandské univerzity E. Lam a hlavni prioritow pento model bylo determinovat
kvalitu sluzeb ve fitness klubech a zdravotnichtiem. V p&atcich se za pomoci
rozhovofi, modifikovanému uziti Delfské metody, nastudovhteiratury, pozorovani
a pilotni studie ufila predkEZna stupnice s 46 polozkami, kterd byl@dedana
managementu jednoho fithess-zdravotniho centrgilothi studie vyzkumné analyzy
faktoni (EFA — exploratory factor analysis) a za pomoetzivaci analyzy faktdr
(CFA — confirmatory facotr analysis) vzeSlo naje§ofaktor: personal, nabizené
programy, Satny, mnoZzstvi a kvalita posilovacichiizami, vybaveni centra a &
o éti. Ve finalnich dpravach bylo odebrano 9 poloZek stupnice a v s@asnosti

se metoda SQAS &t na 31 slozkové stupnici s 6 relevantnimi faktgbam 2007)

4.2.7 CERMCSQ metoda

Na zéklad predstavy, Ze kazdy management povazuje za Zadouciost a efektivitu
vyvinul CERM (Centre for Environmental and RecreatManagement) model, ktery
mel mefit praw tyto indikatory v oblasti volngasovych aktivit provozovanych
v rekre&nich centrech. N¥eni probiha na zakladkvality sluzeb poskytovanych
zakaznikm (CSQ — Customer Service Quality) — podblako metoda SERVQUAL,
srovnava oekavani zakazniks jejich vnimanim sluzby.t®odni model CSQ vznikl
v USA a obsahoval 5 dimenzi, na kterych séfila kvalita sluzeb v americkych
finan¢nich stediscich. Finélni podoba CERMCSG modelu vzniklaus#dlii v roce
1996 a obsahovala 4 relevantni dimenze. (Howat)1996
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4.2.8 REQUAL metoda

Model REQUAL je dalSi #ady vyvinuvSich metod ze SERVQUALu. Autory jsou
Americané McKay (1990) a Crompton, kieprisli s metodou REQUAL v roce 1990.
Crompton pail mezi kritiky SERVQUALuU. Podle & nebyla metoda SERVQUAL
funkéni pro utité oblasti. Konkrété pak hovdil o sektoru rekregich sluzeb,
cestovani a voln@msovych aktivitach. V tomto sfru bylo podle #j treba vytvdit
novou stupnici, ktera bude adekvatni pro tentomekile které budou vysledkyeheni
kvality sluzeb pesrgjSi. Crompton s McKayem vychazeli ze 4 nasledujidiaktof:
jistota (assurance), spolehlivost (reliability), hepnost reakce (responsiveness)
a hmatatelnost (tangibles) (Voka 2014).

4.3 SERVQUAL dotaznik

Pro vyzkum jsem si po konzultacich s mym vedoucimdc@ zvolil nikterak
nemodifikovanou, saiasré uzivanou formu standardizované metody SERVQUAL,
ktera disponuje &i vlastnostmi, picemz kazda z nich obsahujgii az @t relevantnich

indikatori. Metoda je podroklhpopsana v podkapitole 4.2.1.

Metoda SERVQUAL je pro tento vyzkum nejlepSi mozngelikoZz nabizi velmi
propracovany a detailni postup, ze kterého vyjdoonkkétni (daje, vhodné
pro vypracovanituznych doporteni pro dané instituce. ZvySuje se tedy vyuziteglnos
prace. Tato metoda se naviénpo zaobira zjifovanim kvality sluzeb, coz je hlavni cil

této bakal#ské prace.

4.3.1 Kvalitativni a kvantitativni vyzkum

Dotaznikoveé Séeni mize byt vyuzito jak pro kvantitativni, tak pro kvalivni vyzkum.
Zakladni rozdily mezi kvalitativnim a kvantitativni vyzkumem zachyti nasledujici
tabulka 1. (Bartova 2004)
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Tabulka 1: Z&kladni rozdily mezi kvantitativnim a kvalitativnim vyzkumem

Kvantitativni Kvalitativni

velky soubor (1000) mensi soubor (30-200)

o kombinace uzaenych a otetenych
uzawené otazky

otazek

reprezentativnost vybrany segment

) ) ) kombinace fimych a nefimych
malo otevenych otazek

otazek
piimé dotazovani pointové dotazovani
standardizované chovani tazatgle kodovani, interpee
standardizované zpracovani naroky na tazatele

Zdroj: Vlastni Gprava dle Bartovéa (2004)

4.4 Konceptualizace metody SERVQUAL

Muj vyzkum za&al konceptualizaci této standardizované metody.hdyel jsem z §i
z&kladnich vlastnosti kvality sluzeb od ParasuranZeithamla a Beryho z roku 1985.

Ke kazdé vlastnosti jsemiipadil (dle poteby) 4-5 otazek. Podrobné zpracovani
viz schéma 7.
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Schéma 7: Konceptualizace metody SERVQUAL

1. Umis&ni budovy MS v blizkosti zeler¥

2. Disponibilni h¥isté s rozvoj. prvky

7

3. Disponibilni t&locviéna Hmotné zajisténi MS

4. Internetové stranky MS

5. Disponibilni vodni plocha / bazéne

6. Spolehlivé dodrzovani norem a zas:

7. Dostat&né mnozstvi pohyb. krouzk

r
8. Spoleh na tim-managemen

Spolehlivost MS
9. Spoleh na uvadny program aktivit —

10. Komunikace- nejéastji osobné Vnimana

|

kvalita
11.Reakce ni¢dotazy v riznych formach o ,
Odpovédny sportovnich
12. Kvalitni strava — zdravy rist a rozvoj pristup sluzeb rodi,
zameéstnanai

¢i zadkonnych
zastupai déti
MS

13. U¢itelé jdou détem osob. Fikladem

14. Alespadi jeden odborrg znaly witel

15. Znalostprvni pomoci, rychle jednat :[ Pocit jistoty ]

16. Divéra ve vedouci pohyb. aktivi

17. Trpélivost a umirnény pristup

18. Reditelka MS respektuje prani rodica

1. Indiv. p¥istup k rizné nadanym détem

Empatie

20.ReSeni konfliktnich situaci s citer ~_
/

21. Paradani projektovych dnii

22. Flexibilni doba konani krouzki
Zdroj: Vlastni Uprava dle Parasuraman, Zeithamlrigg1985)
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4.4.1 Vlastnosti funkéni kvality

« Hmotné zajisténi MS
To, co lidé vidi a €im prijdou do styku, hmotnému zaj&ti MS bylo gitazeno
pét indikatoi — umiséni budovy MS pobliz zelen (parku), disponibilni it
pro MS s prvky, které budou podporovat obratnosti, ddisponibilni &locvi¢na
s pislusnym vybavenim, internetové stranky MS (popejich prehlednost
a informativnost) a bazén, ktery umoZritei seznamit se s vodou, jelikoZz plavani

je jedna ze zakladnictinnosti, které vychazi z ramcového ¥l&vaciho programu.
(Sima 2013)

« Spolehlivost MS

Vtomto pipad tvori spolehlivost ¢tyii faktory, mezi které pé&ét — spolehlivé
dodrzovani veSkerych norem a zésad, zejmé&nh@ghybovych aktivitach, krouzcich

a @i seznamovani @i s vodou v bazénu. DalSim faktorem je dostade mnoZstvi
pohybovych krouzk, které je MS schopna nabidnout — berme v potaazdiné
pohybové a fyzické zdatnostitil Dale pak spoleh na time-management personalu
(krouzek za&ne v tolik hodin, v kolik z&it m4, atp.) a spolehnuti na poskytovany
program aktivit (nam pohybového krouzkwi aktivity je takovéa, jakou MS uvadi).
(Sima 2013)

« Odpovédny pristup zaméstnanai MS

Pod odpowdny pistup zamistnan@ byly zaazenyctyii indikatory - osobni rozhovor
jako prvotni nastroj pro vzajemnou interakci mexi¢i a zangstnanci MS (konzultace
ohledré pohybovych nadanti nedostatk déti, atp.). DalSim faktorem je zodp#ina
komunikace — fipadné dotazy ohledrpohybovych krouzk, ¢i aktivit MS zodpoédng
vyfizuje v taznych formach (email, telefon, socialniésit). Nasledujici indikator
vypovidéa o ditelich MS, ktei jdou cstem grikladem v pistupu ke zdravému Zivotnimu
stylu. V neposlednfadé poskytovani kvalitni stravy, ktera budeéteim vzdy chutnat.
(Sima 2013)

* Pocit jistoty

Pocit jistoty pojim&tyii relevantni indikatory — prvnim jeripomnost alespojednoho
ucitele, ktery ma odborné znalosti v oblagtovychova pedskolaki. Dale znalost prvni

pomoci (&iteli) a schopnost rychle jednat, kdyby doSlo k Grazag.rpii sportovnich
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a pohybovych c¢innostech. DalSi iezity indikator odkazuje nai@éru rodia
ve vedouciho/vedouci pohybovych krotizk aktivit (rodée ziskavaji pocit, Ze jsoiétil
.ve spravnych rukou®). Poslednim bodem jeslijst a umirgny personalu k &em,

které nemusi byt natolik fyzicky zdatné — tzn.,\&ji na & hlas, atp. (Sima 2013)
e Empatie

Posledni vlastnosti je empatie, ktera zahrnuje epelkgt indikatoi. Prvnim
je respektovani a naslouchanfapi rodét (pop. rodinnych zastupd tykajicich
se skladby pohybovych aktivit. Za druhé individugttistup k @étem, které jsoutizré
nadané (fyzicky, firozeny talent,...). DalSim bodemijeSeni konfliktnich situaci, které
mohou vznikat prav pii sportovnich aktivitach — ditelé se s nimi vypi@adavaji
individualng a s citem. Redposledni indikator poukazuje nar@dani projektovych dn
zangienych na rozvoj pohybovych dovednosti a posileninoté spoluprace
(OH, sportovni den, den pro zdravi atp.). Poslefikitor spadajici pod empatii
je flexibilni doba pro krouzky a sportovni aktivity krouzky jsou realizovany

v rozumnychsasech, pofipadt jich je vice v iznéméasovém sledu. (Sima 2013)
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5 METODIKA PRACE

V metodice prace bude popisovan zakladni argiy soubor pro tento vyzkum. Déle
budou detailda popsany postupy nutné pro finalizaci SERVQUAL daiéu,
vyuzivaného v této bakakké praci. V kapitole budou dale uvedeny zdroje dat

a zpisoby jejich vyhodnoceni.

5.1 Zakladni soubor

Zakladnim souborem jsou pro tento vyzkum vSech@ynstmateské Skoly vCeské

republice. PesrEji rodice, ¢i zakonni zastupcidi z tchto instituci.

5.2 Vybérovy soubor

Pro tento vyzkum byla vybrana metoda dostupnéhttiegitostného) vyeéru vzorku

a to z divodu uSeteni naklad (peréznich acasovych). Tato metoda ovSem neumozni
vztahovat vysledky na cely zakladni soubor, nyboiize na tento vysovy soubor.
Vybranymi institucemi jsou MS Psary vei&aeském kraji a MS Matjuchinova

v Praze na Zbraslavi.

Za respondenty budou povazovani ted{pog. zakonni zastupci)éti, které vzhledem

k véku nejsou schopny odpovidat samy za sebe.

Na zaklad Uusudkové metody bude vyzkum proveden ve dvou iskateh Skolach,
aby se navratilo fiblizn¢ 70-80tadre vyplnénych dotaznik a také aby se naskytnula

moznost komparace.

Kapacita Mateské Skoly Psargini pro tento rok 41 &i, zatimco MS Matjuchinova
na Zbraslavi disponuje 74&iini. Snaha tedy bude ziskat 70-80 navracenych dikiaz
z celkového pé&tu 115 dti.

5.3 Tvorba vyroki, otdzek a dalSich nalezitosti v SERVQUAL
dotazniku

Pfi konstrukci dotazniku (v pisemné fo¥nbude dbano na vSechny nalezitosti
a kritéria, kterd by ®la kazdy dotaznik spbvat. Abych validoval tuto premisu,

jednotliva tvrzeni budu konzultovat s odbornikeméto oblasti, Mgr. Janem Simou.
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V prvni fad® bude konstruovan uvodni text, ve kterém se resgahdseznami
s vyzkumem, jaky je jehocél a podstata a kazdy rédbude uji¥n o anonymit.

Samozejmosti bude pagkovani o spolupraci.

Samotnd struktura dotazniku bude zachovana ve atdindvané for®, stejré jako
metoda hodnoceni - Likerova Skala, kterou defirtdfeYES (1998) takto;Likertova
Skala je sloZzena z vyrbk na které respondent iihe odpowdét na petibodové
Skale od ,Zcela nesouhlasim” ke ,Zcela souhlasiSt¥edovou hodnotou je odp&aili
.Nevim”. Likertova Skala umoije zjistit nejen obsah postoje, ale i jehBbpznou

silu.”

Pro tento vyzkum bude zvolena sedmigsiya Skala. Tato Skala bude v dotazniku
reprezentovana intervalem od -3 do 8ewe nuly), picemz -3 znamena, Ze respondent
absolut®d nesouhlasi a 3, Ze absokitsouhlasi. Takto budou ra@ pifazovat
zakrouzkovanim ipslusné hodnoty v prvni ¢asti dotazniku, ktera bude
ozna&ena ,A, a)" — bude se jednat hlaviéast dotazniku, ktera zji§je mezery
vlastnosti funkni kvality sluzeb. Hlavni vyhodou uzivani skaly €&ldo 3, namisto
od1l do 7 spsiva v jednodusSim vyhodnocovani kongch vysledk. Pokud

je nangétend hodnota kladna, respondenti vnimaji danou ndast kvality sluzeb
nad jejich g¢ekavani a naopak. DalSi vyhodou je srég&inasociace pro respondenty.
Pokud s vyrokem nesouhlasi, uvedou zapornou hodrmud ano, zvoli jedno
z kladnych¢isel. Jinymi slovy, $edni hodnota O je pro vyzkum vhagsi, nez stedni
hodnota 4.

Po vyplreni této ¢asti bude nasledovat sektor ,A, b)“, kde se budgskytovat
tzv. identifikatni otazky, které prozradikteré informace o respondentech. Tyto otazky
zanerné umistim na konec, nethsse jedna spiSe o nepopularni, ,otravné“ dotazy.
Umisgni takovych otazek na &atek dotazniku se nedopduje, kwvili moznému

snizeni navratnosti.

Ve druhé ¢asti dotazniku (ozr@né pismenem ,B“) budou respondenti rédadat
celkovych 100 bodl mezi 5 dimenzi, neboli mezi vlastnosti fénk kvality sluzeb. Tyto
body budou rodie rozalovat podle subjektivniho pohledu néleZitost jednotlivych
vlastnosti a svych osobnich preferenci. M&jvprioritu pro & pak bude mit vlastnost,
které gifadi nejvice boil a naopak. Tato metoda se nazyva alokace 10Gi.bod
(Grasseova, 2010)
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V posledni ¢ésti dotazniku (,C*) budou mit respondenti moZnosgyjadrit
své gripominky a vzkazy pro management dané instituceeposlednirad budou
rodice moci odvodnit niktera sva rozhodnuti v hlavnéasti dotazniku. Prév
tyto informace budou mit velkou vahu, jelikoZz dopdou k sestaveni konkrétnich

doporweni pro jednotlivé instituce na konci tohoto maikgbvého vyzkumu.

Pro vyzkum byl logicky zvolertesky jazyk. Format dotazniku byl A4 v oboustr&ann
tisttné forn€, coz vyvola dojem o ménobsahlém dotazniku a s tim spojenou vyssi

navratnost.

Vzhledem k tomu, Ze bude vyuZivano standardizovaetody SERVQUAL (dotaznik
jiz byl v minulosti pilotazi podroben) asamotny tamik, wetnd formulace

jednotlivych vyroki, bude konzultovan s odborniky, netiinpo nutné provét pilotaz.

5.4 Volba zdroji dat

Pro vyzkum budou pouzita primarni data, ktera ziskapisemného dotazovani
responderit, pomoci SERVQUAL dotazniku.

5.5 Tvorba postupi pro vyhodnocovani dat

Vysledky budou, po konzultacich s odborniky, préaeéiny v grafech a tabulkach.
Vysledky je mysleno grafické vyhodnoceni vlastndstinkéni kvality sportovnich
sluzeb. Neajastji se v prezentaci vysledkbudou objevovat paprskové, vyegé a

sloupcové grafy.
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6 ANALYTICKA VYCHODISKA

V analytickééasti prace budou nasgimy lokace obou zkoumanych migieych Skol.
Dale pak popiséchto instituci.

6.1 Popis vybranych lokaci

Pro tento vyzkum byly vybrany dvmatdské Skoly podle dostupnosti. Nejblizsi
instituce trvalému bydlisti je MS Radotin, kde avSe dol mé navatvy probihal jiny,
motoricky vyzkum, a proto jsem byl nucen vybratldyu nejblizSi matskou Skolu,
kterou je MS Matjuchinova na Zbrasladast autorovy rodiny Zije v Psarech, Dolnich
Jirkanech, kde se nachéazi MS Psary. Proces vyzkumo W8 byl jednodussi, ki

zndmosti se za#stnanci.

6.1.1 MS Matjuchinova — Zbraslav

Zbraslav ¢ita bezmala 10 000 obyvatel a do roku 1974 bylaossanym mistem.
Naprosta ¥tSina nésta se rozklada na levénkehu Vitavy a pravémibhu Berounky,
ovSem mal&ast tétoctvrti zasahuje i na pravénidhu Vitavy, kde bychom nalezli
I zbraslavské nadrazi. Rozloha celésiskécasti je 984,86 ha. kstskacast je sovasti
meéstského obvodu Praha 5. Rdesiou penesenougsobnost pro ni vykonava sousedni
meéstska cast Praha 16 - Radotin, v ramci stejnojmenného vefita obvodu.
(mc-zbraslav.cz, 2014)

Tato matéska Skola se nachazi na samotném vrchu této praieké na adrese
Matjuchinova 698, Zbraslav. Byla ot@na 1. 1. 1999 a oteviraci doba je pdind
az patek, vzdy od 6:30 do 17:0Reditelkou instituce je Dagmar Meisnerovéa, kterou
zastupuje Alena Schiebelova. Samotnd MS na svychoweh strankach uvadi,
Ze si zaklada na osobnostrorientovanou vychovu d&ii s cilem  rozvijet jejich
samostatnost a dat jim co nejlepSi zaklad do cedidiho vzdlavani. Uvadji take,
7ese rodie maji moznost podilet naémi vMS, &astnit se akci, vyZadat
si poradenskou konzultaci, diskutovat o navrzigirablémech. Pro MS pracuje Rada
rodict. Tato budova MS je vybavena modernim, barevnymurkéhim dstskym
nabytkem s estetickymi dajdy. Didaktické ponicky, hraky a vytvarny material
je prevazre od firmy Aurednik, Benjamin, Wesco, Lego apod. Réelzahrada
mé dewné zahradni proléZky i piskovisé. Duaraz je, jak uvagi, kladen
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na dodrZzovani pitného rezimu a MS jsou vybavéstickami vzduchu a ekologickymi
vysavdi. (ms-zbraslav.wz.cz, 2014)

Venkovni prostory $kolky vypadaji rozlehle a zachlev A: tato MS rozhod& nepati
k ttm WwtSim, venkovni prostdi na prvni pohled ¢&ité¢ vyéniva v porovnani
s ostatnimi, podokin velkymi Skolkami. Kolemjdouci @¥e zaujmout venkovni
bazének, ktery byl v débprovadni breznového vyzkumu vypusdt. K tomu vSemu
se v nedaleké oblasti nachazi mistni fotbalovyistad/hodny pro ptadani fiznych

pohybovych akci¢i sportovnich a projektovych dn

6.1.2 MS Psary — Dolni Ji€any

Dolni Jigany se nachazi ve iStdaieském kraji v okrese Praha-zdpad. Sousedi s obci
Psary, pod kterou spadaji. Dolni ¢diny maji zhruba 1000 obyvatel s celkovym
zahu&nim 504 ha. Prvni zminka pochazi jiz z roku 10@&hdy byla obec znama
pod nazvem Jeéany, dle mistniho jazyk&dce. V 18. Stoleti doSlo kK@menovani

na Jitany a zarovi bylo k obci ffipojeno nové Uzemi, dnes znamé jako Horrdady.

Dnesni Dolni Jitany jsou tedy fvodnim Gzemim obce. (psary.cz, 2011)

Materska Skola se nachazi na okraji obce, na adresskardb5, 252 44, Psary, Dolni
Jircany. Reditelkou 3koly je Irena Vejsadova, zastupovana dDakristen. Podle
informaci dostupnych na webovych strankach, M&gé znané mnoZstvi iznych
akci a projektovych dn Dne 17. 10. 2005 byla vytiena Skolskad rada, ktera
mé na internetovych strankach MS vyhrazendehlednou sekci. (ms.skolapsary.cz,
2013)

MS Psary nedisponuijetifi velkou zahradou, nabizejicizné moZnosti a sportovni
vyZiti pro déti. Nicmeére je tteba mit na pamti, Ze instituce je velice mala, pojimajici
pouze 41 &i. V tésné blizkosti Ize nalézt Zatamsky potok, ve velmi klidné, tiché
a prostorné oblasti, vhodné pro pohybové aktivitgrajektové dny. Sportovniiiste

neni v @Si dostupnosti.
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7 VYSLEDKY MARKETINGOVEHO VYZKUMU

Cilem tohoto vyzkumu bylo zjistit kvalitu sportoehi sluzeb nabizenychétgm
ve statnich matskych Skolach. Vyzkum preébhl pomoci standardizovaného
SERVQUAL dotazniku, ktery byl ienechanteditelkdm instituci, které ho dale
distribuovaly mezi titelky, které dotaznik f@davaly rodiam. MS Psary aktuaén
disponovala 41 &mi. Reditelce tanysi MS bylo grenechano 41 dotazriik piicemz
se vratilo 2%adre vyplnénych. V gipad MS Matjuchinova na Zbraslavi byleditelce
pienechano 74 dotazriikneba@ mi bylo sdleno, Ze pra¥ tolik déti matéskou Skolu
navStvuje. Navracenych dotaznik ze Zbraslavské Skolky bylo nakonec 46,
coz je velmi vysokéislo, protoZze mnoho ro&li ma ve Skolce vice nez jednoedit

7.1 Interpretace vysledkovych gralt pro MS Psary
V nésledujicich podkapitolach budou prezentovamyyga tabulky pro fislusna tvrzeni

a otazky, tykajicich se Mateké Skoly Psary.

7.1.1 Identifikaéni otazky MS Psary

V prvni fac® budou interpretovany vysledky tzv. identiftkach otazek, které

nam poskytuji jisté informace o respondentech.
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Pocet déti v rodiné

Prvni identifik&ni otazka se ptala na @& dti v rodint. Respondenti si vybirali
zmoznosti 1, 2, 3, 4 a vice. Zvyslédikyslo najevo, Ze 16 respondénfrodict)
ma v rodirg 2 dti, 8 responderit 1 di€¢ a 5 rodédt ma 3 dti. Z dotazovanych tedy
Zadny rodé nema vice nez 3. Viz graf 1.

Graf 1: Podet déti v rodiné MS Psary

Potet déti v rodiné MS Pséry
16
14
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onNn A~ O ®

1dig

3 diti 4 a vice

1dit 2 ki 3 deti

4 avice
m Podet diti v roding 8 16

5 0
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Poget déti na jednoho rodi¢e v MS Psary

Tato otazka zjigovala u kazdého rotk paet diti v této MS. Z vysledk vysla najevo
skut&nost, Ze 27 rodit m& ve Skolce pouze 1 di2 rodite uvedli, Ze do této instituce

posilaji kazdy 2 &i. Zadny respondent nema ve $kolce 3 a vite Wiz graf 2.

Graf 2: Podet déti na jednoho rodinného zastupce MS Psary

Poget déti na jednoho rodinného zastupce MS Psary

1dig 2 ckti

3 diti 4 avice
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m Patet diti v této MS 27 2 0 0
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Veék déti

Treti identifikaini otazka zjifovala ¥k déti ve Skolce. Jednoztiaé nejvice rodii,

kteti vyplnili dotaznik, maji ve Skolcer@dskolaky, tzn. &i ve wku 5-6 let. Konkréta
12 rodit méa ve 3kolce pouze jednostipeté dit a 10 rodéa ma v této MS jedno dit
ve wku 6 let. 4 respondenti uvedli, Ze maji ve Skolee jpdnom,étyFletém dikti.

Dvakrat byla oznéena odpovd’ s kombinaci 3 a 6 let. Viz graf 3.

Graf 3: Vék déti MS Psary

Vek déti MS Psary
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Pohlavi déti

Predposledni identifikeni otazka se ptala na pohlavétid v instituci MS Psary.

Z navracenych dotaznik plyne, Ze 15 respondéntma ve Skolce chlagka

a 12 ma hdalicku. Chlapéka i hokicku maji ve Skolce 2 rode. Viz graf 4.
Graf 4: Pohlavi déti MS Psary

Pohlavi déti MS Psary
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Vztah ke sportu

Posledni otazka, ktera identifikovala respondehtda snérovana do oblasti sportu.
Rodice meli na otazku ,Jaky je vaS vztah ke sportu?“ odutsv zaSkrtnutim jedné
z moznosti: kladny, neutralni, zaporny. V tomta&sndoslo k uspokojivym vysledin,
neba’ Zadny respondent neozilaodpowd’ ,zaporny“. \EtSina rodtt ma kladny vztah
ke sportu, konkréthpak 19. 10 rodii ozn&ilo jejich vztah ke sportu jako neutralni.
Viz graf 5.

Graf 5: VVztah ke sportu MS Psary

Vztah ke sportu MS Psary
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7.1.2 Vysledky funkni kvality sluzeb MS Psary

Na nasledujicich strankach se budendaovat vysledikm z hlavni ¢asti dotazniku
SERVQUAL, tedy vysled&m funkéni kvality sluzeb. Celkem hovime o @ti slozkach
funkeéni kvality, které byly na zaklad22 tvrzeni zjisovany — hmotné zaji&hi,

spolehlivost, odpasdny gistup, pocit jistoty a empatie. Jednotlivé pojmyinautné
do detailu vyjasovat, neb6 jsou vSechny podrolnvyswtlené v metodologickéasti

prace.
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Hmotné zajisténi

Prvni zkoumanou sloZzkou fudhki kvality je hmotné zajighi. Respondentielili
celkem gti relevantnim vyrokm:

Vyrok 1:

a) Budovy matiské Skoly podle mychipdstav, by rfly byt umistny v blizkosti
zelet — parku (moznost prochazek, pohybovych aktivitkijemné, bezpmé

a dostupné lokaci.

b) Tato budova MS je umista v blizkosti zeleh — parku (moZnost prochazek,

pohybovych aktivit), fijemné, bezpmé a dostupné lokaci.
Vyrok 2:

a) MS podle mych iedstav, disponuje it§tém s prvky, které podporuji rozvoj
obratnosti (prolézky, zel¥iky, lanové sit atp.).

b) Tato budova MS disponujefi§tém s prvky, které podporuji rozvoj obratnosti
(prolézaky, Zel¥iky, lanové sit atp.).

Vyrok 3:

a) MS podle mych iedstav, disponuje mistnosti, ktera jedema vyhradi

pro €lovychovné aktivity (Zetiny, Zintnky, kruhy, Svédské bedny atp.).

b) Tato budova MS disponuje mistnosti, ktera jgena vyhrada pro €lovychovné

aktivity (Zel¥iny, zirenky, kruhy, Svédské bedny atp.).
Vyrok 4:

a) MS podle mych f@dstav, méa své internetové stranky, kde lghledr vyhledat
z&kladni informace a kontakty, zejména pak nabfokyybovych aktivit a krouzk

b) Tato MS mé svoje internetové stranky. Pokud &r®na nich pehledr vyhledat

zakladni informace a kontakty, zejména pak nabjotkyybovych aktivit a krouzk
Vyrok 5:

a) MS podle mych iedstav, ma mit na zahkadbazén/bazének, ktery slouzéteim
v teplych mésicich k seznamovani s vodou aftkpmw na plavani, coz je jedna

ze zakladnickinnosti, které vychazi z ramcoveého vl&vaciho programu.
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b) Tato MS ma na zahradbazén/bazének, ktery slouzétem v teplych nssicich
k seznamovani s vodou a Kgraw na plavani, coz je jedna ze zakladnéifnosti,

které vychazi z ramcového wévaciho programu.

Tabulka 2: Hmotné zajisténi MS Psary

AT Ocdekavana| Skute¢né vnimana| Mezera Mezera
Hmotne zajisténi MS . . . .
kvalita kvalita tvrzeni vlastnosti
Budova MS 2,93 1,14 -1,79
HFisté s prvky pro rozvoj
obratnosti 2,97 1,62 -1,35
Télocviéna 1,93 -1,1 -3,03 -1,78
Internetové stranky 2,76 2,03 -0,73
Bazének pro seznameni
déti s vodou 0,21 -1,79 -2

Pro gehledné vyobrazenifijgladam k tabulce 2 i paprskovy graf 6, ktery znmazo

mezery jednotlivych tvrzeni.

Graf 6: Hmotné zajisténi MS Psary

Budova MS
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2,76

Vyslednd mezera vlastnostini -1,78. Ve vSech ohledechtekavani rodit predci

jejich skuténé vnimani kvality (resp. jejicheét). Z této tabulky Ize Wist ti zajimava

fakta. Na prvni pohled aziiiS nizka hodnota mezeryetiho tvrzeni odocvicng,
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resp. mistnosti, dené prod&lovychovné aktivity (-3,03). Interesantni je takéit®inost,
Ze Skolka, podlefedstav roditt nemusi nuté disponovat bazénkeni, vodni plochou.
V neposlednitack m¢ zarazilo, Ze rode nejsou filiS spokojeni s umighim budovy
MS. JelikoZ se jedna o 3kolku v relattvmalé vesnici, rodie by si pesto pali lepsi

lokaci. Je mozné, Ze gwliv méla hlavni ulice, ktera se v blizkosti budovy vyskgt
Spolehlivost MS

Druhym faktorem funéni kvality je spolehlivost. Respondenti se setkatéasledujicimi
ctyimi vyroky:

Vyrok 6:

a) V MS podle mych iedstav, by zagstnanci ngli peclivé dohliZzet na dodrzovani
zakladnich hygienickych norem a beapestnich pedpigi. (Zejména fi pohybovych
aktivitach, sportovnich (pohybovych) krouZcicti, pti seznamovani @i s vodou

v bazénu.)

b) Myslim si, Ze tato MS @vé dohliZi na dodrzovani zakladnich hygienickych nore
a bezpenostnich pedpisi. (Zejména f pohybovych aktivitach, sportovnich

(pohybovych) krouZcich pii seznamovanidi s vodou v bazénu.)
Vyrok 7:

a) VMS podle mych iedstav, existuje dostatek volitelnych pohybovyclouki,

respektujicichirznou urové fyzickych schopnostiai.

b) V této MS existuje dostatek volitelnych pohybolrykrouzki, respektujicichiznou

arovei fyzickych schopnostiadi.
Vyrok 8:

a) V MS podle mych ifedstav, je vzdy spoleh na time-managemetas-pohybovych
aktivit a krouzki (podle toho, jak uvagi).

b) V této MS se mohu pokazdé spolehnoutas ktery uvagi v rozvrhu aktivit.
Vyrok 9:

a) Napt pohybovych prograin a krouZk nabizenych v MS podle mycheuistav,

je dodrzovana podle toho, jak ji Skolka uvadi.

b) Naph pohybovych programa krouzki nabizenych touto MS je dodrzovana podle

toho, jak ji Skolka uvadi.
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Tabulka 3: Spolehlivost MS Psary

Ocdekavana | Skuteéné vnimana| Mezera Mezera

Spolehlivost MS kvalita kvalita tvrzeni vlastnosti

DodrZzovani hygienickych
norem 2,93 2,48 -0,45

MnoZstvi pohybovych
krouzk @ 2,69 0,9 -1,79

-1,095
Spoleh na time-
management 2,83 1,86 -0,97

Napli pohybovych aktivit
— dle toho, co MS uvadi 2,62 1,45 -1,17

Opet pridavam paprskovy graf (graf 7) pro lepSi pochoegehlednost.

Graf 7: Spolehlivost MS Psary
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V piipact spolehlivosti vySla mezera -1,095, viz tabulkal 3. ptipadt spolehlivosti
meli rodice vySSi ¢ekavani kvality, nez jakou ji vnimaji, ovSem roygdiz nebyly
tak markantni. Peé8ujici je fakt, Ze rode vnimaji kvalitu dodrZovani hygienickych
norem jako velmi vysokou. Jergimé, Ze jde hlavh o subjektivni nazor, nicmén

Y e

takto vysoké&islo (2,48) matiskou Skolu v Psarech bezesporu uspokoji.
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Odpovédny p¥istup zaméstnanai MS

Treti zkoumany faktor furdni kvality sluzeb je odpasny pistup zamistnané.
Rodie se i tentokrat potykali ggyimi vyroky:

Vyrok 10:

a) Komunikace mezi zafstnanci MS podle mychigdstav a rodi, probiha nejast;i
osobnim rozhovorem. (N&psportovni nadani die jefeSeno osolins rodei ngjakym

konkrétnim doporéenim.)

b) Zaméstnanci této MS komunikuji s radlinej¢asgji osobnim rozhovorem. (N&p

sportovni nadani dite jefeSeno osohins rodti néjakym konkrétnim dopokienim.)
Vyrok 11:

a) MS podle mych iedstav, reaguje na viechny dostupné formy komuaikaaily,
socialni si, telefony, atp.) - zejména na dotazy o sportovkiduzcich a pohybovych
aktivitach MS.

b) Tato MS reaguje na v3echny dostupné formy kokawai (maily, socialni sit
telefony, atp.) — zejména na dotazy o sportovnicucich a pohybovych aktivitach
MS.

Vyrok 12:

a) MS podle mych iedstav, ma mit dostata kvalitni a zdravou stravu, ktera bude

détem vzdy chutnat.
b) Myslim si, Ze tato MS mé dostamé kvalitni a zdravou stravu, kter&tém chutna.
Vyrok 13:

a) Witelé v MS podle mych iedstav, jsou &em osobnim fkladem v pistupu

ke zdravému Zivotnimu stylu.

b) Myslim si, Ze titelé v této MS jsou &em osobnim fikladem v pistupu

ke zdravému Zivotnimu stylu.
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Tabulka 4: Odpovédny p¥istup zaméstnanai MS Psary

Odpovédny pristup Oc¢ekavana | Skuteéné vnimana| Mezera Mezera
zaméstnanai MS kvalita kvalita tvrzeni vlastnosti
Komunikace 2,90 2,55 -0,35
Reakce na dotazy (@izné
formy) 2,72 2,07 -0,65
-0,75

Zdrava a chutna strava 2,83 1,59 -1,24
Ucitelé jsou détem osobnim
piikladem (Zivotni styl) 2,86 2,1 -0,76

Nasleduje ogt paprskovy graf (graf 8).

Graf 8: Odpovédny pFistup zamsstnanai MS Psary
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Vysledna mezera pro faktor odgaony gristup zamistnand vysla -0,75, viz tabulka 4.

Ani zde nedoSlo kivisu vnimani kvality nad jejim¢ekdvanim, nicménrozdily mezi

ocekavanim a vnimanim jiz nejsou tak propastné. iejdopadlo stravovani, na které

bylo mimo jiné napsanockolik stiznosti v zagrecné, otevené sekci dotazniku.

Pocit jistoty

Predposledni dimenzi, ktera byla Zfi§ana, je pocit jistoty. Vysledky byly vyhotoveny

na zaklad téchto ¢ty vyroku:
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Vyrok 14:

a) MS podle mych ffedstav, disponuje alespgednim witelem, ktery ma odborné

znalosti v oblastidovychova gedSkolak.

b) Domnivam se, Ze tato MS disponuje alésjpadnim witelem, ktery ma odborné

znalosti v oblastidovychova pedSkolak.
Vyrok 15:

a) Personal MS podle mycheplstav, disponuje dostateymi odbornymi znalostmi

prvni pomoci a schopnosti rychle jednatiippct Urazu dti.

b) Myslim si, Ze personal této MS disponuje dosgtatmi odbornymi znalostmi prvni
pomoci a schopnosti rychle jednatipgadt Urazu @ti.

Vyrok 16:

a) Kdyz rodée nechavaji svéeétl v pohybovych krouZzcichgi aktivitach, nebo pouze
aredlu MS (podle mychiedstav), nabyvaji pocitu, Ze nechavajti dve spravnych
rukou“ a plré daveéruji vedoucim &chto progran.

b) KdyZz necham svéét v pohybovych krouzcichii aktivitach, nebo pouze v areélu
MS, nabyvam pocitu, Ze nechavamgdite spravnych rukou* a pthdivétuji vedoucim
téchto progran.

Vyrok 17:

a) Vedouci pohybovych krouiika aktivit v MS podle mych fiedstav, jsou tefivi
a umirrgni k c€tem, které nemusi byt natolik fyzicky zdatné — toezvysuji na &ihlas,

atp.

b) Podle mého néazoru, vedouci pohybovych kraugkaktivit v této MS jsou teivi
a umirrgni k cétem, které nemusi byt natolik fyzicky zdatné — toezvysSuji na &ihlas,

atp.
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Tabulka 5: Pocit jistoty MS Psary

o = Ocdekavana | Skuteéné vnimana| Mezera Mezera
Pocit jistoty MS . . . .
kvalita kvalita tvrzeni vlastnosti
Odborné znalosti
télovychovy alespd
jednoho Wwitele na MS 2,24 1,55 -0,69
Odborné znalosti prvni
pomoci — schopnost rychle
jednat 2,76 2,07 -0,69 -0,785
Pocit, Ze rodte nechavaji
dité ,ve spravnych rukou* 2,83 1,97 -0,86
Trp élivost a umirnénost
vedoucich krouzki 2,90 2 -0,9
Graf 9: Pocit jistoty MS Psary
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Mezera dimenze pocit jistoty vySla -0,785, viz tibu5. Ani v gipadt pocitu jistoty
nebyl poruSen prozatimni trend vySSiheelavani kvality nad vnimanim kvality.
NejvysSi mezera tvrzeni zdéigadla na vyrok 17 (tfdivost u vedoucich pohybovych

krouzki a aktivit) a to zejména diky vysokémée®avani rodid, viz graf 9.
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Empatie zaméstnanai MS

Poslednim zkoumanym faktorem vramci fank kvality sluzeb byla empatie

zaméstnand MS Psary. Responderiglili péti nasledujicim vyrokm:
Vyrok 18:

a) Reditelka MS podle mychipdstav, respektujeigni rodéa, tykajici se skladby
pohybovych aktivit.

b) Reditelka této MS respektujégmi rodtu, tykajici se skladby pohybovych aktivit.
Vyrok 19:

a) Witelé v MS podle mych iedstav, dokaZou individu&inptistupovat k dtem

S iznym stupim pohybovych schopnosti.

b) Myslim si, Ze titelé v této MS dokazou individudrpristupovat k dtem s fiznym

stuprém pohybovych schopnosti.
Vyrok 20:

a) Witelé MS podle mych iedstav, redi gipadné konfliktni situace vzniklé

pii pohybovych aktivitach¢i sportovnich krouzcich citliva v soukromi.

b) Myslim si, Ze titelé této MStesi gipadné konfliktni situace vznikl&igohybovych

aktivitach,¢i sportovnich krouZzcich citliva v soukromi.
Vyrok 21:

a) MS podle mych iedstav, ptada projektové dny, zaitené na rozvoj pohybovych

dovednosti a posileni tymové spoluprace (OH, spoitden, den pro zdravi atp.)

b) Tato MS p#ada projektové dny, zaffené na rozvoj pohybovych dovednosti

a posileni tymové spoluprace (OH, sportovni den,pte zdravi atp.)
Vyrok 22:

a) Krouzky a pohybové aktivity v MS podle mychegstav, jsou realizovany
v dostupnych a vyhovujiciciasech pro &Sinu. Ripadre by nelo existovat vice
krouzki v ¢asovych sledech.

b) Krouzky a pohybové aktivity v této MS jsou realWany v dostupnych

a vyhovujicichtasech pro &Sinu. Ripadre existuje vice krouzkv ¢asovych sledech.
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Tabulka 6: Empatie zaméstnanai MS Psary

. . . = | Oekavana| Skuteéné vnimana| Mezera Mezera
Empatie zaméstnanai MS . . . .
kvalita kvalita tvrzeni vlastnosti
Reditelka respektuje prani
a navrhy rodi¢a 2,66 0,31 -2,35
Individualni p Fistup
vedoucich pohybovych
krouzka 2,93 2,34 -0,59
Citlivé reSeni konfliktnich -1,354
situaci 2,9 2,03 -0,87
Poradani projektovych
dni 2,41 0,93 -1,48
Poradani krouzka ve
vyhovujicich ¢asech 2,34 0,86 -1,48

Graf 10: Empatie zaméstnanai MS Psary
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Vysledna hodnota mezery vlastnosti empatie &nand MS ¢ini -1,354, viz tabulka
6. V této tabulce (nebo na grafu 10) je fepédnutelnd mezera vyroku lieditelka
respektuje fani a nasloucha navim rodicu), kterA ma hodnotu -2,35. V neposledni
fack je trebafici, Ze ani v pipact empatie zarstnan@ nebylo vnimani kvality vyssi,

nez jeji @ekavani.
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7.1.3 Porovnani hodnot mezer funéni kvality sluzeb MS Psary
V této ¢asti prace budu porovnavat vysledné mezery vsé&ghlipenzi funkni kvality

sluzeb. Ke komparaci slouzi tabulka 7.

Tabulka 7: Porovnani hodnot mezer funkni kvality sluzeb MS Psary

Hmotneé zajiSténi | Spolehlivost | Odpovédny pristup

MS MS zaméstnanai Pocit jistoty Empatie

-1,78 -1,095 -0,75 -0,785 -1,354

Z divodu rehlednosti je pikladan graf 11 porovnavajici tyto mezery.

Graf 11: Porovnani hodnot mezer funkni kvality sluzeb MS Pséary
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$06

® POROVNANI
HODNOT MEZER
FUNK CNI KVALITY
SLUZEB

-1,78

Praw¥ na grafu 11 je mozZzno Wt Ze zdaleka nejlfte dopadlo hmotné zaji&ti
Materské Skoly Psary, nicménto jeS€ nemusi nic znamenat. ul2Zité jsou jest
preference rodii jednotlivych vlastnosti furdni kvality, které jsou nezby&nnutné
k urceni celkové kvality nabizenych sluzeb. V nasleduofjigrafu 12 si tedy ukazeme,

které vlastnosti rode dti z MS Psary preferuiji.
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Graf 12: Osobni preference responderii jednotlivych vlastnosti funkéni kvality

sluzeb MS Psary

Preference respondeni

®m Hmotné zajisni

m Spolehlivost

= Odpowdny pistup
® Pocit jistoty

= Empatie

Respondenti z MS Pséary z 27% preferovali odgoy pistup zanistnand a giradili
tak této vlastnosti nefSi vahu. Naopak nejmenSi pozornosti se u ciodlostalo

empatii, s pouhymi 14%.

7.1.4 Vyhodnoceni celkové funkni kvality sluzeb MS Psary

Celkovou kvalitu sluzeb ziskame vynasobenim preterieh hodnot s hodnotami
jednotlivych vlastnosti furdni kvality. Aritmetickym pfimérem €chto gti hodnot,

které diky sotinim dostaneme, vznikne tzv. vazené servskore, dikyekiu bude

vysledna hodnota kvality sluzeb nigprejsi.
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Tabulka 8: Celkové vyhodnoceni funkni kvality sluzeb MS Psary

Véaha iy 2
. Mezera | Vazené Mezera
Vlastnosti . vlastnosti . )
vlastnosti (%) servskore| kvality
Hmotné zajisténi
MS -1,78 21 -37,38
Spplehlivost
MS -1,095 20 -21,9
Funkéni s
kvalita sluzby OV(J,Ipovedny ~22,5232
prFistup
zaméstnanai -0,75 27 -20,25
Pocit jistoty -0,785 18 -14,13
Empatie -1,354 14 -18,956

Z vysledné tabulky 8 je patrné, Ze ngg dopadla vlastnost hmotné zajist matéske
Skoly s hodnotou -37,38. Podle Shonka, Chellady2068), pokud hodnota servskore
u vlastnosti funkni kvality sluzeb klesne pod -20, povazujeme sluzbhwekvalitni.
Ztabulky 15 vyplyva, Ze hmotné zg#ii, spolehlivost a odpe@dny pistup
zanestnand jsou pod touto hranici aieme je tedy povazovat za nekvalitni. Nejlépe
dopadl pocit jistoty s vazenym servskore -14,13k@& hodnota mezery kvaliini -

22,5232. Lze tedy tvrdit, Ze rad jsou se sluzbami velmi nespokojeni.

7.2 Interpretace vysledkovych gralt pro MS Matjuchinova

V nésledujicich podkapitolach budou prezentovamyyga tabulky pro fislusna tvrzeni

a otazky, tykajicich se Mateké Skoly Matjuchinova.

7.2.1 ldentifikaéni otazky MS Matjuchinova

| vpiipadt MS Matjuchinova budou nejprve interpretovany vkl

tzv. identifikatnich otazek.
Pocet déti v rodiné

Stejny trend byl zaznamenan i na Zbraslavské utstiTedy nejvice rodin ma dwdéti,
konkrétre 35 respondeiit Jedinou ratolest vychovava 6 raii Zbyvajicich 5 rodii
ma pak 3 ¢ti, viz graf 13.
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Graf 13: Potet déti v rodiné& MS Matjuchinova

Pocet déti v rodiné MS Matjuchinova

3 diti 4 a vice

1dig 2 it 3 déti 4 avice
| m Poset dsti v roding 6 35 5 0

Pocet déti v materské Skole

Z vysledki vySla najevo skutmost, Ze naprost&tsina, tedy 40 rodii, mé ve Skolce
pouze 1 dit. 2 respondenti uvedli, Ze do této ntake& Skoly posilaji kazdy po dvou
détech. Stejis jako v MS Psary, ani v této instituci Zadny resgemt nema ve Skolce 3 a

vice dti, viz graf 14.

Graf 14: Potet déti na jednoho zakonného zastupce MS Matjuchinova

Potet déti na jednoho zakonného zastupce MS
Matjuchinova

1dig 2 it

3 diti 4 a vice

1 die 2 dti 3 dsti 4 a vice
40 6 0 0

154

m Potet ddti ve Skolce
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Veék déti

MS Matjuchinova, stejhjako MS Psary, v nef#Sim pa@&tu vychovava &i ve wku
5-6 let, tedy pedSkolaky. Konkréth 19 rodta mé ve Skolce pouze jedncstiketé dig
al5rodéa ma vtéto MS jedno dit ve wku 6 let. 11 respondeit uvedio,
Ze mé ve $kolce po jednogtyiletém ditti. Sest rodit, ktei disponuiji vice nez jednim
ditétem v této MS, uvedlo nasledujici kombinace: 4let,66 a 6 let, 5 a 6 let & todice

maji ve Skolce 2 &i, pficemz jednomu jsou 3 a druhému 5 let, viz graf 15.

Graf 15: Vék déti MS Matjuchinova

Vék déti MS Matjuchinova
20
15
10
5
0
3 roky 4 rok
3 roky 4 roky 5 let 6 let
mVek deti 7 11 19 15
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Pohlavi déti

Z navracenych dotaznik plyne, Ze 23 respondéntma ve Skolce chlapka
a 29 ma halicku, kterych je na MS Matjuchinova (na rozdil od N#Sary) pevaha,
viz graf 16. Chlapg&a i hokicku maji ve Skolce dva rogh. Dva respondenti
odpowdéli, Ze maji ve Skolce 2 kluky. Dvakrat se pak vatwtiku objevila odpad’ ,,2
holicky".

Graf 16: Pohlavi déti MS Matjuchinova

Pohlavi déti MS Matjuchinova

30
25
20
15
10

Muzské pohlavi

Zenské pohlavi

MuzZské pohlavi Zenské pohlavi
= Pohlavi @ti 23 29
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Vztah ke sportu

| na této MS byly vysledky v tomto ohledu uspokéjivvouze jeden respondent agha
moznost ,zaporny vztah ke sportu“étgina rodéa, konkrétrg 32, ma ke sportu kladny
vztah. 13 jich ozndlo svij postoj vaci sportu jako neutralni, viz graf 17.

Graf 17: Vztah rodi&a ke sportu MS Matjuchinova

Vztah rodi¢&a ke sportu MS Matjuchinova

Kladny

Neutralni zapomy

Kladny Neutralni Zaporny
| = Vztah ke sportu 32 13 1

7.2.2 Vysledky funkni kvality sluzeb MS Matjuchinova

V této ¢asti prace budu prezentovat vysledky femikkvality sluzeb vSechégt dimenzi,
viz kapitola 7.1.2. V tomtoifpact nebudu vypisovat jednotlivé vyroky, jejiché&n je
identické s vyroky v kapitole 7.1.2.
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Hmotné zajisténi

Tabulka 9: Hmotné zajisténi MS Matjuchinova

i & Oc¢ekavana | Skute¢né vnimana| Mezera Mezera
Hmotne zajisténi MS . . . .
kvalita kvalita tvrzeni vlastnosti
Budova MS 2,85 2,28 -0,57
HFisté s prvky pro rozvoj
obratnosti 2,65 1,98 -0,67
Télocviéna 2,52 1,83 -0,69 -0,714
Internetové stranky 2,67 1,48 -1,19
Bazének pro seznameni
déti s vodou 0,43 -0,02 -0,45

Graf 18: Hmotné zajisténi MS Matjuchinova

Budova MS

Bazének pro
seznameni déti

s vodou == hodnoty ocekavané kvality

=i—hodnoty vnimané kvality

Internetové
stranky 2,67

Télocvicna

Vysledna hodnota mezery vlastnosti je -0,714, abrutka 9. NejutSi ,propast” v ramci
hmotného zajigni MS Matjuchinova nalezneme u vyroku 4 — webovardty Skolky,
kde je mezera tvrzeni -1,19. Budova Zbraslavskéglse nachazi na samém vrcholku
této mestskéctvrti, i proto vnimana kvalita doséhla vysoké hognd,28. Pro pehledné

zobrazeni poslouzi paprskovy graf 18.
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Spolehlivost MS

Tabulka 10: Spolehlivost MS Matjuchinova

: = Oc¢ekavana | Skuteéné vnimana| Mezera Mezera
Spolehlivost MS X . . .
kvalita kvalita tvrzeni vlastnosti
DodrZzovani hygienickych
norem 2,78 2,35 -0,43
MnozZstvi pohybovych
krouzk @ 2,09 0,2 -1,89
-0,6825
Spoleh na time-
management 2,28 2,04 -0,24
Naplin pohybovych aktivit —
dle toho, co MS uvadi 2,43 2,26 -0,17

Graf 19: Spolehlivost MS Matjuchinova

Dodrzovani
hygienickych

Napli o
pohybovych Mnozstvi —o—hodnoty ogekdvané kvality
aktivit - dle pohybovych

/ = krouzkd =i—hodnoty vnimané kvality
toho, jak uvadi 2 43
)

Spoleh na time-
management

Mezera vlastnosti spolehlivostini -0,6825, viz tabulka 10. Na prvni pohled
je z paprskového grafu 19efmé, Ze jednozriaé nejwtSi mezera vznika u vyroku 7,

tedy mnozstvi pohybovych krouZkOéekavani, ve srovnani s ostatnimi vyroky, neni
tak vysoke, ale iffesto namsiena hodnota mezery tohoto tvrzeni udava -1,89.tdsta

vyroky v této dimenzi nezaostavaiji, jak je z graiino, daleko za @kavanim.

65



Odpovédny p¥istup zaméstnanai MS

Tabulka 11: Odpowdny pristup zaméstnanai MS Matjuchinova

Odpovédny pristup Oc¢ekavana | Skuteéné vnimand| Mezera Mezera
zaméstnanai MS kvalita kvalita tvrzeni vlastnosti
Komunikace 2,87 1,7 -1,17
Reakce na dotazy (6zné
formy) 2,59 1,76 -0,83
-1,0775
Zdrava a chutna strava 2,87 1,61 -1,26
Ucitelé jsou détem osobnim
piikladem (Zivotni styl) 2,74 1,69 -1,05

Graf 20: Odpovédny p¥istup zaméstnanai MS Matjuchinova

Komunikace

Zdrava a chutna
strava

A\

AN

2,59 Reakce na
dotazy (rGzné

formy)

=¢—hodnoty ocekavané kvality

== hodnoty vnimané kvality

Vysledna mezera pro odpimlny pistup zanistnané v MS Matjuchinova na Zbraslavi
vykazuje -1,0775, viz tabulka 11. Z této tabulky,grafu 20 je patrné, Ze mezery vSech
vyrokii jsou znatelné adekavani roditi celkem znatekh pievySuje vnimanou kvalitu

odpowdného pistupu zamsstnandé Skolky. Nej¥tSi mezeru zaznamenal vyrok

12 (stravovani), se kterym bude asi maloktery yatifste v jakékoliv statni MS ph

spokojen.
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Pocit jistoty

Tabulka 12: Pocit jistoty MS Matjuchinova

- = Ocekavana | Skuteéné vnimana| Mezera Mezera
Pocit jistoty MS - . . .
kvalita kvalita tvrzeni vlastnosti
Odborné znalosti
télovychovy alespd
jednoho witele na MS 2,15 1,54 -0,61
Odborné znalosti prvni
pomoci — schopnost rychle
jednat 3 2,54 -0,46 -0,43
Pocit, Ze rodite nechavaji
dité ,ve spravnych rukou* 3 2,76 -0,24
Trp élivost a umirnénost
vedoucich krouZki 2,89 2,48 -0,41

Graf 21: Pocit jistoty MS Matjuchinova

Odborné
znalosti
télovychovy
alespon
jednoho ucitele
na MS

Trpélivost a 2,82 Odbqrne .

umirnénost znalosti prvni —4—hodnoty ocekavané kvality

vedoucich 3 pomoci - == hodnoty vnimané kvalit
/54 schopnost y Y

krouzkd
uzkd rychle jednat

Pocit, Ze rodice

nechavaji dité

"ve spravnych
rukou"

Vysledna hodnota mezery vlastnosti pocit jistéityi -0,43, viz tabulka 12. Iies velmi
vysoka @ekavani roditi, samotné vnimani kvality nezaostavarkak vibec. Snad

jediné mezera tvrzeni 18 (odborné znaloskbvychovy alespd jednoho ditele na MS)
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stoji za zminku, ale cekavani rodit vtomto ohledu neni vysoké, proto na grafu

nespatime velkou mezeru.
Empatie

Tabulka 13: Empatie MS Matjuchinova

Empatie zaméstnanci MS Oceka_vana Skutetné vnimana Mezerg Mezera_
kvalita kvalita tvrzeni vlastnosti

Reditelka respektuje pani

a navrhy rodi¢a 2,7 1,98 -0,72

Individualni p Fistup

vedoucich pohybovych

krouzkt 2,78 1,65 -1,13

Citlivé FeSeni konfliktnich -0,932

situaci 2,96 1,93 -1,03

Poiradani projektovych

dni 2,09 1,26 -0,83

Poradani krouzka ve

vyhovuijicich ¢asech 2,3 1,35 -0,95

Graf 22: Empatie MS Matjuchinova

Reditelka
respektuje
prani a ndvrhy
rodica

3 .7
ui sy O Individualni
Pofadani V7 v
krouzkud ve ¢ / \ ;78 pristup
o / 3 vedoucich
vyhovujicich \ > .
&asech 0 AN pohybovych == hodnoty oéekavané kvality
'y' krouzkl
\\‘A” =—hodnoty vnimané kvality
e \//i 44
1,26~~~
Poradani ‘.‘.':s itlivé fedeni
projektovych . 2 éonfliktm’ch
dnt situaci

Vysledna mezera vlastnosti empatie vysla -0,932, tabulka 13. Znmé mezery

pozorujeme na grafu 22 uvynokl9 (individualni pistup vedoucich pohybovych
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krouzki) a 20 (citlivéreSeni konfliktnich situaci). Rad totiz v €chto oblastech nemaji
mala @ekavani, proto jsme natiili hodnoty mezer -1,13 u vyroku 19 a -1,03 u vywok
20.

7.2.3 Porovnani hodnot mezer funéni kvality sluzeb MS Matjuchinova

V této¢asti prace budou @épporovnavany vysledné mezery vseeti dimenzi funkni
kvality sluzeb.

Tabulka 14: Porovnani hodnot mezer funkni kvality sluzeb MS Matjuchinova

Hmotné | Spolehlivost Odpovédny pristup

zajisténi MS MS zaméstnanoi Pocit jistoty Empatie

-0,714 -0,6825 -1,0775 -0,43 -0,932

Graf 23: Porovnani hodnot mezer funkni kvality sluzeb MS Matjuchinova

POROVNANiI HODNOT MEZER FUKN CNi KVALITY SLUZEB

= POROVNANI
HODNOT MEZER
FUKN CNi KVALITY
SLUZEB

-1,0775

-1,2

Jest pred nutnym vymezenim prefekgrich hlag responderit se podivejme na vyse
vyobrazeny graf 23 a na tabulku 14. Ng@ resp. nejgtSi mezery pozorujeme
u odpo¥dného pistupu zamsstnané a u empatie. Naopak nejlépe dopadla empatie

s hodnotou mezery -0,43. Uvidime, jak se vysledkyrd, az budeizjmé servskore.
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Graf 24: Osobni preference responderit jednotlivych vlastnosti funkeéni kvality
sluzeb MS Matjuchinova

Preference respondeni

® Hmotné zajistni

m Spolehlivost
Odpowdny pistup

® Pocit jistoty

= Empatie

21%

Nejvétsi vahu rodie dsti z MS Matjuchinova na Zbraslavitipadili pocitu jistoty
s celkovym podilem 23%. Za nejntédilezZitou vlastnost pak oztiéi hmotné zajistni

instituce, viz graf 24.

7.2.4 Vyhodnoceni celkové funtni kvality sluzeb MS Matjuchinova

Celkové vyhodnoceni furtki kvality sluzeb MS Matjuchinova bude probihatjrate
jako u MS Psary, viz 7.1.4.

Tabulka 15: Celkové vyhodnoceni funkni kvality sluzeb MS Matjuchinova

Mezera Vaha o
Vlastnosti vlastnosti | ylastnosti | Ya2ene | Mezera
0 servskore [ kvality
(%)
Hmotné zajisteni
MS -0,714 17 -12,138
Spolehlivost
MS -0,6825 19 -12,9675
Funkéni .
. . Odpovédny -15,2526
kvalita sluzby pFistup
zaméstnanai -1,0775 21 -22,6275
Pocit jistoty -0,43 23 -9,89
Empatie -0,932 20 -18,64
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Pt pohledu na vyslednou tabulku 15, s celkovym vytambnim funkni kvality sluzeb
MS Matjuchinova zjistime, Ze vysledn4 mezera kyaliysla -15,2526. Jak jiz bylo
feceno, pokud hodnota vazeného servskore u vlastktestne pod -20, povazujeme
sluzbu za nekvalitni. Jako né&fSi problém v MS Matjuchinova se jevi odpday
piistup zamstnand, kde jsme nasfili hodnotu vazeného servskore -22,6275. Nejlépe
se jevi pocit jistoty, kde tato hodnota nekleslaod -10. Celkow Ize fici, Ze rodée
jsou se sluzbami nespokojeni a to zejména v obtagio\vedného pistupu a empatie

zangstnand.

7.3 Komparace vysledi MS Psary a MS Matjuchinova

V této kapitole bude &novana pozornost porovnavani vyslednych hodnot obou

zkoumanych instituci.
7.3.1 Komparace identifikanich Udaji obou MS

Tabulka 16: Komparace patu déti v rodiné obou MS

1 2 3 4+
MS PSARY 8 16 6 0
MS MATJUCHINOVA 6 35 5 0

Pri pohledu na tabulku 16 zjistime, Ze trend je uwidS velice podobny. Zdaleka
nejvice rodin ma 2 &i. Zajimavé je, Zze v ani jedné ze 75 tazanych modiebyla

domacnost styimaci vice ditma.

Tabulka 17: Komparace pdtu déti v obou MS

1 2 3 4+
MS PSARY 27 2 0 0
MS MATJUCHINOVA 40 6 0 0

KdyZ porovnavame pet dti respondenta v jedné MS, asi nebudekpapeni, kdyz
ve vysledku Zzadny rodlineposila do jedné Skoly 3 a viagidV obou gfipadech, podle

ocekavani, ma nejvice ragl ve Skolce pouze jedno ditviz tabulka 17.
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Tabulka 18: Komparace Wku déti v obou MS

3 4 5 6
MS PSARY 2 5 12 12
MS MATJUCHINOVA 7 11 19 15

Jiz bylo zmigno, Ze tzv. jfetdki“ a ,predskolak”, tedy 5 a 6 letych &i se v obou

Skolkach vyskytuje v nefiiSim pd@tu. Zajimavy je nizky peet ,prvi&ika”, zejména

v Psarské matské Skole, viz tabulka 18.

Tabulka 19: Komparace pohlavi dti v obou MS

MUZ ZENA
MS PSARY 17 14
MS MATJUCHINOVA 23 29

Relativre novodoby fenomén, kterjka, ze se stale rodi vice niyhez zen, potvrzuje
pouze MS Psary, viz tabulka 19. Toto berme spifadsazkou, nelfovzhledem
k nevyplrenym dotaznikm maze byt skutény patet Zen (dikydsnému rozdilu) &tSi.

Tabulka 20: Komparace vztahu rodid ke sportu obou MS

KLADNY NEUTRALNI ZAPORNY
MS PSARY 19 10 0
MS MATJUCHINOVA 32 13 1

PotSujicich vysledk se dostalo ip zjiStovani vztahu rodii ke sportu, protoze kladny,
¢i neutralni vztah ke sportu ma 74 ze 75 resporigewniz tabulka 20. RKteri
respondenti se neostychali doplnit, Ze zvolili masin,neutralni“ jen proto, Ze jsou
dle jejich slov lini.
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7.3.2 Komparace funkni kvality sluZzeb obou MS

Tabulka 21: Komparace mezer vlastnosti funkni kvality sluzeb obou MS

Vlastnosti Mezera

vlastnosti
Hmotné zajisténi MS Psary -1,78
Hmotné zajisténi MS Matjuchinova -0,714
Spolehlivost MS Psary -1,095

Spolehlivost MS Matjuchinova -0,6825
Odpovédny prist. zam. MS Psary -0,75

Odpovédny prist. zam. MS Matjuchinova -1,0775
Pocit jistoty MS Pséary -0,785
Pocit jistoty MS Matjuchinova -0,43
Empatie MS Psary -1,354
Empatie MS Matjuchinova -0,932
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Graf 25: Komparace mezer vlastnosti funkni kvality sluzeb obou MS

0 -

®MS Psary
® MS Matjuchinova

-1,8

Porovnani mezer vlastnosti fumk kvality sluzeb vyz&io ve prospch
MS Matjuchinova, ktera dopadla lépe dtgiech, z celkovych i méienych vlastnosti,
viz tabulka 21. Jak je vidno z grafu 25, r#$i, aZz propastny rozdil Ize zpozorovat
u hmotného =zajighi. MS Psary pak dale zaostava za Zbraslavskou kdkol
ve spolehlivosti, v pocitu jistoty a v empatii. et dimenze, a to odp&any pristup

zamgstnand vyzngl v Seteni [épe pro MS Psary.
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Tabulka 22: Komparace vazeného servskore obou MS

Vlastnosti Vazené servskore
Hmotné zajisténi MS Psary -37,38
Hmotné zajisténi MS Matjuchinova -12,138
Spolehlivost MS Psary -21,9
Spolehlivost MS Matjuchinova -12,9675
Odpovédny piist. zam. MS Pséary -20,25
Odpovédny piist. zam. MS Matjuchinova -22,6275
Pocit jistoty MS Psary -14,13
Pocit jistoty MS Matjuchinova -9,89
Empatie MS Psary -18,956
Empatie MS Matjuchinova -18,64
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Graf 26: Komparace vazeného servskére obou MS

m MS Pséary
® MS Matjuchinova

Nyni se podivejme na porovnani dalSiho relevantrfdddoru, kterym je vazené
servskore obou matekych Skol. Preferémi hlasy zafi¢inily navySeni rozdilu
v mezerach hmotného zajigf. Naopak mezery vlastnosti empatie seékak/yrovnaly.
Rozdily mezer spolehlivosti a pocitu jistoty se powinu s preferencemi rodi
zmenily pouze nepath Vazené servskore také zmensSilo mezeru ogfreého pistupu

zamgstnand, tedy jediné vlastnosti fudki kvality, kteréa vyzala Iépe pro MS Psary.

Tabulka 23: Komparace mezer funkni kvality sluzeb obou MS

Vysledna mezera kvality MS Psary -22,5232

Vysledna mezera kvality MS Matjuchinova -15,2526
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Graf 27: Komparace mezer funkéni kvality sluzeb obou MS
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Poslednim indikatorem, ktery byl v ramci vyzkumis, je samotna mezera fuimk
kvality sluzeb. Jedna se o hodnotu, ktera bwledpgtem hlavniho cile vyzkumu.
Ackoliv ani jedna matiska Skola nema tuto hodnotu v Zadoucich mezicméjinize
nule, pop. 0, ¢i dokonce kladna hodnota, kterd by indikovala, k€lyy predily
zaékaznikovo sekavani), lzetici, Zze MS Matjuchinova na Zbraslavi nabizi kvaij
sportovni sluzby, nez MS Psary v Dolnich ¢ditech, kterd vykazuje hodnotu
pod propastnou hranici -20, konkrét22,5232, viz tabulka 23 a graf 27.
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8 DISKUZE

V Gvodu této bakalgké prace bylo zmémo, Ze si maji rode v dnesSni dabtendenci
stZovat na kvalitu sportovnich sluZzeb ve statnich efskfch 3Skolach eské
republice. Na obou zkoumanych institucich se tatomménka potvrdila, nehd
na zaklad vysledki provedeného vyzkumu nelze sportovni sluzby anngedkolky

ozn&it za kvalitni.

Na zéklad cisté subjektivniho pojeti Ize tvrdit, Ze MS Matjuchirowopadla podle
ocekavani lépe. A uz na webugi od lidi z okoli se¢lovék mohl dozedét veskrze
pozitivni informace o Zbraslavské Skolce. Aby byle uvedeno na spravnou miru,
mnoho negativnich ohlasebylo. Na druhé strénv piipac MS Psary, je na internetu
mozné dohledat negativni reference. Mimo jiné mlé £ okoli nei pozitiva na jméno
této instituce. Psarska Skolka je bezmaéla o polovimensi nez MS Matjuchinova
a co se venkovniho sportovniho piedi tye, na prvni pohled je Zbraslavska instituce
o krok vpgred. Rodée v Psarech maji navic zGzenou volbu, do jaké isiaeSkoly
mohou své &i poslat, protoZe se tam nachazi pouze tato M®7tkdna Zbraslavi
jsou hned d¥ dalSi Skolky. Pokud by tedy nezaujaty pozorovatell tyto skuténosti
pied samotnym vyzkumem, da sgegpokladat, Ze by odhadl lepSi celkové vysledky
pro MS Matjuchinova, coZ by se nakonec, podle \digle ukazalo jako spravna

prognoza.

Dotaznik SERVQUAL je se vSemi nalezitostmi pong rozsahly (celko¥ 8 stran A4)
a Slo tedy oekavat vice potizi, nez s klasickymi, jednostrankav dotazniky.
Po konzultaci g$editelkami MS se dostalo vesm podobné zfiné vazby.
V obou Skolk&ch byla ptgbna motivace ze stranyitelek. S mirg vétSim odporem
a nechuti do vypilovani se na zakladhlad potykala Matéska Skola Pséry.

Otazkou astava, jak by si vedli opravdu velké nmigted Skoly v centrech nejiich
ceskych ngst, kde by se vyzkumnikovi navratilo daleko vicéadaiki. Na jednu stranu
predpokladame &Si finartni moznosti, ovSem je nutné brat v potaz omezenéosti
pohybu v pirodé, parcich a projektovych dn paadanych vdchto oblastech.

V kazdém pipact zajimavé pro dalSi, rozsahlejsi vyzkum.
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9 ZAVERECNA DOPORUCENI

Nasledujici doporteni pro ok matéské Skoly byla vyhotovena na zakéadyslednych
hodnot, ziskanych ze SERVQUAL dotazniku a v nepisléact byl bran potaz
na vzkazy rodit managementu, kde &nh mj. moznost vyjadt diuvod, pra@ zrovna
vyjadiili takovou miru nesouhlasu u jednotlivych vyfok tatocast byla dlezita praé

pro vzneseni konkrétnich dopoemi pro ok mateské skoly.

9.1 Doporweni pro MS Psary

Podle vyzkumu v Pséarské MS, byl n&gi problém hmotné zajiSii. Rodte ve Skolce
podle jejich pedstav ¢ekavaji alespido maly bazének, kde by sétdv teplych letnich
dnech nejen ¥y moznost os¥Zit, ale rozhod&é by jim prosglo seznameni s vodou
a k pipraw pro plavani, které je povazovano za jednu ze galth ¢innosti, které
vychazi z ramcového vihvaciho programu. ¥bec nejtite ovSem dopadl&lbcvicna,
respektive mistnost, speciélorcend prodlovychovné aktivity. Mezera tohoto vyroku
jako jedina ze vSech zkoumanych klesla pod hraliqi3,03). Naitech navracenych
dotaznicich bylo poznamenano, & chemaji moznost vyuzivat mistnéldcvicny
(davody nebyly uvedeny, ale vzhledem k tomu, Zmdavicha pati zakladni Skole,
je pravépodobné, Ze tomu tak nedovoliasovy harmonogram). Domnivam se,
Ze by stalo za zvazeni toto konzultovat s obcsty fias si narokovat, nebase to jevi

jako jeden z nejtSich nedostatktéto instituce.

Management MS Psary by se taktéd maobirat otdzkou @tu pohybovych krouzk
Je Zejmé, Ze jejich nedostatek je spojeny s abse#ocvicny, ovSem venkovni
prostory matiské Skoly si ve vyzkumu vedly vcelku obstgjrproto by mohlo stét
za zvazeni zvysSeni p pohybovych krouzk a aktivit, které by respektovalyizné

fyzické zdatnosti éti.

Dalsi nepiznivy vysledek finesl vyrok 18, tykajici séeditelky MS Pséary. Abyl
dotaznik anonymni, vzhledem Kk relattvnrmalému poétu dti rozumim tomu,
Ze se k tomuto tvrzeni (vyrok zni feditelka se snazi naslouchat a vytogianim
rodict) nikdo zresponde@it nechél vyjadiit konkrétre. V kazdém pipack
by ale obect manaz& meli brat ohled na nazory, upominkyi navrhy svych

zékaznik.
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9.2 Doporweni pro MS Matjuchinova

Vzhledem k tomu, Ze MS Matjuchinova je @i, Wtsi a nachazi se v poklidmsévrti
na okraji hlavniho rsta Prahy, &kaval jsem kvalitgsi sluzby prag

pro Zbraslavskou Skolku, coz se nakonec potvrdilo.

Hmotné zajidni v této instituci neni zasadnim problémem. Sreadvyebové stranky
by zaslouzily vylepSit. Z&i vyroka tykajicich se hmotného zajéi vysly nejtiire
a neni divu — jedna doména zahrnuje totiz hritednataské Skoly, které ma taysi
feditelka na starosti. Internetové stranky navisopi pokkud negehledré a dohledani
Z&doucich informaci fize zabrat vicéasu, nez byloveék ocekaval.

Jeden z hlavnich problémpro MS Matjuchinova je mnoZstvi pohybovych krotizk
a aktivit. Namdtend hodnota mezery toho tvrzeni sahala Kk hranici (<289).

V zawretné sekci dotazniku (vzkazy digpominky) byl pra¢ tento vyrok pedmétem
mnoha rodia. Stiznosti se tykaly naiklad nedostatku, az Uplné absenci sportovnich
krouzki pro nejmladsSi &i ve wku trech actyrech let. Nkteri rodice poukazovali
na skuténost, Ze dti jsou jiz vtomto ¥ku schopny a ifpraveny absolvovat podobné
aktivity. Je mozné, Ze se v prevaZujicimu p&tu starSich &i v predSkolnich letech
feditelka instituce rozhodla zvolit strategii rozrmého p@tu pohybovych krouzk
pro starSi &i, ovSem je teba si u¢domit, Ze¢im déive cEti pfijJdou s podobnymi
aktivitami do styku, tim je &tSi pravépodobnost jejich osobniho rozvoje v této oblasti,

stejre tak jako vyvinuti kladného vztahu ke sportu a gmhgbecs.

Odpowdny pristup se v této Skolce zda byt viadku, nicméa nékolik rodica melo
poznamky ke stravovani. Nutno poznamenat, Ze iMoo o gispivkovych
organizacich. Neni tedy mozné, aby tedod statni mateké Skoly vyZzadovali vysoce
kvalitni stravu. Nicmé# pér relevantnich poznamek, které respondenti yvettji
za zminku. Nafiklad vice zeleniny, ovoce, omezeni duka sacharid, ¢i masla
a margarinu. Toto jsou bezesporu ingredience, kigjgk zasadé nezasahnou

do rozpd@tu a naopakipspji ke zdravému a vyzivnému stravovasiid

V tomto odstavci bych rad émovat pozornost empatii, ktera se vedle mnozZstvi
pohybovych krouzk a aktivit jevi jako druhy zasadni problém této efekté Skoly.

Z vysledia Seteni a zejména ze z&ecnych poznamek rodi je patrné, Ze dkteri

z nich maji vyhrady k personalu, konkré&th nekterym itelkam, které podle slov

rodict neumifeSit vypjaté situace aétl se pak neciti jako doma. Malé mnoZzZstvi
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responderit jeS€ poukazovalo na neindividualni, misty az zaujatistpp personalu
MS Matjuchinova.

V neposlednitads je naprosto nezbygnnutné fici, Ze v MS Matjuchinova v sekci
komentdi a pipominek gevazovaly kladné, spokojené, dokonceé¢kalné vyroky
rodi¢i. Mnoho z nich si je &domo, jak funguji (nejen) sportovni sluzby na ostdt

MS, nebo uvagi, Ze maji moznost srovnani z vlastni zkudenosti.
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10 ZAVER A VYHODNOCENI VYZKUMU

Hlavnim Ukolem této bakalgké prace bylo zjistit kvalitu sportovnich sluzeb
ve vybranych statnich maskych 3Skolach na GzemiR. Na z&aklad dostupnosti
od mého bydli& byla nejprve pro vyzkum vybrana MS Radotin, ov3emstituci
zrovna probihal motoricky vyzkum a byl jsem protocen vybrat druhou nejblizsi
statni MS, kterou byla MS Matjuchinova na Zbrasl&st mé rodiny bydli v Psarech,
Dolnich Jiganech, kde se mimo jir@sto vyskytuji, proto jsem se rozhodl vybrat §est
jednu mateskou Skolu — tajsi MS Psary. Binil jsem tak z dvodu nasledné moznosti
porovnani Skolek a také abycheink dispozici &tSi mnozstvi navracenych dotazinik
Ve vSech institucich jsem zanechaligb SERVQUAL dotaznik (roven pdétu déti)
feditelkdm, které byly vZzdy velmi ochotné a nebnas@ spoluprci.

Z provedeného marketingového vyzkumu byl ZpStakt, Ze ob Skolky disponuji
majoritnim mnozstvi &i v predskolnim ¥ku 5 a 6 let. Dale se potvrdil fenomén dnesni
doby, tedy d¢ déti vrodire. Zjistili jsme, Ze vSech 75 respondéngs vyjimkou
jednoho) ma kladny, nebo alegpoeutralni vztah ke sportu, coZ povaZzuji za poaitiv

informaci.

Vyzkum dale pinesl hodnoty mezer jednotlivych vynbkkteré byly skrze SERVQUAL
dotaznik rodiim predneseny. Na jejich zakladbyla stanovena velikost mezery
pro kazdou vlastnost fuski kvality sluZzeb, ze které jsme se déddti vyslednou
hodnotu funkni kvality sportovnich sluzeb. K této vysledné hokinby se nebylo
mozné dopracovat bez znalosti preféréoh hlag rodict, jinymi slovy, kterym
vlastnostem fundni kvality sluZzeb firazuji wtSi a menSi vahu. Na zaktadyslednych
hodnot Ize tvrdit, Ze MS Matjuchinova poskytuje kivejsi sportovni sluzby, nicmén
znané mnozstvi rodii je ¢ast&né nespokojeno sékterymi oblastmi (viz z&recna
doporweni). Hodnota fundni kvality sluzeb MS Psary je mensi, nez -20 ag@dkou

tudiz velmi nespokojeni s tafgimi sportovnimi sluzbami.

Nepilis powSujici je fakt, Ze mnoho sluzeb vykazuje hodnotu Smhe
nez -1, coZ fedstavuje vnimanou kvalitu daleko zé&ekavanim. Pozoruhodna je také
¢etnost nepopularnich ,-3“ hodnot na Likeréoskale, oznéujici absolutni nesouhlas

s pislusnym tvrzenim (viz tabulk§etnosti v pilohach).

Skér dat trval piblizné 14 dni, pdinaje telefonickym spojenim teditelkami
matdgskych Skol, naslednym rozvozem SERVQUAL dota@ni korte jejich
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vyzvednutim. Z celkového ptu 115 rozdanych dotazrikjich bylo navraceno 75,
coz by nam davalo 65% navratnost, nicenékute&na navratnost je vyssi, nebpocet
déti je vySSi nez peet rodta (tedy skuténych responden), jinymi slovy rektefi
rodice maji v instituci vice nez jedno dlit

83



11 SEZNAM POUZITYCH ZDROJ U

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

8)

9)

BARTOVA, H., BARTA, V. a KOUDELKA, J.Chovéani spaebitele a vyzkum
trhu. 2., geprac. vyd. Praha: Oeconomica, 2004. 243 s. ISBRAZD0778-1.
BOLECH, V.Hodnoceni poskytovanych sluzeb v maloobchodnidteprach
Ceské Budjovice, 2013. Diplomova prace. Jiteska Univerzita W eskych
Budgjovicich. Vedouci prace Ing. Kamil Picha, Ph.D.

BOONE, L. E., KURTZ, D. LContemporary marketingsouth-Western: Cengage
Learning 2011. ISBN 978-1-111-22178-2.

BOUCKOVA, J. Marketng 1. vyd. Praha: C. H. Beck, 2003, ISBN 80-7179%577
CRONIN, J. J., BRADY, M. K., HULT, G. T. MAssessing the effects of quality,
value, and customer satisfaction on consumer behahintentions in service
environmentsJournal of Retailing, 2000.

CRONIN, J. J., JOSEPH, J., TAYLOR, S. A. (198ERVPERF versus
SERVQUALReconciling performance-based and perceptions-raxpectations
measurement of service qualifpurnal of Marketing, Vol. 58, pp. 125-31.
CASLAVOVA, E. Management a marketing sporfuvydani. Praha: Olympia,
a.s., 2009, 228 s. ISBN 27-026-2009.

GfK Praha a Incoma Consult — Kolektiv adtokModely n#7eni a zlepSovani
spokojenosti zakaznik- Od teorie k praxiNarodni informani stedisko pro
podporu jakosti, Praha 2004, ISBN 80-02-01686-6.

GRASSEOVA, M., DUBEC, RREHAK, D. Analyza v rukou manazera: 33
nejpouzivagSich metod strategickéhitzeni.Vyd. 1., Kap. 7, Brno: Computer
Press, 2010. 325 s. ISBN 9788025126219.

10)GRONROOS, C.Service Quality Model and its marketing implicati@uropean

Journal of Marketing 1984, vol. 18, no. 4, p. 36-44

11)HAYES, N.Z&klady socialni psychologi&. vydani. Praha: Portal, 1998. ISBN 80-

7178-198-3.

12)HORAKOVA, |. Marketing v sotiasné sitové praxi Praha: Grada 1992, 365s.

ISBN 80-85424-83-5.

84



13)HOWAT, G., ABSHER, J., CRILLEY, MILNER IManaging LeisureMeasuring
customer service quality in sports and leisurerestntaylor Francis Online
[online]. 1996, ro. 2,¢. 1, s. 77-89 [cit. 2015-03-25]. Dostupné z:
http://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/13606F3B6456?journalCode=rmle
20#.VRIK9_mG_Hs

14)CHELLADURAI, P. A classification of sport and physical activity wees Journal
of Sport Management. 1994, vol. 6, no. 1, p. 38- 51

15)IPodnikatel[online]. 2011, 2014 [cit. 2015-03-29]. Dostupné z
http://www.ipodnikatel.cz/ Strategie-podnikani/metikg-sluzeb.html

16)KALA, S. Vyuziti standardizaceprizeni kvality sluzeb v prodejni sifiraha, 2010.
Disertasni praceCZU. Vedouci prace prof. Ing. Jan Hron, DrSc. dt.h.c

17)KIM, D., KIM, S. Y. Journal of Sport Management: Vol. 9 No Kdrejska
republika, 1995. ISBN 0888-4773.

18)KOTLER, P.Marketing managemenlraha: Grada Publishing, a.s., 2001. ISBN
80- 247-0016-6.

19)KOTLER, P., ARMSTRONG, GMarketing Praha: Grada Publishing, a. s., 2004.
ISBN 80-247-0513-3.

20)KOTLER, P., KELLER, K. L.Marketing Managemenf.2. vydani. Praha: Grada
Publishing, 2007, 792 s. ISBN 978-80-247-1359-5.

21)KOTLER, P.Marketing podle KotleraPrel. Pavel Medek. 1. vyd. Praha:
Management Press, 2000. 258 s. ISBN: 80-7261-010-4.

22)LAM, E. T.C. Service Quality Assessment Scale (SQA® Instrument for
Evaluating Service Quality of Health-Fitness Clulps ResearchGatgonline].
2007 [cit. 2015-03-25]. Dostupné z: http://www.rasdngate.net/publication/
243666616_Service_Quality Assessment_Scale %28SQ8SAh_Instrument_f
or_Evaluating_Service_Quality_of Health-Fitness Slu

23)LOVELOCK, C.H.Services Marketingl996. Prentice-Hall, Englewood Cliffs, NJ.
ISBN 0-13-187552-3.

24)MacKAY, K.J., and CROMPTON, J.IMeasuring the quality of recreation services
1990. Journal of Park and Recreation Administrafi(8): 47-56.

25)McDONALD, M., SUTTON, W.A., MILNE, G.R., TEAMQUAL:Measuring
service quality in professional sparSport Marketing Quarterly. 1995. 4(2) p. 9-15,
1995.

85



26)MS Matjuchinova - Zbraslajonline]. 2014 [cit. 2015-03-25]. Dostupné z:
http://www.ms-zbraslav.wz.cz/index0.html

27)MS Psaryonline]. 2013 [cit. 2015-03-25]. Dostupné z: hitms.skolapsary.cz/

28)MULLIN, B.J, HARDY, S., SUTTONV.A. SportmarketingLeeds: Human
Kinetics Publishers, 2000. s.445BN0-88011- 877-6.

29)Obec Pséary - oficialni strdnifpnline]. 2011 [cit. 2015-03-25]. Dostupné z:
http://psary.cz/

30)Oficialni stranky Mstskécasti Praha - Zbraslayonline]. 2015, 25.3.2015 [cit.
2015-03-25]. Dostupné z: http://www.mc-zbraslav.cz/

31)OLIVER, R. L. Satisfaction: A behavioral perspective on the comsuL997.
Boston, MA: McGraw-Hill.

32)PALMER, A. Principles of services marketir@p01. 3.Edition England: The
McGraw- Hill Companies, ISBN 0-07-709748-3.

33)PARASURMAN, A., ZEITHAMEL, V. A., BERRY, L. L.A Conceptual Model of
Service Quality and Its Implications for Future Basch Journal oMarketing,
1985, vol. 49, no. 4, p. 41-50. ISBN 00222429.

34)PITTS, Brenda G., FIELDING L.W., MILLER L.K Industry segmentation theory
and the sport industry: Developing a sport industegmentation model
Morgantown: Sport Marketing Quaterly, 1994. ISBNB4¥B7-712.

35)PRIBOVA, M. Marketingovy vyzkum v praxi. vyd. Praha: Grada, 1996. ISBN 80-
716-9299-9.

36)SERVQUAL [online]. [cit. 2015-03-24]. Dostupné z: http://
www.servqual.estranky.cz/clanky/whatis.html

37)SHONK, CHELLADURAI Service Quality, Satisfaction, and Intent to Refiarn
Event Sport TourisrR008. Journal of Sport Management, vol. 22, s—5682.

38)SIDORENKO, T.Trendy s¥tové ekonomikyPraha, 2012, 30 s. Diplomova préace.
Bankovni institut vysoka Skola Praha. Vedouci pilage Lucie Sandmann, M. A.

39)STORBACKA, K., LEHTINEN, J. R.Rizeni vztah se zakaznikyGrada
Publishing, Praha 2002, ISBN 80-7169-813-X.

40)SIMA, J. Vyuziti modelu servqual praigdpovd’ spokojenosti zakaznik ceskych
fitness centrechCeskéa kinantropologigonline]. 2013¢. 17, s. 84-94 [cit. 2015-03-
25]. Dostupné z:
http://www.ceskakinantropologie.cz/index.php/Testdal/article/viewFile/333/218

86



41)VASTIKOVA, M. Marketing sluzeb: efektivra moderg. 1. vyd. Praha: Grada
Publishing, 2008, ISBN 978-80-247-2721-9.

42)VAVROVA, H. Akciové spolénosti a grispsvkové organizace ve zdravotnictvi
In: EkonimikaAmanagement [online]. 2007 [cit. 2003-25]. Dostupné z:
http://www.ekonomikaamanagement.cz/cz/clanek-alkeigpolecnosti-a-
prispevkove organizace-ve-zdravotnictvi.html

43)VODICKA, T. Soufasné koncepty kvality ve sportu a moznosti jejjalEiti véeské
republice[online]. Brno, 2014 [cit. 2015-03-29]. Dostupné
z:http://lwww.fsps.muni.cz/ ~tvodicka/data/readeok@5/04.html

44)ZBORIL, K. Marketingovy vyzkum - Metodologie a aplikaPeaha: Vysokéa kola
ekonomicka v Praze, 1998. 171 s. ISBN 80-7079-394-5

45)Zprava o vyvojrreského Skolstvi od listopadu 198%blasti regionalniho skolstvi).
MSMT[online]. 2003, 2015 [cit. 2015-03-25]. Dostupnévavw.msmt.cz/file/
10376_1_1 /download/

87



12 SEZNAM SCHEMAT, TABULEK A GRAF U

Seznam schémat

Schéma 1: Sportovni produkt (jadro produktuiélpdy jeho nadstavby).................... 13
Schéma 2: Klasifikace sportovnich produkt...........cccoeevveieeiiiiiiiiiieeieeeeiiees 14
Schéma 3: Spibitelské vnimani furtki a technicke kvality .............cccoovvvvieeeeen. 20
Schéma 4: Matice loajality a spokojenosti zakaznika...........cccccceeeeeeeeiiiiiiiiinnnees 22
Schéma 5: @kavani a vnimani kvality SIUZEDb ...........oceeeeeveeeeiieeiiiiiiii, 27
SChEMAa 6: GAP MOAEL.....uiiiiiiiiiiiiiie e 28
Schéma 7: Konceptualizace metody SERVQUAL ...aeeiiiiiiiiiiee e 33
Seznam tabulek

Tabulka 1: Z&kladni rozdily mezi kvantitativnim ektativnim vyzkumem............... 32
Tabulka 2: HMONE Zaji@i MS PSAIY .......cceeoveiiiiieieeeecie s eeeeene s 48
Tabulka 3: SPOIEIIVOSE MS PSANY............oeeemieeeieeeeie e eeese e seesesaee e 50
Tabulka 4: Odposdny pistup zamistnan@ MS PSArY ........cccocvvoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenn. 52
Tabulka 5: POCit JIStOtY MS PSAIY ......c.vcveeeeeeeeiieeieeeeeeeteeteeeeeeestesee s saesanssene e 54
Tabulka 6: Empatie ZatBtnan@ MS PSArY..........ccovoveieeeeieer e eeeeeeeeeeeeee s e 56
Tabulka 7: Porovnani hodnot mezer fankkvality sluzeb MS Psary..................... 57
Tabulka 8: Celkové vyhodnoceni fufmk kvality sluzeb MS PSAry ..........c..c.coeemeee 59
Tabulka 9: Hmotné zaji&hi MS MatjuChiNOVA...........c.ccveveiveeeeiereeeseeeseeeeeeeeeee s 64
Tabulka 10: Spolehlivost MS MatiuChiNOVA .....ceceeiveiveiveeieceeceececeeee e 65
Tabulka 11: Odpasdny pistup zamistnan@ MS Matjuchinova................c..ceeue.....! 66.
Tabulka 12: Pocit jistoty MS MatjuChiNOVA. .....ccc.vccviveieeceeeeeeeeee e 67
Tabulka 13: Empatie MS MatjUChiNOVA ..........cccevecviveieececeeeee et 68
Tabulka 14: Porovnani hodnot mezer fémikkvality sluzeb MS Matjuchinova .......... 69
Tabulka 15: Celkové vyhodnoceni fumk kvality sluzeb MS Matjuchinova............! 07
Tabulka 16: Komparace pt déti v roding 0bou MS..........cocoeviiieeieeee e 71
Tabulka 17: Komparace pil titi V OboU MS .........coooviiiiieeee e, 71
Tabulka 18: Komparacesku diti vV oDOU MS ...........coooviviiiiiieiiecveeeeeee e 72
Tabulka 19: Komparace pohlawttly 0bou MS ...........c.cccveviiiieceecieeeee e 72
Tabulka 20: Komparace vztahu raglke sportu 0bou MS ..........cccoveveveivieenneen, 72
Tabulka 21: Komparace mezer vlastnosti timikkvality sluzeb obou MS .................. 73
Tabulka 22: Komparace vaZzeného servskore obouMS..........cccoovvoveeeeceiceeeeeeene, 75

88



Tabulka 23: Komparace mezer funk kvality sluZzeb obou MS...................ccommm.... 76

Seznam grafi

Graf 1: P@et asti v roding MS PSAIY .......cocviiieeeeeie ettt 42
Graf 2: P@et diti na jednoho rodinného zastupce MS PSArY ...cccceeeeeveivcveieeeennnn.. 43
Graf 3: VBK O8I IMS PSAIY ......oviveeiieeieeiteceeeeeesmmmmmmt e eee e e etestesteesesassssseateseessennnn 44
Graf 4: PONIAVI 8 MS PSAIY .......ooveeeeeeeeeeeceeeeeeee e mmmnm et eaeeeeane st eaeeannane s 54
Graf 5: Vztah Ke SPOrtU MS PSAIY ...........commmmeeieeeeieieieeieeeessesesessessssessesnens 46
Graf 6: HMOtNE ZajiBNTi MS PSAIY .......covvieeiiieeceeeeeee e 48
Graf 7: SPOIENIIVOSE MS PSAIY ........ccvcviveeeeeeeieecteeeeeeee et eee et eve e seseeaseseeenes 50
Graf 8: Odpowdny pistup zamstnan@ MS PSArY ........cccoeveveeoeeeeeeeee e eeeeeeeeeens 52
Graf 9: POCit JISTOLY MS PSAIY .......c..euecemmemeeeeeeeeeieees et eeeeiesteses e eseeseessreeae e 54
Graf 10: Empatie zaBStnan@ MS PSArY ..........cccocviviieeieeee e seeee e ee e 56
Graf 11: Porovnani hodnot mezer fankkvality sluzeb MS PSAry ...........c.cceuveeme. 57

Graf 12: Osobni preference respondgatnotlivych vlastnosti furdni kvality sluzeb

S 25T 1 T 58
Graf 13: Pdet diti v rodirg MS MatjuChiNOVa............cecvveeeeeeierseeeeeee e 60
Graf 14: Pdet cti na jednoho zakonného zastupce MS Matjuchinova................. 60
Graf 15: VK déti MS MatjUCNINOVA ..........cvviveeeeeeeeeeeeeeeeee et 61
Graf 16: Pohlavi & MS MatjuChiNOVA.............ccvieieeee e 62
Graf 17: Vztah rodii ke sportu MS MatjuChinOVa ................oeeeceeivveeeieee e 63
Graf 18: Hmotné zaji8hi MS MatjuChiNOVA...........ccceeveveerivrieeeeeeeeeee e 64
Graf 19: Spolehlivost MS MatjUChINOVA.........comeeeeeeeeeeeieeeeeeee e 65
Graf 20: Odpowdny pristup zanistnan@ MS Matjuchinova.............cccceevevrevrieenne. 66
Graf 21: Pocit jistoty MS MatjUChINOVA.......ccceeeveiuiieiieieieee et 67
Graf 22: Empatie MS MatjUCNINOVA............coceemeeiieieeieiecieeiecee e eee e eeaeenn s 68
Graf 23: Porovnani hodnot mezer fankkvality sluzeb MS Matjuchinova............ 69

Graf 24: Osobni preference respondgatnotlivych vlastnosti furdni kvality sluzeb

Y S T U el 3T T 1Yz 70
Graf 25: Komparace mezer vlastnosti fémkkvality sluzeb obou MS. ...................74.
Graf 26: Komparace vaZzeného servskore 0bou MS.........coooviveeieeiieeeeeeeeeen) 76.

Graf 27: Komparace mezer fufik kvality sluZzeb obou MS ..................ocommeveene 77

89



13 SEZNAM PRILOH

Priloha 1: SERVQUAL dotaznik

P¥iloha 2: Cetnosti odpowdi

90



Priloha 1: SERVQUAL dotaznik
SERVQUAL dotaznik

Véazeni rodie, tento dotaznik Vamredkladame zadelem zajistit ¥tSi spokojenost
se sportovnimi sluzbami, které jsou poskytovanénvaitem. V ramci zkvalitani
poskytovanych sluzeb Vas prosime o zodaewi rekolika nasledujicich otazek.

Na zaklad vysledki tohoto dotazniku budou vyvozeny a dop@ny specifické zrny,
které by ndly vést ke zlepSeni kvality sluzeb ve VaSi nsié Skole a mozna i nagm
Vaseho ¢ekavani o idealnim mateké Skole. Vas nazor je pro nas velice cegly
dotaznik je anonymni a zabere Vam 5 — 10 minut. &ujeme Vam.

A, a) Cilem dotazniku je zanalyzovat rozdil mezi Varekavanou fedstavou
o kvalitdch zejména sportovnich sluZeb v rrskéch Skolach (dale jen MS)GR.

Kazda otdzka je roztena do dvouasti. V prvni (horni) kolonce (a) nas zajima
V&S nazor o matské Skole podle VaSichgdstav. Ve druhé (spodriidsti kazdé
otazky (b), prosim, ohodrite skutén¢ nabizené sportovni sluzby ve Vasi msité
Skole.

(a) = V&S nazor o 3kolce podle Vasichtpdstav, resp. co gekavéate od idealni MS.
(b) = Skutefné nabizené sluzby ve Vasi MS.

V nésledujici sekci budetéipazovat body k jednotlivym otdzkdm v rozsahu -3 pi&m?z
-3 znamena, ze ABSOLUENESOUHLASIM a 3, Zze ABSOLUFISOUHLASIM. Jinymi
slovy,¢im vice bod priradite, tim vice souhlasiteriBlusnécislo, prosim, zakrouzkujte.

1. Hmotné zajiS€ni materské Skoly

1.(a) Budovy matieské Skoly podle mych
piedstav, by rfly byt umistny v blizkosti
zelerg — parku (moznost prochazek,

pohybovych aktivit), fijemné, bezpmé a -3-2-10123
dostupné lokaci

1.(b) Tato budova MS je umésia

v blizkosti zelea — parku (moZnost
prochazek, pohybovych aktivit)fippmneé, -3-2-10123
bezpé&né a dostupné lokaci

2.(a) MS podle mychiedstav, disponuje
hiisttm s prvky, které podporuji rozvoj

obratnosti (proléziky, Zeliiky, lanové sit -3-2-10123
atp.)

2.(b) Tato budova MS disponuje$tem
s prvky, které podporuji rozvoj obratnost

(prolézaky, Zelxiky, lanové si atp.) 3-2-10123




3.(a) MS podle mychipdstav, disponuje
mistnosti, ktera je tena vyhradé pro
télovychovné aktivity (zebny, zintnky,
kruhy, Svédské bedny atp.)

-2-10123

3.(b) Tato budova MS disponuje mistnosti,
ktera je uéena vyhrad# pro €lovychovné
aktivity (zel¥iny, zirenky, kruhy, Svédské
bedny atp.)

-2-10123

4.(a) MS podle mychigdstav, ma své
internetové stranky, kde lzéghledré
vyhledat z&kladni informace a kontakty,
zejména pak nabidky pohybovych aktivit a
krouzki.

-2-10123

4.(b) Tato MS ma svoje internetové
stranky. Pokud ano, Ize na niciepledré
vyhledat zékladni informace a kontakty,
zejména pak nabidky pohybovych aktivit a
krouzki.

-2-10123

5.(a) MS podle mychipdstav, ma mit na
zahrad bazén/bazének, ktery slougiem
v teplych ngsicich k seznamovéani s vodqu
a k pgipraw na plavani, coz je jedna ze
z&kladnichtinnosti, které vychazi z
ramcoveho vzélavaciho programu.

-2-10123

5.(b) Tato MS ma na zahrad
bazén/bazének, ktery slouziteim
v teplych ngsicich k seznamovéani s vodqu
a k gipraw na plavani, coz je jedna ze
z&kladnichtinnosti, které vychazi z
ramcoveho vzélavaciho programu.

-2-10123

2. Spolehlivost MS

6.(a) V MS podle mychigdstav, by zagstnanci
meli peclivé dohliZzet na dodrzovani zakladnich
hygienickych norem a bezfmostnich pedpigi.
(Zejména p pohybovych aktivitach, sportovnich
(pohybovych) krouZcich pii seznamovanidi

s vodou v bazénu.)

-3-2-10123

6.(b) Myslim si, Ze tato MS pkv ¢ dohlizi na
dodrzovani zakladnich hygienickych norem a
bezpeénostnich pedpidi. (Zejména i pohybovych
aktivitach, sportovnich (pohybovych) krouZci¢h,
pii seznamovanidi s vodou v bazénu.)

-3-2-10123




7.(a) V MS podle mychigdstav, existuje
dostatek volitelnych pohybovych krougk
respektujicichirznou urové fyzickych
schopnosti &i.

7.(b) V této MS existuje dostatek
volitelnych pohybovych krouzk
respektujicichtznou urové fyzickych
schopnosti &i.

8.(a) V MS podle mychigdstav, je vZdy
spoleh na time-managementas
pohybovych aktivit a krouZk(podle toho,
jak uvadji).

8.(b) V této MS se mohu pokazdé
spolehnout néas, ktery uvagji v rozvrhu
aktivit.

9.(a) Naph pohybovych prograina

krouZki nabizenych v MS podle mych
piedstav, je dodrzovana podle toho, jak ji
Skolka uvadi.

9.(b) Naphi pohybovych progratha
krouZkii nabizenych touto MS je

dodrzovana podle toho, jak ji Skolka uvadi.

3. Odpowdny prFistup zaméstnanai MS

10.(a) Komunikace mezi zasstnanci MS
podle mych pedstav a rodi, probiha
neiastji osobnim rozhovorem. (N&p
sportovni nadani dite jefeSeno osohins
rodici néjakym konkrétnim doporienim.)

10.(b) Zandstnanci této MS komunikuji
s rodti nejéastji osobnim rozhovorem.
(Nap. sportovni nadani die jereSeno
osobr s rodti néjakym konkrétnim
doporienim.)

11.(a) MS podle mychipdstav, reaguit
na vSechny dostupné formy
komunikace (maily, socialni it
telefony, atp.) - zejména na dotazy o
sportovnich krouZcich a pohybovych
aktivitach MS.

D

-3-2-10123




11.(b) Tato MS reaguje na viechny
dostupné formy komunikace (malily,
socialni si, telefony, atp.) — zejména
na dotazy o sportovnich krouZcich a
pohybovych aktivitach MS.

-3-2-10123

12.(a) MS podle mychipdstav, ma mit
dostatén¢ kvalitni a zdravou stravu, ktera
bude @tem vzdy chutnat.

12.(b) Myslim si, Ze tato MS ma
dostatené kvalitni a zdravou stravu, ktera
détem chutna.

13.(a) Witelé v MS podle mychigedstav,
jsou dttem osobnim fikladem v pistupu
ke zdravému Zivotnimu stylu.

13.(b) Myslim si, Ze &itelé v této MS jsou
détem osobnim fikladem v pistupu ke
zdravému Zivotnimu stylu.

4. Pocit jistoty

14.(a) MS podle mychipdstav, disponuje
alespa jednim gitelem, ktery ma odborn
znalosti v oblastidovychova pedSkolak.

Dy

14.(b) Domnivam se, ze tato MS dispon(i
alespa jednim &itelem, ktery ma odborn
znalosti v oblastidovychova gedSkolak.

[ S

Dy

e

15.(a) Personal MS podle myctedstav,
disponuje dostateymi odbornymi
znalostmi prvni pomoci a schopnosti
rychle jednat v fipact GUrazu dti.

15.(b) Myslim si, Ze personal této MS
disponuje dostateymi odbornymi
znalostmi prvni pomoci a schopnosti
rychle jednat v fipackt GUrazu dti.




16.(a) KdyZ rodie nechavaji svest

v pohybovych krouZcichi aktivitach,
nebo pouze arealu MS (podle mych
piedstav), nabyvaji pocitu, Ze nechavaji
déti ,ve spravnych rukou* a phdavetuji
vedoucim &chto progran.

16.(b) KdyZ necham svéitil

v pohybovych krouZcichi aktivitach,
nebo pouze v aredlu MS, nabyvam pocil
Ze nechavam dit,ve spravnych rukou”“ a
pIné duvétuji vedoucim &chto progran.

u,

17.(a) Vedouci pohybovych kroutka
aktivit v MS podle mych fedstav, jsou
trpélivi a umirreni k détem, které nemusi

byt natolik fyzicky zdatné — tzn., nezvysuj

na re¢ hlas, atp.

—_—

17.(b) Podle mého nézoru, vedouci
pohybovych krouZzk a aktivit v této MS
jsou trglivi a umirreni k détem, které
nemusi byt natolik fyzicky zdatné — tzn.,
nezvysuji na &hlas, atp.

5. Empatie

18.(a)Reditelka MS podle mychipdstav,
respektuje fani rodéa, tykajici se skladby
pohybovych aktivit.

18.(b)Reditelka této MS respektujegmi
rodic¢t, tykajici se skladby pohybovych
aktivit.

19.(a) Witelé v MS podle mychigedstav,
dokazou individual& pristupovat k dtem

S miznym stupim pohybovych schopnost.

19.(b) Myslim si, Ze titelé v této MS
dokazou individuala pristupovat k dtem

S riznym stupsm pohybovych schopnostji

20.(a) Witelé MS podle mychiedstav,
reSi gipadné konfliktni situace vzniklé&ip
pohybovych aktivitdchii sportovnich
krouZzcich citliv a v soukromi.

20.(b) Myslim si, Ze &itelé této MSresi
piipadné konfliktni situace vzniklé&ip
pohybovych aktivitdchii sportovnich

krouzcich citliv a v soukromi.




21.(a) MS podle mychipdstav, ptada
projektové dny, zagtené na rozvoj

spoluprace (OH, sportovni den, den pro
zdravi atp.)

pohybovych dovednosti a posileni tymové

-3-2-10123

21.(b) Tato MS ptadéa projektové dny,
zaneiené na rozvoj pohybovych
dovednosti a posileni tymové spoluprac
(OH, sportovni den, den pro zdravi atp.)

[}

-3-2-10123

22.(a) Krouzky a pohybové aktivity v MS
podle mych pedstav, jsou realizovany

v dostupnych a vyhovujiciatasech pro
vétSinu. Ripadré by meélo existovat vice
krouZki v ¢asovych sledech.

-3-2-10123

22.(b) Krouzky a pohybové aktivity v
této MS jsou realizovany v dostupnych a
vyhovujicich¢asech pro &Sinu. Ripadré
existuje vice krouzkv ¢asovych sledech.

-3-2-10123

A, b) U nasledujicich otazek, prosim, zakrouzkujte prislusSnou odpovéd.

| 1. Pocet déti v roding |

1 2 3 4 3 vice

| 2. Pocet déti v této matefské skole |

1 2 3 4 3 vice

3. Vék ditéte / déti v MS (pokud mate
v instituci vice déti, dopiste jejich vék,
prosim, pod nabizené moznosti.)

4. Pohlavi ditéte / déti v MS (pokud mate
v instituci vice déti, dopiste jejich pohlavi,
prosim, pod nabizené moznosti.)

Muzské Zenské

5. Vas vztah ke sportu je

kladny neutralni zaporny




B) V néasledujici poloZce, prosim, radig dle Vasi osobni preference celkovych 100
bodi mezi jednotlivé vlastnosti matké SkolyCim vice bod jednotlivé viastnosti
pritadite, tim vySSi ma pro Vas hodnotu a prioritu.

Hmotné zajisténi MS —To, co lidé vidi a $im prijdou do styku (vzhled, z&zeni,
vybaveni ¢i umisgéni budovy MS)

Spolehlivost MS —Schopnost MS poskytovat sluzby tak, jak uvadi, ikwval
a Vv inzerovaném rozsahu

Odpovédny p¥istup zaméstnanai MS —Ochota a fipravenost pomoci, kvalitni
komunikace s rodi (popt. zdkonnymi zastupci)

Pocit jistoty — Zdvorily, vySkoleny a znaly persondl (pociitry), zazemi Skolky

Empatie —Individualni gistup personalu kétiem i rodtam, schopnost vyha¥,
schopnost vcéni a zvladani neekavanych situaci

VLASTNOSTI PO CET BODU

Hmotné zaji&ni MS

Spolehlivost MS

Odpowdny pistup zanistnané MS

Pocit jistoty

Empatie

SOUCET 100

Dotaznik prosim odevzdejte pani titelce/uéiteli. Dékujeme Vam za spolupracicas
straveny pi vyplnovani. \Etime, Ze tento dotaznikippeje ke zlepSeni kvality
sportovnich sluzeb této mas&é Skoly.

Na nasledujici stranmate moznost uvést své nazorgppminky, gani,¢i stiznosti
a vyjadit se tak nejen ke kvatitnabizenych sportovnich sluzeb.




C) Existuje réco, co byste chiti vzkazat managementu Vasi MS? Nevéahejte sem hapsa
tieba i konkrétni évody, v gipad ozna&eni nespokojeni sglusnou sluzbou.

Vojtéch Pavlik
Univerzita Karlova, Fakultatlesné vychovy a sportu
Managementlesné vychovy a sportu



Priloha 2: Cetnosti odpowdi

Hmotné zajistni — MS Psary

Otazka
la |1b | 2a| 2b| 3al 3h 4a 4ba |5b
Hodnota
3 27 6 28 7 16 2 23 11 9
2 2 5 1 12 5 2 5 10 3 2
1 8 4 2 2 1 6 2 2
O 8 5 4 6 2 3 3
1 1 1 2 2 2
2 1 1 3 3 4
-3 1 12 7 16
Hmotné zajisténi — MS Matjuchinova
Otazka
la |1bj2a |[2b | 3a| 3b| 4a] 4b 5a 5l
Hodnota
3 39 20 32 16 30 18 34 8 8 5
2 7 21 12 16 11 15 9 21 6 7
1 3 2 10 4 7 3 8 8 6
2 2 1 3 5 13 14
0
1 3 3 1
-1
2 3 4
-2
1 1 5 9
-3




Spolehlivost — MS Psary

Otazka
6a |(6b |7a | 7b | 8a| 8b| 9al 9b
Hodnota
3 27 22 24 5 26 13 24 13
2 2 3 2 10 1 9 2 5
1 1 2 4 2 2 2 3
0 2 1 4 2 3
1 1 2 1 2
2 1 2 1 1
-3 3 2
Spolehlivost — MS Matjuchinova
Otazka
6a |6b |7a | 7/b | 8a | 8b| 9a] 9b
Hodnota
3 37 30 20 7 22 23 30 29
2 8 6 12 7 15 8 10 8
1 1 6 12 8 9 10 4 4
0 4 2 9 4 2
1 4 1 2 3
) 3
-3 8




Odpovédny p¥istup zaméstnanai — MS Psary

Otazka p
10a | 10b| 11al] 11b 12a 12b 13a 18b
Hodnota
3 27 20 23 13 24 8 27 18
1 5 5 10 5 12 1 5
2
1 4 4 4 1
1
1 2 1 3
0
1 1 1
-1
1 1
-2
1 1
-3
Odpovédny p¥istup zaméstnanai — MS Matjuchinova
Otazka A
10a | 10b | 11a 11b 12a 12b 13a 13b
Hodnota
3 40 23 30 19 41 13 34 25
6 8 13 14 4 13 12 8
2
5 3 4 1 2 4
1
4 5
0
2 7 1
-1
2 4 1 3
-2
2 4
-3




Pocit jistoty — MS Psary

Otazka
14a | 14b| 15a] 15h 16:
Hodnota
3 18 12 23 15 24
2 6 5 5 8 5
1 1 2 1 4
0 3 8 1
1 1 1
2 1 1
-3

Pocit jistoty — MS Matjuchinova

Otazka
l4a | 14b | 15a| 15bh 16
Hodnota
23 19 46 35 46
3
2 11 9 5
1 8 6 2
0 4 7 4
-1 1
-2 3
3 1




Empatie — MS Psary

Otazka
18a(18b|19a|19b|20a|20b|21a|21b|22a(22b
Hodnota
3 21 3 27 19 26 14 18 9 18 6
7 4 2 6 3 8 7 6 6 6
2
6 1 4 2 5 2 7
1
1 7 1 1 2 1 3 4
0
5 2 1 3 1
-1
3 1 1 4
-2
1 4 1
-3
Empatie — MS Matjuchinova
Otazka
18a(18b(19a(19b|20a|20b|21a|21b|22a|22b
:d”ma 32 16 38 21 44 21 18 11 26 15
5 14 18 6 11 2 16 19 17 9 7
7 2 6 2 4 7 10 13
1
5 2 1 5 4 1 4
0
1 4 1 5
-1
1 2 3 1
-2
4 3 1
-3




Preference jednotlivych vlastnosti funkni kvality sluzeb — MS Psary ¢etnosti)

Vlastnosti

Pocet boadi

Hmotné zajidini MS (21%)

20, 0, 20, 10, 0, 10, 30, 40, 30, 10, 40, 30,
20, 30, 20

40, 60, 20, 10, 10, 10, 30, 40, 0, 20, 20, 0,

Spolehlivost MS (20%)

10, 20, 20, 20, 20, 30, 20, 10, 20, 30, 20
30, 20, 30, 20, 30, 0, 20, 10, 20, 30, 20, 20
30, 20, 10, 20

Odpowdny @istup
zamestnand (27%)

20, 10, 20, 30, 20, 30, 20, 20, 50, 30, 20,
30, 40, 30, 30, 20, 100, 30, 30, 10, 10, 30,
20, 20, 20, 10, 30

Pocit jistoty (18%)

, 20, 20, 30

15, 5, 20, 20, 20, 20, 10, 20, 30, 2
10, 10, 20, 15, 10

0, 10
10, 30, 20, 30, 0, 30, 20,
20, 25,15

0,3
0,1

Empatie (14%)

15, 5, 20, 20, 30, 10, 20, 10, 0, 0, 20, 20,
10, 10, 10, 10, 0, 10, 10, 20, 20, 20, 15, 10

20, 25, 15

Preference jednotlivych vlastnosti funkni kvality sluzeb — MS Matjuchinova

Vlastnosti

Pocet boadi

Hmotné zajidini MS (17%)

20, 10, 20, 40, 10, 40, 20, 20, 10, 20, 10, 10
10, 10, 10, 10, 15, 10, 20, 23, 15, 20, 20, 20

10,
30,

40,
10,

30,
20,

10,
20,

10,
20

15,20,20,15,15,40,10,10,20,20,10,2),0:

10, 10, 10, 10, 15, 10, 40

Spolehlivost MS (19%)

20, 30, 20, 40, 20, 20, 20, 20, 10, 10, 30, 25
20, 20, 20, 15, 15, 10, 30, 23, 15, 20, 10, 20
25, 20, 30, 15, 15, 20, 30, 10, 10, 10, 30, 20
10, 10, 20, 10, 15, 15, 20

Odpowdny @istup
zamestnand (21%)

20, 30, 20, 10, 30, 10, 20, 20, 20, 10, 20, 15
20, 20, 20, 30, 25, 25, 30, 23, 20, 10, 30, 20
20, 20, 30, 20, 25, 10, 30, 20, 10, 30, 20, 20
20, 20, 20, 25, 20, 30, 10

Pocit jistoty (23%)

20, 30, 20, 0, 30, 10, 20, 30, 20, 50, 20, 25,
30, 30, 20, 15, 25, 30, 10, 23, 20, 20, 20, 20
15, 20, 10, 20, 25, 10, 30, 20, 50, 20, 20, 20
20, 40, 30, 30, 20, 15, 30

30,
20,
25,

25,
30,
25,

25,
20,
25,



