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Abstrakt

Nézev praceProces pilotni standardizac¢eské verze dotazniku SERVQUAL pro

oblast sportovnich sluzeb.

Cile prace: Diplomova prace si klade za cil zahgjit proces déadizaceceské
verze dotazniku SERVQUAL v oblasti fithess a rekrého sportu a fppravit tak

pudu pro jeho budouci pouZziti v praxi.

Metoda: Dotaznik SERVQUAL byl nejprve iplozen do ceského jazyka a
distribuovan do dvou fitness vigehu pil roku. Pomoci teorie zobecnitelnosti byla

zjistena reliabilita a faktorové analyzy vt struktura tohoto nastroje.

Vysledky: PrinaSi informace o pouziti této metodyimani kvality sluzeb pro oblast
fitness vceské republice. Formuluje dop@mni pro dalsi Upravy a pouziti

dotazniku weském prosedi.

Kli¢ova slova: Kvalita sluzby, Mieni kvality sluzeb, Teorie zobecnitelnosti,

Faktorova analyza

Vyzkum je financovan z prostdki Grantoveé agentury Univerzity Karlovy,

projekt¢. 267811 Mieni kvality sportovnich sluZzeb v oblasti fitness



Abstract (EN)

Title: The process of pilot standardization of the Czeefson of the questionnaire
SERVQUAL for the sports services indurty.

Objectives: This paper focus is to initiate the standardizagioocess of the Czech
version of the SERVQUAL questionnaire for fithessdarecreational sport and

prepare the ground for its future use in practice.

Methods: First was SERVQUAL questionnaire translated inte€rlanguage and
distributed to two fitness centers during six nimntperiod. Then using
Generalizability theory and faktor analysis theiakility and internal structure of

this instrument was examined.

Results: Provides information about use of this instrumenassesing service
guality of fitness centers in Czech republic . Rregs recommendations for

further modification and use the questionnairehim €zech environment.

Key words: Service quality, Measurement of service qualitgn€ralizability
theory, Factor analysis.
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1. Uvod

Zintenzivreni konkurence a rychla globalizace vedla v posledob: mnohé
podniky poskytujici sluzby, a to nejen v oblastiodp a rekreace, k hledani
zpusohi, jak by se svymi vynosy odliSily od ostatnich. dad uspsSnych strategii,
jak toho dosahnout, je poskytovat sluzby na vysakévni kvality. Poskytovani
kvalitnéjSich sluzeb se zda byt nezbytnymegpokladem pro usgh, ne-li pro

pieziti na trhu.

Na rozdil od kvality zbozi, ktera ide byt ngiena objektivnimi ukazateli jako
napiklad trvanlivost nebo pmt defekti, je kvalita sluzeb abstraktni a&zte
uchopitelny konstrukt diky svyngétytem jedinénym vlastnostem: nehmotnost,
heterogenita, neodtitelnost produkce od spiby a pomijivost. B absenci
objektivniho néteni a vhodnéhoipstupu pro hodnoceni kvality sluzby poskytované

firmou je poteba n&fit vnimani kvality sluzby zdkaznikem.

S metodou, jak kvalitu sluzeb zakaznika&ftiy priSli na konci osmdesatych let
amertti védci Parasuraman, Zeithamlova a Berry a byl ji préaotaznik
pojmenovany SERVQUAL. Kvalita sluzeb je zde vnimajeko rozdil mezi
zékaznikovym oekavanim a skutmym vnimanim dané suzby. SERVQUAL se
ukazal jako spolehliva metoda v mnoha modifikagich nejGznejSi obory wetng
oblasti fithess. Bude vSak tato metoda pouZziteln@dlisné kultie, nez je ta
americka? Jeiejmé, Zeceskd a americka kultura je odliSnéa a uznava jinénbuy,

proto by i pohled na kvalitu sluzeb mohl byt v obdadturach vyznam&odlisny.

Ve sveé diplomové praci si kladu za cil zahajit ecstandardizacéeske verze
dotazniku SERVQUAL v oblasti fithess a rek&aého sportu a fipravit tak pdu
pro jeho budouci pouZziti v praxi.

Zvolil jsem néasledujici strukturu prace: V prvnipkimle je definovan pojem sluzeb,
kvality sluzeb a jejiho gfeni. Druhacast edstavuje jeden z nejpouzivgdich
dotazniki k méieni kvality sluzeb SERVQUAL. 8kejni ¢asti je vlastni vyzkum
moZznosti vyuZziti tohoto dotaznikuceském prosedi. V za¢ru jsem se pokusil

navrhnout gkteré postupy k dalSimu rozvoji vyuziti tohoto trége.



2. Teoreticka vychodiska prace

2.1. Sluzba, kvalita sluzeb a jeji néireni

2.1.1. Definice sluzby

Kvalita sluzeb byla dlouho zkoumana vyzkumnymi pnatiky zejména v oblasti
fizeni podniku. Resto nebylo dosazeno obecného konsenzu jak pojeafitykv
sluzeb nejlépe konceptualizova@t operacionalizovat. V iehledu literatury je
nejprve nutné se zaifit na definice a charakteristiky sluzeb a kvalityzeb jako
takovych. Koncept sluzeb vychazi z literaturynujici se prodeji a podnikani.
Mnoho auto@i nabizi tizné definice sluzeb, které séliddo dvou hlavnich skupin.
Prvni skupinou jsou &dci, kteri prohlizeji na tento pojem z hlediska sluzby
samotné. ¥nuji pozornost rozdilu mezi vytix@nim marketingovych strategii pro
sluzby a pro zbozi, vifstupu, ktery rozliSuje sluzbu (nehmotny statek) zibzi
(hmotny statek). Zeithamlovd a Bitner (1996) defiald sluzby jako ,skutky,

procesy a vykony* (str. 5) .

Druha skupina autér konceptualizujicich sluzby naé¢ mahlizi pra¢ z pohledu
zakaznika. Zawtuji se na uzitek a celkovou hodnotu, ktera sluzpatebiteli
poskytuje. Tento fistup zdiraziuje, Ze sluzba spojuje hmotné a nehmotné aspekty
tak, aby uspokojily zakazniky¢hem obchodni transakce. Négad Ramaswamy
(1996) popsal sluzby jako ,obchodni transakce, &t@robihaji mezi darcem
(poskytovatelem sluzby) a fipemcem (zadkaznikem), aby bylo dosazeno
pozadovaného vysledku, ktery zakaznika uspokojddl® Grénroose (1990) je
sluzba: ginnost nebo souboéinnosti viceé¢i mérg nehmotné povahy, které za
normélnich okolnosti, ale ne nétnprobihaji v interakci mezi zakaznikem a
pracovniky nebo systémy poskytovatele sluzeb, kigoa poskytovany jakoeSeni
na problémy zakazniK. Dale tento pistup nazn&uje, Ze jelikoZz spdebitelé
hodnoti kvalitu sluzeb z hlediska svych vilastni&u&enosti, subjektivni vnimani
zékaznik ma tedy velky dopad na Gsgh ¢i nedsgch firem.

Neékteri autai nahlizeji na sluzby jako na systém mysSleni a rdgfi sluzbu

nasledove: ,Sluzba je vyrobni systém, kde saizné vstupy zpracovavaji,
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transformuji a je k nimipdana hodnota zacélem produkovatirzné vystupy, které
tvori uzitek, pro ty, kté sluzbu vyhledavaji, nejen v ekonomickém smysle, za
Gc¢elem podpory kvality Zivotalovéka obecd, nebo dokonce jen KM potéSeni
(s.140) (Lakhe, Mohanty 1995) .

Yong prezkoumal divejSi definice a poukazal na nasledujici funkce ghyideré
jsou pro pochopeni tohoto pojmu podle jeho nazaile4ité. Za prvé, sluzba je
vykon. Vznikd v interakci mezi spi@biteli a poskytovateli sluzeb (Grénroos, 1990,
Ramaswamy, 1996, Zeithamlova & Bitner, 1996). Zahdy, faktory, jako je hmotné
vybaveni a prosedi hraji dlezitou ulohu prosednika v procesu produkce a
spoteby sluzeb (Gronnroos, 1990). Zgeti, sluzba je poZadavkem z hlediska
poskytovani utitych funkci pro spdebitele, jako nafiklad feSeni problérn
(Gronroos, 1990; Ramaswamy, 1996).é¢hto bodi Yong (2000) doSel k z&wu,

ze ,sluzba v kombinaci s vyrobky je zazitek a hockr zakaznika, ktery madite

cile a motivace ke spi@hé dané sluzby.”

2.1.2. Kategorie sluzeb

Slozka, kterou tvid sluzba, nize byt menSi¢i vétsSi casti celkové nabidky.

RozliSujeme celkem¢ kategorii, které mohou byt nabizeny (Kotler, kel2009)

Zbozi ryze hmotného charakteruNabidka je tviena primard hmotnymi statky
jako nag. mydlo, zubni pastéi kuchyinska sil. Produkt neni doprovazen Zadnou

sluzbou.

Hmotné zboZi doprovazené sluzbodedna se o hmotny statek doprovazeny jednou
nebo vice sluzbami. Zpravididm je produkt technologicky vysfejsi, tim &tSi je
potiteba odborné doprovodné sluzby. Servis je obvykkZegni u automobi,

informanich technologii a mobilnich telefon

Hybrid — Nabidka produktu se sklada stejnym dilem ze zbskzby. Nap. lidé

navsSevuji restaurace jak Kii jidlu samotnému, tak lili zpusobu jeho fipravy.

Sluzba doprovazena z mewasti zbozim- Hlavnicast nabidky je tviena sluzbou

a doprovazena dofgtovou sluzbou nebo zbozim. Ndidad letecka doprava
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obsahuje #kolik hmotnych statik jako olterstveni a napoje podavané na pajub
které jsou ve sluazbzahrnuty. SluZzba je natoa na kapitalové investice, jako je

letoun, ale primarnimipdneétem je geprava, tedy sluzba.

Ryzi sluzba- Nabidka se sklad&gdevsim ze sluzby.ffkladem niize byt masaz,
hlidani dti ¢i navStva kadénika.

Sportovni sluzby by se daly izdit do rekolika kategorii. Ryzi sluzbou iie byt
jiz zminovana maséz, vyzivova poradna nebo divacké sluzByuzbou
doprovazenou z men8&asti zboZzim jsou ndfklad nizné skupinové lekce spinning,

pilates nebo navéta fitness.

2.1.3. Vlastnosti sluzeb

Sluzby maiji ¢tyti vyrazné charakteristiky se z¥raym vlivem na planovani

marketingovych strategii: nehmotny charakter variabilita (heterogenita),

neoddlitelnost produkce od sp&by a pomijivos{Parasuraman, Zeithamlova a
Berry 1985).

Drtiva vétSina sluzeb jmehmotného charaktertrotoze se jedna spiSe o vykon nez
o prednEt, mohou byt pesné vyrobni specifikace tykajici se jednotné jakjen
téZko nastaveny. ¥Sina sluzeb nefite byt pditana, mdiena, skladovana,
testovana ani figzkouSena igd samotnym prodejem, aby se zalau poZzadovana
kvalita. Pra¢ kvali nehmotnosti sluzeb mohou firmy jen obtéZpochopit, jak je

jejich sluzba z pohledu zadkaznika vnimana a vldstalita hodnocena.

Sluzby, zejména ty s vysokym podilem lidské prseu variabilni (heterogenni).
Jejich provedeni se liSi od vyrobce k vyrobci, étaznika k zdkaznikovi a den ode
dne. Konzistenci chovani personalu ve smyslu jetiddvality je naréné zajistit,
protoZe to, co ma firma v amyslu poskytovatiza byt zcela odliSné od toho, co

zakaznik obdrzi.

Produkce a spt¢ba jsou u #tSiny sluzebneoddlitelné. Diasledkem je, Ze kvalita
sluzby neni jednoduSe&ipravena ve vyrobnim zavéd poté neporuSena dodana az

k zakaznikovi. Ve sluzbach s vysokym podilem lidgkéce se kvalita vyskytuje
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béhem samotného poskytovani, obvykle v interakci me#aznikem a kontaktni
osobou z firmy. Firma fZe mit také omezenou kontrolu nad kvalitou ve shc¥b
(kadenictvi, 1éka), kde je podil zdkaznika intenzivni, protoZe ktiavliviiuje
samotny proces. V takovychto situacich se zakadznikklad (popis, jak by i
zastih vypadat, popisiiznaki) stava rozhodujici pro kvalitu vykonu dané sluzby.

Sluzby jsoupomijivé (Kotler, Keller 2009) ve dvou ohledech. Odpovidagdroje,
procesy a systémy jsou a@ny k poskytovani sluzeb po ditou ¢asovou dobu.
Pokud zékaznik nepozZaduje sluzbu v tuto dobu,rtenmu byt sluzba poskytnuta.
Z pohledu poskytovatele sluzeb se jedna o ztraceptidezitost, kdyz si neiive
poskytovani sluzebdfovat, potencialé mize zdroje, procesy a systémy pouzit pro
jiného spotebitele, ktery sluzby v danou dobu pozZaduje. iN&pdénik obsluhuje
jiného klienta ve vhodnérasovém Useku nebo prazdné misto v letadleierbyt

po odletu vyuzito a tudiz ani¢tovano. Kdyz byla sluzba poskytnuta sdiiteli,
ktery ji pozaduje, tato konkrétni sluzba nenawatmizi, jelikoZz uz byla danym
spotebitelem spdtebovana. Nap cestujici byl pepraven do mista &eni a nelze

ho v tomto okamziku ffepravovat znovu do stejného mista.

Poukazani na tyto jeditdeé vlastnosti sluzeb se vSak stalocesn Kritiky.
Nap‘iklad proto, Ze zjigné funkce nejsou vSeobecplatné v celém sektoru sluzeb.
Wright (1995) uvedl, Ze sektor sluZzeb spoléha yviaghmotné vybaveni a daeni
pii uspokojovani pozadavksvych zékaznik zatimco ®kterym zékaznitm je
jedno, jestli je kladentidaz na atributy hmotného charaktefiunikoliv. Moderrg
vybavena posilovna tiZze gildkat pozornost zakaznika, zatimco pgkoho jiného
to nemusi mit vyznam. &které firmy v oblasti sluzeb jsou velmi di@b
standardizované,fkladem mohou byt franSizované podniky & ditness center
(nap. Solarium Fitness BBC, Spinning, Holmes Placendss Olga Sipkova). Dale
existuji sluzby, které nejsou stasré produkovany a sptdébovavany, jako je
sestaveni c¥ebniho nebo rehabilitaiho planu. Navic oblasti sluzeb s fEitou
vysoké technické vybavenosti a né&mosti na vybaveni mohou byt
standardizované. | jini kritici nez Wright poukazadvna to, ze tentodtyrbodovy*
piistup k charakteristice sluzeb zcela ignoruje mdkaznik (Chang, Chen, Hsu
2002). Podle mého nazoru je vSak drtivétSina sportovnich sluzeb vySe

uvedenymi vlastnostmi velice dicharakterizovana.
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DalSi, doposud opomijenou a vedle zakladni¢tyfech vlastnosti stojici,
charakteristikou sluzeb jeabsence fevodu osobniho vlastnictv(Lovelock,
Gummesson 2004). Marketingové transakce, které hmamfi prevod vlastnictvi
jsou odlisné od é&h, které ho zahrnuji. V soéasnosti je tato vlastnost
uprednostiovana pro stj potencial odhalit nové a jiné rozmy produktu sluzeb a
predstavuje aspekty, které nejsou v &mném pojeti iejmé. Kdyz zakaznik ip
koupi sluzby neobdrzi nic do osobniho vlastnictd,si tedy viasté koupil? Sluzba
v sok¥ zahrnuje witou formu prondjmwi piistupu, ve kterém zékaznik ziskava
prosgch z prava vyuzit hmotné&edmety, z prace odborhvyskolenych pracovnik
nebo z pistupu do z#&zeni a informanich siti. Je zde obsaZenékolik kategorii:
prondjem zboZzi, prondjem prostoru, najem prace l@owgch znalosti, vyuziti a

pristup k fyzickému zidzeni, vyuZziti a pistup do informanich siti.

2.1.4. Kvalita sluzeb

Kvalita sluzeb byla definovana¢kolika zpisoby. Bitner a Hubbert (1994)
definovali kvalitu sluzeb jako: ,celkovy dojem z&kdka o relativni poidnosti/
nadrazenosti (lepSi kvall) dané organizace a jejich sluzbach" . Na druhenste
tradicni definice kvality sluZzeb jako srovnanéekavani zédkazntk se skuténym
vykonem sluzby. Naiiklad, Zeithamlova, Parasurman a Berry (1Pp@@finovali
kvalitu sluzeb jako ,miru nesouladu mezie&kdvanim nebo tuzbami zakazhik
jejich vnimanim®.

VySe uvedené definice kvality sluzeb nasmg Ze kvalita sama o sébméa mnoho
vyznami. Muze byt vlastnosti produktu nebo sluzby, prace sa@dit procesy a
systémy obklopujicicitinnost nebo vykon sluzby samotny. Navic, kritérigba
normy ukujici arover kvality se liSi: a) kvalita jako dokonalost, b) &ita jako
hodnota, c) kvalita jako soulad se specifikacemi)akvalita jako splani nebo
prevysSeni dekavani zakazntk Vyznam kvality se vSak takétrhe liSit v zavislosti
na tom, kdo bude kvalitu posuzovat. Tategstava znamena, Zze vyznam kvality

sluzeb je relativni pojem ate se zatrznych okolnosti liSit.
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2.1.5. Kvalita sluZzeb v oblasti spotu a rekreace

K nalezeni nejlepSiho vyznamu kvality je fmdia zdraznit rekteré vlastnosti, které
jsou pro sluzby v gmyslu rekre&niho sportu signifikantni. V definicich sluzeb
obecrt se vyskytuje &kolik prvki, které nam mohou pomoci odhalit jediné
vlastnosti sportovnich sluzeb. Hlavni pozornostuklsy se klade na lidsky vykon,
ke kterému dochazi ip interakci mezi zakaznikem a poskytovatelem
sluzeb(Gronroos, 1990; Zeithamlova & Bitner, 199B%i procesu poskytovani
sluzeb se fedpoklada, ze chovani zéstnance, jehoifistup a zkuSenosti, ovliwji
samotnou transakci a vysledek,tkvkterému se zakaznik na transakci ak#ivn
podili. V tomto procesu se zakaznik nejefasini, ale také sam akti&mpodili na
vyrob¢ a spotek® sluzby. Kroné toho sportovni sluzby v rekré&@im sportu
vyzaduji blizky vztah a vysokou Uroveangazovanosti mezi zakaznikem a
poskytovatelem sluzby. V éthto vztazich nejsou nabizené sluzby nijak
standardizovany a jak zakaznik tak poskytovatetedbumusi vyvinout &domé usili

o interakci, kter4 by zajistila odpovidajici pogkyti sluzby. Celko¥ je lidsky
vykon jadrem produktu a zakaziiik zazitek je hlavnim vystupem. V {myslu
rekregniho sportu je také pa¥mé vysoka urové interakce i mezi spégbiteli ,
zékaznici se navzajem ovihuji. Manazéi fithess programu by #hi ocekavat
vysokou Udrové interakce mezi jednotlivymicleny v programech vedenych
instruktorem/trenérem a zabranit tak moznyfitipam probléni. Tyto vlastnosti
predstavuji tradini charakteristiku produktu sluzeb (nehmotnost,efmgenitu,
neoddlitelnost a pomijivost). Sluzby poskytované v ranpcimyslu rekre&niho

sportu lze v tomto smyslu hlavnimi charakteristikaelkem dobe vys\tlit.

Na druhou stranu fize byt sluzba produkovana a sfgiitovana v podabmaterialu
nebo zbozZi nebo v soustaposkytovatele sluzeb. Toto pojeti podporuje nazer,
vSechny ostatni fyzické zdroje a zbozi nebo systéugkytovani sluzeb jsou
duleZité prostedky pro vyrobu a sptgbu sluzeb (Grénroos, 1990). V drtivé&tsing
procesi poskytovani sluzeb, zejména v oblasti sportu rzefis je iteba gitomnosti
zdkaznika. To znamena, Ze fyzické ptedt a jiné hmotné podty jsou dilezité
proménné, které ufuji arover kvality vnimané zadkaznikem i v nehmotné soustav
poskytovani sluzeb. Naiklad moderni vybaveni a usecky design zédzeni ve

fitness pozitive ovliviiuje hodnoceni kvality sluzeb zadkaznikem. Déle jpraxi
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sluzba interpretovana jakéinnosti, systémy nebo obchodni transakc#, mchz
jsou hmotné i nehmotné atributy ghe¢ kombinovany pro maximalizaci
spokojenosti zakaznika efektivitu funkniho systému (Groénroos, 1990; Lakhe &
Mohanty, 1995). Zakaznici si spiSe utvenimani kvality pomoci jejich celkového
dojmu o sluzk, vybaveni a zdzeni poskytovatele sluzeb. V této situaci argument
Ze sluzba je nehmotnd, postrada z praktického $#kadiryznam (Wright, 1995).

Spotebitelé si kupuji sluzby, abieSili své problémy (Gronroos, 1990). Jinymi
slovy, zandrem nakupu je nasledné vyuziti vyhod a vyskedkni plynouci, nikoliv
sluzba jako takova. Ve sportovnimuprysiu je hlavnim vysledkem zakazik
zazitek. Sportovni sptsbitelé majicasto utitou urover ocekavani o vysledku
sportovani. Nicmé# stejre jako jsou pateby sportovnich sptebiteli ¢asto
rozmanité a obtizh predvidatelné, tak i sportovni produkt m& réaépole&nych
obecnych charakteristik, nez se zda. Nidpd fyzicka zdatnost, riskovani, redukce
stresu, zé&lenéni do spolénosti, socialni facilitace, sebelcta, &sip, mistrovstvi v
dovednostech, estetika a seberealizace jsou vSegubtemcialni motivani faktory
pro sportovani . Jeutezité identifikovat motivace dasti a problémy zakaznik
protoze to wtuje nejen urove kvality sluzeb, ale i urovejejich spokojenosti.

V souhrnu je koncept kvality sluzeb definovan n&laé& vlastnosti sluzeb a
procesu jejich poskytovani z pohledu sportovnicbtigbiteli. V pripad sportu je
tedy teba koncept sluzeb chapat z SirSi perspektivy.ndsaé vliastnosti sluzeb a
motivy spotebitele v pdmyslu rekre&niho sportu nazraji nékolik vyzkumnych
vychodisek. Zakaznici hodnoti vykon sluzby a stanpewirove kvality sluzby na
zéklad dosazeni jejich cile, jediteych zazitkh a celkového vysledku. Tato
predstava nazraje, Ze je vhodné zvolit zdkazniky jako ,arbitryddnoceni kvality
sluzeb, a ,standardem kvality* by & byt zakaznikovo vnimani dokonalosti
sluZzeb nebo spémi ¢i prekonani jeho &ekavani. Gronroos podporuje toto tvrzeni
slovy "Co se p¢it4, je kvalita, jak je vnimana zdkazniky" (str.)3Proto by v
pramyslu rekreaniho sportu rdla byt kvalita sluzeb definovana celkovym dojmem
zakaznika z vykonu sluzby, procesu poskytovanilkowého zazitku ze spisby.
To poskytuje dlezitou zakladnu § identifikaci hlavnich determinaft kvality

sluzeb, ktera je podrobj popsana v dal&fasti.
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2.1.6. Faktory kvality sluzeb

Pro oblast sportu a volnéhtasu byla kvalita sluzeb konceptualizovaranymi
zpusoby. Existuji rozdily, jak se vnimani kvality sé¥ meti. Napiklad
SERVQUAL (Parasuraman, Zeithamlova a Berry 1988) &y svého zavedeni
vyuzivan mnoha &dci. Nektefi bud® pouzivali gimo SERVQUAL nebo jej
pozmenili a prizpusobili konkrétg sluzbam v oblasti fithess a rekt@@ho sportu.
Kromé toho se i ®kolik védca pokouSelo vytvéit spolehlivou strukturu kvality
sluzeb pro #izné segmenty imyslu sportu. Jeiejmé, Ze existuje mnohdaznych
pojeti kvality sluzeb na zakladriaznych teorii. Pes reékteré nedostatky ip
hodnoceni kvality sluzeb v oblasti sportu, je SERYAL hlavnim zakladem pro
vétSinu studii a v posledni délse mnoho autdrsnazilo nétit kvalitu na zaklad

vnimani zakaznik (Pérez, Minguet, Freire 2010).

Nicmére empirické zkoumani sportovni, fitness a valasoveé literatury dosud

nabizi jen malou obecnou shodu na dimenzich kvalityeb.

Rozdily ve vytvéeni pojmu kvality sluzeb nazdaji, Ze je pateba vyvinut
komplexni model pro lepSi pochopeni tohoto konceatutinné pouZziti pojmu
kvality sluzeb sportovnimi organizacemi. $asna literatura kladoucitthz na
multi-dimenziondlni a hierarchickou povahu kvalgiyZzeb niZze pomoci p reSeni
koncegnich rozditi ve vyzkumu kvality sluZzeb. Vyvoj takového koné&efho
modelu niize vyswtlit, jak mohou byt specifické atributy sportovniciuzeb
kombinovany do obecnych dimenzi kvality sluzeb @ra Cronin 2001).
Koncegni ramec vyvinuty s pouzitim tohoto schématu namiote |épe pochopit
vyznam kvality v procesu vyroby a spelby sportovnich sluzeb a mechanismus, jak
sportovni spdebitelé tvdi své vnimani nehmotné kvality sluZzeb. Tentdsiup
zachycuje jedingné vlastnosti sportovnich sluzeb, systému jejiclskytovani a

motivy zadkaznik sportovat.

2.1.7. Sowasny koncept kvality sluzeb ve sportu

Predchozi pehled literatury o kval& sluzeb naznauje, Ze komplexni a specificky k
danému oddtvi (napg. rekre&nimu sportu) model kvality sluzeb musi byt

vypracovan na zakla&d vnimani kvality zakaznikem. Multidimenzionalni a
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hierarchicky model kvality sluzeb byl vyvinut, abgentifikoval faktory, které
uréuji vnimani kvality sluzeb sportovnim spelitelem. Yong (2004)fedpoklada,
Ze navrhovany model iigpéje k vyzkumu kvality sluzeb a zlepSeni kvality
sportovnich organizaci. Navrhovany model je zalobenBradyho a Croningv
viceurowovem istupu. Jejich prace byla prvnim pokusem spojitlitnai pristup
kvality sluzeb se sdasnym viceurokovym konceptem kvality. Bradyho a
Croninaiv model v sob spojuje dva jedineé @istupy. Primérni dimenze Bradyho
modelu kvality sluzeb jsou odvozeny ziive publikovanych modé| které
obsahovaly - produkt sluzby, provedeni sluzeb astpedi (resp. vysledek sluzby,
proces poskytovani a hmotné zajif). Druhy jedinény aspekt Bradyho modelu je

hierarchicky a viceuraiovy koncept vnimani kvality sluzeb.

V Yongow (2004) navrhovaném modelu jsautyii primarni dimenze: kvalita
programu, kvalita interakce, kvalita vysledku a lkeazazemi/prosedi. Kazda z
téchto dimenzi je vymezenatkolika odpovidajicimi subdimenzemi: Programova
kvalita - rozsah prograim provozni doba a informace; Intetak kvalita —
interakce mezi klientem a za&stnancem a interakce mezi klienty navzajem;
Vysledna kvalita - fyzické zegmy a valence a socializace/druznost; Kvalita
zadzemi/prosgedi - atmosféra, design a vybaveni. Navrhovany modiegruje
multidimenzionalni aspekty kvality sluzeb pomociedairchického fistupu (tj.

konstrukt kvality sluzeb, jeho dimenze a sub-dingnz

Programova kvalita

Aktivity a kurzy (nap. fitness, spinning, aerobic) a dalSizné programy (nap
hlidani dti), které jsou dastnikim nabizeny, jsou povazovany za hlavni produkty
sluzeb v rekre&nim sportu. Proto je programova kvalita zahrnutkojgprvni
dimenze v navrhovaném modelu. Programova kvalitkardje na zakaznikovo
relativni vnimani kvality programu, jehoz pri;sdnictvim zakaznik prakticky
zaziva sportovni sluzbu. Programova kvalita je vrh@aném modelu definovana
ttemi specifickymi atributy: ajozsah prograni, b) provozni dobaa c)informace
Tyto vlastnosti jsou subdimenzemi primarni dimemzegramové kvalityRozsah
aktivit a program: odkazuje na rozmanitost afif@zlivost jednotlivych kuri/

programi, které jsou dastnikim nabizeny. V tomto ifjpact jsou obsazeny i dalSi
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sekundarni sluzby (n&phlidani @ti). Provozni dobase tyka toho, zda kurzy
za&tinaji a korti ve stanovenyas a zda jsou provozni hodiny pro zakazniky vhodné.
Nakonec, informéni kvalita odkazuje na snadné ziskani wmjgjSich aktualnich
informaci o programech a dalSich sluzbach. Ve $igneebo zdravotnim igdisku
by proto nely byt zadané programy nebo aktivity k dispozico makazniky ve
vyhodnémcasovém useku. Kroéntoho by ngly pro zakazniky byt k dispozici i
aktualniinformace o programech a dalSich sluzbach. ¥eqchozich vyzkumech
nebyla dimenze produkt zahrnuta do mddkVality sluzeb. Nafiklad Brady ve
svém modelu kvality sluzeb interpretuje produktyslednou kvalitu jako stejny
koncept, a tudiz byla do modelu zahrnuta pouze edrsd kvalita, jako faktor
urcujici, co spatebitel od poskytovatele obdrzi, na rozdil od tohakym
zpasobem. Nicmé# v mnoha studiich tykajicich se kvality sluzebhlasti fitness
a rekreanim sportu byla programova kvalita identifikovarskg vyznamny faktor
celkové kvality sluzeb. Jeredba poznamenat, Ze hodnoceni produktu sluzeb jako
takového (nap kondinich program v ramci univerzitniho rekré&aiho sportu) a
vysledki spoteby sluzeb (nap télesné zminy) jsou dva i#izné aspekty procesu
spoteby sportovnich sluzeb. Proto se Yong rozhodkttdrogramovou kvalitu od
vysledné kvality jako jednoho z hodnoticich kritéspotebiteki. (Howat et al.
1996) podporuje vyznam faktoru programu a kazd® jetb-dimenze. Faktorova
analyza v jejich studii ipnesla ¢tyti dimenze kvality sluzeb: zaklad sluzby,
dophkové sluzby, kvalitu personalu a vSeobecné vybavetdkladni sluzby
zahrnovaly informace o programuasny zaatek a konec, rozsatinnosti, kvalitu
vybaveni, organizaci a hodnotu obdrzenou za dan#zpe dopikové sluzby
zahrnovaly jidlo, piti a hlidanieti. | prace dalSich autdrpodpdila dulezitost
programoveé kvality v modelu pro rekkad sport.

Interak ¢éni kvalita

V Yongow modelu je interadni kvalita zd#azena jako druhd zékladni dimenze.
Hlavni pozornost této dimenze jeinovana tomu, jak je sluzba poskytovana.
Interakce v poskytovani sluzeb probihd v dvou réem Za prvé je sluzba
poskytovana progednictviminterakce mezi poskytovatelem sluzeb a zakaznikem
Lidsky faktor je dilezity aspekt vyroby a spiby sluzby, pistup personalu,

odborné znalosti a skuteé chovani zagstnané ptimo ovliviuji zadkaznikovo
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hodnoceni sluzeb. Mnoho autopotvrdilo dilezitost interakni kvality v pribéhu
poskytovani sluzeb. V tomto modelu kvaliiaterakce mezi za#stnancema
klientem odkazuje na zakaznikovo subjektivni vnimani tolak je sluzba

poskytovana sitazem na postoje, chovani a odborné znalosti patson

Vnimani kvality sluzeb jednotlivycitlend mize byt ovlivieno také postoji a
chovanim ostatnich klietit Sportovani je spotensky proces, ve kterém na sebe
zdkaznici navzajem gsobi a ovliwuji se. Vzhledem k tomu, Ze se sportujici
spotebitelé aktiveé podileji na procesu vyroby a speby sluzeb, existujeip
poskytovani sluzeb mezi zakazniky vysokd mira KdnotaToto plati zejména u
kontaktnich sportu (ndpfotbalové oddily nebo kurzy bojovych &ni). V tomto
modelu kvalitainterakce mezi klientpdkazuje na zadkaznikovo subjektivni vnimani

toho, jak je sluzba poskytovana &rdzem na postoje a chovani ostatnich kiient

Vysledna kvalita

Vysledna kvalita se tyka vysledku #@eplstavuje to, co spiabitel vyuzitim sluzby
ziska. Gronroos (1984) nazval vyslednou kvalituojakechnickou kvalitu“ a
definoval ji jako "to, co spaéebitel obdrzi jako vysledek interakce s firmou
poskytujici sluzbu™ (str. 38). V tomto modelu je slggdna kvalita vymezena
nékolika sub-dimenzemifyzické zrany, socializace/druznosa valence(hodnoty).
Sportujici, jak jiz bylofeceno dive, maji jedinéné motivace a &kavani vyhod,
které skrze sportovani ziskavaji. To, co sportospdtebitele ziskavaji z jejich
Gcasti, je dilezitym prvkem v rozvoji jejich vniméani kvality. @lore plati, Ze
rekre&ni sportovci vyhledavaji sportovni sluzby s cilernskat lepSi fyzickou
kondici, potSeni, vzruSeni a socialni interakci. Spbitelé obvykle zazivaji
fyzické zriny (napg. zvySeni fyzické zdatnosti, vykonnosti a dovediosiz v
navaznosti na spigbu ¢innosti. Jinymi slovy, zaZivaji hmatatelny présh az po
konzumaci (Brady & Cronin, 2001).

Socializace/druznostv sol# zahrnuje pozitivni socialni zazitky plynouci ze
spol&eného paiSeni z koexistence s ostatnimi, ikktenaji radi stejnoucinnost
(Milne & McDonald, 1999). Socialni zkuSenosti jsapojeny s vysledkem
nasledujicim po sptgbe, na rozdil od interakce mezi klienty, ke které laazi v

pribéhu poskytovani sluzeb. Interakce mezi klienty nemrmezbyt@ vyswtlovat
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zadkaznikovy obecné motivy ¢asti, zdali se gftelil nebo se dale bavil s
rodinnymi gislusniky. Na urovni rekréaiho sportovani jsou spalenské faktory -
jako rodinni pislusnici, patelé a ostatni lidé - prat@stniky velmi dlezité. Proto

je spoléensky zazitek jednim zatezitych vysledk sportovani.

Valencese tyka hodnoceni spgebiteli po spoteke, zda je vysledny dinek sluzby
dobry nebo Spatny, bez ohledu na hodnoceni jinyseld sluzby. Napiklad,
zékaznik nize mit pozitivni vnimani kvality sluzby, ale negyaiti valence vysledku
vede nakonec k néznivému hodnoceni zazitku ze sluzby (Brady & Cmri001).
Pomoci tohoto konstruktu mohou byt tyto nehmotnénaky rekre&né sportujicich
(nap. razné psychologické uzitky jako je selieédra, sebelcta a redukce stresu)

shrnuty a nireny.

Kvalita zazemi/prostredi

Kvalita prostedi se vztahuje k interiéru, ve kterém k poskytovglnzeb dochazi,
na rozdil od pirozeného nebo spalenského prosedi (Bitner, 1992). Hmotné
prostedi bylo uteno za jeden z neitezZitéjSich aspekt pii hodnoceni kvality
sluzeb. V navrhovaném konceptualnim modelu se tevathizemi/prosedi sklada z
atmosféry designua vybaveni Atmosféra se tyka neviditelnych aspeltrostedi
jako je teplota, osdtleni, hluk, viné a hudba (Bitner 1992, Brady a Cronin, 2001).
Design objektu se vztahuje k dispozici, témé&tuarchitektde Wetné prednmeti
funkéni (tj. praktické) a estetické (tedy vizudlprijemné) povahy (Bitner, 1992;
Brady, Cronin, 2001). Zatimco atmosféraiza existovat pod urovni zadkaznikova

védomi, design vstupuje vzdy do jeho pegi ( Bitner, 1992).

DuleZitost hmotného prostdi vSak nelze i poskytovani sluzeb fpceiovat,
protoze ve wtSiné sportovnich sluzeb by ¢éhbyt zakaznik pitomen a podilet se tak
na vyrolg i spotebé (Bitner, 1992). Zakaznici hodnoti programy a shZzb
prostednictvim hmotného fyzického présti, jako je design #&eni, atmosféra a
vybaveni. Prosedi tak naslednurcéuje Uroveé zédkaznikova vnimani v nehmotném
systému poskytovani sluzeb. Tatdeg@stava je v souladu s vySe uvedenym
konceptem sluzeb (tj. Consumer Benefit Packagekteeém je sluzba definovana
jako pelivée vyvazena kombinace hmotnych a nehmotnych athibyro

maximalizaci spokojenosti zakaznika. Proto se autozrhodl zaadit kvalitu
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zazemi/prosedi jakoctvrtou dimenzi, ktera je definovana atmosférou,igiesm a

vybavenim rekremiho sportovist.

2.1.8. Méreni kvality

Méreni kvality obsahuje subjektivni a objektivni prege v nichZz je mfena
vétSinou spokojenost zakaziriikMéreni spokojenosti zdkaznilje negimy zpisob,
jak m¢fit kvalitu. Objektivni procesy jsou rozkkny na primarni a sekundarni . V
primarnim procesu jsou sledovani normatnizkuSebni nakupujici. V pbehu
sekundarniho procesu jsou analyzovana kvantifikemat podnikova data jako -
mnoZstvi stiznosti nebo @y vraceného zbozZi. Pomocéchto informaci jsou
vyvozeny za¥ry o celkové kvali. Subjektivni procesy se¢tl na orientované na
charakteristiky, orientované na udalosti a orieatt® na problémy. Meziffstupy
orientované na charakteristiky sedi pra¢ SERVQUAL. Metoda réieni kvality
sluZzeb orientované na udalosti fiatag. Critical Incident Theory (CIT) a metoda

orientovana na problém nag-requenz Relevanz Analyse.

Frequenz-Relevanz-Analyse fir Probleme (FRAP) — Fievenéné-relevantni

analyza problému

FRAP je nastrojem hla¥npro oblasttizeni kvality. Pouziv&azeni problému do
ur¢itych tiid v zavislosti na jejich frekvenci aukkZitosti a k vyvoji metody
detekujici problémy. Nejprve je nutno vypracovazrsem moznych probléin
(napr. za pouziti CIT). Poté ro#tit problémy do skupin {id probléni).
Prozkoumat mezi zakazniky, jalasto se tento problém vyskytuje a jak velké je
rozha<¢eni. Nakonec vyhodnoceni. Vysledy jsou vynaSenygdafu, kde jsou na
jedné ose gazeny problémy dle relevance a na druhé ose pa@ilaznosti(Bruhn,
Stauss 2000). JelikoZ se jedn& o nastroj k od&tigkonkrétnich problémsluzeb a
zlepSeni celkové kvality sluzeb spiS neZisgb, jak ji obecé metit, nebyla tato

metoda pro nas vyzkum vhodna.
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Critical Incident Technice (Flanagan 1954)

Critical Incident Technique (CIT) je soubor posiupouzivanych ke siou dat a
piimému pozorovani lidského chovani, které maji zasayznam a metodicky
sphiuji definovana kritéria. Tyto pozorované jevy jspak sledovany jako udalosti,
které jsou poté pouzity keSeni praktickych probléima rozvoji obecnych
psychologickych princip. Kritickd udalost nmiZze byt popséna jako to, co
predstavuje vyznamny ifspivek k danécinnosti nebo jevu, ta pozitivré ¢i
negativre. Kritickd udalost nize byt ziskanatznymi zpisoby, ale ¥tSinou jsou
respondenti pozadani, aby vyp&fivptibéh o zkuSenosti ze svého zazitku. CIT je
flexibilni metoda, ktera se obvykle spoléha n& plavnich oblasti. Prvnim je
stanoveni a igzkoumani samotného incidentu, poté #jistskut&nosti/ fakf,
které zahrnuje shromdbvani podrobnosti o incidentu odtastniki. Kdyz jsou
vSechna fakta shromadha, dalSim krokem je identifikovat problémy a otazk
Poté niize byt &inéno rozhodnuti, jak na zakladriznych moZznych fistupi

otazkuci problém vyeSit. Posledni a nejtezitéjSi ¢asti je vyhodnoceni, kterédir

'''''

Historie

Zaklady této techniky byly polozeny cca v roce 198@idiemi Sira Francise
Galtona. Dnesni podobu dostala CIT az v praci J@hnFlanagan popsané v
Psychological Bulletin, Vol. 51, No. 4, July 195#lanaganova prace byla
provedena jako sa@ast programu ,psychologie letectvi® (Aviation Psptdgy
Program) Armadou Spojenych stéamerickych Bhem druhé sstové valky, kde
Flanagan provediadu studii zagrenych na rozliSovani efektivnich a neefektivnich
pracovnich navyk Od té doby se CIT roz$la jako metoda k wovani pracovnich
pozadavk, vytvoreni dopordeni pro efektivni postupy a stanoveni kompetenaoi pr
velké mnozstvi odbornikv raznych oborech. CIT e byt pouzita v celéad
oblasti. Obecth je velmi uzit€gna v ranych fazich vyvoje rozséhlych

stupnic/ngfitek acinnosti @i analyze stavajicich projekt
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V oblasti phzkumu trhu se ClTeéastji pouziva az v poslednich patnacti letech.
PrestoZe se metoda objevila v marketingové litamajiz pred étyriceti lety, pouZziti
metody CIT k vyzkumu si ziskalo oblibu az po studibvedené pro Journal of
Marketing Bitnerem, Boomsem and Tetreaultem v rd®@90, kter4 zkoumala
zdroje spokojenosti a nespokojenosti vi@thu poskytovani sluzeb. Od publikace
tohoto ¢lanku se v marketingové literdati objevilo témst 200 CIT studii (Gelmer
Journal of Service Research, Vol. 7, No. 1, Audii4).

Vyhody a nevyhody CIT

Identifikaci moznych problét spojenych hlavé s uzZivatelskymi systémy nebo
komplikacemi s produktem se dopdemi CIT snazi zajistit, aby stejny typ situace
nevedl k podobnym ztratam (chybam). PouZziti tétotatg méa své vyhody a

nevyhody.

Vyhody:

o Flexibilni metoda, ktera fZe byt pouzita ke zlepSeni uzivatelskych sysiém
o Data jsou shromazda z pohledu respondenta a jeho vlastnimi slovy
o Nenuti respondenty do Zzadného ramce/ konstrukce

o Identifikuje i vzacné fipady, které by mohly uniknout jiné metgdtera se

soustedi pouze nadiné a kazdodenni udalosti

o UZitecna v pgipad, kdy se vyskytnou problémy, ale nejsou znanii¢ipy
ani jejich zavaznost

o Levna a poskytuje bohaté informace

o Miuaze byt aplikovan pomoci dotazriikebo rozhovar

Nevyhody:
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o CIT se spoléha na udalosti a vzpominky uziviatehvyzaduje jejich fesny a

pravdivy popis

o Kritické udalosti¢asto spoléhaji na pam a vzpominky, které mohou byt

negesné nebo dokonce nenahlaseny

o Tato metoda ma v seéhkiendenci hodnotit udalost, ktera se stala v posled

doke, protoze je jednodusSi si na ni vzpomenout

o Respondenti nemusi byt zvykli nebo ochotaénevatcas sdilet cely fibéh

pii popisu kritického incidentu

o Nizka navratnost dotaznikti ochota respondeint

Vzhledem ke vSem svym vlastnostem by mohla byt @ylzita i k vyzkumu
kvality sluzeb v oblasti rekreace a sportu. Je mtto kontextu vhodnéa zejména
proto, ze se orientuje na zakaznikovo vnimani Mashus modernimi fistupy ke
kvalit¢ sluzeb a nenifiliS ekonomicky naréna. Na druhou stranu je vSak velmi
nara:né ziskat hodnoceni dost&me€ho pdétu responderit jejich motivaci a
schopnosti fesré popsat své zazitky. CIT je také velice nré na vyhodnoceni,
ke kterému je pdeba rekolik nezavislych, dote vysSkolenych a v nejlepSim
piipack i zkuSenych hodnotitél Dale je stZejni dolie vytvait/ zvolit tzv.
klasifika¢ni schéma, podle kterého se budou vysledky hodndétikoz by pi
zkouméni tak komplikovaného fenoménu, jakym kvablazeb je, pouZiti této
metody bylo svym rozsahem praygbdobr nad rozmdry diplomové prace a
souwasre nemam zkusSenosti s vyhodnocovanim vyzkumu poduodgou, rozhodl
jsem se fi zkoumani kvality sluzeb Ceské populaci pro pouziti ,klasického*
dotazniku jakym je pr&SERVQUAL.

2.2. SERVQUAL

Ackoli existuje mnoho pochybnosti o foéna konstruktové validét SERVQUALuU,
je to v sowasnosti jedna z mala metod, jakiih kvalitu sluzeb. Je Siroce pouzivan
v publikovanych a upravenych formach préisni aiekavani zdkazntka vnimani
kvality sluZzeb. Proto jsem se ve své praci rozhmdl pouZiti tohoto dotazniku v

modifikované fornd praw pro oblast rekremiho sportu a fitness.
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Historie

Poffeba vyvinout mifitko nebo stupnici, které byirgdchazelo zasazeni arepreni
jednotlivych pojmii méteného konstruktu, Zdaziovalo mnoho vyzkumnik
Zaklady konceptu SERVQUALuU byly odvozeny z prackalika autofi, ktefi se
zabyvali vyznamem pojmu kvalita sluzby a rozsahialitativni studie, ktera
definovala kvalitu sluZzeb jako takovou a odhaliledjotlivé dimenze, které
zdkaznik vnima a kterymi kvalitu sluzeb hodnotiréRaraman, Zeithamlova, and
Berry, 1985).

VySe uvedeni autopti tvorbé dotazniku vychazeli z tehdejSiho pojeti sluzekja |
kvality, které jsou dale rozebrany. Konstrukt ktalsluzeb, jako pojem v literate
vénujici se sluzbam a jak jeaten SERVQUALem v sabzahrnuje vnimani kvality
zdkaznikem. Vnimana kvalita je z&kaznikovo &nino celkové dokonalosti¢i
nadazenosti (lepSi kvah) (Zeithamel 1988). Od objektivni kvality se odljiguje
to forma postoje, je fjbuzna ale ne totoZzna se spokojenosti a vznikadakéad

porovnani éekavani s vnimanim daného vykonu.

Vnimana a objektivni kvalita. Rada autok zdiraziovala rozdily mezi objektivni
kvalitou a kvalitou vnimanou zakaznikem a poukazada fakt, ze spoebitelé
nepouzivaji termin kvalita ve stejném smyslu jakgzkwumnici a obchodnici
(prodejci), ktei kvalitu definuji jako pojem. Pojem kvalita sluzebzliSuje mezi
mechanickou a lidskou kvalitou: ,mechanicka kvalitasol® zahrnuje objektivni
aspekty nebo vlastnosti, zatimco lidska kvalitat@ed subjektivni reakce lidi a

proto je vysoce relativnim fenoménem, ktery sepiddle osoby, ktera ji posuzuje.

Kvalita jako postoj. Na kvalitu je nahlizeno jako formu celkového hodeni
produktu v mnoha s#mech podobny postoji atgobi jako relativdh komplexni
hodnotovy soud. Explorativni vyzkum prowdy Parasuramanem, Zaithamlovou a
Berrym (1985) podpidl nazor, Ze kvalita sluzeb je celkové hodnoceriduktu
podobné postoji. Provedli rozhovory s celkem dvanatniskovymi skupinami
sowasnych a nedavnych zakazhikze ctyrech iiznych odétvi sluzeb -
bankovnictvi, poskytovani @vovych karet, obchodovani s cennymi papiry a
oprava a udrzba vyrolik Diskuze byla zagiena zejména na problematiku
vyznamu kvality v souvislosti s danou sluzbou; ekaeristiku sluzby a vlastnosti,

jaké by n¢la sphovat, tak aby vytviela vysoce kvalitni dojem; a kritéria, které
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zakaznici pouzivaji ip hodnoceni kvality dané sluzby. Porovnanim vysteaid
jednotlivych ohniskovych skupin ukazalo, Zze bezedhi na typ sluzby zakaznici
uzivali v podstat stejna obecna kritériatipvytvareni miréni o kvali€ poskytované

sluzby.

Kvalita a spokojenost zakaznika Oliver (1981) shrnuje dosavadni poznatky o
spokojenosti do nasledujici definice: ,Spokojenj@ssouhrnny psychologicky stav
vznikajici, kdyZ jsou emoce obklopujici rozpornéekavani konfrontovany se
zakaznikovymi dosavadnimi dojmy a zkuSenostmi otigf’ (s.27). Tato a dalSi
definice a ¥tSina néfeni spokojenosti se vztahuji ke konkrétni transakdle
shrnuje transali povahu spokojenosti a zaraveji oddéluje od postoje

nasledova:

Postoj je zakaznily relativre staly emocionalni vztah k produktu, obchodiu
procesu (nap p&e o zakazniky), zatimco spokojenost je éniaeakce nasledujici
rozporné zkuSenosti,ipobi na zakladni Uroviepostoje a vztahuje se k vyuzivani
konkrétni sluzby. Postoj je proto povaZzovan za abé&t¢ vztah k produktuci

prodejré a je még situané orientovan. (s. 42)

Stejre jako je rozdil mezi postojem a spokojenosti, jeadil mezi kvalitou sluzby

a spokojenosti zakaznika. Vnimana kvalita sluZzbyolgecny soud nebo postoj
tykajici se nathzenosti/ lepSi kvality dané sluzby, zatimco spekoft se vztahuje
ke konkrétni transakci. Ve skuteosti ve dvanacti ohniskovych skupinach i v
explorativnim vyzkumu provedenym Parasuramanemth@ailovou a Berrym
(1985) respondenti podali¢kolik prikladi, kdy byly spokojeni s konkrétnim
poskytnutim sluzby, ale neozhik obecnré sluzby spolénosti za vysoce kvalitni.
Tyto dva konstrukty jsou tedy spolu provazany atd&, Ze jednotlivé fipady
spokojenosti postupendasu vedou k povazovani (vnimani) sluzeb za kvalitni
Slovy Olivera (1981): ,spokojenost se postupéasu zndni na celkovy postoj k

pofizovanému produktu.”

Oc¢ekavani a vnimani Rozsahlé rozhovory s ohniskovymi skupinami
Parasuramanem, Zaithamlovou a Berrym (1985) jedmoenpodpdily nazor ze
kvalita sluzeb, vnimané zékaznikem, vychazi z poéov toho, co se zékaznici
domnivaji, Ze by jim @ podnik nabidnout (na@p na zaklad ocekavani/

piedpokladu) a jejich vnimani vykérfirem poskytujicich danou sluzbu. Vnimana
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kvalita sluzeb je proto posuzovana jako stuesnér nesouladu(rozporu) mezi

spotebitelovym vnimanim at@kavanim/pedpokladem.

Termin ,ateké&vani/pedpoklad” je v literatie wnujici se kvali¢ sluzeb chapan
odliSré nez v literatile wnujici se spokojenosti zakaznika. Konkgétn literatue
vénujici se spokojenost jec¢ekavani povazovano jakoigupowd/predpoklad
ué¢inéna spotebitelem podle toho co, je praymbdobné, Ze se stane vupéhu
nadchazejici transakce nebo wWmi. Napgiklad podle Olivera (1981) ,Je
v8eobech uznavané, Zedekavani jsou spégbitelem definovana pragdodobnost
vyskytu kladnych a zapornych udalosti ¥igad, ze se do &akého vztahu
rozhodne zapojit” (s. 33). Na rozdil od toho vi#gtie wnujici se kvali¢ sluzeb je
na aiekavani nahlizeno jako nagmi/tuzby nebo poeby zdkaznika. Tj. to co se
zékaznici domnivaji, Ze by poskytovatel sluzbgl nabidnout,spiSe nez (vSe) co
by mohl nabidnout

Dimenze kvality sluzeb Explorativni vyzkum Parasuramanem, Zaithamlovou a
Berry (1985) odhalil, Ze kriteria pouzivana gjediteli gt hodnoceni kvality
sluzeb, se daji roztit do deseti potencionéalnich vzajetnrse gekryvajicich
dimenzi. Jednalo se o hmotné vybaveni, spolehlivasipowdny pistup,
komunikace, dvéryhodnost, pocit bezgé kompetentnost, pozornost,

porozungni/znalost zakaznika &iptup.

Hmotné vybaveni vzhled hmotného Z&eni, vystroje, personalu a komunikéch

materialu
Spolehlivost schopnost provat prislibené sluzby spolehléva pgresre

Odpowdny piistup — pohotovost a ochota pomoci zakazZmik a poskytnout

okamzity servis

Komunikace— Schopnost naslouchat svym zakaanika uwdomeni si jejich

ptipominek. Neustale informovat zakazniky, a tasagbem kterému rozui
Duveryhodnost divéryhodnost, ¥rohodnost a poctivost poskytovatele sluzeb
Pocitbezpeéi — prostedi bez mozného nebezperizika a pochybnosti

Kompetentnost ovladani paebnych dovednosti a odborné znalosti k vykonu
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Pozornost slusnost, pozornost, respekt aristost personalu
Porozun@ni/znalostzakaznika Snaha poznat zakazniky a jejich iedity

Pristup— snadné dostupnost a kontakt se &tmanci/vedenim

Téchto deset dimenzi a jejich popis slouzily jako ladki struktura kvality sluzeb,
ze které byl SERVQUAL odvozen.

2.2.1. Vznik polozek dotazniku

Jednotlivé polozky reprezentujiciazné fasety deseti dimenzi kvality byly
vytvoieny z pivodniho fondu polozek SERVQUALu. Z tohoto procesiplynulo
97 tvrzeni/polozek (fiblizn¢ deset polozek pro kazdou dimenzi). Kazda polozka
byla peformulovana do dvou tvrzeni — jedno, kter&fiho ocekavani firmy
vSeobech s cilem zjistit obecné vlastnosti dané kategorrweheé, méfici vnimani
kvality sluzeb konkrétni firmy, ktera je hodnocerhruba polovina tvrzeni byla
formulovana pozitiva a zbytek negativhv souladu s dopotgnymi postupy pro
tvorbu dotaznilt. Kazdou polozku doprovazela sedmibodova Likertdkala od (7)
»~Absolutn¢ souhlasim“ po (1) ,Absoluth nesouhlasim“ bez dalSich slovnich
ozna&eni poli od 2 do 6 (pro negati&¥nformulovand tvrzeni byla samiggmeé
vysledna hodnotaipd analyzou dat obracena). Tvrzeni tykajici &ekévani byla
seskupena dohromady a tita prvni polovinu dotazniku Odpovidajici tvrzeni
tykajici se vnimani tvdla polovinu druhou. Zkracena verze dotazniku obsala
sadu @éekavani (zné&enych E) a odpovidajici sadu vnimanych poloZek qgngach

P) spolu s pokyny pro jejich vypdni.

2.2.2. Shér dat a zjednoduSeni (purifikace) dotazniku

Pavodni 97 poloZzkovy dotaznik byl poté podroben déaovému séru dat a
vylepSeni. Prvni faze se zaiovala na 1) zhu8hi dotaznik zanechanim pouze

téch polozek, které sy nejlepsi vypovidajici hodnotu giplédnutim k tomu, Ze
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razni respondenti vnimaji kvalitu odli&n v rdmci stejné kategorie a 2) zkoumani
dimenzionality dotazniku a zj&ti reliability. Druh& cast byla primaré
konfirmativniho charakteru a obsahoval@&ipodnoceni dimenzionality a reliability
analyzou novych dat z nezavislych zdroy této¢asti dosSlo k skterym znménam a

zdokonalenim.

Shéf dat, faze prvni

Data pro prvni upravy 97 polozkového dotazniku bglromazdna kvétnim
vybérem vzorku 200 dosibych osob (25 let a starSich) vybranych firmou &tajjici
marketingové vyzkumy. Vzorek byl sbiran v obchodindomech ve velké éstské
oblasti na jihozdpadUSA. Velikost 200 osob byla zvolena protoze i jimiirci
dotazniki v oblasti marketingu pouzili stejnou velikost vkorke zjednoduSeni
nastrofi se stejnym p&em polozek. Vzorek byl vice mé&movnongrné rozclen na
muze a Zeny. Kroghtoho, byli respondenti vybrani zép riznych segmeibt —
oprava a udrzbaffstroju, bankovnictvi, dalkové telefonni hovory, obchodoivéa
cennymi papiry a poskytovani platebnich karet. Tsggmenty byly vybrany tak,
aby reprezentovaly Siroky firez sluzeb, které se [iSi v &tivych dimenzich
pouzitych ke klasifikaci sluzeb. Pro kazdy segméuyta stanovena kvota 40
nedavnych uzivatéldané sluzby. UZivatele museli spinit podminku a#iy danou

sluzbu v obdobi poslednich mésiai.

Respondenti sami vyplnili dvoudilny dotaznik. Pruéist obsahovala 97 tvrzeni
zanefujicich se na gekavani, nasledovana 97 tvrzenimitinich vnimani. V prvni
¢asti byli respondenti instruovani, aby vyzila jaka arovei by méla byt nabidnuta
ze strany poskytovatele dané sluzby. ¢dsti druhé byli respondenti nejprve
dotazani na jméno spaleosti (z daného segmentu), u které sluzby vyuZiaadie
kterou jsou nejvice obeznameni, a déle, aby Wjadnimani urovré sluzeb dané

spol&nosti.
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ZjednodusSeni dotazniku, faze prvni

Pavodni 97 polozkovy dotaznik byl vylepSen analyzé@ech slodenych dat (data
ze vSech @i segmeni byla posuzovana spales). SmiSeni dat bylo amysiné a
ptihodné, protoze zakladniméelem této faze vyzkumu bylo vytiid strucny
nastroj, ktery by byl spolehlivy a uzitey pii vyhodnocovani kvality v iznych
odwétvich sluzeb. Jinymi slovy, &glem bylo vytva@it dotaznik, ktery bude mit

obecnou platnost.

ZjednodusSeni dotazniku &alo vypaitem koeficientun (Crombach 1951) v souladu
s dopor@enimi. Kuili multidimensionalnimu charakteru konstruktu kwalsluzeb
byl koeficient alfa vypéten pro vSech 10 dimenzi oddrg, tak aby se zjistilo do

jaké miry maji polozky tviici jednotlivé dimenze spaiay zaklad.

Hrub& data pouzita k vygteni koeficientun (a v nasledujicich analyzach) byla ve
formé rozdilu skof u prislusnych tvrzeni. Konkré#n pro kazdou polozku rozdil
skoém Q (reprezentujici vnimanou kvalitu u dané poloZlixy) definovan jako Q = P
— E, kde P a E jsou hodnoceni odpovidajici vninm{@n# perception) respektive
o¢ekavani (E — expectation) u daného vyroku. MysSlepkaziti rozdilu skor k
analyze vicepoloZzkového dotazniku nebyla novinkitento gistup byl pouzity p

tvorb¢ dotaznik méticich konstrukty jako je konflikt roli.

Hodnoty koeficientu alfa se u deseti dimenzi pohwddp v rozmezi od 0,55 do 0,78
a naznaily, ze vyrazeni gkterych polozek z kazdé dimenze by hodnoty koefitiie
vylepSily. Kritérium pouzité $ rozhodovani, jestli poloZzku wgdit, byla hodnota
item-to-total korelace (korelace mezi skéry na jettiné polozce a sumou skidu
v8ech ostatnich polozek Ziplusné dimenze). Ziskané item-to-total korelack by
seazeny v sestupném faai pro kazdou dimenzi. Polozky s velmi nizkou kacé
nebo ty, u kterych byl zaznamenan prudky pokledy byytazeny. Pepaiteni
hodnot koeficientu alfa pro redukovanou sadu tvizemiskani novych item-to-item
korelaci vedlo k dalSimu wgzeni &h polozek, jejichz odstrani vylepSilo
piislusné hodnoty koeficientu alfardpaiitavani koeficientu alfa a item-to-item
korelaci nasledovaného tazenim gkterych poloZzek bylo &kolikrat opakovano a

vyustila z ho sada 54 polozek s koeficienty alfa v rozmez0at® do 0,83.
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Zkoumani dimenzionality 54 polozkového dotaznikdobdalSim Ukolem této faze
a bylo provedeno pomoci faktorové analyzy dat ridzdkém u 54 poloZzek. Byla
pouzita metoda hlavnich komponent (Principal axstdring — Analyza sdilené
variace mezi polozkami. PouzivA s@sgji pro teoretickd zkoumani skryté
faktorove struktury) Analyza byla a priori omezenma 10 faktoé. Pti provedeni
ortogonalni rotace (varimax - Faktory jsou nez&yisgiedy Zzadna korelace mezi
faktory) se zZadna jasna struktura neobjevila a mng@olozky ndly vysoké
faktorové zatizeni (factor loading) ve vice faktdrenajednou, coZ nazibo, Ze
jednotlivé faktory nejsou navzajem nezavislé. Ngidte prekryvani 10 gvodnich
dimenzi bylo vyzkumniky na gatku aiekavano. Z toho ivodu byla provedena
jese ,Sikmé rotace” (Obligue, oblimin — Faktory jsou sak® z4avislé s jistou mirou

vzajemné korelace n&ap> 0,3) pro snazsi interpretaci.

Nekteré polozky vSak #ly stale vliv na vice faktdr najednou. Kdyby vsak byly
tyto poloZzky vyazeny, astaly by rekteré faktory bezvyznamné, protoze jejich
korelace s ostatnimi polozkami by se blizila niPeoto se autid rozhodli uclat
zmeny v pavodne predpokladané dimenzionalikvality sluzeb. Navic gly nékteré
polozky vliv na faktory, ke kterym nebylyapodre prifazeny. Faktorova zatizeni

tedy ukazala paebu reradit rekteré polozky pod jiné dimenze.

Odstragni uritych poloZzek dotazniku, redukce celkového ¢fpo faktorti a
opétovné prozkoumdni struktury dotazniku s redukovanymitem polozek bylo
nékolikrat opakovano. Vysledkem této faze byla redukcdosavadnich 54 polozek

na 34 reprezentujicich mistédyodnich 10 pouze 7 dimenzi.

Pét z pivodnich deseti dimenzi igtalo nezminénych — hmotné zajis8hi,

spolehlivost, odposdny pristup, porozurdni/znalost zédkaznika arigtup. Zbylych

pét — komunikace, @ivéryhodnost, kompetence, pocit beZpa pozornost se spojilo
do dvou dimenzi, které obsahovaly polozky z viégequnich dimenzi najednou.
Nizké vztahy mezi sedmi dimenzemi gpwr 0,27) ukazaly, Ze by kvalita sluzeb
méla byt tvaena sedmi celkem jeditieymi aspekty. Vysoké koeficienty alfa, pro
jednotlivé dimenze nazgdy vysokou vnitni konzistenci mezi polozkami v ramci
kazdé dimenze. Navic i reliabilita pro celkovy 3dig¥kovy dotaznik byla vysoka

(.94), a proto byl 34 polozkovy dotaznikigraveny pro dalS¢ast testovani.
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2.2.3. Shér dat a zjednoduSeni (purifikace) dotazniku, faze dih&a

Pro dalSi vyhodnoceni dotazniku a jeho psychomigteit viastnosti se shirana data
tykala kvality sluzebctyrech celonarodh znamych (USA) spolaosti — banka,
emitent platebnich karet, spofest zajigujici udrzbu a opravy a dalkove telefonni
hovory. Ot bylo ve spolupraci se sp@ieosti zaji§ujici marketingové vyzkumy
vybrano 200 respondan{pro kazdou spolamost) v obchodnich centrech tentokrate
na Vycho@& spojenych stéit Do vzorku byli z&azeni pouze respondenti starSi 25

let a ti, ktei vyuzili sluzbu v poslednictiéch nésicich steja jako v prvni fazi.

Hlavnim cilem této etapy bylo éfit odolnost dotazniku fip méieni kvality sluzeb
¢tytech zmihovanych spolénosti. Data z kazdého vzorku byla analyzovana
oddlené a pro kazdowast byly vyp@teny koeficienty reliability alfa, item-to-total
korelace a faktoroveé zatizeni jednotlivych polozek.

Vysledky ze vSecktyiech sad dat byly celkem konzistentni, ale od vysied
prvni faze pokusu se p&kud odliSovaly. Konkrét&h se objevily d¢ hlavni
odliSnosti. Za prve, item-to-total korelace prékalik polozek, gedevSim polozky
z dimenzi oznéenych D4 a D7, a koeficienty alfa byly d@iglusSnych dimenzi nizsi
nez u vysledik z prvni ¢asti. Za druhé, matice faktorového zatizeni ziskaaé
v8ech ¢tyfech analyz ukazaly zoay prekryv mezi dimenzemi D4 a D5 a mezi
dimenzemi D6 a D7. JelikoZ se tato odchylka objalawu ¢tyfech nezavislych

vzorka, zdala se dalSi uprava dotazniku vyzkuninikako nezbytna.

Neékolik poloZzek s relativé nizkou item-to-total korelaci bylo ¢p odstragno a
dale polozky zbylé v dimenzich D4 a D5 a ty zbyl®& a D7 byly slogeny do
dvou oddélenych dimenzi. Pro kazdy vzorek byly&apyypocteny koeficienty alfa a
provedena faktorova analyza (jen &ipdimenzemi). Tento postup bylkolikrat
zopakovan. Nakonecusgtalo 22 tvrzeni rozdenych do gti dimenzi (D1,D2,D3.
kombinace D4 a D5 a kombinace D6 a D7) itetth dotaznik pojmenovany
SERVQUAL

Tady je stridny popis finalnich 5 dimenziigch pivodnich a dvou sloZenych).

Hmotnévybaveni vzhled hmotného #&eni, vystroje, personalu
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Spolehlivost schopnost provéd prislibené sluzby spolehléva presre
Odpowdny pristup— pohotovost a ochota pomoci zakazZmika poskytnout

Pocit jistoty / jistota — Znalostiédomosti a pozornost zastnand a jejich

schopnost vzbudit u zakaznika poadivdry jistoty

Empatie— P&e a individualni pozornost, kterou firmanuje svym zakaznikn

Posledni d¥ dimenze v sob (jistota a empatie) kombinuji polozky, které
reprezentuji pvodnich sedm dimenzi — komunikacéyvdryhodnost, pocit bezgé
kompetentnost, pozornost, porozémiznalost zakaznika,f{stup, které vSak po
dvou vySe popsanych etapach Uprav dotaznikustaly vyrazi rozliSeny. Akoli
ma SERVQUAL jen pt dimenzi , zahrnuji v s@baspekty vSech desetiipodre
konceptualizovanych rozén.

2.2.4. SERVQUAL v kontextu rekreaé¢niho sportu

Na zéklads ptivodniho modelu SERVQUALuU skada autai jako nap. Caruana,
Tsoukatos and Rand, Sivadas and Baker-Prewitt, @anilsmail and Haron
rozhodla peformulovat polozky tak, aby Iépe vyhovovali speriénu kontextu
meieni kvality sluzeb. Tento model duje rovrez pst faktoni, které dohromady
skladaji z fiznych aspekt tzv. Funkni kvalitu. K pivodnim 22 tvrzenim,
soustedicich se na Fugki kvalitu, byla gifazena v souladu s dop@anim
puvodnich autok dalSi 3 tvrzeni fedstavujici aspekty Technické kvality, ktera je
specificka pro vyzkum kvality v oblasti fitness fvipriloha ¢.1). Stejr jako
puvodni model SERVQUALuU od Parasuramana a kolektitak i tento model
predpoklada, ze vnimani kvality sluzeb v sobahrnuje Funéni a Technickou

kvalitu. Na obrazkui.1 miZzeme vidt grafické znazoréni pouzitého modelu.
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Obrézek 1- Model kvality sluZzeb v rekre&nim sportu a fithess

2.2.5. Kritika SERVQUALu

Bez ohledu na jeho rostouci popularitu a rim$é¢ aplikace, byl SERVQUAL
predmstem mnoha kritik jak teoretickych, tak i praktickydDéle jsou prezentovany
nékteré z divodi. Mezi teoretické pdt napgiklad: model mezerorientace na
proces dimenzionalita Kritika z praktického hlediska se tykd zejmérsdozeni

poloZzek bodystupnice dvojitd administrativa(Buttle 1996) .

Existuje jen mélo tkazi, Ze zdkaznici hodnoti kvalitu sluzeb ve smyslu engz

mezi a¢tekdvanim a vnimanim (P- E). Babakus a Boller (1992¢dali, Ze pouZiti
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pristupu mezek mereni kvality sluzeb jako ,intuitiva piitazlivé”, ale domnivali
se, Ze rozdil skdr neposkytuje zadné dalSi informace, nez ty, ktes@u jjiz
obsaZzeny \asti hodnoceni vnimani. Zjistili také, Ze domindnthiv na rozdily ve
skore n&l vysledek vnimani, kMi obecné tendenci mit cekdvani vysoka.
Vysvétleni mize byt, Ze dekavani nize byt ovlivieno socialni paebou zkresleni
odpowdi. Respondenti mohou citit motivaci k dodrzovapdlscenské normy: ,ja
mam vysoka ekavani/vysoké naroky“. Ve skuieosti @i testovani z roku 1988
byl vétSina skoti otekavani na sedmistapvé Skale vySSi nez Sest. Celkové
pramérné aiekavani bylo 6,22 (Parasuraman 1991). Déale se uadijry o vyznamu
zjistenych mezer. Naiklad, existuje Sest figohi jak dojit k vysledné meze -1 (P
-E)(P=1,E=2,P=2,E=3,P=3,E=4,$E=5P=5E=6,P=6,E=
7). Znamenaji vSechny tyto kombinace stejné vnimi&rdlity sluzeb? V této
souvislosti Oliver (1980) uvazoval, zda by nebyloodrgjSi uvazovat spise nez o
hrubém rozdilu P — E o jeho pém. Zadna prace pomoci tohottigiupu k néteni

kvality sluzeb v3ak nebyla popsana.

SERVQUAL se zar¥uje pouze ngroces poskytovargluzeb, nikoli na vysledky
sluzby. Gronroos (1990) identifikovaliitslozky kvality sluzeb: Technickou,
Funkini a Reputéni kvalitu. Technicka kvalita se zabyva vysledkenby, nap.
zbavila se ¢istirna skvrny na aotu? Funkni kvalita se zabyva procesem
poskytovani sluzeb, népbyly zanéstnanci wistirné zdvadili? Reput&ni kvalita je
odrazem image této organizace. Zatimco Technicldditevse zaréfuje na to ,co”,
Funkeni kvalita se zawiuje na to ,jak" a zahrnujéeSeni otazek, jako je chovani

pojeti konstruktu kvality sluzeb byly prezentovanse.

Pét dimenziSERVQUALuU neni univerzalnich, pet dimenzi, které kvalita sluzeb
obsahuje, se odviji podle souvislosti. PoloZzky adyvzatzuji ty faktory, které by
se dalo a priori &ekévat a je zde vysoky stupezajemné korelace mezitipodnimi
péti roznmery. Kdyz byl SERVQUAL pouzivan v modifikovanych poldach, bylo
odhaleno az ded raznych roznéri kvality sluzeb, poet se ndnil v zavislosti na
sektoru sluzeb, které bylyredmétem Seteni. Jedna studie dokonce nadgfe
pouziti pouze jednoho faktoru. D#vfaktori doporwil Carman (1990) ve svém
vyzkumu kvality nemocnic: sluzby fp pfijmu, ubytovani, strava, soukromi,

oSetovatelska pé&e, vyswtleni l&ebného postupu, f{stup a zdvélost k
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navstévnikam, propousini a vyltovani sluzeb pacietitn. Rt faktomi bylo
rozliSeno v praci Saleha a Rbyana (1992) v hotetoy@imyslu: pohostinnost,
hmotny majetek, pocit jistoty, korektnost (vyhns#é sarkasmu) a empati€tyfi
faktory byly ziskdny Gaglianem, Hathcoteem (1994) yySetovani kvality v
maloobchodnim of/nim primyslu, Ti faktory byly identifikovany pi vyzkum
autoservif. Oblast kvality sluzeb f¥e byt v rkterych od¥tvich faktorow
komplikovanad a v jinych velmi jednoducha nebo dod®nednorozrérni. Ve
skute&nosti pd&et rozneéra kvality sluZzeb zavisi na konkrétni nabizené stuzb
(Babakus, Boller (1992). Ve své revidované verzaraBuraman nazdtaje dva
davody pro tyto anomalie. Za prvé, mohou bytigpbeny v dsledku rozdii v
postupech skbru a analyzy dat. DalSi mozné vy$eni je to, Ze rozdily mezi
empiricky odvozenymi faktory pro jednotlivé modifike niiZze byt primarg
zpasobeno vzajemnou podobnosti dimenzi a/nebo v ne&ailhnodnoceni zakazrik

jednotlivych dimenzi dané spdaleosti.

Ctyfi nebo @t polozeknemize zachytit variabilitu v ramci jednotlivych dimenz
kvality sluzeb. Kazdy faktor SERVQUALuU se sklada &gt ¢i péti polozek.Je
ziejmeé, Ze tocasto nestd k zachyceni variace nebo vyznamu specifickych
kontexti v ramci kazdé dimenze. Carmanova studie nentodéch sluzeb rla 40
poloZek, Saleh a Ryan 33 polozek ve vyzkumu pohsesti, atd. Parasuraman et al.
(1991) uznali, Ze polozky se specifickym kontextémnaSem pipad® sport a
rekreace) mohou byt pouzity k dophi SERVQUALuU, ale upozaduji, Zze nove

polozky by n&l mit podobnou formu jako ty stavajici.

Pouziti sedmistupové Likertovy Skély bylo kritizovano z &kolika divoda.
Lewisova (1993) kritizovala #fitko pro nedostatek slovniho ozmai pro hodnoty
dvé az Sest. Argumentovala, ze toibe vést k nadgrnému uzivani koncovych
hodnot rozsahu respondenty a navrhla mozZfedgjiti tohoto problému slovnim
ozna&enim kazdého bodu. DalSim problémem je interpreta@evyznamu $edu
stupnice respondenty (niapje to odpo¥d ,nevim“, ,necitim to ani jednim
smErem®, nebo ,nerozumim tvrzenim“?). Lewisovou takeéepokojily odpo¥di,
které naznéuji, Ze mezi tvrzenimi neni Zadny rozdil, i kdyZ slait&énosti mezera
existuje. Napiklad respondent fitze mit @dekavani 5.4 a vniman 4.6 (mezera 0,8),
ale @i vyplnovani SERVQUALuU mohouiselnt ohodnotit kazdé tvrzeni hodnotou

5, jako nejbliz§i moZnou odpé&¥ v kazdém pipact. Toto je giklad takzvané
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chyby druhého typu. Babakus a Mangold (1992) sénadli pouzit gtibodovou
Likertovu Skalu z dvodu, Ze snizi " arove frustrace"” respondeint zvysi
navratnost a kvalitu odp@&di. Dvojitd administrativazpiisobuje znu#éni a zmateni
responderit. Respondenti se zdaji byt zrid a rekdy i zmateni z vyplovani dvou
verzi SERVQUALu (dekavani a vnimani), coztrhe ohrozit kvalitu sebranych dat.
Carman (1990) # piipominky i k na&asovani oboucasti. Kritizoval také
pozadavek dokafeni obouc¢ésti dotaznik v jednom sezeni. Viwodni praci bylo
po respondentech poZadovano, aby sé#&kévani a vnimani hodnotili na zakéad
toho, co zazili v poslednicltdch ngsicich. VSechna hodnoceni tedy byla zcela ex
post. Carman také poznamenal, Ze bylo neprakticke&kavat od zakaznikn
vyplnit ¢ast @dekavani ped sluzbou a vnimani bezpriedre poté. JehdeSeni bylo
shroméazdit udaje o rozdilu mezEekavanim a vnimanim v jediné otazky, hap
»Vizualni pritazlivost vybaveni spotaosti XYZ je (mnohem lepsi, lepSifiplizné
stejné, horsi, mnohem horsi), nez jsépkal“. Lewisova (1993) odkazuje na praci
Orledge, ktery také experimentoval s alternativetadou kombinovani vnimani a
o¢ekavani. Spojil dva prvky fiI3obem uvedenym v nasledujicirfikpadu: Uvelte
na stupnici pomoci "P", jak déd je personal spadaosti XYZ oble&eny. Ve stejné
stupnici uvel’te pomoci "E", jak doite obl&ené zamstnance dekavate v tomto

odvétvi.

Elegantni : - E_: : P neupsave

VySe uvedené navrhy jsou opodstaté a kkteré body by mohly vést ke zlepSeni
vlastnosti této metody. Nicmé&nv praxi nap. na gidavani novych poloZzek neni
ptiliS prostoru, jelikoz uz fwvodnich 22 polozek je uz tak dastsow narana.

U pétibodové stupnice by se mohlo jestice projevit pouzivani krajni hodnoty a
mit negativni vliv na odhaleni mezer. Naopak pdu¥itebodové stupnice dava
responderitm prostor ke ¥tSi variabili€ v odpowdich a niize odhalit i menSi

mezery.

Navrhy na zkraceni a zjednoduSeni administrativjoteznikem spojené jsou
z praktického hlediska veliceibkzité, ¢cim snaze se dotaznik bude dat vyplnit, tim

vétsSi bude jeho névratnost. Je vSak nutno dat simpaduy Zistal srozumitelny a
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snadno pochopitelny. N&pposledni zpisob s doplovanim pismerP a E by vSak

mohl na respondentyipobit @iliS chaoticky a bude proénslozi€jSi na orientaci a

soustedni potebné k jejimu vyplani.
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3. Cile prace, vyzkumné otazky a hypotezy

3.1. Cil

Cilem této prace je zjistit, zdali dotaznik SERVQUAodifikovany pro pouZziti ve
fitness centrech, bude pouZitelnym nastrojem pexiprv ¢eském prosedi.

3.2. Ukoly

Ukol &.1

Zajistit a pomoci o¥ené metody felozit anglickou verzi dotazniku. @it jeji

srozumitelnost na vzorkwkolik dobrovolniki.

Ukol &. 2

Distribuovat dotaznik mezitleny a nav&tvniky nékolika fitness center a zajistit
jejich navratnost v p&iu uspokojivém k provedeni analyzy.

Ukol ¢.3

Zpracovat data pomoci softwaru na analyzu dat (GENOMPIus), odpo¥dét na
hypotézy a formulovat dopo&ani pro dalSi pouziti.

3.3. Hypotézy

H1: Reliabilita — praimérnd hodnota koeficientu reliability jednotlivychasti

dotazniki (trsi) bude alesp0,8.

H2: Dimenzionalita — Kvalita sluzeb ma stejny pet dimenzi a strukturu jako
v USA.
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4. Metody a postupreseni

4.1. Prekladové metody

K navrhu dotaznik ve vice neZz jednom jazyce se€zb¢ pouziva jedna zefit

raznych metod fekladu.

4.1.1. Piimy pieklad (Direct Translation)

Pfimé nebo jednosénné peklady obecé predpokladaji vytveeni dotazniku ve
,2zdrojovém* jazyce. KdyZ je kompletni, jefgdoZen do ,cilového* jazyka osobou
ovladaji plynk oba jazyky. V gkterych pgipadech je vSak tato metoda
piizpisobena a je vytiena ,ekladova komise”, kde je vice nez jedaeljadatel
shodujici se naiploZené verzi (Potaka, Cochrane 2001). Snadétsjkritikou je,
Ze tento postup nezachycuje kulturni rozdily medioppvou a cilovou kulturou,
které mohou ovlivnit validitu vyzkumu. JelikoZigkladatelé casto interpretu;ji
otazky doslova a formulace v cilovém jazyce tthe byt nepirozena a filis
formalni (McKay et al, 1996).

4.1.2. Zpétny pieklad (Back translation)

Zpétny preklad je pravdpodobrg nejvice gijimany postup pro feklady dotazniku.
Tato metoda zdna pimym prekladem, ale doplje rekolik dalSi kroki, aby
posoudila kvalitu a ekvivalenciiekladu. V podst&t se jedna o fjimy preklad
nasledovany druhymipkladem, kde nezavisla osob#&kidda novou verzi 2 do
puvodniho jazyka. Poté jeinéno srovnani mezigvodni a zgtn¢ preloZzenou verzi
a identifikovany rozdily. | kdyZ tento postupaie gispét ke snizeni rozdil mezi
verzemi, proces je problematicky v tom, Ze nejsdéazky v cilovém jazyce
vyvijeny gimo poteby projektu. A&koli zpétny preklad nmiZze nejlépe odpovidat
puvodni verzi, tento postup nez&uje, Ze otdzky budou respondémt
srozumitelné (Behling & Law, 2000).
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4.1.3. Decentering

Decentering je nejlepsSi varianta, kdy je cilem keptoélni ekvivalence. U této
metody ZAistava dotaznik ve zdrojovém jazyce dtav pro dalSi revize, zatimco v
cilovém jazyce fekladu je uz vyvijen. Revizi obou verzi je moznchngut se
problémi vzniklych nap. doslovnym pekladem a je tak podpena ekvivalence.
Podobné této metadje dvojity vyvoj, kdy jsou ob verze dotazniku vytiény
najednou (Potaka, Cochrane 2001).

4.2. Preklad dotazniku

Po zvazeni moznosti a charaktemieldddaného dotazniku bykippiekladu zvolen
postup modifikovaného ifmého pekladu v kombinaci s analyzou protokolu

podobr¢ jako nap. v praci Tome3ové a Stochla (2006).

Preklad byl zadan 3iekladatelim znalym terminologie z oblasilesné vychovy a
sportu, 2 muzi a 1 Zena — dva absolventi studieshé vychovy plyn& hovasici
anglickym jazykem (alespojeden rok straveny v anglicky mluvici zemikeasko-
anglicka rodild mluvi, s instrukci zdraziujici, Ze doslovny feklad neni nezbytny

ani Zzadouci, spiSe je snaha vystihnout vyznam gekonwyroki.

Jednotlivé verze igkladu byly navzajem porovnany aiepledrt seazeny,
doplnény o poznamky a prostudovany jednotlivé shody adilgz Preklady byly
doplrény poznamkami o eventuelnich nesrovnalostéchneshod s kontextem
dotazniku jak od autora, tak od koordinatora celphmektu a zaroue vedouciho

prace Mgr. Simy a vracenygkladatehm k prostudovani.

Poté byla uspi@dana sciizka vSech jekladatel, kde byla na zakladdiskuze
vytvoiena prvni verze iigkladu. RPekladatelé byli k dispozici kigpadnym dalSim

konzultacim.
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V dalsi fazi byla prvni verzerpkladu gedlozena Mgr. Simovi a kolég z Katedry
managementu ¢tesné vychovy a sportu s Zadosti eippminky k formulaci

jednotlivych poloZek. Na jejich zakladyla pipravena druha verzegkladu.

Tato verze bylaiedloZena cca 15ti studém, kte'i ji vyplnili a sowasré hodnotili
srozumitelnost a porozumi jednotlivym tvrzenim acasovou narénost. Ri
probihajicim rozhovoru nebo po odevzdandledali svou motivaci k jednotlivym
odpowdim, porozumni instrukcim, otdzkam aripominky k jejich formulaci. Tyto

informace byly brany v Gvahuipvytvareni . finalni verze® dotazniku

Finalni verze dotazniku byla tiena celkemétyimi ¢astmi. V Uvodnicasti byli
respondenti dotazovani na demografické Udaje (pohlack, ¢etnost navil,
program, ktery vyuZzivaji n&pstji,..), které byly pouzity pro vyzkum tykajici se
sluzeb konkrétniho fitness centra. Drud@st obsahovala samotna tvrzeni, kterym
piredchazely instrukce a pokyny. Respondenti byli aemni s umyslem #tit
rozdil mezi jejich ¢ekdvanim a skutmym vnimanim poskytnuté sluzby, tak
abychom pedesli gipadnému nedorozumi ¢i nepochopeni situace. Tvrzeni
zamgfujici se na dekavani byla formulovana ,fithess centrum podle mpedstav
by ..." s imyslem podpdt piedstavu hodnoceni toho, co by poskytovatel sluzeb
zékaznikovy v oblasti fithess &n nabidnou. Tvrzeni byla v naSemiipadc
sparovana a %azena v ramci jedné otazky, kdy se prwdist dotazovala na
o¢ekavani a druha natiglusné vnimani. Toto byloc¢inéno s cilem neodradit
respondenta vysokym ptem poloZzek ped samotnym rozhodnutim dotaznik
vyplnit a vyraz® zjednoduSit administrativu. f€ti ¢dst hodnotila pouze vnimani
dulezitost jednotlivych dimenzi Fuikki kvality. Respondenti roztbvali podle
osobnich preferenci celkem 100 Kodnezi vlastnosti s cilem &t prioritu
jednotlivych vlastnosti. Tohoto hodnoceni bylo pibazZpti vyhodnoceni kvality
konkrétniho fitness centra. Posledni sekce dotazrdksahovala prostor pro
piipadna sdleni, piani a koment& smérem k managementu fitness centra.

Koneina podoba dotazniku spolu s pokyny pro vypine uvedena vifloze €.2).

4.3. Pilotaz
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Prvni faze naseho vyzkumu obsahovala pilotézkieré byl dotaznik fedlozen 26
osobam navstujici prazské fithess R5 (15 mua 11 Zen) s cilem ziskat odhady
reliability jednotlivych faktofi. Respondenti vyplnili dotaznik celkem dvakrat,
abychom ziskali fehled, jaky bude vliv opakovanychéreni. Jednotliva greni
byla provadna s odstupem alesippgednoho dne a polozky byliazeny v jiném

poradi, aby se eliminoval vliv pouhého kopirovani odigh z p‘'edchoziho nareni.

Data byla stejg jako v pivodni verzi dotazniku ve forénrozdilu skof u
ptislusnych tvrzeni. Tedy pro kazdou polozku roz#idréd Q, ktery byl definovan
jako Q = P — E, kde P a E jsou hodnoceni odpowidajhimani respektive
o¢ekavani u daného vyroku. | v naSetfippd® byl analyzovan kazdy trs (faktory
kvality sluzeb) jednotli¢. Analyza dat byla provedena v softwaru GENOVA
(Brennnan, Crick 1983)Pomoci teorie zobecnitelnosti jsme schopniiturkteré
efekty se podileji na celkové variabdlinejvice a odhadnout reliabilitu i pro

pripadre jiny pocet poloZzekéi opakovanych reni.

4.4. Vzorek

Dotazniky byly distribuovany ve dvou fitcentrecleddalo se o ifbramské fitness
Oxygen a fitness Gladiatorv Usti nad Labem. Gbfitness néla celkova velikost
alesp@ 350nf, nabizela posilovnu, cardio a aerobni zénu prokposani
skupinovych lekci aifblizné stejnou cenu za jednotlivé lekce. Data byla slzindao

dobu cca Sesti ésicil od ledna d&ervna roku 2011.

Nedostaténé velikost souboru by mohla ovlivnit kvalitu s&ického zpracovani.
Nékolik autori proto doporduje minimalni velikost vzorku. NapKline(2005)
uvadi, Ze by celkova velikost vzorku n&m byt mensi nez 200. Jini aiito
doporuiuji osminadsobek pitu poloZzek v dotazniku (v naSentipads opét 200)
(Kaplan 2000)¢i alespa pétindsobek pétu polozek (125) Bentler and Chou
(1987). Celkem byly vybrany bezmala cdgtovky dotazni. Nekteré dotazniky
v8ak nebyly vypliny kompletg a rekteré obsahovaly pouze jedmast a proto
musely byt z vyzkumu wazeny. Déle byly vkazeny i dotazniky, které ney
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takika zadnou odchylnost (napstale stejna hodnota u kazdé polozkynaopak
vykazovaly napadhopakujici se vzorec. &btény vzorek obsahoval 146 dotazfik
pouzitelnych pro analyzu. Bohuzel bylo velmi prabbtické motivovat
respondenty k vypkni relativre dlouhého dotazniku a také ¢asovych dvoda
jsem se rozhodl pouzit pro vyzkum stavajici velikog tabulce 1. respektive.2
jsou uvedeny charakteristiky vzorku V prwésti byla zkoumana reliabilita a poté

dimenzionalitateské verze dotazniku.

Pohlavi Muz Zena
tetnost 49 97
Eetnost v (%) 24 66
Tabulka 1 — Pohlavi
Weék do 20 21-30 3140 41-50 51-60 61+
Eetnost 31 43 36 26 ] 4
Eetnost v (%) 21 29 25 18 4 3

Tabulka 2 — Vékové slozeni vzorku

4.5. Analyza dat

Reliabilita byla ogt, jako v pilotaZi, vypétena z dat ve fortrozdili hodnoceni
vnimani respektive aekavani za pouziti softwaru GENOVA. Kazda dimenze
dotazniku byla analyzovana samostatientokrat vSak nebyla moznost oslovit
kazdého zakaznika dvakrat a vliv opakovanyatreni tedy nebyl do vyzkumného
designu z#kazen. Konfirmativni faktorova analyza (CFA) bylanaSem pipac
provedena pomoci softwaru MPlus (Muthén & Muthéf%)& predem definovanym
poctem dimenzi podle jvodniho modelu SERVQUALu a poté pomoci (EFA)

strukturalniho modelovani otestovany i jiné modely.
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4.6. Teorie zobecnitelnosti [TZ] (Generalizability Theoly)

Z duvodu nizkého posdomi o €chto metodach jsem se rozhodtaait podrobgjsi

popis této metody:

Kli ¢ova slova:

Faseta— charakteristika (aspekt)éateni, jako je wity ukol, otdzka, pilezitost¢ci

pozorovatel, kterd je definovana jako potencibirioz chyby néteni.

Podminky- Urovné jednotlivych faset (zadani tkolu 1, zadani GkoJu)2Hodnoti-

li napt. osoby fi hodnotitelé, jsou hodnotitelé fasetou, ktera m@o@minky.

Universuni - universe of generalization - ,Soubor podminadbecreni“ — sklada
se z faset, je deno jejich pdtem, vSemi jejich podminkami a jejich vzdjemnymi

vztahy.

Zobeaiovaci studie — Generalizability (G) studyStudie speciakh navrzena tak,
aby poskytla odhady variability/rozptyluéieni u tolika aspekit (faset), kolik je s
ohledem naitrzn& pouziti daného testu z ekonomického a logickéadiska mozno

realizovat.

Rozhodovaci studie - Decision (D) studgouziva informace z G study k navrzeni
postupu mdfeni, které minimalizuje jeho chyby pro konkrétitipad a ma za ukol

stanovit koeficient generalizability.

universe scorgznaeno jako pp) skuteny skoér/vysledek— je definovano jako
ocekdvana hodnota (skér), kterou pozorovana osobamamaena za podminek
daného zobemvani (obdob#& ke skuténému skéru ,true score” v klasickeé teori
testr)

slozka rozptylu - rozptyl efektu (aspektu) danébbemiovani

Generalizability (G) Theory [TZ], je psychometricka teorie navrzena Kk
vyhodnocovani spolehlivosti (,reliability*) v beherdlnim neifeni (Brennan,
2001; Shavelson & Webb, 1991). Vznikla #vddu, Ze nediferenciovana chyba v
klasickeé teorii test poskytovala filiS hrubou charakteristiku chyby dfeni, ktera

v8ak ve skuténosti ma vice zdrdj Zatimco v klasické teorii tesfe chyba mifeni
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nahodnou odchylkou (modifikaci) &ipiny této chyby nejsou dale diferencovany.
Tyto pokroky roz&ily pojeti variability chyb ngteni a reliability (spolehlivosti),
které mohou byt pouzity ip hodnoceni itznych druli behavioralnich rreni

(testovani v behavioralni oblasti).

Z pohledu TZ je behavioralni éfeni (nap. dosazené skoére v testu) koncipovano
jako ¢ast (vzorek) ze souboru vSectigustnych podminek. Ta se vSak sklada pouze
z tch podminek, které pozorovatel povazuje jakijapelnou nahradu vsSech
podminek ovliwujicich pgipravované pozorovani. Kazda z charakteristi&ieni
(nap. formy testovani, otazky, opakovanaéieni) se nazyva faseta a tvo
universum. To je definovano vSemi moznymi kombimacgednotlivych faset a
jejich vzdjemnou organizaci. Aby mohla TZ odhadoxané zdroje chyby, bylo
zapotebi rozsfit predeSlé pistupy analyzy rozptylu (ANOVA) k reliablilé
Zanxtit se gedevSim na odhad rozptylu jednotlivych slozek éclejinterpretaci,
aby bylo mozno jednotlivé slozky odchylky izolovat popsat tak i@snost
zobecrni z pozorovaného vysledku (skoru) na pravy (skue vysledek (skor)
jednotlivych osob. Na rozdil od experimentalnichdét se vSak analyza rozptylu
(ANOVA) nepouziva k formalnimu testovani hypotézv(tF-test).

4.6.1. Zobeaiovaci studie (G study)

S cilem vyhodnotit spolehlivost behavioralnihéremi musi byt zobéwovaci studie
(G study) navrzena tak, aby izolovala (¢llid) jednotlivé zdroje chyby vznikléip
méieni. Tvarce studie se musi rozhodnout jaké fasety (za jfakymdminek) chce

pii zobecrni zahrnout.

Universe of generalization - Soubor podminek zobeéni

Universum je definovan jako sada podminek, za kierychce autor studie
zobecrni provadt. V naSem pipact se jedna o pozorované osolp),(polozky
dotazniku () a opakovana wfeni (©). Pravé (universe) skére (zremo p,) je
definovano jako pedpokladand hodnota skoruti ppasobeni vSech podminek
zobecrni (obdobr jako ,skut&ny skér” v klasické teorii tag.
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Pripomaime jen, Ze v klasické teorii tésje pozorovany vysledek X roven siu
skut&ného (pravého) vysledku T a nahodné chyby E, kierdale nerozélitelnd,

protoZe klasicka teorie pracuje pouze s jednimjedncchyby.

X=T+E

Rozklad pozorovaného skoére

Pomoci dat ziskanychtipG study lIze pozorované skore rozlozit na jedweétli
slozky neboli efekty obecného skére a jedinwice odchylek. V naSem vyzkumu
mame v navrhu studie ndhodné efekty¢ dasety a zkizeny design  x i x o.
Predmst meéieni, v tomto pipac osoby, nejsou i¢inou odchylky, a proto nejsou
fasetou. B p x i x 0 designu zobemijeme ze vSech moznych testovych polozek a
opakovanych r¥eni, které jsou zvoleny z neomezerelkych soubak. Uvazujeme
tedy, Ze polozky dotazniku jsou vybrany z teoretickkomezeného @gtu polozek
meficich kvalitu sluzeb. Obdobné to je u opakovanyctiemi, ktera jsou téz
vybrana z neomezeného go opakovanych gteni. Pozorované skore prociiou

osobu p) u urité polozky () pti urcitém opakovaném #iteni (©) bude:

Xpio =
H celkovy pamér (grand mean) (1)
+ (Mp - W) efekt osob (vp)
+ (Ui - W) efekt polozek (vi)
+ (WO - W) efekt opakovanych #ieni (vo)
+ (Mpi- Up - (i + ) efekt osob x polozek (vpi)
+ (UPO - Up - HO + 1) efekt osob x opakovanychéteni (vpo)
+ (Mio - Hi - po + ) efekt poloZzek x opakovanychéneni (vio)

+ (Xpio - up - Hi - HO + UPpi + upo + Hio - W) residual (vpio)

48



Kde X je pozorované skore polozky konkrétni osobiydané konkrétni folezitosti,
u je praveé skoérel/vysledek nebo teoretickyipér ze skéa u vSech polozek a vSech
zkoumanych z fisluSnych soubdr, p, je odchylka pimérného skore konkrétni
osoby od obecného skére na vSech polozkach ze \FEéelitosti, ui je odchylka
pramérného skore vSech zkoumanych osob ze vSech opakolwaméieni na
jednotlivé poloZzce od obecného skore, po je odchykimérného skore vSech
zkoumanych osob na vSech polozkach ziskanyichegdnotlive gilezitosti a |i,,

piicemzy = E, E E,, Xpio a | = Eo Ei Xsio kdeE znamena odhad.

Ostatni polozky v rovnici (1) jsou definovany obadb Uvazujeme-li o modelu
nahodnych efekita rozloZzeni odchylky tak, krom celkovéhaip®ru (grand mean),
ma kazdy efekt @mar roven nule a rozptys® (nazyvany slozka rozptylu). Rozptyl
pro efekt osolv?, = Ep(lp, - LY Se nazyva rozptyl pravého skore a je to obdoba
rozptylu skuténého skoére klasické teorie. Komponenty rozptylu pstatni efekty
jsou definovany podolin Souhrn vSech pozorovanych skOKp, ma rozptyl

O'Z(Xpio) = Eo Ei By (Xpio - 1)coZ se rovna sa@tu viech komponent rozptylu:
2 —_ 2 2 2 2 2 2 2
o (xpio) - Up+ Ji+ao+ Upi+ apo+ Uio+a pig e (2)

Odhad kazdého komponentu rozptyldza byt ziskan z tradini ANOVy - analyzy
rozptylu (nebo jinych metod jako napmaximalni ¥rohodnosti Relativni velikost
(dulezitost) odhadovanych komponent rozptylu nam pddawnformaci o
potencialnich ficindch odchylky ovliviujici behavioralni testovani. V naSem
piipadt budeme schopni dit, ktery z efekt (osoby, polozky, opak. #eni a jejich
interakce) se nejvice podili na celkovém rozptybsatistické testy nejsou v TZ
pouzivany, namisto toho nam informaci o variabilizorku poskytuje sgrodatna

odchylka odhadu komponenty rozptylu.

4.6.2. Rozhodovaci studie (decision studie- D study)
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Teorie zobecnitelnosti rozliSuje rozhodovaci stuadlizobetovaci studie. G studie
je spojena s vyvojem postupuéteni a D studie pouziva informace ziskané z G
studie k tomu, aby navrhla systémémmni minimalizujici jeho odchylky pro
konkrétni @ely. V této fazi jsme tedy pomoci TZ schopni odhauan jak by se
zmeénila reliabilita v gipad, Zze bychom pouzili nap vétSi ¢i mensi pdet polozek.

Pri pripraw D studie autor nejprve zvoli soubor podminek, zarjch chce
zobecrni provadt. Tento soubor se nazyva universe of generalinatiosoubor
podminek zobeaimi a mize obsahovat vSechny nebo jetkteré fasety a podminky

z universa of admissible observations (vSeéfpystnych podminek). V naSem
piipact se jedna o vSechnytide zminované prominné. V D studii jsou obvykle
vysledy zaloZzeny na pmérném vysledku ziskaného z vice neZz jednoho
pozorovani. V naSemifpacdt se jednd o minimalni get, tedy d¢ opakovana
mefeni. Pimérné skore ze vzorkurs; polozkami an’, pozorovanimi by se zapsalo
jako Xpio na rozdil od skore na jednotlivé polozce a pozani,,. Design D

studie se d&ma fasetami provedené na zakiat o by se zapsal jakp x | x O.

4.6.3. Druhy vysledki a odchylek méreni

TZ beze v lvahu, Ze by autor studie mohl chtit aisttva druhy vysledk na
zékladt behavioralniho rreni — relativni a absolutni.

Relativni odchylka méreni

Neékdy je zangr pozorovatele souitdin na relativni usp@dani jednotlivé podle
jejich vykonu v testu, nebo v tipad Ze postup m¥eni poskytuje pouze
komparativni vysledky. Tyto postupy gasto pouzivaji v fipac€ s normovanymi
nebo relativnimi vysledky. Rozhodujicim rozdilemtge Ze vysledek jedince neni
vykladdan izolovan, ale ve srovnani s vykony celého souboru. cHs§jSi je
srovnani s pmérnym vysledkem celého souboru a souvisejici odcnydk v TZ

nazyva relativni odchylka.

Relativni vysledky se vyskytujifpuréovani pdadi jednotlivé (nap. za &elem

piijeti presré stanoveného @bu uchazeéa na vysokou Skolu nebo rodéni medaili
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v mistrovské souti). Pro tyto typy vysledk je odchylka pi nahodnych efektecp

x |1 x O designu definovana jako:

JpIO: (XpIO_ Ulo) - (“p_ “) (3)
kdep, = EE X0 al= E X%
Rozptyl odchylek &%) je potom:
2 _ 2 _ 2 2 2
Os = EpEI B0 0= 10 ot0 " e (4)
o’ o o?.
pi po pio, e
n,i + rio + r‘\i ho

S cilem snizit % maze byt zvy3enon’

.a n, (obdobr jako Spearman-

Brownowviv predikéni vzorec v klasické teorii).

Absolutni odchylka méieni

Absolutni odchylka se tyka chyby vznikléi pouziti piimérného skore pozorované

osoby k odhadu jeho nebo jejiho obecného skéreoBobu p je definovan jako:

A =Xy ~H,
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Absolutni odchylka jecasto spojovana s nenormovanymi skory/vysledky. iNap

piesreé stanovany limit v testu pro ziskani zé&po

Odchylka méreni v pripadé absolutnich vysledia

Absolutni odchylka se soustdi na absolutni Urovievykonu daného jedince, tedy
nezavisle na vykonu ostatnich. U absolutnich vydlgd chyba pro nahodné efekty

vyzkumného designu p x | x O definovana jako:

Ap|o = XpIO —H, (5)

a rozptyl odchylek je:

2 — 2 — 2 2 2 2 2 2
0N —EpEI EA o= O F0G+0° +0° +0 5 +0° o, (6)
2 2 2 2 2 2
_ | + 0- 0 + 0- p1 +0- po + 0- 10 + 0- pio,e
nl r1o r‘]i ho ni no nl I'l)

4.6.4. Koeficienty

Prestoze G theory Znaziuje dilezitost jednotlivych slozek rozptylu a chyb
méZeni, poskytuje ndm souhrnny koeficient, ktery pel@bny koeficientu reliability
v klasické teorii (pipomeaime, rozptyl skuteného skore é&eny rozptylem
pozorovaného skore, tj intra-class (vnitidhi) korelace. Teorie rozliSuje mezi
koeficientem zobecnitelnosti (Generalizability Cidaent) pro relativni vysledky a
indexem spolehlivosti (Index of Dependability) mbsolutni typy.
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Generalizability Coefficient

Koeficient zobecnitelnosti (G) je obdoba reliabjilt klasické teorii (porér mezi
rozptylem skuténého a ¢éekavaného pozorovaného skéru tj. interclass koeglac
je to v podstat ekvivalent ke Cronbachovua. Pro relativni vysledky a nahodné

efekty designyp x | x O je koeficient zobecnitelnosti:

2
_ Ep(“p_ “) _ g
EE Ep( XpIO - Ho) 0.2p +0%

E,2(Xpor M) = E0? (7)

Pokud nam tedy vyjde koeficient nap0,8, znamenda to, Ze skuby vysledek
méfeni tvai 80% rozptylu jednotlivych vysledk a zbylych 20% fpada na
odchylku.

Dependability Index

Pro absolutni vysledky ke stejnému designx | x O s nahodnymi efekty je index

spolehlivost:
2
— o p
? = o2 + g2 (8)
p 4

Pravé strany rovnic (7) a (8) jsou obecné vyrazrkisou pouzitelné pro jakykoliv
design a soubor podminek. Pro absolutni vysledigsabbjici fixni vykr vysledki

A a za pedpokladu, Z& je konstanta wena gedem, je odchylka definovana jako:

Apy = ( Xp|o_/] )‘(Hp— /]) = XpIO_ o (9)
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Index spolehlivosti:

(10)

4.6.5. Design Generalizability and Decision study

TZ umoziuje autoiim pouZzit fizny design pro G a D studie.cRoli by G studie
méla pouzivat zkizeny design vzdy, kdy je to jen mozné, alrggesla matoucim
vlivaim. D studie mize pouZzit design, kdy je jedna faseta .kema“ do druhé,
pokud je to pihodné nebo pro zvySeni velikosti vzorku, coz obeyknizuje
odhadovany rozptyl odchylek, a tudiz zvySuje odhaaé@ zobectni. Nag. kdyz
porovhameo2s pro zKizeni p x | x O a&ast&né vnoreny p x (1:0) design, kde je
faseta i sotasti fasety o a n’ zkéd mnozstvi podminek fasety pod autorovou
kontrolou:

. 2 2
o %s pro-pxlxOdesign =p, +0° o +0°

2. O° o’
_ (o) ’p| + ,po + pio, e (11)
n’ n, n;hy
0% pro-px (1: Q) designg? o +07% .o =
2 2
_ O-’po + o ,pi,pio,e (12)
n, n,n,
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c? . aoc?

. . . 2
V rovnicich (11) a (12) jsow ° ; , po s

k dispozici z G studiep X i

pio,e

. . 2 , z
X 0 designem aozpi‘pioyeje sumad ao’ V zhledem k omezenym naklaah

pio,e -
na neieni a podobnym uUvahamiie bytn’ manipulovano tak, aby se odchylka
minimalizovala. V tomto fipact by to byl p@&et poloZzek a p&et opakovanych
méteni. Vzhledem kdmto rozdifim v designu je totizz®s mensi v rovnici (12) nez
(12).

Nahodné a fixni fasety (Random and fixed)

Teorie zobecnitelnosti je v jadru teorie nahodngétkti. Obecr je nahodna faseta
vytvoiena ndhodnymi podminkami postupwieni (nap. Ukol ze zamistnini (i
pozorovani pracovniho vykonu). Jestlize nebyly potkp faset stanoveny ze
souboru v8ech moznych podminek pozorovani nahoaybrz zamrné, miazeme v
piipact, Ze je universum nekowtie veliky, uplatnit koncept za#mitelnosti
(concept of exchangeability) a fasetiegtoZze byla vybrana z&meé, povazovat za
nahodnou (Shavelson & Webb, 1991).

Fixni faseta (srovnatelna s fixnim faktorem z amglyariace) vnika, kdyz autor:
(a) zamérn¢ vybira ukité podminky a jiné pro zobeémi nebere v Gvahu, (b)
zobecrni za dalSich podminek neni smysluplné, nebo (g} ke soubor vSech
podminek tak maly, Ze jsou vSechny zahrnuty ve uypzkém designu. Teorie
zobecnitelnosti obvykle pracuje s fixni fasetou t@p¢rovanim vSech jejich
podminek a zkoumé& zobecnitelnostipiru ndhodnych faset (Cronbach et al.,
1972). V gipad kdy neni smysluplné zpmérovani podminek fixni fasety, e
byt v rdmci kazdé podminky fixni fasety vytema samostatna G studie (Shavelson
& Webb, 1991) nebo provést vicerogmou teorii generalizability (multivariate)
(Brennan, 2001).

TZ pripousti, Ze soubor vSech moznych pozorovani (usiwar of admisible
observations) chapan jako G studiéz® byt ohranien pouze na soubor, ze kterého
chce autor studie zobgavat v D studii, tedy universe of generalizatiomylsor
podminek generalizace). Autorude redukovat p&et faset (vytveéenim fixni
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fasety), uéit (a tedy kontrolovat) arovefasety, nebo ignorovat fasetu Upliraseta
je fixovana v pipact Zzen’ = N’ , kden’ je paiet podminek fasety v D studiiNl je
jejich celkovy p@et v universu/souboru podminek zobé&th Vyjdeme z G studie s
nahodnymi efekty g x i x o designem, ve kterém je soubor vSedippstnych
podminek definovan nekodie velikymi fasetami ao , fixovani fasety v D studii
a zptimérovanim ni podminek fasety i v G studi; (= n’;)) nam dava nasledujici

odhady rozptylu obecného skore:

— 2 2 _ pi
g —0'p+0'p|—0'+ (13)

kde ¢% znaii odhadovany rozptyl v zakladnim tvare®. v rovnici (13) je v3ak
objektivnim odhadem rozptylu skuteho skére pro smiSeny model pouze v
pripack, Ze jsou pouzity stejné uro¥rfasety i v G i D studii (Brennan, 2001).
Odhad relativni a absolutni chyby potom bude:

2 2
o g
2 2 2 — po pio, e
Os= 0 1t 0O = + 14
pO pIO nso n i ho ( )
2 —_ 2 2 2 2
2 2 2 2
- [0) + po + 0 i0 + 0- piO,e (15)
n, n, n,h, n’'n,

V naSem pipac se jedna o takzvany dvoufasetovy vyzkumny deskgige osoby
(p) jsou gednmetem meteni, dotaznikové polozky) a opakovana gteni (0) jsou
nahodnymi fasetami. Osolfp), které jsoupredmétem neieni, nejsou povazovany
za fasetu. Vzhledem k tomu, Ze jsou poloZzky regpakovana réreni vybrany
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z teoreticky nekonamého universa/souboru,itbeme je tedy povazovat za nahodné,
prestoZze byly vybrany z&mé. Vzhledem k tomu, Ze kazda osoba odpovida na
sadu n; poloZzek, z nichz vSechny jsou zpracovany p, riznych opakovanych
métenich jedna se o tak zvanyiieny vyzkumny design ztany p X i X O.
Pozorovany skor X osoly u polozkyi pii opakovaném @tenio, lze vyjadit jako

teoreticka sotet parameitt:
XpiO =H + Vi T VotV +Vp + Vpo+ Vip + Vpio

Symboly Vpi , Vo, Vi, Vp, Vpo, Vio, Vpio ZN&i teoretické efekty osob, polozek,
opakovanych r¥eni a interakce mezi nimi. Graficky lze vyzkumnésiday
znazornit pomoci Vennovych diagran{Brennan, 2001), kde jsou hlavni efekty
p,i,0 reprezentovany kruznicemi. Pokud jsou fasety (netjekty nEieni), tak jako

v naSem pipad, zkiizené sjinou fasetou, pak se kruznice protinafipd@ire
vnorené fasety by ifedstavovaly kruZznice uviité kruznice, do které je viena.
Graficky znazortny designp x i X 0 se nachazi na obrazk2.

(R

Obrazek 2 - llustrace designu p x i X 0, p - osoby,- poloZky, o - opakovana nifeni

Za predpokladu, Ze jsou efekty navzajem nekorelovan&eme rozptyl
pozorovanych skdrzapsat jako rozptyl efekt

2 _ 2 2 2 2 2
c5(Xpio)_csp-l-ci-*-c0+Gpi_i_cpo-l-cio-l-cpio,e
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4.7. Faktorova analyza

Faktorova analyza seadi mezi tzv. viceroz#mné statistické metody (,factorial
analysis"), tedy do specifické skupiny technik zadjjcich se vicekriterialnim
vyhodnocenim uiitych objekti ¢i jednotek. Je zaloZena nateppokladu, Ze
zavislosti mezi sledovanymi pramnymi jsou dsledkem gsobeni witého
mensiho poétu v pozadi stojicich népno znetitelnych latentnich (skrytych)
promgnnych, které jsou matematicky ozioaané jako tzv. faktory, v metodologii
se jedna o konstrukty a subkonstrukty. Zakladnirmgiypem je redukce pu
puvodnich prominnych, z nichZ je na zakladslozitych matematickych konstrukci
vytvoieno mensi od&co mnoZzstvi novych charakteristik (tj. zminych faktoi), jez
jsou linearnimi kombinacemitpodnich prominnych a u&eni, které pronné
zjistuji konkrétni atribut (Meloun, Militky, 2004). Vyem¢ nizSi p@et now
vzniklych indikatofi pak usnatiuje interpretaci i relativné malé ztr&t informace
puvodnich prominnych. Existuji dva zakladni druhy faktorové anglyz

konfirmativni a explorativni.

4.7.1. Konfirmativni faktorova analyza (CFA)

CFA je statistickd technika pouzivand k ¢teani faktoru strukturu souboru
sledovanych prognnych. Dé&le umaoluje testovat hypotézu, kde vztah meazi
pozorovanymi pronnymi a jejich latentnimi konstrukty existuje. Vyaknik
vyuziva znalost teorie, empirického vyzkumu nebmjdla pedpoklada a priori

vztah mezi pronnymi. Poté testuje hypotézy statisticky (Suhr 2006

Vysledky CFA mohou byt ovlivény:

1 Testovanou hypotézou
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1 Pozadavkem na dostateu velikosti vzorku (nap 5-20 respondefitha

polozku)
1 Meéticim nastrojem
1 Viceroznérnosti konstruktu

1 Identifikaci prameit

Navrhovany postup CFA probih& nasledévn

1 Prezkoumani fislusné teorie a vyzkumné literatury Kk podpo

navrhovaného modelu
1 Uréeni modelu (naip diagram, rovnice)
1 Stanoveni vhodného modelu
1 Sher dat
1 Proveést pedlEZzné popisné statistické analyzy
1 Odhad parameirmodelu

7 Posouzeni fitu modelu

CFA se opira o &kolik statistickych test na ufeni vhodnosti modelu pro
konkrétni data. V svém vyzkumu jsem se rozhodl fonasledujici indexy fitu

modelu.

Chi-kvadrat test ukazuje velikost rozdilu mezéiekdvanymi a pozorovanymi
kovariartnimi maticemi. Hodnota Chi-kvadratu blizkd nule mesma jen maly
rozdil mezi @éekdvanou a pozorované kovardain matici. Kron¢ toho by ngla

hladina pravdpodobnosti (P-value) bytési nez 0,05. Confirmative Fit Index
(CFI) se rovna rozdilu funkce upravené pro velikegorku. CFl je v rozsahu od 0
do 1 a s wtSi hodnotu udava lepsi model fitutijBtelny model fitu je indikovan
hodnotou 0,90 nebo vy3sSi (Bentler 1990). Root Me8guare Error of
Approximation (RMSEA) se vztahuje k rezidualni slezv modelu. Hodnoty
RMSEA od 0 do 1 znA lepSi fit modelu, kde nizSi hodnotoa RMSEA cana
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lepSi fit. Hodnota RMSEA mensSi nez 0,8 je hodnocprk@ pijatelna a hodnoty

pod 0,5 jsou povazovany za vynikajici (Brown & Cokle1993).

Neni-li prijatelného fit modelu nalezeno v CFA#e byt provedena EFA.

4.7.2. Explorativni faktorova analyza (EFA)

EFA se pouziva k prozkoumani moznou skrytou faktoto strukturu souboru
sledovanych jel, aniZz bylo uvaZzovano otfedem stanované strukeu vysledku.
Jejim provedenim je tato skryta struktura identifiina. Je to metoda pouzivana ke
snizeni poétu pronennych, ktera ze souboru prémmych identifikuje poet
latentnich konstrukta skrytou strukturu faktér Odhaduje faktory, které ovhiwji
odpowdi na sledované jevy. Umtidje popsat a @it pocet latentnich konstrukt
(faktoru).

CFA vyZaduje zadani modelu, ktery podporuje tearebo gedchozi vyzkum,
poctu faktomi a polozek, které je z&tuji. EFA stanovi faktorovou strukturu
(model) a vys¥tluje nejwtsSi ¢ast rozptylu. U takto vzniklych nastfoysSak mize
nastat problém s nizkou reliabilitou. EFA je takéraina na velikost a vy
vzorku (Suhr 2006).

5. Vysledky
Pilotaz

JelikoZ je reliabilita ,branou” k valid#, zajimali jsme se nejprve o to, jakych
koeficienti reliability bude dosaZeno v pilotazi, s cilem zskodhad vysledk
celého vzorku. Jak uz bylo uvedeno Pomoci TZ jsof®pni ukit, které efekty se
podileji na celkové variabilitnejvice a odhadnout reliabilitu i praipadre jiny
pocet polozek¢i opakovanych réeni. V tabulce¢.3 jsou shrnuty procentualni
odhady rozptyid pro jednotlivé dimenze.
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Cellcovy rozptvl (%a)
Zdroj variability D1 D2 D3 D4 D3 D6
Osoby (p) 24 29 47 44 30 38
Polozky (i) 7
Opakovana méteni (o)
terakce px i 7 11
iterakcepx o 21 7 8
iterakceix o 31 7 5 13
interakce pxix o 3R 64 27 42 57 43

Tabulka 3- Procentualni odhad rozptyh

Z udaji uvedenych v tabulcé.3 vyplyva, Ze nej#tSi podil na celkovém rozptylu
tvorily osoby a vzajemna interakce vSe¢hdloZzek. Znamena to, Ze se hodnoceni
mezi jednotlivymi osobami relatienliSilo. Na druhou stranu je uspokojive, Ze vliv
opakovanych réfeni Zistava relativl zanedbatelny. Nizk& Urofeanterakcep X i
znamena, Ze adi jednotlivych osobrazenych podle vysledk bylo v obou
méienich podobné. Efektx o zn&i, jestli se mnilo poradi poloZzekazenych podle
obtiznosti mezi opakovanymi denimi. Vysok& interakcep xi x 0 nam udéava
nevys¥tlenou gicinu odchylky, coz by mohlo nazéavat gitomnost skryté fasety
(fasety, ktera nebyla do designu zahrnuta). Daldy byypocteny koeficienty
zobecnitelnosti (obdoba ke Cronbachowuv klasické teorii) pro ittzné pdty
poloZzek a opakovanychdieni. Vysledky jsou shrnuty v tabul¢e4

Koeficient D1 D2 D3 D4 D5 D6
zobecnitelnosti

1 mgteni 0,72 0,69 0,63 0,72 0,72 0,61

2 meéreni 0,83 0,82 0,77 0,79 0,84 0,75

Tabulka 4 - Koeficienty zobecnitelnosti

Koeficienty zobecnitelnosti se pohybovaly od 0,6d p,84, picemz obeca
uznavanou hranici pro hodnoceni dotazniku jakoabdihiho je hodnota 0,8
(Cronbach, sktefi autai uvadi jako nejnizsiippustnou hranici i 0,7). PovSirime
si zejména koeficiefit pro dw meéreni (pestoze se iedpokladd, Ze ip realném
meieni kvality bude zakaznik dotaznik viiphat jen jednou, byly tyto vysledky
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ziskany na zakladdvou nefeni). Vysledky naznaly, ze by u kkterych dimenzi
stalo za uvahu rozsi pocet poloZek pro jednotlivé dimenze a to zejména D&8,a

D6, toto roz&ieni by si vSak vyzadalo rozsahlejSi studii. Jelilkamthady hodnot
koeficientu i pouze pro jednodfeni nebyly vyrazé nizSi nez doportena hranice,
rozhodl jsem se dotaznik zejménaasoveho tivodu ponechat viyodni verzi bez

dalSich uprav fed testovanim na rozsahlejSim vzorku.
Reliabilita

Opet, jako v pilotdZi, bylo pouzito dat ve forkmrozdili hodnoceni vnimani
respektive ¢ekavani za pouziti softwaru GENOVA. Kazd4 dimenatadniku byla
analyzovana samosta&tnTentokrat vS8ak nebyla moznost oslovit kazdéhmzéakka
dvakrat a vliv opakovanych &feni tedy nebyl do vyzkumného designuazen.

V tabulcec.5 jsou uvedeny koeficienty zobecnitelnosti.

D1 D2 D3 D4 D5 D6 Rmeér

Koeficient 0,77 0,74 0,68 0,69 0,73 0,71 0,72

Tabulka 5 - Koeficienty (G) zobecintelnosti pro jediotlivé dimenze

Koeficienty zobecnitelnosti se pohybuji vrozmed 0,68 do 0,76 a pmérna
hodnota byla 0,72. Jak jiz bylo uvedendivé, obecs povaZzovana hodnota
koeficientu (vtomto fipact se jednd o shodné hodnoty jako ma Cronbach
koeficient o) je alespdé 0,8. Prvni hypotéza, pmérna reliabilita alespid 0,8, se
tedy nepotvrdila. Nicménvysledek pekonava, alesponizsi hranici uznavanou

nékterymi autory (nap Furr, Bacharach, 2008).

Dimenzionalita

Dimenzionalita udava pet dimenzi (rozrra, faktori), které zjifuji dany
fenomén (tzv. behavioralni domain). 6 dimenzi souboru @Ze byt teoreticky
pocet prongnnych, které jsou ziskanytripkazdém pozorovani. V souborech s
vysokym pdétem dimenzi ale vSechnydifené veléiny vétSinou nejsou ,dlezité"
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pro pochopeni sledovanych jevProto existuje snaha o redukci¢po dimenzi a

vyvoj novych teorii (Fodor 2002).

Pro owieni struktury diagnostického néastroje, dotaznikiRBRUAL, jsme pouZili
metodu strukturalniho modelovani, konkrétpak konfirmativni pistup CFA.
PredeSlé vyzkumy a teorie ndm ukazaly jakou struktkmalita sluzeb ma.
K otestovani tohoto modelu byla pouzita konfirmafifaktorovd analyza. Pro
samotnou analyzu byl pouzit statisticky softwarepMs (Muthén & Muthén, 2005)

a jsou uvedeny v tabulce 6

Odpovédny pFistup
mpatie

Pocit jistoty
Funkéni kvalita

Spolehlivost

E

E Hmotné vybaveni

,648

A12

298

645

254

10 ,689

11 452

12 663

13 J43

14 A6

15 695

16 206

17 ,681

18 614

19 199

20 817

21 B73

22 339

23 159
24 A15
25 035

W ee ~ o v = Polozky
=
[= =]
[=r]

Tabulka 6 - Faktorova za®z polozek
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Faktorova za&z nam udava, jakou &mou jsou faktory vys#tleny jednotlivymi
poloZzkami, tedy tvrzenimi. Té&h vSechny polozky maji hodnoty srovnatelné s
vyzkumy provadnymi v zahranii. V pavodnim vyzkumu se faktorova zatiZzeni
pohybovala mezi 0,38 a 0,88 a ve vyzkumu préwédn v Iranu nabyvalo hodnoty
od 0,56 po 0,86 (Javadein, Khanlari, Estiri, 200&ficemz iransky vzorek
obsahoval 437 respondéntale informace o relaibikt bohuZel nejsou uvedeny.
Tato studie taky potvrzovalatpodni model SERVQUALU modifikovanou pro
oblast fitness. @ekéval jsem pro V naSentipad se jednalo o podobné hodnoty,
az na polozky. 1, ¢. 3 a mozna &£.22. Jedna se o tvrzeni hodnotici modernost
vybaveni a Upravu zafmtnan@ resp. vhod#é zvolena otviraci doba. Respondenti
otazkdm nemuseli porozuit nicmérk domnivam se, Ze se spiSe jedn&ipad, Ze
se polozky podileji na vystleni jiného faktoru, nez ke kterému bylyiymdne
piitazeny, protoze zmi téchto ti otazek se je relatignjasné a srozumitelné.
Celkovy model a strukturanopodniho konceptu je znazamma na obrazkg. 3. Jsou
na rem znazorgny jednotlivé faktorové zéfe jak polozZek, tak subfaktiniFunkini
kvality. Opet hodnoty ukazuji, Ze je zde vysoka zavislost skigfid@ na hlavnim

faktoru Funkni kvality.
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X2| 0,786 Hmotné

zajisténi

X7] 0, ['= = Spolehlivost

0,771

0,907

X11[ 0,452 | Odpovédny
x12[ 0,663 | priistup

Funkéni
kvalita

0,943

Pocit jistoty

X20| 0,817 > Empatie

X23| 0,759
X24| 0,715 TBChn.Icka
kvalita

X25

Obrazek 3 - Modle kvality sluzeb rozdleny na jednotlivé faktory
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0,870

Odpoveédny pfistup

Spoleh""y

0,896 0,917

Pocit jistoty Empatie

Obrazek 4 - Vztahy mezi vybranymi faktory Funkéni kvality

Takzvané indexy fit, které jsou uvedeny v tabuke6, nam udavaji celkem
uspokojivé hodnoty. Chi-kvadrat by mohl byt nizdlie neni vice nez dvojnasobek
stupit volnosti. CFI (Confirmative Fit index) jeési nez 0,9, nicménstéale je
prostor ke zlepSeni. Podle Bentlera (1990) je C&Bivnez 0,9 povazovano za
ptijatelny a nad 0,95 za vynikajici. RMSEA (Root Med&@uquare Error Of
Approximation) nam ukazuje pmérny fit. Hodnota RMSEA menSi nez 0,8 je
hodnocena jakoifjatelna a hodnoty pod 0,5 jsou povaZzovany za vgnhdt (Brown

& Cudeck, 1993). Celkavlze tedy tento model povazovat za dobry.

TESTS OF MODEL FIT
Chi-Square Test 428,626
Degrees of Freedom 269
CFI 0,958
RMSEA 0,064

Tabulka 7 - Indexy fitu

Vysledky nam vSak také ukéazaly, Ze je velice vysakida korelace mezi faktory
Technické a Funini kvality > 0,9, coz naziaje, Ze se jednotlivé faktory velice
piekryvaji a mohli by dohromady tviv jediny faktor. Vzajemny vztah @iZze byt
vys\wtlen tim, Ze respondenti ne Oplrporozungli tvrzenim indikujicim pré¥
Technickou kvalitu (polozky 23 — 25), jelikoz jefiddormulace pdtly z pohledu

piekladu k naronéjSim a mohlo dojit ke zkresleniipodniho vyznamu. DalSim
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divodem by mohlo byt, Ze respondertirpo sluzby trenér nevyuziva, nicméhn
rozhodl tvrzeni pesto ohodnotit. Jednalo se také o posletinpdloZzky dotazniku,
coz mohlo mit vliv na sniZzenou pozornost a motiviesponderit. VSechny tyto
divody mohly vést k tomu, Ze respondent pouze kogirgvé pedchozi odposdi
nebo byl v hodnoceni ovlivm celkovym dojmem ndp v situaci, kdy klient
hodnoti jiné faktory jako kvalitni (odp&dny pristup, jistotu) bude mit tendenci
hodnotit i praci trenéru/instruktdrtaké jako kvalitni, pestoZze s nimi nemusi mit
osobni zkuSenost. Tren&i instruktor miZze byt vniman a ve své podsige
zameéstnancem a vzajemna vazba je tedy nadnkodnoceni by se vSaksho tykat

samotného obsahu a dosazeného vysledku.

Pri separatnim zkoumanim struktury Fénk kvality bylo odhaleno, Ze i tam jsou
jednotlivé faktory mezi sebou vysoce korelovany @ zejména F2-F5 tj.
spolehlivost, odposdny pristup, pocit jistoty, empatie. Na Obrazku 3 jsou
jednotlivé vazby graficky znazogny. Tyto faktory mezi sebou v realitaké hodg
souvisi, od posledniho faktoru - tedy Hmotného w4 - je liSi to, Ze se jedna
piredevSim o interakci mezi klientem a zgmmanci fitcentra. Nabizi se tedy
varianta slouit zminovanéctyii faktory do jednoho ,fistup personalu”. Furdki
kvalita by v naSem modelu tedy byla teona pouze dvma faktory — Hmotné
vybaveni a Hstup personélu — Obrazek 4. Celkovy model s Technickou a
Funkéni kvalitou, obsahujici pouze dva subfaktory, baHuihebylo mozno
otestovat pravépodobré z divodu nedostataneho pétu proband.
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Hmotné zajisténi

X17 Pristup perosnah

Obrazek 5 - Navrhovany model Funkni kvality

Patet poloZek vztahujici se Kigtupu personalu by mohl byt dale redukovan a cely
dotaznik tak zjednoduSen, nicnééjednotliva tvrzeni v realdt vystihuji Sirokou
zakladnu vlastnosti, kterou by personal fitcentral misponovat a ne vSechna
tvrzeni jsou vyhradhspojena s praci pouze z&sinand. K redukci pétu polozek

by bylo zapotebi vyzkumu na rozsahlejSim vzorku.

Jelikoz mezi sebou vSechny faktory silikorelovali rozhodl jsem se provést
explorativni faktorovou analyzu (EFA), ktera na =k vstupnich dat navrhne,
jaky pacet faktofi ¢i sub faktofi by se nejlépe vyhovoval. Podle vyvoje tzv.
vlastnich hodnot (eigenvalues) procity pocet faktoi, jsme schopni wit, jaky
pocet bude nejlépe vzorek vystihovat. Vyslednyggiofaktoi nam indikuje rapidni

zhorSeni této hodnoty. Z Graful (tzv. Scree plotu) vyplyv4, Ze by se v nasem
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ptipact nejvice hodilo pouziti pouze jednoho generalnidkidru. Vysledy analyzy

mohly v8ak byt ovliviény jiZ zmirgnou relativié malou velikosti vzorku.

Scree plot
12
10 \
® 8
=}
g
c 6 -
()
2
L 4
2 ] .
0
1 2 3 4 5
Scree plot 9,852 1,545 1,503 1,35 1,132
Pocet faktot
Graf 1 - Scree plot (EFA)
6. Diskuze

Prehled vysledk studie nam ukézal, Ze ani jedna z hypotéz se mepotvrdila.
Pramérn& hodnota reliability, které bylo dosazeno, byl&Z2 tedy mé& nez
puvodré a WwtSinou autoit odpor@ovana hranice 0,8. Nicménbylo dosaZzeno
alespa nizsi hranice, coz povazuji za velice pozitivmprglédnutim k tomu, Ze se

jednalo o prvni pokus uziti tohoto dotazniku.

Co se dimenzionality t§e, neni odpodd’ zcela jednoznma. Rivodni model nil
celkem dobré indexy fitu, nicménvysoka korelace mezi jednotlivymi faktory
(dimenzemi kvality sluzeb) a explorativni faktoroshalyza naznaly, Ze bychom

mohli uvaZovat o spojeni vSech fakiato jednoho generalnihotiBin vysoké miry
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vzajemného fekryvani jednotlivych faktar mize byt rgkolik. Jednou z nich iive
byt fakt, Ze gt dimenzi tvaéicich technickou kvalitu bylo viwodni verzi dotazniku
SERVQUAL bylo reprezentovano deseti dimenzemi. iobv pribéhu a Upravéch
spojeny do sedmi a po¥i pouze @ti, a to tak, Ze nezémeény zistaly jen prvni d¥
(hmotné zajidini a spolehlivost). Vysoka mira korelace se tedja daekavat.
DalSim divodem ntize byt subjektivni hodnoceni respondenkteri v pripac
kladného hodnoceni jednoho aspektu fitcentra maiobe hodnoceni fgnést i na
aspekt jiny, aniz by ho tak ve skatesti vnimali. Respondenti mohli také
v pribéhu ztracet motivaci a tihnout ke kopirovaniregeSlych odpasdi.

V neposlednfadé mohl vysledky ovlivnit i relative maly vyzkumny soubor.

Podobrt jako rekteri autdi poukazovali na nedostatky dotazniku (viz Kritika
SERVQUALuU), tak jsme se i my potykali s podobnymrolplémy zejména
z praktického hlediska. Proto jsem se rozhodl vyukiolik doporweni pro gisti

uZziti a Upravyceske verze.

Doporuéeni

Pouziti sedmibodové Skaly bylo kritizovano tkvuZzivani koncovych hodnot. |
v naSem pipact hodnotila drtiva ¥tSina respondeftocekavani hodnotou&si nez
Sest. Zavedenim Skaly pouze &ipody a slovnim vyjatenim ke kazdé hodnot
(napr. vynikajici, dobré, prmeérné, Spatné, ubohé) by mohldigpét k lepSimu
ztotozZréni se s odpoddi respondenty, nicméromezeni pouZiti krajnich hodnot by
to rozhod® nepgedeSlo. Naopak roz&ni padtu bodi Skaly by mohlo dat
respondernitm véSti prostor k hodnoceni aipést tak i ¥tSi variabilitu odpo¥di.
Respondent, ktery @tll sedm ze sedmi, by nemusel fama desetibodové Skale
jednat stejg nebo hodnoceni Sestkou na sedmibodové Skéle by mm@menat
dewt, osmci dokonce sedm z deseti. Také by mohlo pouzitiyskélsudym p&tem
bodi nutit respondenty vyhnout setfetinimu bodu stupnice, jehoZ interpretace

muze byt problematicka.

Dlouha administrativa jednozéia prilis zagZzuje respondenty, jakaso\, tak co
se tye pozornosti. Jen samotnéefteni 50 tvrzeni zabere do&isu a respondenti
mohou ztratit jak motivaci tak koncentradi pejich vyplhovani. Toto nize mit za

nasledek, Ze respondenti tihnout k pouhému kopiroy@iedchozich odpadi.
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Zkracena administrativa by tak mohlaigpét ke zlepSeni vypovidaci hodnoty a
celkow veétsSi efektivie a navratnosti dotaznik Jak jiz bylo uvedeno (viz Kritika
SERVQUALuU) existuje Bkolik zpasohi, jak toho docilit. Vhodné se jevi zejména
pouziti pouze jednoho, neutrélformulovaného tvrzeni a hodnotit vnimani a
o¢ekavani oddlen¢ nebo sjednotit tvrzeni #hicich aekavani a vnimani do jediné
polozky nap. ,Vizualni pfitaZlivost vybaveni spot@mosti XYZ je (mnohem lep§i,

lepsi, @iblizn¢ stejna, horsi, mnohem horsi), nez jsefakaval.

DalSim zmsobem, jak se pokusit udrzet pozornost resporidanbmezit jejich
opadajici zajem, by mohlo bytizeeni i ,negativa“ formulovanych tvrzeni (nap
vcasny zdatek lekce pro mne neni rozhodujici). Tentésgb by mohl respondenty
donutit k WtSi pozornosti, nejenipcteni daného tvrzeni, ale také k jejimé&tsimu

pochopeni aiedejit vytvaeni vzorce odpaddi (nag. ¢im vice tim Iépe).

Vysledky nam ukézaly, Ze mezi sebou Technicka a&é&ninkvalita velice koreluji.
Ve skuté&nosti se vSak jedna o odliSené koncepty. Zatimcohiiekd kvalita je
zamgfena na samotny program, jeho narost, praci trenéru/instruktbra piibeh,
Funkini kvalita se zawrruje predevSim na proces poskytovani, obsluhu, praci
zamestnand, prostedi a sluzby spojené s n&s&u samotné lekce. Jelikoz byly
poloZzky Technické kvality Zazeny aZz na samotny konec dotazniku, mohly byt
vysoce ovlivieny praw sniZzenou pozornosti a motivaci k jejich zodfmnemu
zodpo¥zeni. Za&azeni tétocasti na zéatek dotazniku by mohlo tomuto problému
piedejit. Pomoci by také mohlo jasné eélmhi od zbytku dotazniku a kratSi
komentd& upominajici respondenty, Zéepimttem hodnoceni by #&ha byt kvalita

lekce jako takova.

Analyza dat byla ovlivéina menSi velikosti testovaného souboru. Pro desovani
tohoto dotazniku bych dopatili vyuZziti rozsahlejSiho vzorku respondéntépe
motivovanych k doko&eni celého dotazniku. Z praktického hlediska vSakyio
jednoduché vyzkum &sSiho rozsahu realizovat vzhledem k omezersasovym a

ekonomickym moZznostem.
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7. Zavér

Moje diplomova praceifnasic¢eskou verzi dotazniku SERVQUAL modifikovanou
pro oblast sportovnich sluzeb. Tento dotazniiZenslouzit k miteni kvality sluzeb,
tak jak je vnimana zdkazniky. SERVQUAL je néstroje@ména pro management
firem v oblasti fitness. Umailije ziskat pehled o tom, jaké aspekty kvality sluzeb
jsou vnimany nejvice, ve kterych dana organizacestZzaa a je péeba na nich

zapracovat, nebo naopak, kde svymi vykomgvySuje @dekavani svych zédkaznik

Svym rozsahem se jednalo spiSe o pilotdz, kterd pywnim pokusem o pouziti
SERVQUALU v Ceské republice. iiestoze se nenaplnila ani jedna z hypotéz, nelze
to povaZzovat za neusph. Koeficienty zobecnitelnosti se pohybuji v rozined
0,68 do 0,76 a @mérnd hodnota byla 0,72. ObecnpovaZzovana hodnota
koeficientu je alespp 0,8 (v tomto pipact se jednd o shodné hodnoty jako ma
Cronbacliv koeficienta). Prvni hypotéza, @gmerna reliabilita alespip 0,8, se tedy
nepotvrdila. Nicméé# vysledek pekonava, alespp nizsi hranici 0,7 uznavanou
jinymi autory. Vysledky faktorové analyzy nazilg, Ze by mohlo dojit k Gpravam
pudow navrhovaného modelu, a to stemim rékterych subfaktar, ¢i pouzitim
pouze jednoho generalniho faktoru. Vysledy analglay vSak mohly doplatit na

malou velikost testovaciho souboru.

Dotaznik se tedy bez dalSich uprav a vylepSeni nEmézovat za osdceny a
spolehlivy néastroj réieni kvality sluZeb eské republice. Dovoluji si tedy
navrhnout mozné cesty a igpby, jak ceskou verzi SERVQUALu zdokonalit.
Pouzitim desetibodové Likerotvy Skaly zvySit vaildb vysledki a odhalit tak
mezery, které se na Sestibodové Skale nemusely\ptogZjednoduSeni a hlagn
zkradceni administrativy by mohlo zvySit navratnaiitazniku a omezit ztratu
pozornosti respondeint DalSim zgsobem, jak fedejit upadajicimu soustEni
responderit, je z&azeni negativé formulovanych tvrzeni. Jasné adeni poloZzek
vztahujicich se k Technické kvalit jejich gipadné zgazeni na z&tek dotazniku
by mglo predejit problému s vysoko.u korelaci s Technickoalkou. Testovani
puvodniho i navrhovaného modelu n&tdim souboru respondénby také mohlo
piinést cenné informace &ippét ke zdokonalenéeské verze.
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Prilohy

Priloha¢. 1 — mvodni tvrzi pouzita v modifikaci SERVQUALuU pro reda&ni sport

(v anglickém jazyce).

Tangible
1. Modern equipment
2. Visually appealing facilities
3. Employees who have a neat, professional appearance
4. Visually appealing materials associated with theise
Reliability
5. Providing services as promised
Dependability in handling customers' service perfed
Performing the services right the first time
Providing services at the promised time

© 0o N o

Maintaining error-free records
Responsiveness
10.Keeping customers informed about when serviceslvélperformed
11.Prompt service to customers
12.Willing to help customers
13.Readiness to respond to customers' requests
Assurance
14.Employees who instill confidence in customers
15.Making customers feel safe in their transaction
16.Employees who are consistently courteous
17.Knowledgeable employee to answer customer questions
Empathy
18.Giving customers individual attention
19.Employees who deal with customers in a caring fabio
20.Having the customer's best interest at heart
21.Employees who understand the needs of their cusgme
22.Convenient business hour
Technical quality
23.1t is successful to complete exercise
24.The exercise can be completed without the interompt
25.The coach's experience is good and his (her) eseisiexcedent
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Priloha¢. 2 —¢eska verze dotazniku SERVQUAL

SERVQUAL DOTAZNIK

VaZeny zakazniku, tento dotaznik Vam pfedkladame za Gfelem zajistit vBtEi spokojenost Vam, jako Kientovi
fitness centra Gladiator, = poskytovanymi slibami. V ramo zkvalinéni poskytovanych slufeb Vas prosime o
zodpovezeni nékolika nasledujicich otzek. Na zakladé vysledkid tohoto dotazniku budou vyvozeny a doporufeny
specifické zmény, kieré by mély vést ke Zlepgeni kvality sheb ve Vagem klubu a moZna i napinéni Vageho
ofekavani o idealnim fitness centru. Vas nazor je pro nas velice cenny. Cely dotaznik je anonymni a zabere
Vam 5 - 10 minut. Dékujeme Vam.

A UNASLEDUJICICH OTAZEK, PROSIM, VYZNACTE VAMI VYBRANOU ODPOVED.
1) Jaké je Vade pohlavi? [ | muz [] zena
2) Do jaké vékové kategorie patfite?
Leo20let  [121-300t []3140kt  [J41-500kt []51600t [ Nad 61 let
3) Jate:
[Jzaméstnanji (prac pozice- ) [ nezaméstnanyla
[Jvdomacnestt [ namatefské [ v dlchodu [] student

4) Jaky je Va& Eisty finanéni pfijem za jeden mésic?
[ do 9 999 K&/mésic (110 000- 19 999 Ké/mésic
[0 20000 -29 999 K&mésic [ 30 000 a vice Kiimésic
5) Jak éasto navEtévujete fitness Gladidtor?
[] 3x tydné a vice [] 2« tjdne [] 1x tydné [] méné cast&
6] Jakou sluZbu (cwitebni program) vyuZivate nejtasts)i?
T} Jake jeou hiawni divody Vagich navitév ve fitnessu Gladiator? (moZno oznadit vice odpovédi)
[ zdravotni divody [ ] zibava [ zvyeni kondice [ ] vypadat lépe
[ jiné:

B. NYNi JE NASIM ZAMEREM ANALYZOVAT ROZDIL MEZI VASi OCEKAVANOU PREDSTAVOU O
SLUZBACH VYNIKAJICIHO FITNESS CENTRA (DALE | FC“), NA KTEROU SE VZDY PTA PRVNi CAST
OTAZKY_ A SKUTECNE NABIZENYMI SLUZBAMI ZDE V CENTRU, KTERE JSOU ZJISTOVANY V
DRUHE CASTI KAZDE OTAZKY.

W nasledujici seko proto progime, vyznacte miru souhlasu ¢ nesouhlasu s danymi wyroky dle vaseho
osobniho nazors a to v rozsahu -3 a2 3. Kdy -3 mamend, Ze absoluing nesouhlasite a 3, Ze piné souhlasite.
Tedy &im vice bodd pfAfadite, tim vice s vyrokem souhlasite.
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Priklad
S timto tvrzenim piné SOUHLASIM. -3-2-101 23]
§ timio tvzenim absolutné NESOUHLASIM.

Hmeotné zajisténi fitness centra

Vynikajici fitness centra maji moderné vypadajici vybaveni
Toto fitness centrum je podie mého ndzoru moderné vybaveno.

Ye vynikajicich fitness centrech je pijemne prostledi

Toto fitness centrum podie mé nabizi pifjemné prostiedi
Zaméstnanci ve vynikajicich fitness centrech jsou Cisti a upraveni.
Zaméstnanci fitness centra maji elegantni a profesionaini vzhied.

Yynikajici fitness centra maji piitaZlive a poutave propagacni materialy.

Informacni materialy a infernefove stranky finess cenira jsou Zpracovany phitalive.
livest fitness cenira

Yynikajici fitness centra plni své povinnosti a sliby.

Sluzba, kterou vyuzivam, mi byla poskytnuta, jak bylo prislibeno.

Yynikajici fitness centra jsou ochotna zakaznikovi pomoc pii feseni jeho problému.

Mohu se widy spolehnout na veskery zakazmicky servis.

Yynikajici fitness centra poskytuji slufby bez nedostatii, na které je potfeba upozomovat.

Sluzba je mi vady poskytnuta bez nedostatki, na kieré bych musel upozomiovat

Yynikajici fitness centra poskytuji skupinove lekee zakarnilim vias.

Sluzba, kierou vyuZivam, je mi vZzdy poskyinuia ve smiuveném case.

Yynilkajici fitness centra poskytuji zakamikim bezchybné sluZby.

Mé predchozi zkusenosti s timio fiiness cenfrem byly v2dy poitivni

Odpovédny piistup zaméstnanci

(= =] | fa=Ql=] [=Nl=] [=}l=]}
ka2 || B2 R B D B2
[ AN | L] [FRNR] [

[=Nl=] [=Nl=] L=} =] =} =) [=}=]

10 Zaméstnanci vynikajicich FC informuji zakazniky, kdy jim bude sluiba poskyinuta. 3-2-10123
Jsem vady informovan o Case a piipadnych zménach mého programu ve FC. 2210123
1 Zaméstnanci vynikajicich fitness center okamdité [bez prodleni) obsluhuji své zakamiky. 3-2-10123
Sluzba je mi vidy poskytnuta bez prodieni. 3-2-1012 3
12 Zaméstnanci vynikajicich FC jsou vdy ochotni pomoci a poradit svym zakaznilaim. 3-2-10123
Personal je vady ochoten mi pomoci 3-2-10123
13 Zameéstnanci vynikajicich FC jsou vZdy plipraveni reagovat na pofadaviy zakarmiki_ 33101723
Personal je vady piipraven pohotové reagovat na mé poZadavky. 3-2-10123 I
14 Zameéstnanci vynikajicich fitness cenber si svym chovanim ziskaji zakamikovu diven. 3-2-10123
Zamésinanci ve mné vzbuzuji pocit divéry. 3-2-10123
15 Zakaznici vynikajicich filness center jsou si jisti poctivosti personalu. 3210123
Jsem si jist poclivosti personalu fitness cenira. 3-2-10123
1 |Lameéstnanci vynikajicich fitness center jsou vidy zvofil ke svim zakaznikim. A2:10123
Zaméstnanci fitness centra jsou viici mné vady zodvodili 3-210123
17 Zaméstnanci vynikajicich FC maji dostatecné znalosti ke rodpoveézeni viech otazek. 3-2-10123
Persondl fitness centra dokaZe vidy kompleiné zodpovedét mé dotazy. 3210123
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Wnlkaj:lﬁ'hﬂs centra dokaZou vénovat kafdemu zakaznikovi individualni pozornost.

Personal fitness centra dokaze individuainé pnstupavatﬁ mym pol:mbam.

zames tnanci fitness centra _Jednajr v mém ne,liepsm Zajmu.
Zaméstnanci vynikajicich fitness center se zajimaiji o potfeby svich zakaznikil.

Personal fifness centra se zajima o mé poifeby.

Zaméstnanci vynikajicich FC porozumi specifickym potfebam svych zakazniki.

Personal fitness centra rozumi mym potiebam.

Vynikajici FC maiji vhodné zvolenou ofeviraci dobu.

Oteviraci doba fohoto fitness centra mi vyhovuje.

Ve vynikajicich fitness centrech je program sestaven adekvatné k zakaznikove vykonnosti.

Cviceni je sestaveno adekvatné k mé vykonnosti.
¥e vynikajicich fitness centrech cviteni probiha bez necekanych preruseni.

Cviceni miiZu dokoncit bez neZadouciho pieruseni
¥e vynikajicich FC maji trenéfi velke zkuSenosti a poskytuji rozmanita cviceni.

Muj trenér je zkuseny a jeho cviceni je vady vynikajicL

C. MEZI NASLEDUJICI VLASTNOSTI CENTRA ROZDELTE PODLE OSOBNi PREFERENCE A DULEZTOSTI
CELKOVYCH 100 BODU. CiM VICE BODU PRIRADITE DANE VLASTNOSTI, TiM VETSi PRIORITU PRO VAS MA_

nﬂtﬁg"ﬁn to, co zakaznik vidi a = Cim pfichazi do stk
Spolehlivos smupnustprﬂwaﬁa{smvmemmmne Slurba je poskytovana spravné a die zadani.
M pipravenost pomoci zakaznikovi a poskytovat mu pohcrtowmacbsll.hu
ocit stoly - zaruka pouceného a zdvofilého persondlu, ktery vzbuzue didvéru. Dale sem paffi dobré zazemi Sirmy.

Eumjjg- poskytovani pecliveho a individudiniho pfistupu k zakaznikovi.

Pocet bodu
Hmotné zajisténi fitness centra

Spolehlivost fitness centra

Odpovédny pristup zaméstnancl
Pocit jistoty
Empatie zaméstnancu

Dotaznik prosim odevadejte na recepei. Dekujeme Vam za spolupraci a cas straveny pA vyplovani. VEfime, Ze tenio
dotaznik phspéje ke zlepEeni kvality slufeb Vaseho fiinessu Gladiator. TESime 2 na Vagi dalgi navitévy,

Ma nasledujici strané mate modnost weest evé nazory, pfipominky, pfani, ci stimosti a wyjadfit se fak nejen ke kvalité
nabizenych slufeb.
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D. JE NECO, CO BYSTE CHTELI SDELIT VEDENI FITNESSU GLADIATOR?

Bc. Eva Kadlecova, Be. Michal Vasenda
Fakulta télesné vichovy a sportu, UK
Management tElesné vichovy a sporiu
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