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UvoD

V poslednich dvaceti letech jsmesdity nebyvalého rozvoje sluzeb prakticky ve
vSech oblastech lidského Zivota. Tento trend jengataké v oblasti fitness. Vznikaji
nova a nova sportovni aeni, ktera v boji s konkurenci nabizeji svym zalidaim
stale kvalitrjSi sluzby. Vybaveni posiloven a kardio zon je yaoké urovni, nabidka
skupinovych cuieni je s ohledem na aktualni poptavku praviglelbmenovana a také
sortiment dopikovych sluzeb jiz dosahuje uraymejmodergjSich fitness center na

celém s¥te.

Presto z vyzkum zabyvajicich se hodnocenim kvality sluZzeb v oblastess
prezentovanych v odborné litertgduje patrné, Ze rezervy v kvdlitexistuji. A to
zejména v fistupu zamstnan@, kteri sluzby gimo ¢i negimo poskytuji. Jejich ochota
a schopnost pomoci neni vzdy takova, jak by zakazmiekavali. Gekavani seifitom
vyznamnou mrou podili na hodnoceni kvality poskytovanych shjZzeakazniko¥

spokojenosti a jeho loajalik poskytovateli sluzeb.

Nejen v oblasti fitness s&akavani zakaznik neustale zvySuji. Tak, jak roste
sortiment a kvalita nabizenych sluzeb, zvySujicggcky také naroky zakaznik Tyto
naroky neni vzdy jednoduché pluspokojit. Resto je nezbytné, aby se o to fitness
centra neustale pokousSela. Konkurence je intenzgiskat nového zakaznika je stéle
t¢ZSi. Sodasnou strategii ziskovych sportovnich organizacprigto orientace na jiz
jednou ziskané zakazniky. P&s nimi jsou zamstnanci v pimém kontaktu a mohou

tak giimo ovlivnit jejich budouci rozhodovani.

K hodnoceni, jak poskytované sluzby vyhovuji po¥&den a narokm svych
zékaznik, vyuZivaji manazeruznych neéfitek kvality sluZzeb a spokojenosti zdkaznika.

Dostava se jim pozornosti od praktického marketisigideb az po akademickou sféru.

V poslednich letech se odborniciikbanéji k tezi, Ze kvalitu sluzeb musi
posoudit sdm zakaznik, jemuz je sluzb&oa. Toto osobni hodnoceni nemusi byt vzdy
objektivni a nemusi korespondovat s nazorem odbegfegnosti. Nicmén v ziskovém
sektoru poskytovani sluzeb, a fithess centra jslovymto pikladem, neni nezbytna
spokojenost odbornikéi managementu z&eni, ale samotnych zakazaikle to pray
spokojenost zakazniks kvalitou poskytovanych sluzeb, ktera zvySujehejoajalitu a

tim ovliviiuje i ziskovost organizaci, které sluzby poskytuji.



Naroky a @ekavani zakazniki jejich vnimani kvality sluzeb lze zjistit pouze
dotazovanim. Obeénplati, Ze laicka a Yads pripadi také odborna wejnost vCeské
republice vyuzivd pro hodnoceni kvality sluzeb mdgiokteré nejsou dostat®
statisticky i metodologicky aifeny a o spolehlivosti a platnosti vyslédiakovychto
Seteni se da spekulovat. Tato skimest byla hlavnim poditem pro pedkladanou
disert@&ni praci. Je motivovana snahou poskytnout kvalitisignosticky nastroj pro
hodnoceni kvality sluZzeb ve sportu, konkeéroblasti fitness.

Sportovni manaZeby meli chapat smysl jimi poskytovanych sluzeb¢&lMby
znat, které specifické aspekty jejich sluzeb auldjv zakazniky co do jejich spokojenosti

a co do chapani kvality sluzby.

SHRNUTI TEORETICKE CASTI

Sportovni sluzby

CHANG a CHELLADURAI (2000)tadi mezi sportovni sluzby sponzorske
sluzby, divacké sluzby, psychicky présh, socialni myslenky a v neposledadk také
sluzby zékaznilkm, ktei se ch¥ji pohybovychéinnosti sami aktivé zcastnit.

Dle CASLAVOVE (2000) Ize za sportovni sluzbu povazovatgkeré nehmotné
statky nabizené k uspokojovaniapi a poteb zakaznik pohybujicich se v oblasti
telesné vychovy a spoftys. 81). Sportovni sluzby a nabidkélesnych cuieni fadi
mezi zakladni produktykesné vychovy a sportu.

Z dalSich definic a vymezeni sportovni sluzby uvegé v diserténi praci
plyne pongrn¢ Siroké pojeti tohoto pojmu. Z pohledu zapojeniaziitka do sportovni

akce Ize sportovni sluzby vnimat jako:

» sluzby s aktivni &asti zakaznika (n&psportovni sowteni, &h, jizda na kole,

plavani, nav&va fitness centra apod.)

* sluzby s pasivni dasti zdkaznika (né&ppodpora sportovniho tymu na stadionu,

sledovani sportovniha‘@nosu v T\Ei na internetu apod.),

Praw prvnimu typu sportovnich sluzeb bylaénevana SirSi pozornost
v teoretické ¢asti pedkladané disertai prace. Zejména pak v podobautorem

navrZzené klasifikace sportovnich sluZeb s aktivasti zakaznika. (SIMA, 2009)



Fitness

Podle STACKEOVE (2002) je fitness definovano jakovigeni ve fitness
centrech, které zahrnuje ¢eni na aerobnich trenaZzérech, posilovacitistrpjich,
cviceni s¢inkami, ale i dodrzovani titého Zivotniho stylu, jehoz cilem je rozvoj

celkové zdatnosti, zlepSeni postavy a zaiiaugewiovani zdravi a rozvoj sily” (s.1).

Podle HERCIKA (2011) je tato definice z dne3nihdilpdu spiSe vymezenim
tzv. kondEni kulturistiky, kterd je povazovana zsesky ekvivalent slova fitness.
Kondi¢ni kulturistika vSak jiz nema se s@msnou podobou a definici fitness tolik
spole&ného. Nyni je podledjvice pod pojmem fitness chapan stav, ve kteréétopek
v dobrém zdravotnim stavu a fyzické kondici. Cilgtedy vyvazeny pogm celkové

télesné zdatnosti a sily suchzem na upewimi zdravi.

Priklani se tak k definici PLOWMANOVE a SMITHA (2007ktefi vymezuiji
fitness jako fyziologicky stav pohody, ktery poskytuje zaklad mireni Gkob:
kaZzdodenniho Zivotgs. 12).

Zakaznik fithess

Bude-li firma poskytujici sluzby chtit zjistit, zde jejich zakaznik spokojen
s kvalitou sluzeb, #a by nejprve wdét, komu danou sluzbu poskytuje. Podle
NENADALA (2004) je zékaznikem myslen kdokoliv, konjgou odevzdany aktivity

producenta sluzeb.

Predklddand préace je za&mena na hodnoceni kvalityélovychovnych a
sportovnich sluzeb v prazskych fitness centrechto Tlmodnoceni maji vigledku
provést sami zakaznici, jimz je sluzbacama. Bylo proto Zadouci identifikovat

charakteristikydchto zdkaznik a ugit druhy sluzeb, které n&gstji vyuzivaji.

Pro tento el byl realizovan doposud nepublikovany vyzkum {ggee
zékaznik v prazskych fitness centrech auitovORACKA, PESKA a SIMY. Jeho
hlavnim cilem bylo ufeni zakladnich segmeéntzakaznik navStvujicich prazska
fithess centra a vyt¥eni jejich specifické typologie. Vyzkum byl provedea vzorku
1004 respondet Vysledkem vyzkumu je 6 segmertypickych zakaznik, pricemz 3
jsou ugené muim (studenti — dravci — usedlici3 Zenam ranazerky — lovkyn—
studentky. Jednotlivé segmenty jsou velmi ovldny predevsSim wkem zakaznik, ze

kterého se odvijeji dalSi charakteristiky, jakezeklani, gijem, rodinny status a dalsi.



Kvalita sluzeb v oblasti fithess

Definice pojmukvalita sluzelse néni s fiznymi koncepnimi ramci. BITNER a
HUBBERT (1994) vymezuji pojem kvalita sluzeb jakeouhrn vlastnosti a znak
sluzby, které se podileji na schopnosti plnit paizéy” (s. 77). Tato definice je vice nez
na zakaznika orientovana na samotnou sluzbu. Kvalitde chapana jako set, poy.
arover existujicich vlastnosti sluzeb a hodnoceni kvaj@yrealizovano na zaklad

posouzeni objektivnich kritérii.

Moderni marketingovy ifistup je vSak orientovan vice na ety zakaznik a
castji je tedy kvalita sluzeb vymezovana jakargvnani dekavani zakaznik se
skuteénym vykonem sluzby(PARASURAMAN, ZEITHAMLOVA & BERRY, 1985;
SETH, DESHMUKH & VRAT, 2005; KOTLER, 2007; JAVADEINKHANLARI &
ESTIRI, 2008). Takto chapany pojem kvality sluZzelpchazi z pedpokladu, Ze
poZzadavky na jeji Uroweurcuji predevsim zakaznici. Proto je petha pojem kvalita
definovat také relatiw tedy ze subjektivniho hlediska zakaznika.

K nalezeni nejlepSiho vyznamu kvality v oblastnéiss je pdeba zdraznit
n¢které vlastnosti, které jsou pro sluzby v tomto &@divpriznainé. Hlavni pozornost se
klade na lidsky vykon, ke kterému dochazii pnterakci mezi zakaznikem a
poskytovatelem sportovnich a rekfeirh sluzeb (GRONROOS, 1990;
ZEITHAMLOVA & BITNER, 1996). Fi procesu poskytovani sluzeb seegpoklada,
Ze chovani zagstnance, jehoifstup a zkuSenosti, ovitwji samotny pibéh a vysledek

sluzby, kwli kterému se zdkaznik na sluzaktivre podili.

V souhrnu je koncept kvality sluZzeb definovan n&lad& vlastnosti sluzeb a
procesu jejich poskytovani. Viipadt fitness je teba koncept sluzeb chapat z Sirsi
perspektivy. Zakaznici hodnoti vykon sluzby a staio Urover kvality sluzby na
z&kladt dosazeni jejich cile, jeditieych z&zitk a celkového vysledku. Tatdqustava
naznguje, ze je vhodné zvolit zadkazniky jako ,arbitryddnoceni kvality sluzeb, a
~standardem kvality" by o byt zakaznikovo vnimani dokonalosti sluzeb nglosni
¢i prekonani jeho gekavani. GRONROOS (1990) podporuje toto tvrzeniys)do, co
se paitd, je kvalita vnimana zakaznikystr. 37). Proto by v oblasti fitness a
rekre&niho sportu ubec nela byt kvalita sluzeb definovdna celkovym dojmem
zakaznika z vysledku sluzby, procesu poskytovargllkového zazitku ze sgeby. To

poskytuje dlezitou zakladnu fp identifikaci hlavnich vlastnosti kvality sluzeb.



Vlastnosti kvality sluzeb

Koexistence tznych pojnii kvality sluZzeb vyZaduje stanoveni relevantnich
vlastnosti kvality sluZzeb. V tomto autoreferatwgmovan prostor pouzeérm, na jejichz
zaklad byl navrhnut metodicky postup pro hodnoceni kyadltizeb v prosedi fitness.

Podle GRONROOSE (1984) rozliSujeme:daakladni vlastnosti kvality sluzeb,
a totechnickouafunkeni. Technickd se vztahuje k relatévmeritelnym prviim sluzby,
jez zakaznik ziskava vigehu své interakce s poskytovatelem sluzby. Hodnoceni
technické kvality sluzby se zda byt snazsi, ale mdggeji Grovéé mohou objektiva
posoudit pouze odbornici, nebo sé&z® posuzovat az po uplynuticitého ¢asového
obdobi. Zakaznici se v3ak zajimaji také o to, jakyisobem je jim sluzba poskytnuta,
tedy o tzv. funkni kvalitu sluzby. Vniméni furdni kvality je subjektivijSi. Ovliviiuje
ji prostredi, ve kterém je sluzba poskytovana, chovani¢gsamané organizace, délka
¢ekaci doby apod. Technicka a fénk kvalita se podileji na image organizace, jenZ ma

zpétné vliv na to, jaka dekavani spojuje zakaznik se sluzbou.

PARASURAMAN, ZEITHAMLOVA a BERRY (1985) se ve svyalhyzkumech
zantiili prevazré na hodnoceni prik funkéni kvality. Studie ofeli o rozhovory
s poskytovateli sluzeb a s jejich zakazniky. @uhtziskavali informace o tom, proyli
¢i nebyli spokojeni s poskytnutymi sluzbami, a ktesduace nebo okolnosti byly
divodem pro jejich pozitivnti negativni dojmy. Na zaklgdvysledki této studie a
dalSich vyzkum titiz autdi zredukovali pdet vlastnosti nejprve na sedm a nakonec na

W

pét:
1) Hmotnézajiskni (tangibles) vzhled zéizeni, vybaveni a personalu

2) Spolehlivost (reliability)} schopnost provést slibenou sluzbu spolétdigesre
3) Odpowdny pristup (responsiveness)pohotovost a ochota pomoci zakazimik

4) Jistota (assurance)} znalosti a #domosti zamstnandé a jejich schopnost
vzbudit u zdkaznika pocitigéry a jistoty
5) Empatie (empathy) pripravenost a schopnost vcitit se do individualrmdmi

zakaznik

Identifikace &chto gti vlastnosti kvality sluzeb byla rozhodujicim ptatkem pro
vytvoreni konéné verze metody SERVQUAL (PARASURAMAN, ZEITHAMLOVA
& BERRY, 1988), jako standardizovaného nastrojelrdnoceni kvality sluzeb.



M éreni kvality sluzeb

Dalsi vlastnosti kvality sluzeb uvedené v disartapréaci vedly vyzkumniky
k navrzeni porrné Sirokého spektraifstupi pro jeji nereni. Ve strdném shrnuti je
hodnoceni kvality mozné realizovat z pohledu poskatele sluzeb¢i z pohledu
zakaznika, pcemz v prvnim fipact se jednad o posouzeniegaevsim objektivnich
kritérii, zatimco ve druhémiipads spiSe subjektivnich kritérii - pr&teém byla z vySe
uvedenych tivodi dana pednost také viedkladané disertai praci. Skuténost, Ze
kvalita je posuzovana na zakkasgubjektivniho vnimani posuzovatele (zakaznikakvsa
neznamend, Zze vyzkum neni objektivni. Naopak, smalyakumniki musi byt, aby
vyzkum byl maximala objektivni, tedy aby byly eliminovany vlivy subj@kniho
zkresleni pi vybéru respondeiiit pii pokladani otazek a samotném vyhodnoceni.

Sttredem zajmu b meieni kvality sluzeb musi byt jeho validita (je vybga
takova technika marketingového vyzkumu, kteféngse informace, které organizace
potrebuje) a reliabilitati spolehlivost (je Zadouci ziskatilplizné takové vysledky, jako
kdyby bylo n&teni kvality za stejnych podminek provedeno znovu).

Méeieni kvality podle subjektivnich kritérii je zalozenna subjektivnim
posouzeni jednotlivych vlastnosti kvality sluzebytdl vlastnosti jsou zakaznikem
hodnoceny pomoci éhkolika znaki — tzv. indikatoti. Vychazi se zigdpokladu, Ze
celkové oce#ni kvality poskytovanych sluzeb je vysledkem indivé@lniho posouzeni
kazdého indikatoru a kazdé vlastnosti kvality shuffaktoru), gicemz je brano v tvahu,

Ze ne kazda vlastnost musi mit pro zakaznika stejabu.

Podle STOCHLA a MUSALKA (2009) je zakladnimigupokladem pro
spolehlivé ndteni vymezeni teoretického konceptéiené oblasti. Teoreticky koncept
piedstavuje ngjmo nefitelnou vlastnost, ktera determinuje oblast a &ibumani.
Nekdy je také teoreticky koncept nazyvahypotetical constru€tnebo behavioral
domairf (FURR & BACHARACH, 2007). Znamend iesné ohrageni oblasti
vyzkumu a weni jeho nejdlezitéjSich ¢asti. Pro determinaci teoretického konceptu
jsou pouzivany analyzy i syntézydecké teorie v dané problematice. Posuzovany jsou
definice a klasifikace v oblastech dané problenyatiRulezité je také it moznou
strukturu teoretického konceptu tj. zjistit, ze righ specifickych konceft
(empirickych atribui) menSich nefmo nefitelnych jednotek je teoreticky koncept
slozen (CRONBACH & MEEHL, 1955).



CILE A UKOLY DISERTA CNi PRACE
Cil prace

Cilem diserténi prace bylo ziskat informace o tom, jak je zakagrvnimana
kvalita poskytovanych sluzeb v prazskych fithessrezh.

Dilcim cilem diserténi prace bylo navrhnout metodicky postup pro hoénéc
kvality sluzeb v oblasti fitness. Navrzeny metodickpostup byl verifikovan
prostednictvim vyzkumu realizovaného v priasti prazskych fithess center. Tento

vyzkum zarové predstavuje ndzornou ukazku vyuZziti metody v praxi.

Ukoly prace
K dosaZeni vySe uvedenychiciimétovaly nasledujici ukoly:

Klasifikace sportovnich sluzeb s aktivrdiasti zakaznika.

Vymezeni specifickych vlastnosti sluzeb se &@mim na progedi fitness.
Identifikace marketingovych strategii poskytovatsbortovnich sluzeb.
Charakteristika progdi fitness a weni typologie zdkaznikprazskych center.
Vymezeni teoretickych pozndtk oblasti kvality sluzeb a jejihodreni.

Vybér metody vhodné pro hodnoceni kvality sportovnictieb vCeské republice.
Popis metody a jeji uvedeni do kontextu dalSichypds

Vybér vhodné pekladové metody arpklad dotazniku.

© © N o g b~ W DdhPRE

Expertni odhad faktorovych validit jednotlivych pakk dotazniku.

10. Pilotni sk&r dat pro dely posouzeni pilotni standardizace dotazniku.

11. Stanoveni p&tu pronmennych, hodnoceni validity, potvrzeni struktury.

12.Realizace dotaznikového &ati mezi zdkazniky vybranych fitness center.

13. Charakteristika fitness center, popis nabizenyghedl, analyza zakazriik

14.Prezentace a interpretace vyskedlotazovani v jednotlivych gaenich i celkov.

15.Navrh konkrétnich dopoteni pro zlepSeni poskytovanych sluzeb v zavisloati
vysledcich analyz (v jednotlivych aenich i obeac¥).

16. Celkové zhodnoceni uro¥mplacenych sportovnich dlavychovnych sluzeb.

17.0Opetovné ovieni faktorové struktury, geni faktorové validity polozek dotazniku.

18. Strukturalni modelovani konceptu s vyuzitim vSeigkanych dat s cilem navrhnout
vhodrgjSi model pro nsfeni kvality sluzeb v prostdiceskych fitness center.

19.Néavrh metodického postupu pro hodnoceni kvalityetuv oblasti fitness.



METODIKA PRACE

Ke splreni cile disertani prace bylo v oblasti metodiky geba provést ¢kolik
nezbytnych krok.

Prvnim z nich byla analyza standardizovanych iaresdrdizovanych metod pro
hodnoceni kvality sportovnich sluzeb vyuzitych mamovanych vyzkumech a
nasledny vybr jedné z nich pro standardizaci metody v pedit fitness Ceské
republice. Byla zvolena metoda SERVQUAL, jeZ je @ibovana za nejpropracogsi
metodu hodnoceni kvality sluzeb ob&chato metoda bylgadou vyzkumnil vyuZzita i
v prostedi sportu vetné sektoru fitness (HOWAT, ABSHER & MILNE, 1996; YONG
2000; KEELLEY & TURLEY, 2001; MURRAY & HOWAT, 2002KOUTHOURIS &
ALEXANDRIS, 2005; JAVADEIN, KHANLARI & ESTIRI, 2008a dalsi).

Dalsim krokem byl odborny tpklad jednotlivych poloZzek dotazniku
SERVQUAL. Ri ném bylo nezbytné zabyvat se otazkeeémantickgékonceptualnia
normativni ekvivalence pelozené verze k originalni. Nejvhog$éi pro zachyceni
smyslu a vyznamu jednotlivych polozek dotazniku SBERIAL se ukazal byt
»modifikovany pimy peklad, ktery sp@&iva v &asti expeii — prekladatel, ktei

spolen¢ diskutuji vhodnostiekladu a navrhuji jeho kotieou podobu.

Presna zani polozek weském jazyce byla dale konzultovana s odborniky na
psychologii, metodologii, statistiku a fitness. §/ghology byly uvazovany mozné
normy chovaniceskych respondeit Konzultace s metodology a statistiky byly
motivovany cilem pochopit a dodrzet metodické pogta s odborniky na fitness byla
feSena zejmeéna specifika tohoto pifedt. Cely dotaznik byl @¥en v ramci pilotni

studie na vzorku 146 respondént

Vysledky pilotni standardizace byly zohleédy pi konstrukci druhé verze
dotazniku. Na zakladfaktorové analyzy byly zemény nekteré polozky dotazniku,
jejichz presné formulace byly znovu konzultovany takée s odixgr Upravena podoba
dotazniku pak byla hlavnim nastrojem proérsilat @ realizaci marketingového

vyzkumu (metodika marketingového vyzkumu je popsadeamostatné kapitole).

Vysledky marketingového vyzkumu pomohly odhalit ostatky v kvalig
poskytovanych sluzeb v jednotlivych sportovnictfizenich i celkow. Frispely také
k navrzeni metodického postupu pro hodnoceni kvalizeb v oblasti fithess. Toho

bylo dosazeno na zaklkadpakovaného strukturalniho modelovani.



Metodika marketingového vyzkumu

Zakladni metodou tohoto kvantitativniho vyzkumudoplozorovani, konkrétn
dotazovani na postoje a nazory zakaizntkavStvujicich prazska fitness centra.
Nastrojem pro siy dat byl dotaznik sipdem pipravenymi otazkami, ve kterém byl
zdkaznici pozadani o hodnocenizmych vlastnosti étovychovnych a sportovnich
sluzeb vybranych fitcenter na zaksatady tvrzeni. Vzorem pro tento dotaznik byl
v zahraninich vyzkumech &n¢ uzivany dotaznik SERVQUAL.

Cil marketingového vyzkumu

Cilem marketingového vyzkumu bylo zfigi a analyza nazor zakaznik
navsgvujicich vybrana prazska fitcentra na jednotlivasthosti kvality poskytovanych
sluzeb. Zakaznici byli nejprve dotazani na sva nsabekavani a naroky souvisejici
s jednotlivymi vlastnostmi kvality sluZzeb, poté bybZzadani o vlastnifeba subjektivni,
hodnoceni kvality poskytnutych sluzeb. Vysledky atoivani byly prezentovany pro
kazdé fitness centrum zvias pro vSechna dohromady. Byly dopity o konkrétni i

obecnéa doporteni pro zlepSeni poskytovanych sluzeb v zavistastrysledcich analyz.
Vyzkumna otazka

Jaké jsou naroky zakaziriikfitness center na kvalitu a jak je zakaznikem
vnimana skutena kvalita poskytovanych sluzeb?

Identifikace a popis zakladniho a vylérového souboru

Zakladni soubor tv@do celkem 41 prazskych fitness center. Ta bylaragh na
zaklag nasledujicich dvou kritérii: velikost fithess aentnad 300 th a rozsah
nabizenych sluzeb - do vyzkumu byla zahrnuta pdazétness centra, ktera svym

zakaznikm nabizela sluzby posilovny, kardio zény a aeraiomiy.

Vybérovy soubor tvél 6 prazskych fithess center vylosovanych pomoci
generatoru nahodnyatisel. Jednéa se o tato sportovnfizani: Holmes Place Premium
Karlin, Pure Jatomi Fitness Harfa, I'm Fit Wellndstness, Fitness Euforie, Sport

centrum Palmovka a Solarium Fitness BBC Vinohradska

Vybérovy soubor byl tak ziskan pomodvoustupového nahodného v,
V prvnim kole byla pomoci prostého nahodného v vylosovana fithess centra
ztzv. ,opory vykru“. Ve druhém kole pak byli pomocinahodného

(pravdepodobnostniho) vyiou osloveni zakaznici vylosovanych fitness center.
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Popis nastroje a techniky sBru dat

Zakladnim néastrojem pro &bdat byl dotaznik SERVQUAL, respektive jeho

modifikovana verze do prasdi fitness \Ceské republice. Ta jdensna doctyr ¢asti.

Prvni ¢ast dotazniku slouzi k identifikaci respondenta.ort®f zakladnich
demografickych a socioekonomickych otazek je redpohdotazovan, jak dlouho a jak
¢asto nav&vuje fitness centrum, jaké sportovni sluzby vyuznegastji a jaké jsou

hlavni divody jeho nav&wy fitness centra.

Druha, stzejni ¢ast dotazniku se jiz zatifuje na ziskani nazorzakaznika na
kvalitu poskytovanych sluzeb. Kazda polozka dotazrde sklada ze dvou tvrzeni, se
kterymi zakaznik vyjailje miru svého souhlasti nesouhlasu na sedmistiqvé
Likertov¢ Skale od hodnoty ,-3“, kteraipdstavuje absolutni nesouhlas, az po hodnotu
.3, ktera predstavuje absolutni souhlas respondenta s nabizévwrygenim. Prvni z
obou tvrzeni hodnoti zakaznikovoéeavani toho, co by mu fitness centrum podle jeho
predstav ndlo poskytnout. Druhé tvrzeni vyjage zakaznikovo subjektivni hodnoceni
kvality sluzeb, kterou obdrzel. Druha hodnota jsledr® ode&tena od prvni, ficemz
v pripact nulovéhoci kladného vysledku jedekavani zéakaznika nagimo ¢i dokonce
piekonano, coz se da, sohledem n#edgladanou teorii (PARASURAMAN,
ZEITHAMLOVA & BERRY, 1988), interpretovat tak, ze jzakaznik s poskytovanymi
sluzbami spokojen nebo je jimi dokonce nad3en.ripgot zaporné hodnoty (vyse
uvedeni autd hovaii 0 ,zaporné meze*) neni zakaznikovodekavani zcela napino

a vytvai se tak prostor pro tvahy o moznych vylepSenichto sluzeb.

Ne vSechny vlastnosti kvality sluzeb jsou pro zdliay stejrt vyznamné.
Pro posouzenitdeZitosti kazdé sledované vlastnosti slodgfittdst dotazniku. Zde je
respondent vyzvan k tomu, aby réldpomysinych 100 bodl mezi @t sledovanych
vlastnosti funkni kvality (hmotné zaji$hi, spolehlivost, odpavny pistup, pocit
jistoty a empatie). dmito hodnotami (védhami) jsou pak mezery ze druidéti
dotazniku nasobeny. Niédka se tak stane, Zeiyodre nejwtSi zaporna mezera
v kvalit¢ poskytovanych sluzeb se usledku posouzeni této vahy &mi v mensi, méh

podstatnou, a jind se naopaktdi a stane se pro management prioréigio 1.

V posledni, ¢tvrté ¢asti dotazniku, je respondentovi dan prostor kadigai
jakéhokoliv gani, napaduci pfipominky. Tyto informace mohou slouZit vedeni
managementu k zamysleni se nad konkrétnimi navpofabami svych zakaznik
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K ovéreni spolehlivosti fedkladaného dotazniku bylo vyuzito strukturalni
modelovani v ramci pilotni studie. Vysledky jsolepentovany v samostatné kapitole

autoreferatu.

Organizace sléru dat

Dotazniky byly ve vSech ifpadech distribuovany zastnanci recepce.
Zakaznici po fichodu do fitness centra obvykle iinpraw k recepci, aby receépim
oznamili, jakou sluzbu chli vyuzit, prokazali, Ze maji zaplaceno, nebo sluzb
jednorazo¥ uhradili. Pra¢ vtéto chvili jim byl gedan dotaznik s Zadosti o jeho
vyplnéni a nasledné odevzdarni pdchodu z fithess centra. V praxi se @ko, kdyz
zakaznici odevzdavali dotaznik &pv zalepenych obalkachiimo zamgstnandédm

recepce nebo jej odkladali nEgiusné misto v jejich dohledu.

Pri ivahach o Zadoucim i vybranych dotaznikbylo pihlédnuto k velikosti
vybranych fitness center a odhadwipozakaznilt, kteri fitness centrum nav&tu;i.

Nejvice dotaznik tak bylo vybrano v Solariu Fithess BBC Vinohradskajmér ve

e

Jak je patrné z tabulky 1, z celkem 10G{pmvenych dotaznikjich zakaznici
vratili 805. Z tohoto p&tu muselo byt viazeno celkem 108 dotaziikDivodem byla
skute&nost, Ze dkteré dotazniky byly vypkny nelplg (piicemz chykly pro vyzkum
podstatné odpadi) ¢i zcela zmaténé. Nezidka se také stavalo, Ze dotazniky nebyly
vyplnény viibec a zakaznici odevzdanigthto dotaznil viastré jen gredstirali, Ze se
jejich vypliovanim zabyvali.

Tabulka 1: P&et rozdanych a vyptmych dotaznik, navratnost

- - pocet podil na
pocet podet .
. ' . . kompletrg 2 celém
nézev fitness centra | rozdanych odevzdanych . navratnost - .
& o vyplnénych vyzkumném
dotazniki dotaznik ;
dotaznik souboru
Holmes Place Karlin 200 163 142 71% 20,3
Pure Jatomi Harfa 200 170 144 72% 20,6
I"'m Fit 150 133 128 85% 18,5
Fitness Euforie 100 77 65 65% 9,4
Sport centrum 100 64 53 53% 7.6
Palmovka
BBC Vinohradska 250 198 165 66% 23,6
Celkem 1000 805 697 69,7% 100%
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Statistické zpracovani kvantitativnich dat

Pro zpracovani vysledkdotazovani a identifikaci velikosti mezer u jediwgth
sledovanych faktdr byly vyuzity explor&ni statistické postupy a metodygnito
postupy bylo mozné zjistit zakladni charakteristjggnotlivych prontnnych a vztahy
mezi nimi (velikost mezery mezicekavanim zakaznika a jeho hodnocenim kvality

sluzeb).

Pro owfeni struktury a vyjai@ni diagnostické kvalityeské verze dotazniku
SERVQUALU byla pouzita metoda strukturalniho modélo (SEM - structural
equation modeling), ktera umage hodnotit strukturu definované latentni prome
neboli teoretického konceptu. Teoreticky konceptrk byl v této praci definovan jako
~pojeti kvality sluzeb”, je hodnocen pomoctipo nefitelnych indikatof. Ty byly
predstavovany jednotlivymi polozkami dotazniku SERW&LU

Jelikoz byla data z dotazniku skorovana na sedroldd.ikertow Skale, byl
pro analyzu pouzitisstup konfirmativni faktorové analyzy pro kategiéadata (CCFA
— categorical confirmatory factor analysis). Prgadieni kvality modelu bylo vybrano
n¢kolik indexa: CFl (Comparative Fit Index), RMSEA (Root Mean 8rpi Error Of
Approximation), TLI (Tucker-Lewis index) a WRMR @ighted Root Mean Square

Residual).
Vysvétleni zpisobu analyzy a interpretace dat

Pro hodnoceni jednotlivych vlastnosti kvality slozbyly v diserténi praci
vyuzity tabulky a paprskové grafy (autoreferat gobsahuje). Ty vykresluji hodnoty
kazdého sledovaného faktoru kvality sluzeb, ktea§ira ve stedu grafu a kot ve
vngjSim prstenci. Toto grafické znazeém umoznilo v pehledné formd porovnani
ocekavani zakaznika jejich vnimani kvality. Aritmetické pméry v tabulkach ufily,
jaké je mira hodnoceni kvality sledovanych péanmych pohledem zakaznika. Né&ily
vSak, jak moc jsou zakaznici ve svém pohledu néitkvjednotni. Ugitym ukazatelem
tohoto mohla byt srodatna odchylka. Je&SvhodrgjSi se ukazalo zpracovat tabulku
cetnosti jednotlivych odp@di, kterd nazndla, jaka je variabilita odpa\di responderit

a poskytla tak podrolysi informace o rozloZeni respondéemnia Likertow Skale.

VySe popsany postup umoznil zjistit, jaka je mirgel@vani zakaznik a
skut&né vnimané kvality sluzeb a také to, v jakérenbyli zakaznici fitness centra

v tomto hodnoceni jednotni.
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Rozsah platnosti vyzkumu

Vysledky marketingového vyzkumu Ize zobecnit &V prazska fithess centra
nabizejici sluzby posilovny, kardio zonytemé formy aerobnich ai&ni. Mohou vSak

predikovat vysledky i v obdobnychizzenich mimo Gzemi hlavnihogsta.

V této souvislosti je ieba pipustit, Ze hodnoceni kvality sluzeb a naroky
zakaznik v hlavnim m&st mohou byt odliSné. Zejména cenylovychovnych a
sportovnich sluzeb nabizenych sportovnimi centBraze jsou gmeérné na vySSi
arovni (CESKY STATISTICKY URAD, 2014), coz mize ¢&init zakazniky v Praze

viN

Cilem marketingového vyzkumu bylo zfigi a analyza nazor zakaznik
navstvujicich vybrana prazska fitcentra na jednotlivasthosti kvality poskytovanych
sluzeb. Dalo setpdpokladat, Zze zakaznici fithess center budou haddslazby jako
kvalitni a budou s nimi ves¥a spokojeni. V opmém gipad by pravépodobr sluzby
nevyuZzivali. Nelze se vSak dotazovat na kvalitdasturespondey ktefi je nevyuzivaji.

Zamerem realizovaného vyzkumu nebylo dedét se, zda zékaznici jsoti
nejsou spokojeni s nabizenymi sluzbami, ale odhakizery v kval& jednotlivych
poskytovanych sluzeb. Pré&vdentifikace mezer a &eni jejich velikosti umoznilo
managementu sportovnich fizeeni odhalit nejslabSi mista v procesu poskytovani

sluzeb.

Skér dat v ramci provedeného marketingového vyzkunowzAl také k oéreni
konceptualizace a spolehlivostieské verze dotazniku SERVQUAL.idekladany
hodnotici nastroj ize byt vyuzZit ve sportovnich iaenich v cel&eské republice.
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VYSLEDKY PILOTNI STUDIE

Pilotni standardizaceteské verze dotazniku SERVQUAL byla provedena
s cilem ziskat wlezitd data pro prvni fazi éwovani struktury modifikované verze
dotazniku SERVQUAL d@eského prosgedi fitness. Probihal po dobu cca 6siai od
ledna dotervna roku 2011 na vzorku 146 respondertt 2 prazskych fitness center. Ta
byla vybrana ze seznamu fitness centeiitgfdich vybrana kritéria. Byla odliSna od

center vylosovanych do vylového souboru deného pro hlavni vyzkum.

Pomoci softwaru MPlus (MUTHEN & MUTHEN, 1998) bylprovedena
konfirmatni faktorova analyza (CFA) sgdem definovanym @tem dimenzi podle
puvodniho modelu SERVQUAL. Tyto dimenze vytitg nasledujicich Sest faktir F1
- hmotné zajigni, F2 - spolehlivost, F3 - odp&iny pistup, F4 - pocit jistoty, F5 -
empatie jako dimenze hodnotici tzv. fdnk kvalitu a F6 - technicka kvalita (viz
schéma 1).

Schéma 1: Konceptualizace modelu SERVQUAL upravemh oblast fithess

Tvrzeni 1 -4 < hmotné
zajiseni
spolehlivost
odpowdny
pristup

Tvrzeni5-9

Tvrzeni 10 - 13

Tvrzeni 14 - 17

pojeti kvality
sluzeb

Tvrzeni 18 - 22

Tvrzeni 23 - 25

A

technicka
kvalita
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Protoze wkteré dimenze (faktory) byly mezi sebou vysoce kow@ny (viz
tabulka 2), nabizela se otazka, zdadegka verze dotazniku néla mit jiny paet
dimenzi nez origindlni verzedana pro americkou populaci. Jelikoz faktory F3aH45
(odpowdny pistup, pocit jistoty a empatie) mezi sebou korelpvaejvice, bylo
rozhodnuto pokusit se sléiti tyto ti dimenze do jedné. Pomoci strukturalniho
modelovani vznikl model seaemi faktory ngficimi tzv. funkni kvalitu a jednim
vyjadiujicim technickou kvalitu. Tento modetipesl podobné vysledky, nicmé&stale
vykazoval vysokou miru korelace mezi jednotlivynaiktory. DalSim navrhovanym
feSenim bylo slateni pivodnich prvnich dvou faktérF1 a F2 (hmotného zajiti a
spolehlivosti). Funéni kvalita tedy byla tviena uz jen dsma faktory, které vSak stale
vykazovaly vysokou miru korelaceigs 70). Na zékladdalSiho Séeni a konzultaci

s metodology a statistiky bylo rozhodnuto navregitk givodni verzi Sesti dimenzi.

Tabulka 2: Vzdjemna korelace mezi jednotlivymi algt
F2aFl1 0,730 FAaFl 0,771 F5aFl 0,724 F5aF8730 | F6aF3 0,881

F3aFl 0,737 F4aF2 0,898 F5aF2 0,847 F6 a FX210 | F6aF4 0,737
F3aF2 0,871 F4aF3 0,922 F5aF3 0,915 F6 aF8870 | F6aF5 0,734

DalSi vysledky ziskané faktorovou analyzdingsly informace o tom, jak které

Vv

tvrzeni skuténé meii kazdou dimenzi furiki ¢i technické kvality.Cisla znazoréna
v tabulce 3 jsou po#nné uspokojiva. AvSak u dkterych otazek je faktorova zat
nizka. Zejména u otadzek 1 a 3. Nadrdm ¢i zarazenim &chto otazek bylo protadba

Se Zznovu zamyslet.

Tabulka 3: Faktorova z#t jednotlivych poloZzek dotazniku
F1 F2 F3 Fa F5 F6

X1 0,16 | X5 0,65 X10 0,70 X14 0,77 X18 0,62 X23 0,7
X2 0,78 | X6 0,71 X11 0,45 X15 0,70 X19 0,74 X24 0,7
X3 0,20 | X7 0,60 X12 0,66 X16 0,51 X20 0,82 X25 0,7
X4 0,54 | X8 0,64 X13 0,74 X17 0,68 X21 0,87
X9 0,56 X22 0,34

[0 B

VySe uvedené vysledky by se daly shrnout do tvizesieska verze dotazniku
SERVQUAL ugena k hodnoceni kvality sluzeb poskytovanych fiénesntry vykazuje
jistou miru spolehlivosti. Faktorova analyzaegto odhalila, Ze &které otazky
vykazovaly nizké faktorové zéte. To znamena, Ze dané polozka dotazniku dostate
nentii prislusny faktor kvality. Tyto otazky mohly byt ngsreé ¢i nesrozumiteld
formulovany. Bylo nezbytné se jimi znovu zabyvatv&onzultaci s odborniky je

preformulovat.
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VYSLEDKY MARKETINGOVEHO VYZKUMU

Vysledky marketingového vyzkumu jsou v disénta praci strukturovany do
sedmi kapitol. V prvnich Sesti jsou prezentovanglegky pro kazdé fitness centrum
zvla®¥. Sedma kapitola vysledky ze vSech fitness certanuge. Divodem pro tento
zpiusob prezentace vysleilke predevsSim snaha o zachyceni rozdilezi jednotlivymi

fitness centry.

Rozdily v hodnoceni kvality sluzeb mohly byt oviénmy odliSnou strukturou
zakaznik, proto byla ¥novana pozornost také jejich analyze. Vysledky gmézvané
v prvni podkapitole popisuji socioekonomickou cléeastiku respondeif cetnost a
celkovou dobu, po kterou respondenti n&wdfi fitness centrum. Déale bylo sledovano,
jakou sluzbu respondenti vyuzivaji t&g€ji a z jakych dvoda fithess centrum
navstvuji. VSechny tyto charakteristiky jsou prezentoy&rjedné souhrnné tabulce.

Druhacast je ¥novana samotnému hodnoceni kvality sluzeb. Jak ipydoleno
vySe, hodnocena je futiki a technicka kvalita sluzeb. Fumk kvalita zjednoduSen
vyjadiuje to, jakym zpisobem je sluzba zékaznikovi poskytovana. Technickdita
vyjadiuje, co je zakaznikovi poskytovano.

Funkeni kvalita je na zaklad predkladané teorie sledovana pomodgiti p
koncept (vlastnosti) — hmotného zajiéii, spolehlivosti, odpasdného pistupu, pocitu
jistoty a empatie. Jednotlivé koncepty jsodiemy 4 nebo 5 indikatory (poloZzkami
dotazniku). Technicka kvalita jedtiena 3 indikatory. Podrobji je model dotazniku

SERVQUAL upraveny pro sektor fithess znazorne schématu 1.

Kazda vlastnost je hodnocena zvla&icemz je identifikovana velikost mezery
mezi @&ekavanim zékaznika jejich hodnocenim kvality sluzeb. Na 2aye kazdé
sledované vlastnostiipazena vahatdezitosti tak, jak ji vnimaji sami zdkaznici. Teprv
na zaklad toho bylo mozné dit, ktera z mezerigdstavovala pro management fitness

centra nejutSi problém.

Na zaklad vysledki byla navrzena obecna i konkrétni dopeni kazdému

analyzovanému sportovnimuiizzeni.

V tomto autoreferatu disettai prace budou prezentovany pouze souhrnné

vysledky a to jestv jeji velmi stréné podob.
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Hodnoceni funkéni kvality

Tabulka 4: Hmotné zaji&i ve vSech analyzovanych fithess centrech

Hmotné zajisni oéfké_vané vnimgné ~mezera mezera
valita kvalita indikatoru | vlastnosti

Moderni vybaveni 2,38 2,35 -0,03

Prijemné prosedi 2,48 2,29 -0,19 015

Profesionalni vzhled zatstnand 2,41 2,34 -0,07

Propagani materidly a internet. stranky 2,28 1,97 -0,31

V oblasti hmotného zaji&i dochazi ktéewri idealnimu pekryti oblasti
ocekavané a vnimané kvality zejména v segmentu madexybaveni. Dalo by se tedy
zobecnit, Ze ve vSech analyzovanych fithess cemfisa klienti s arovni vybaveni az
na vyjimky vicemé# spokojeni. Naopak nejtsi rozdil mezi obma oblastmi je patrny
ve faktoru pedstavujicim propagai materialy a internetové stranky. K této polozce
hmotného zajighi meli zakaznici fitness center @stjsSi vyhrady, metody propagace
jim ptipadali nezajimavé, nudné& neatraktivni. S timto indikatorem se poji takeé
ale stale neni natolik vyrazna, aby pro vedenefitncenterigdstavovala vyznangsi

riziko.

Nejvétsi atekavani bylo zjigno u indikatoru fijemného prosedi (2,48), které
se fithess cenim dd&i sice ne zcela,ipsto ale porrné obstojrg naphovat, dosazena

mezera je v tomtoifpackt -0,19.

Celkova mezera hmotného zajisitv hodnot -0,15 gedstavuje dobry vysledek,
zn&i totiz, Ze se souhrnna kvalita drzi dostatevysoko nad limitni hranici -1, a az na
drobné vykyvy v ramci jednotlivych fitness centenntato oblast nijak problematicka a

managementu se flaidrzovat dobrou Urowedil¢ich indikatofi.

Spolehlivost

Tabulka 5: Spolehlivost ve vSech analyzovanyctefimcentrech
Spolehlivost oélkaéyané vnimané ~mezera mezera

alita kvalita indikatoru | vlastnosti

PIréni povinnosti a slity 2,46 2,17 -0,29
Ochota pi feSeni problérin 2,44 1,98 -0,46
Sluzby bez nedostatk 2,14 1,81 -0,33 -0,33
V¢asné poskytovani skupinovych lekcil 2,45 2,20 -0,25
Poskytovani bezchybnych sluzeb 2,19 1,88 -0,31
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Ve vSech pti proménnych ilustrujici vzajemny vztahéekadvané a skute¢
vhimané kvality indikatar spolehlivosti, se projevuje vyragai rozdil a tedy i vyssi
mira nespokojenosti zakazhilt porovnani s fedchozi vliastnosti futki kvality.

Segment spolehlivosti se projevuje jako nejprobkeftgsi u vSech
analyzovanych fitness center. Nejvyrgain rozdil mezi vnimanou a skdteou kvalitou
nastava v hodnoceni ochotii peSeni problérin kde je souhrnna mezera pro vSech Sest
fitness center ve vySi -0,46. To znamena, Ze &tour mirou neochoty ze strany
personalu se klienti setkavaji vSude, bez ohleduonazda jde o luxusni Haeni
poskytujici své sluzby vyhradma bazi klubovéhalenstvi, nebo mensi fitcentrum

zakladajici si na cenové dostupnosti a rodinné sfife

Mezery indikatoit sluzeb bez nedostditka poskytovani bezchybnych sluzeb
jsou si velmi podobné a vnimana kvali¢ahto dvou indikatair je spolé€né s polozkou
ochoty i feSeni problérin mensi nez 2.i@stoZze mezery pohybujici se kolem hodnoty
-0,3 nelze povazZovat za obzwagiznamné, poukazuji naqalvidatelny fakt, Ze vaich

zdkaznika neni zadné fitness centrum dokonalé,akakenti téngi vzdy odhali jeden

¢i vice nedostaik které by bylo dle jejich mimi vhodné napravit.

V oblasti spolehlivosti jsou klienti obe&nnejvice spokojeni s&asnym
poskytovanim skupinovych lekci. Souhrnna mezerikatdru je zde ve vysi -0,25 a i
vySi vnimané kvality (2,20) Ize povaZzovat za destabu.

Odpovédny piistup

Tabulka 6: Odpoddny pistup ve vSech analyzovanych fithess centrech
Odpovédny pistu oéekavana | vnimana mezera mezera

poveany pristup kvalita kvalita indikatoru | vlastnosti

Informovani ocase poskytovani sluzeb 2,35 2,09 -0,26
Okamzité obslouzeni klieint 2,34 1,97 -0,37 0.30
Ochota poradit 2,47 2,25 -0,22 ’
Pohotova reakce na pozadavky klient 2,42 2,06 -0,36

V pripact souhrnnych vysledkpro oblast odpasdného pistupu nedoslo ani u
jedné zectyt polozek k pekonani ¢ekavané kvality tou skute¢ vnimanou. Mezery
jednotlivych polozek jsou si vzajerpodobné. Symetimost je ale jen zdanliva, nebo
mezi jednotlivymi indikatory jsou samigmé drobné rozdily. NejtSi mezera
indikatoru byla zji&na u okamzitého obslouzZeni klién{-0,37), naopak nejmensi

mezera a tedy i nejiSi spokojenost zakazrilkalezi k poloZzce ochoty poradit (-0,22).
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Mezi nejwtsSi a nejmensi zaznamenanou hodnotou mezery jeil rppdze 0,15,
souhrnné vysledky tedy hokiopro konzistentni vnimani kvality celého segmeinga
vyraznych vykywi. Segment odpa@dnosti je v porovnani s ostatnimi celkodruhym
nejhife hodnocenym, vyrazjsi mezery bylo dosazeno pouze v oblasti spolestivo
(-0,33).

Pocit jistoty

Tabulka 7: Pocit jistoty ve vSech analyzovanycheits centrech

Pocit jistoty oéfké_vané vnimgné ~mezera mezera
valita kvalita indikatoru | vlastnosti

Pocit diveéry v zangéstnance 2,47 2,24 -0,23

Poctivost personalu 2,52 2,37 -0,15 0.25

Zdvorilost zangstnand 2,65 2,44 -0,21

Znalosti personalu 2,35 1,95 -0,40

Vnimana funkni kvalita pocitu jistoty se té ¢ekavané nejvice ifplizila
v indik&toru reprezentujicim poctivost personalugzera zde dosahuje vySe -0,15.
Indikatory zdvdilosti zanestnan@ a pocitu dvéry v zangstnance maji vysledné
mezery velmi podobné (-0,21 a -0,23), liSi se vBaknotami ¢ekavané i vnimaneé
kvality, které jsou v fipact zdvailosti zangstnand vysSi. NejvyrazgSi mezera je pak
patrna u poloZzky znalosti personalu (-0,40§ekoz Ize usoudit, Ze z&kaznici fitness
center ¥tSinow nemivaji problém s komunikaci s personalem narmdécovni, jejich
duvéryhodnosti, zdvilosti ¢ poctivosti, avSak o &to vyrazrgjSi nedostatky
zaznamenavaji spiSe v jejich odbornosti, znalostechnozstvi informaci, které jsou

svym klienfim schopni poskytnout.
Empatie

Tabulka 8: Empatie ve vSech analyzovanych fithessgrech

Empatie oélfké_vané vnimgné ~mezera mezera.
valita kvalita indikatoru | vlastnosti

Individudlni gistup 2,29 1,94 -0,35

Jednéni v nejlepSim zajmu zakaznik 2,42 1,96 -0,46

Zajem o pateby zakaznik 2,29 1,92 -0,37 -0,28

Porozungni potebam zakaznik 2,21 1,90 -0,31

Vhodna oteviraci doba 2,52 2,62 0,10

Indikator vhodné oteviraci doby je ze segmentu ¢impay hodnoceni fitness
center celko¥ jedinym, u kterého doslo kekonani éekavané kvality. Jedinym fitness

centrem, kde byla tato poloZka hodnocena vyamegativié, je Sport centrum
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Palmovka (-0,72), jinak se zj&té rozdily mezi skutmou a @ekavanou kvalitou

pohybovaly v intervalu -0,08 — 0,53.

Indikator jednani v nejlepSim zamu zékaznikiykazuje nejvysSi miru
nespokojenosti respondéntPrestoZze jeho vnimana kvalita neni mezi jednotlivymi
poloZzkami empatie nejnizsi, mezera -0,46 je i tajvyrazrejSi. Na vysi této mezery se
opét nejvice podili hodnoceni zakazailSport centra Palmovka, kde byla zZjitd
mezera ve vysi -0,85. Pammé vysoky rozdil vnimané acekavané kvality byl zjign

také v BBC Vinohradska (-0,59).

AZ na oteviraci dobu, kterou klienti povazuji az jeanu vyjimku zcela
adekvatni, Ize tedy ostatni vysledky v oblasti etiepazndit za vicemé# post&ujici,
ve vsechétyrech polozkach se projevuji pouze éravazné vyhrady respondént
které nevypovidaji o vyslovené nespokojenosti,spide upozdiuji na mozna budouci

rizika.
Hodnoceni technické kvality

Tabulka 9: Technicka kvalita ve vSech analyzovarfitoless centrech

Technicka kvalita oéeké_vané vnimgné ~mezera mezera
kvalita kvalita indikatoru | vlastnosti

Adekvatré sestaveny program 2,30 2,18 -0,12

ZkusSenosti trendr 2,26 2,20 -0,06 -0,10

Cviceni bez peruseni 2,31 2,18 -0,13

VSechny i indikatory technické kvality dosahly v souhrnnémdnoceni velmi
malych rozdih mezi @ekavanou a skutaé¢ vnimanou kvalitou, proto je tento segment
celkow nejlépe hodnocenym. NejmenSi mezery bylo dosakepolozky zkuSenosti
trenéf (-0,06), ke které klienti zaroxepristupovali s nejnizs§im d@kavanim (2,26).
Analogicky pak bylo nejvysSi mezery dosazeno ukiaitiru cvEeni bez peruseni

(-0,13), kde byla ¢ekavana kvalita ze vSechi polozek nejvyssi (2,31), Bypouze o

jednu setinu.

Vzhledem k tomu, Ze se hodnoceni technické kvalit¥ na podob& dobré
arovni v rdmci vSech svycliitdilcich polozek, Ize tediici, Ze tato oblast népdstavuje
zadny zavazjsi problém pro Zadné z Sesti analyzovanych fitreesger, naopak jsou
zékaznici az na droBj$i nedostatky spokojeni s praci treinéa instruktod jimi

navstvovaného zézeni.
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Analyza kvality sluzeb ve vybranych prazskych fithes centrech

Jak je vyobrazeno v grafu 1, vté&mvSech hodnocenych polozkach jsou
pramérné velikosti mezer zaporné, pouze u polozky 22 liglsazeno mezery kladné. Je
ale feba zdraznit, Ze Zadna ze zji§tych mezer nagsahla limitni hranici -1, naopak
se vSechny pohybuji az nad hodnotou -0,5.

Graf 1: Pimérné velikosti mezer u sledovanych indikditéwality sluzeb ve vSech fitness centrech

Prumérné velikosti mezer u sledovanych indikatoru
kvality sluzeb ve vsech fitness centrech
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Obecr klienti fithess center nejvice aagi oteviraci dobu, mezera ve vysi 0,10
nazn&uje, Ze vnimana kvalita acco malo pectila tu aekavanou. Vetyiech fitness
centrech byl tento indikator respondenty vyhodno&&drs, v Holmes Place byla
vyslednd mezera pouzeéste zaporna (-0,08), vyrazjsi nespokojenost s oteviraci
dobou projevili pouze klienti Sport centra Palmovkaezera -0,72 ale byla vyvazena
vyrazré kladnou hodnotou dosazenou u BBC Vinohradska J0,8$slednd mezera

tedy Aistala také kladna.

Za bezproblémové Ize povazovat i indikatory 1 (modeybaveni), 3 (profesionalni
vzhled zanistnand) a 24 (zkuSenosti trenédr u kterych se hodnota mezer pohybuje
mezi -0,03 a -0,07.

Graf 2: Ptimérné preference vlastnosti fuiik kvality sluzeb v analyzovanych fitness centrech

Pruamérné preference vlastnosti funkéni kvality
sluzeb v analyzovanych fitness centrech

B Hmotné zajisteni
m Spolehlivost

E Odpovednost

B Pocit jistoty

= Empatie

Respondenti ve vSech Sesti fitness centrechétozali preferegni body velmi
podobr, coz je patrné z grafu 22. NepatmiilezitéjSimi segmenty jsou pro zakazniky
spolehlivost a hmotné zaji&iti, nejmés jim pak zalezi na aspektech poskytovani sluzeb
zahrnutych v segmentu pocitu jistoty. Nelze &tasti stanovit, zda je ffEinou
takového vysledku to, Ze zakaznici opravdu povaésgichny hodnocené oblasti za
vicemér stejre zasadni, nebo se spiSe projevila skutet, Ze rozélovani
preferegnich bodi bylo zaazeno na konec dotazniku, respondenti uz nebytutta

¢ast dostatene koncentrovani a body tak radii spiSe mechanicky.
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Protoze véaha jednotlivych vlastnosti kvality sluzélgla vzajemn velmi
podobnd, v piadi velikosti mezer nebyly po jejim zohlédh zaznamenany Zadné
zmeny. NejwtSi rozdil mezi vnimanou acekavanou kvalitou si tak udrZzel segment
spolehlivosti, ktery dosahl vaZzeného skore -7,26)Jadovany segmentem odpdiosti

s vazenym skore -6,00.

Také oblast hmotného zajii si s vAZzenym SERV-skore ve vysi -3,15 udrzela
pozici nejlépe hodnocené dilvlastnosti funkni kvality sluZzeb. S Urovni vybaveni,
celkovym prosedim a atmosférou zkoumanych fitness center tedwjbyakaznici

vicemér spokojeni bez &Sich vyhrad.

Celkova technickda kvalita sluzeb v Sesti analyzgehnfitness centrech byla
zhodnocena lépe nez kvalita funk Mezera technické kvality ve vySi -2,00 vypovia
tom, Ze zakaznici fitness center zahrnutych do wgrk nemaji tét zadné vyhrady
k praci trenél, instruktofi a cvtiteli. TotéZz se vSak neda tvrdit o ostatnim personalu
fitness centra, zejména pak praci recdph. Obec# Ize tedyiici, Zze ¥tSi nedostatky
vhimaji klienti v tom, jak jim jsou konkrétni slugbza kterymi do fithess center
prichazeji, poskytovany.

Tabulka 10: Celkové hodnoceni kvality sluZzeb vechSgnalyzovanych fitness centrech

VSechna fitness|  Vlastnosti Mezera | Vaha Vazené Mezera Vysledna
centra kvality sluzeb | vlastnosti | (v%) | SERV-skére kvality mezera
Hmotné
zajiseni -0,15 21 -3,15
Spolehlivost -0,33 22 -7,26
Funkéni
kvalita Odpowdnost -0,30 20 -6,00 -5,25
sluzeb
-3,63
Pocit jistoty -0,25 18 -4,50
Empatie -0,28 19 -5,32
Technicka
kvalita -0,10 20 -2,00 -2,00
sluzeb
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VYSLEDKY STRUKTURALNIHO MODELOVANI

Pro owfeni struktury a vyjaeni diagnostické kvalityeské verze dotazniku
SERVQUAL byla vyuZzita metoda strukturalniho modeloiv (SEM). Obeach je jejim
cilem testovani dité teorie zvolenymi modely, které jsou konceptzmliané podle
aktualre prijimanych hypotéz v dané problematice. Danou problékou je zde
hodnoceni kvality sluzeb.rifmanou hypotézou je ve &¢ uznavana teorie, Ze kvalita
se &li na technickou a furtkhi (GRONROOS, 1990), figemz funkni kvalita je
meétena pomoci fi vlastnosti (hmotné zaji&ti, spolehlivost, odpadny gristup, pocit
jistoty a empatie) (PARASURAMAN, ZEITHAMLOVA a BERR 1985).

Teoreticky koncept, ktery byl v této praci definaviako ,pojeti kvality sluzeb
v prostedi fitness* byl hodnocen pomodiimo netitelnych indikatoti. Tyto indikatory

piedstavovaly jednotlivé polozky dotazniku SERVQUAL.

Pro zjiS&ni kvality modelu jsou pouzivany tzv. ,indexy fitonodelu“. Tyto
indexy uguji, jak dolfe navrzeny model vystihuje data ziskana é&remi

prostednictvim zvolenych indikatéra daném vyzkumném souboru.

V SEM se obeank vyjadeni kvality modelu nepouZiva pouze jeden index fitu
Za standard je povaZzovano vyuZziti alaspié indexi fitu. Vzhledem k typu pouzitych
indikatori v dotazniku SERVQUAL bylo pro zji&ti kvality modelu v této praci
vyuzito nasledujicich indéx Chi-kvadrat, CFI (Comparative Fit Index), RMSHRoEt
Mean Square Error Of Approximation), TLI (Tuckerviis index) a WRMR (Weighted
Root Mean Square Residual). JelikoZ byla data aziku skérovana na sedmibodoveé
Likertoveé Skale, byl vyuzit fistup konfirmativni faktorové analyzy pro kateggéaata

(CCFA), rekdy také oznéované jako ,bivariate item factor analysis".

Prvni owfovani struktury na zaklad strukturalniho modelovani bylo
realizovano jiz v rdmci fedvyzkumu, a to na zaklacddpowdi od 146 respondeint
Velikost vyzkumného souboru vSak pro vysledky SEMjén podstatnou roli. Pokud
neni vyzkumny soubor dostate pocetny, je podle BARRETTA (2007) nebezpeze
indexy fitu nebudou vystihovat reéalnou pouzitelnosbdelu pro jeho zobeéni na
danou populaci. Proto bylofiptoupeno k novému strukturdlnimu modelovani na
zaklad odpowdi od 697 respondait

Hodnoceni spolehlivosti dotazniku a modelovani jstnoktury prokhlo celkem

v 6 etapach. Nize jergdkladan pouze navrhovany model s nejvyssi mirolebfvosti.
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Navrh modelu pro hodnoceni kvality sluzeb v prodtedi fithess

Na zaklad dosaZzenych vysledkstrukturalnino modelovani je pro hodnoceni

kvality sluzeb v prosedi fithess nejvhodisi ¢tyi-faktorovy model s 23 indikatory.
Struktura navrhovaného modelu

Kvalita sluZzeb je respondenty hodnocena peastictvimdétyi viastnosti kvality
sluzeb. Faktorynhmotné zajighi, spolehlivosta chovani personalby se souhrrthdaly
oznait jako funkeni kvalita. Jde o Zjsob, jak je sluzba poskytovana. Hodnocena je
zejména interakce mezi zakazniky a veSkerym pelmonase kterym zékaznici
v prab¢hu poskytovani sluzbyighazeji do styku. Posuzovany jsou viak i nezivéyr
jez také silg ovliviuji zakaznikovo vnimani sluzby. Flatnezi & vybaveni fithess
centra, vzhled interiéru a exteriéru i celkova atfém. Technicka kvalita naproti tomu

vyjadiuje to,co je zdkaznikovi poskytovano.

Schéma 2: Findlni struktura modelu pro hodnoceaiitsluzeb v progedi fithess

2
indikatory [

F1
hmotné zajis&ni

5
indikator & [

F2
spolehlivost

3 .

18 pojeti

indikator chovani personalu kvality sluzeb
3

F4
technicka kvalita

indikatory [®

Faktor jhmotné zajigni* je méren pouze ddma indikatory, které hodnoti
prostedi fitness centra a jeho propag&polehlivosie hodnocena pragtdnictvim gti
tvrzeni, jejichZz pomoci respondenti posuzuji, jakelss centrum pini své sliby a zda
poskytuje sluzby bez chyb a nedostatichovani personalueprezentuje celkem 13
poloZzek dotazniku. V nich respondenti hodnotistop zamistnané fitness centra,
jejich zdvdilost, ochotu a schopnost pomoci. Posuzuji také minpatie, respektive to,
jak je persondl schopen vcitit se do ipbt svych zdkaznik Technickd kvalitaje
vyjadiena hodnocenim stavby auptéhu pohybového céeni jako vysledku prace

trenén, instruktofi a cviitel.
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Indexy fitu navrhovaného modelu

Tabulka 11: Fit 7 €tyi-faktorovy model bez polozek 1 a 3
Model Chi-square CFlI TLI RMSEA WRMR
étyi-faktorovy model 907.81 0.943 0.936 0.065 1.376

Chi-kvadrat vyjadtuje modelovou diskrepanci, neboli nesoulad mezi
otekdvanym a nagiienym vysledkem. Tento index fitu vyjage tzv. ,nedokonalost
fitu“ - ¢im vy8Si hodnota chi-kvadréatu, tim horsi fit mod@&antieni hodnot®07,81
byla ze vSech analyzovanych madatejnizSi. Narozdil od ostatnich indexde
neexistuje imo dopordované rozmezi, ve kteréem se hodnota indexu ma polayb
Tato statistika je zavisla na ¢ia parameir modelu a velikosti souboru. Navic plati, Zze
pokud ostatni indexy naz&gi dobry fit, signifikance chi-kvadratu nemusi bytina
jako divod pro zamitnuti modelu.

Index CFI (Comparative Fit Index) meii relativni zlepSeni fitu v navrzeném
modelu ve srovnani se zakladnim modelem. Hodnoty @Bexu se pohybuji
v uzaveném intervalu 0 — 1,figemz hodnoty bliZici se k jedné poukazuji na doliry f
modelu. Doportend akceptovatelnd hodnota indexu CFI je 0,95. d&¥amou hodnotu
0,943lze tedy pijmout.

Index TLI (Tucker —Lewis Index) predstavuje nenormovany index fitu, jehoz
hodnoty nejsou pouze v uzamém intervalu 0 — 1, ale mohou byt ét&i nez 1.
Doporwena hodnota tohoto indexu fitu je 0,95. Néema hodnota ve vy#l,936této

arovre témet dosahuje a tedy i tento index fitu Ize interpretgako dobry.

Index RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation) vyjadiuje
Hodnoty >0,10 pedstavuji Spatny fit modelu. Hodnoty vrozmezi 0,880,10
piedstavuji piimérny fit modelu, hodnoty v rozmezi 0,05 — 0,0&gstavuji dobry fit
modelu a hodnoty 0,05 gedstavuji velmi dobry fit modelu. Natifena hodnota indexu

RMSEA ve vysi0,065je presre uprosted rozmezi, které vyjddje dobry fit modelu.

Index WRMR (Weighted Root Mean Square Residual)je zalozen na
porovnavani rozdil mezi pozorovanymi a predikovanymi kovariancemi dela). Cim
nizsi je index WRMR, tim lepsi je fit modelu. Zapdouwtovanou hodnotu tohoto indexu
je povazovana hodnotal. Nangiena vyse tohoto indexiy376doporiované hodnoty
nedosahuje. #@sto prav ve étyi-faktorovém modelu bez poloZzek 1 a 3 byl tento inde

nejnizsi.
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Faktorova validita navrhovaného modelu

M¢teni faktorové validity je realizovano obvykle secil vybrat spravné polozky
(pozorované prosmné) pro vysetleni ukitého faktoru (latentni pro#mné). Nefastji
jsou pouzivany metody jako konfirmativni faktorowanalyza nebo strukturalni

modelovani.

Podle STOCHLA a MUSALKA (2009) z praktického pohledtrategie vyéru
nejvhodrjSich polozek jefeba nejtive prowtit tzv. model néteni. Toto pezkoumani
probiha tak, Ze se ve struktuteoretického konceptu jde na nejnizsi stupierarchie a
analyzuji se postugnunidimenzionalni modely pro jednotlivé teoretickéncepty

(konstrukty).

Hodnoty uvedené v tabulce 12Zepstavuji faktorové z&te - korelace mezi
jednotlivymi tvrzenimi Weské verzi dotazniku SERVQUALceyimi latentnimi faktory
(vlastnostmi kvality sluzeb). Tyto hodnotyealstavuji faktorovou validitu jednotlivych

polozek dotazniku.

Faktorova z&# (rekdy také vaha) je koeficient faktorového modeluerit

vyjadiuje vztah mezi indikatorem a faktore@im vy3si je faktorova zé&t, tim vice je

faktor danym indikatorem rozliSovan.

Faktorové za&tze vSech indikatdr jsou nad hodnotou korelaiho koeficientu
0,3, ktera pedstavuje hranici mezi malym areinim vlivem indikatoru. DalSi
pomysinou hranici prezentuje hodnota 0,5. Z celkovgaitu 23 polozek dotazniku je
pod touto hranici 5 polozek. Jejich vliv na fakipe oznéit za stedni. Zbylych 18

poloZzek mé faktorovou z&t vysSi nez 0,5, coZedstavuje velky vliv.

Tabulka 12: Fit 6 - Faktorova zitjednotlivych indikatak (polozek dotazniku)

F1 F2 F3 F4
X2 0608 X5 0604 X10 0578 X14 0.749 X18 0459 X23.594
X4 0505 X6 0.685 X11 0474 X15 0.609 X19 0.714 X24.624

X7 0685 X12 0578 X16 0.498 X20 0.708 X25 0.624
X8 0.403| X13 0700 X17 0.64L X21 0.774
X9  0.558 X22  0.321

Pokud by v budoucnu aiit vyzkumnici pa&et polozek dotazniku omezit, pak by

tato redukce ®la sp@&ivat v odstrasni tvrzeni s nejnizSimi faktorovymi z@emi.
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Navrh podoby ¢eskeé verze dotazniku SERVQUAL pro oblast fitness

S ohledem na vysledky strukturalniho modelovanaerim nového modelu pro
hodnoceni kvality sluzeb v présti fithess bylo nezbytné modifikovat i podobu

samotného dotazniku.

Byly odstragny dw polozky z mivodniho dotazniku, a sice tvrzeni hodnotici
moderni vybaveni fitness centra a tvrzeni, ve kterge respondenti vyj&ovali
k elegantnimu a profesionalnimu vzhledu #Zsmandé fitness centra. Vysledky
faktorové analyzy odhalily, Ze tyto &dgledované prosmné ngly velmi malé faktorové

zatze a ndly tak velmi maly vliv na faktor v pod@datentni prominné.

DalSim krokem bylo sjednoceni faklioyodpowdny pristug’, , pocit jistoty a
~empatié v jeden, souhrnfioznaen jako chovani personalu Co se tye hlavnicasti
dotazniku v podab ¢asti B, Fedstavovala tato zéna jen drobnou korekci, protoZze
pocet indikatofi zastal stejny.

e

Dulezit¢jSi otazkou vSak bylo, jak nyni nalozit¢dsti C dotazniku, kde
respondenti roz#lovali pomysinych 100 badmezi @t vlastnosti funkni kvality. Ty
v3ak byly nyni pouzeit(hmotné zaji#ni, spolehlivostchovani personal Rozdlovat
mezi re 100 bod by bylo nepraktické. Nevhodné se jevilo také rbedi pomysinych
90 nebo 30 bad ZkuSenosti dalSich vyzkumriikpotvrzovaly obavu, Ze zakaznici by
ve velké ¥tSing rozclili body rovnomerné, neba@ by se jim nectdo slozZig pctitat.
Nabizela se téZ moZnost posuzowvaeditost také technické kvalitya rozdtlovat tak
mezi celkemdtyti vlastnosti 100 nebo 80 bddPo konzultacich s autory originalni
verze dotazniku SERVQUAL a dalSimi vyzkumniky k towsak nedoslo. VSichni se

shodli na tom, Ze technicka vlastnost by starposuzovat samostatn

Vysledky marketingového vyzkumu prezentované v tgicaci odhalily
skute&nost, Ze také respondenti ¢@skych fitness centrech ra#advali ,body
dulezitosti“ pon€rné rovnontrné a az na vyjimky setwodné dosazené vysledky nijak
neznenily. NejvétSi negativni mezeraugtala vzdy nejgtSi i po vynasobeni mirou
dulezitosti.

S ohledem na tuto skuisost bylacast C z dotazniku vyjmuta. Vyhodou, jez
toto opateni gineslo, je celkové zkraceni doby viipl/ani dotazniku i jeho snaggi

vyhodnocovani.

Navrhovana podoba dotazniku je obsahétoly diserténi prace.
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DISKUSE

Jednim z cfil disert&ni prace bylo navrhnout metodicky postup pro hoénoc
kvality sluzeb v oblasti fithess Weské republice. Za timto¢élem byla provedena
reSerSe vyzkumnych studii a odbornych praci zaligivag touto problematikou. Na
jejim zakla@ bylo rozhodnuto nenavrhovat metodu novou, alevést doceského

sportovniho prosedi jiz v zahrani standardizovanou metodu SERVQUAL.

Preklad dotazniku probihal &kolika etapach. Nejprve nagkladu jednotlivych
polozek pracovali fekladatelé samostatnpoté spolu diskutovali odliSnosti vgkladu.
K vysledné podobdotazniku se nasledyjadiili dalSi odbornici z oboru psychologie,
sociologie a metodologie a mala skupina zakazfitkess. Tak vznikla prvni podoba
ceské verze dotazniku SERVQUAL pro hodnoceni kvaliiyzeb v oblasti fitness.

Model struktury dotazniku byl éovan pomoci pilotni studie. Té sec¢adtnilo
celkem 146 respondente 2 prazskych fitness center. Vysledky pilotndst naznély
vysokou korelaci mezi faktory a nizké faktorovéézét rekterych polozek. V ramci
strukturalnino modelovani byly testovany modely éndimenzemi, ale na zaklad
dalSiho Sétni a konzultaci s metodology a statistiky byloétot fazi vyzkumu
rozhodnuto navratit se kipodni verzi 6 dimenzi. Zéména byla pouze formulace
2 polozek dotazniku. Tato verze tak byla shodnaaslety vyuzitymi v rkterych
zahrantnich vyzkumech (napJAVADEIN, KHANLARI & ESTIRI, 2008).

Vysledky marketingového vyzkumu by se daly shrnakt, Ze az na vyjimky
byly hodnoty vyjadujici ocekavani zakaznikvyssi nez vnimani kvality sluzebidlto
respondenti pro ozgani subjektivniho vniméani kvality vyuZivalirqvazr krajni
kladnou hodnotu ,+3“ na Likertavskale. To zné&, Ze sluzby hodnoti jako velmi
kvalitni. Do celkového hodnoceni se igiromitlo vysoké &ekavani zakazntk To je
v pripadt zakaznik fitness centra ty@no motivy, se kterymi se rozhodli sluzeb vyuZit.
JeSt podstatsjSi jsou vSak vlastni zkuSenosti, které zakazné&nisnabyli Ehem
piedchozich nav8t fitness centra. Mile igkvapit vysokou kvalitou sluzeb Ize
zakazniky pouzeipprvnim vyuziti sluzeb. # kazdé dalSi navde¢ jiz zakaznici tuto

arovei sluzeb logicky dekavaji a narokuiji ji.

V organizacich, jejichz provoz je ekonomicky zayish stalych zakaznicich a
jejich opakovaném vyuzivani sluzeb, nelze tetBdpokladat, Ze qekavani zakaznitk

bude mensi, nez je samotné vnimani kvality poskythu sluzeb. Vysledky
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marketingoveho vyzkumu tentotrqupoklad potvrdily a koresponduji s vysledky
dosazenymi dalsimi autory (KOUTHOURIS & ALEXANDRIS005; DHURUP,
SINGH & SURUJLAL, 2006; TSITSKARI, TSIOTRAS & TSICRAS, 2006;
JAVADEIN, KHANLARI & ESTIRI, 2008; CASLAVOVA & HERCIK, 2012; SOITA,
2012; LAN, 2013).

Model, ktery byl vyuzit v samotném marketingovénmzkymu, ngl relativrg
dobré indexy fitu, nicménvysokd korelace mezi jednotlivymi faktory (vlasstri
kvality sluzeb) nazrigla moznost spojenidkterych faktod v jeden. Ficin vysoké miry
vzajemneho fekryvani jednotlivych faktdr mize byt rekolik. Jednou z nich idZe byt
skut&nost, Ze pt faktori hodnoticich funé&ni kvalitu bylo v givodni verzi dotazniku
SERVQUAL reprezentovano deseti faktory. Afitaotazniku PARASURAMAN,
ZEITHAMLOVA a BERRY (1988) pozdi snizili pocet faktofi na 7 a nakonec na 5,
a to tak, Ze nezém¢ény zistaly jen prvni dva (hmotné zajigi a spolehlivost). Vysoka
mira korelace se tedy dalaekavat. DalSim ivodem niize byt subjektivni hodnoceni
responderit, ktei v pripac kladného hodnoceni jednoho aspektu fitcentra mabtmu
hodnoceni fenést i na aspekt jiny, aniz by ho tak ve skubsti vnimali. Respondenti

mohli také v piib¢hu ztracet motivaci a tihnout ke kopirovarégeslych odpadi.

DalSi diskutovanou okolnosti tthe byt pouziti sedmibodové Skaly. Jak bylo
zminéno vyse, respondenti vetéin¢ pripadi vyuZzivali krajni hodnoty ,+3“. RozEni
poctu bodi Skaly by mohlo dat respondént wtSi prostor k hodnoceni &ipést tak i
vétSi variabilitu odpowdi. Respondent, ktery na sedmibodové Skale -3 apzn@il

krajni hodnotu, by nemusel napma desetibodové Skale jednat stejn

Vysledky strukturalniho modelovani poukazaly natekapst, Ze také furdni a
technicka kvalita mezi sebou silikoreluji. Ve skuténosti se vSak jedna o odliSené
koncepty. Zatimco technicka kvalita je z&ena na samotny program, jeho riéast,
praci trenét / instruktofi a jeho piéib¢h, funieni kvalita se zagiuje predevsSim na
proces poskytovani, obsluhu, praci ostatnichésamand, prostedi a sluzby spojené
s nav&vou samotné lekce. JelikoZz byly indikatory hodniottechnickou kvalitu
zarazeny az na samotny konec dotazniku, mohly bywuty snizenou pozornosti a
motivaci k jejich uvazlivému zodpézeni. Zaazeni tétatasti na zéatek dotazniku by
mohlo tomuto problému fpdejit. Pomoci by také mohlo jasné éedi od zbytku
dotazniku a kratSi komeditdpominajici respondenty, Zéednttem hodnoceni ma byt

kvalita lekce jako takove.
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ZAVER

Diserta&ni prace reaguje na stasny trend rozvoje sportovnich sluzeb, se
kterym je také spojen zvySenyirdz na kvalitu a poebu jejiho spolehlivého &keni.
Metodické pojeti uvedenych postupychazi pedevsim z vlastni empirigigkoumani
stanovené oblasti a z teoretickych poziatkeré byly vymezeny na zakkadyberu

raznych gistupi k feSeni dané problematiky. Tyto poznatky zahrnégimou konkrétni

zkuSenosti z aplikactiznych vyzkumnych metod.

Dil¢im cilem diserténi prace bylo navrhnout metodicky postup pro hoénoc
kvality sluzeb v oblasti fithess a reagovat takskate&nost, Ze v dané oblasti se velmi
casto pro hodnoceni kvality vyuzZivaji metody, kterdjsou dostate¢ statisticky i
metodologicky o¥reny. K dosazeni tohoto z&m bylo nezbytné provést mezikulturni
pievod metody SERVQUAL doceského prosedi, standardizovat dotaznik pro
prostedi fitness a na praktické ukazce vyzkumu realiméfia v progedi prazskych
fithess center nazo¢érdemonstrovat konkrétni vyuzitéské verze dotazniku. V praxi by
bylo vhodné tuto kvantitativni metodu kombinovatsimetodami kvalitativnimi,

napiklad rozhovory se zagstnanci a manazery fitness center.

Diky datim ziskanym prosgédnictvim jejich sbru v ramci marketingového
vyzkumu bylo mozné verifikovat modeteské verze a na zakkadvysledki

strukturalniho modelovani navrhnout modifikaci kteuy s vy$Si mirou spolehlivosti.

V pribéhu zpracovani diserai prace se nevyskytly zasadni problémy a
neobjevily se Zadné poznatky, které by navrzenyodieky postup jednoziaé
popiraly, nebo které by vedly k jeho zamitnuti. ditky charakter prace respektuje
hledisko komplexnostieSeni problematiky se vSemi souvislostmiemymi pro dalSi
zkouméani, kterd jsou nezbytnd zejménatvwodu owfitelnosti pouZiti navrzeného
metodického postupu wiznych sportovnich organizacich ziskového i neziskav

charakteru.

Diserta&ni prace je fispvkem pro dalSi vyvoj a zlepSovani managementu
kvality sluZzeb v oblasti sportu. Shrnuje stiggoznani a fedklada wité zobecwni
zkuSenosti f zdokonalovani procestizeni sportovnich organizaci. Vnimani kvality
sluzeb ve sportuipsto Zistane pravépodobré i v budoucnu porrné kontroverznim
tématem a nelzec¢ekavat dosazeni konsenzu jak tuto strukturu konedipbvat nebo

operacionalizovat.
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Praktické p¥inosy diserta&ni prace

Za prakticky pinos diserténi prace lze povazovat zejména navrh metodického
postupu pro hodnoceni kvality sluzeb v oblasti ef#s. Navrhovany model a
piedkladany metodicky postup nemaji slouzit jen aksdké sfée, ale také samotnym
sportovnim z#izenim, kterd pomociiedkladaného hodnoticiho nastroje mohou sama
mefit kvalitu sluzeb a ziskavat nazory a postoje svgékaznik. Vyuziti modelového
feSeni pro hodnoceni kvality ttle pomoci zvysit spokojenost klidntzesilit jejich

loajalitu a v podob doporieni gilakat ke sportovnim sluzbam dalSi nové zakazniky.

Aniz by se fithess centra sama rozhodla realizaovaitketingovy vyzkum ve svych
zarizenich, mohouerpat poznatky z této disettd prace. Vysledkovéast identifikuje
mezery mezi gekavanim zakaznika vnimanim kvality poskytovanych sluzebiaasi
informace o dosahované kvélit pohledu zakaznika v jednotlivychiizaenich i obech
V zawru kazdé z kapitol jsou navic uvedena konkrétniodafeni pro jednotliva
analyzovana fitness centra, kterd mohou byt inspteké pro ostatni zaeni.

Na pomezi mezi teoretickym a praktickyrfinmsem prace je celkové zhodnoceni
arovre placenych sportovnich sluzeb v oblasti fithessrazf. Souhrnné vysledky
marketingového vyzkumu Sesti prazskych fitness azentkazuji, Ze obeé&nmezi
zakazniky pevladaji ti, ktéi jsou s nabizenymi sluzbami vicerd&pokojeni, ocemz
vypovida zejména fakt, ze n&p vSemi 150 polozkami vyhodnocenymi pro Sest

zarizeni doslo pouze dvakrat kgikroieni limitni hranice -1.

Ackoli se hodnoty mezer jednotlivych vlastnosti paljyipievazi v zapornych
hodnotach, nelze je vyhragiimterpretovat jako projev zasadnich nedostaskiSe jde o
to, Ze klienti, ovlivieni svymi gredstavami a naroky,fipozere vnimaji, ve kterych

oblastech je prostor pro dalSi zlepSovani kvaditgavaji to svym hodnocenim najevo.

Vzhledem k tomu, Ze technicka kvalita byla respoglehodnocena vicemén
rozvijeni sluzeb je kvalita fugki. Dle souhrnnych vysledk jsou pak
nejproblematitéjSi zejména segmenty spolehlivosti a odfmmosti, kderada ditich
indikatort Uzce souvisi s Urovni personalu fitness centendgament zézeni, ktery by
se ch&l témito vysledky inspirovat, by si shtedy klast otazku, jakymi Zigoby zajistit,
aby byli zandstnanci dostate¢ vsticni a ochotni ve vztahu ke kliém, dokéazali

adekvatg reagovat na jejich podty a aktivreé pristupovat kieSeni problérin
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Teoretické prinosy disertani prace

Za teoretické ifinosy diserténi prace lze povazovat vymezeni teoretickych

postum, které az na vyjimky nebyly doposudiigtuprény v tuzemske literate.

Prace se ve své teoretickésti zabyva specifickymi vlastnostmi sportovnich
sluzeb a popisuje jednotlivé nastroje marketingovatixu v aplikaci do sportovniho
prostedi. Pro dalSi vyzkumniky v oblasti fithessize byt vychozim bodem i nabizena
klasifikace sportovnich sluzeb s aktivngasti zakaznika, charakteristika piesi

fithess a ureni specifické typologie zakaztiikrazskych fitness center.

Na zaklad reSerSe zahrami odborné literatury byly vymezeny teoretické
piistupy k problematice #&teni kvality sluzeb. Pro pochopeni slozitastteneho oboru
byly analyzovanyizné modely k hodnoceni kvality sluzeb ve sportkchTje obec#
velké mnozstvi, proto bylagt8i pozornost gnovana &¢m, kde o kvali& poskytovanych
sluzeb rozhoduji zékaznici na zaklagvého subjektivniho posouzeni. Nikoliv
kvalifikované nazory odbornik ale [Fani a pateby zakaznika jsou tim néjeézit¢jSim,

co sleduje satasny marketing, nejen ve sportu.

Snahou bylo zprostdkovat modely v pod@b nazorné konceptualizace
piikladu jednotlivych poloZzek dotazniku a nabidnowk t mozné alternativy
k navrhovanému modelu SERVQUAL. Rozdilnost kongepednotlivych metod
podporuje tezi, Ze nelzetekavat, Ze se v budoucnosti ptidaalézt obech platny a
dokonaly koncept pro hodnoceni kvality sluzeb. Dwihi narok na kvalitu
poskytovanych sluzeb vSak vyt¥@otebu dale se této problematice odliovinovat a

rozvijet metodické postupy pro zdokonalovéiméni kvality sluzeb.
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