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Abstrakt

Název Kvalita sportovních služeb v institucích určených pro děti ve věku 3-6 let 

(předškolní vzdělávání) 

Cíle: Hlavním cílem této bakalářské práce je zjistit kvalitu služeb v MŠ Bendova.

Metody: Marketingový výzkum je proveden pomocí standardizované metody 

SERVQUAL ve formě písemného dotazníku, který je předán přes pedagogy 

vybrané mateřské školy rodičům dětí.

     

Výsledky: Z výsledků plyne, že rodiče nejsou s poskytovanou kvalitou sportovní služby 

zcela spokojeni. Nejhůře dopadla část, která se týká hmotného zajištění 

mateřské školy a pocitu jistoty. Naopak nejlépe dopadla část týkající se 

spolehlivosti.

Klíčová slova: marketingový výzkum, dotazník, SERVQUAL, mateřská škola



Abstract

Title: The quality of sport-related services in institutions designed for children 

aged 3-6 years (pre-school education).

Objectives: The aim of this work is to determine the quality of sport related services in 

MŠ Bendova in the Czech Republic.

Methods: This marketing research is going to be conducted using standardized 

methods of SERVQUAL in form of a written questionnaire, which was 

passed on to parents through kindergarten teachers.

Results: The results of this marketing research show that parents are not completely 

satisfied with provided quality of sport service. The tangibles and 

assurance represent the most problematic part for the parents, on the other 

hand, the reliability was the best part of the research.    

Keywords: marketing research, questionnaire, SERVQUAL, day-care center
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1. Úvod

Předškolní vzdělávání je zásadním faktorem výchovy dítěte. Dítě zde rozvíjí svou 

tvůrčí činnost a učí se novým dovednostem. Důležitým bodem je také začlenění se do 

kolektivu a komunikace s jinými dětmi stejného věku. Mateřská škola má na dítě velký 

vliv a proto by její služby měly být co nejkvalitnější. 

V dnešní době je často diskutovaným tématem zdravý životní styl, který zahrnuje 

především zdravou stravu a pohyb. Povědomí o této problematice by se mělo vštěpovat 

již dětem v předškolním věku, což mohou zajišťovat především mateřské školy. 

V dnešní době již existuje mnoho těchto institucí se zaměřením na sport a zdravý 

životní styl.

Důraz na kvalitu služeb stále roste. S tím je také spojen růst nároků spotřebitelů, 

které se velmi rychle zvyšují. Poskytovatelé služeb musejí kvalitu sledovat a rychle 

reagovat na stále nová přání zákazníků. Pouze pokud tyto podmínky poskytovatelé 

splňují, jsou jejich zákazníci spokojení. Spokojený zákazník je více loajální a bude 

službu dále využívat a také jí doporučovat. Získání nových zákazníků patří k hlavním 

cílům každé organizace, která se zabývá poskytováním služeb.

Předmětem této bakalářské práce je zkoumání kvality sportovní mateřské školy 

Bendova. Výsledky výzkumu budou zpracovány pomocí SERVQUAL dotazníku, jež 

bude zaslán zákonným zástupcům dětí navštěvujících mateřskou školu. Na základě 

těchto výsledků navrhnu jistá doporučení, která by mohla pomoci ke zkvalitnění služeb 

poskytovaných MŠ Bendova.

Tato bakalářská práce je rozdělena do dvou hlavních kapitol. V první části jsou 

popsány teoretické poznatky, vysvětleny základní pojmy, které se týkají produktu, 

služeb, jejich kvality a spokojenosti zákazníků. Dále jsou zde popsány metody měření 

kvality služeb, kde je pro nás nejdůležitější metoda SERVQUAL, kterou k průzkumu 

použijeme. V druhé části práce je popsána vybraná daná mateřská škola. Poté následuje 

vyhodnocení celého průzkumu pomocí tabulek a grafů, které pomohou odhalit rozdíl 

mezi rodiči očekávanou a vnímanou kvalitou služeb.
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2. Cíle a úkoly práce

Hlavním cílem této bakalářské práce je zjistit kvalitu sportovních služeb ve vybrané 

státní mateřské škole (dále jen MŠ) na území České republiky. Po vyhodnocení 

výsledků vypracovat doporučení a změny, které povedou ke zlepšení sportovních 

služeb.

Vzhledem ke stanoveným cílům bylo potřeba zpracovat následující dílčí úkoly:

 Studium odborné literatury

 Konzultace s odborníky v dané problematice

 Realizace marketingového výzkumu pomocí standardizované metody 

SERVQUAL

 Zpracování a vyhodnocení získaných informací z výzkumu

 Vypracování závěrečného doporučení
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3. Teoretická východiska

Nejdříve je nutné seznámit se a definovat pojmy, se kterými bude v této práci 

pracováno. K tomu použiji domácí a zahraniční publikace, které se těmito pojmy 

zabývají.  

3.1 Produkt

Definice produktu podle Kotlera (1998) zní: „ Produkt je cokoliv, co může být 

nabízeno někomu proto, aby byla uspokojena jeho potřeba nebo přání.“ Tato definice 

říká, že produkt může představovat službu, fyzický výrobek, myšlenku nebo zkušenosti. 

Horáková (1992) definuje produkt jako „ hmotný i nehmotný statek, jenž je předmětem 

zájmu určité skupiny osob či organizací. Produktem je tedy výrobek, služby, myšlenka, 

volební program atd.“ Dále Horáková klasifikuje produkt na spotřební zboží a výrobní 

prostředky. Mezi spotřební zboží zařadila zboží časté spotřeby (základní potraviny, 

noviny), zboží občasné spotřeby (nábytek, rekreace, oděvy, osobní služby, služby 

finančních institucí) a luxusní zboží (kožešiny, značkové módní oděvy, luxusní 

automobily). 

Společný znak všech definic je schopnost uspokojovat potřeby a požadavky 

zákazníků. Spokojenost zákazníků je hlavní cíl produktu z marketingového hlediska.

3.2 Sportovní produkt

Sportovním produktem se myslí jakýkoliv hmotný a nehmotný statek, který je 

nabízený k uspokojování přání a potřeb zákazníků, kteří se pohybují v oblasti tělesné 

výchovy a sportu. Klasifikace sportovního produktu podle Čáslavové (2009) dělí 

produkt do pěti následujících skupin: 

a) základní produkty tělesné výchovy a sportu – nabídka tělesných cvičení, 

sportovních akcí, turistických akcí

b) produkty vázané na osobnost – sportovní výkony vázané na osobnost sportovce, 

výkony trenérů, reklamní vystoupení sportovců

c) myšlenkové produkty tělesné výchovy a sportu – myšlenky iniciující 

tělovýchovnou a sportovní oblast, sportovní informace šířené médii, hodnoty 

zážitku v tělesné výchově a sportu
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d) produkty v oblasti podmínek a vedlejší produkty – tělovýchovná a sportovní 

zařízení, vzdělání ve sportu, vstupenky, sponzoring

e) klasické materiální produkty v tělesné výchově a sportu – tělovýchovné a 

sportovní náčiní, nářadí, sportovní oblečení

Shank (2005) popisuje sportovní produkt jako zboží, službu či jejich kombinaci 

určenou k poskytnutí užitku nejen divákům, ale sponzorům i účastníkům. 

Chelladurai (1994) dělí sportovní produkt na šest základních složek – sportovní 

služby, služby zákazníkům, divácké služby, sponzorské služby, psychický prospěch a 

sociální myšlenky. 

Na sportovní produkt se z jiného pohledu dívají Mullin, Hardy a Sutton (2014). 

Jejich definice (Obrázek 1) popisuje produkt jako „svazek užitků“, který zahrnuje jádro 

produktu a jeho další nástavbu. Jádro produktu se skládá ze čtyř složek – hráči, forma 

hry (včetně pravidel a herních technik), místo, sportovní výbava a výstroj. 

Nadstavbovými prvky se myslí například vstupenky, programy k soutěžím, statistiky, 

maskoti, hudba.

Obrázek 1: Produkt podle Mullin, Hardy, Sutton (2014)
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3.3 Služby

Mezi nejvyužívanější definice služeb jistě patří definice od Kotlera (2001), která zní: 

„Služba je jakákoliv činnost nebo schopnost, kterou může jedna strana nabídnout 

druhé. Svou podstatou je nehmotná a nevytváří žádné hmotné vlastnictví. Poskytování 

služeb může (ale nemusí) být spojeno s hmotným produktem.“

Stejným způsobem služby popisuje i Payne (1996). Služba je podle něj činnost, která 

má v sobě prvek nehmatatelnosti a vyžaduje interakci mezi zákazníkem nebo jeho 

majetkem. Výsledkem služby není převod majetku. Služba může vést ke změně 

podmínek a její produkce může či nemusí být úzce spojena s fyzickým produktem. 

Boučková (2003) službu popisuje jako aktivitu, soustavu aktivit, jejichž podstata je 

vždy nehmotná. Její provozování se uskutečňuje ve vzájemném vztahu 

s poskytovatelem.

S odvětvím služeb se v dnešní době potkáváme téměř všude. Služby dnes poskytuje 

jak vládní sektor, tak samozřejmě i soukromý sektor. Ve vyspělých zemích tvoří sektor 

služeb přes 70% HDP.

3.3.1 Druhy služeb podle typu odvětví

Podle Vaštíkové (2008) lze služby rozdělit podle hospodářských sektorů, ve kterých 

služby fungují, do tří oblastí:

Terciální - do této skupiny patří například řemeslnické práce, restaurační zařízení, 

kadeřnictví, prádelny atd.

Kvartérní – tato skupina má za cíl usnadnění a zefektivnění rozdělení práce. 

Příkladem je doprava, komunikace, obchod.

Kvintérní – základním rysem těchto služeb je schopnost měnit a zdokonalovat jejich 

příjemce. Jedná se o vzdělání, rekreaci a zdravotní služby.

3.3.2 Vlastnosti služeb

Služby mají určité specifické vlastnosti oproti hmotnému zboží. Základními 

vlastnostmi služeb jsou nehmotnost, neoddělitelnost, proměnlivost (heterogenita), 

pomíjivost a absence vlastnictví (Kotler 2001). Nyní si tyto vlastnosti popíšeme.
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Nehmotnost

Nehmotnostní autor myslí, že zákazník nemůže službu jako takovou vnímat svými 

fyzickými smysly (nelze si ji osahat, prohlédnout, poslechnout). Pokud nemá zákazník 

předchozí zkušenost s danou službou, bude spoléhat na reference veřejnosti či známých. 

Dále se zákazník rozhoduje i podle ceny. Zákazník bude očekávat, že za vyšší cenu 

dostane službu vyšší kvality, než u konkurence.

Neoddělitelnost

Neoddělitelnost služeb znamená to, že od sebe není možné oddělit poskytnutí služby 

a její spotřebu. Aby došlo k realizaci služby, musí se zákazník a poskytovatel sejít na 

určitém místě v určitý čas. U některých služeb se zákazník nemusí účastnit po celou 

dobu, u některých je to naopak nutné. 

Proměnlivost

Proměnlivost služeb souvisí především s kvalitou služeb. Kvalita služeb není každý 

den stejná, jedna a ta samá služba může být poskytnuta jiným způsobem. O různé 

kvalitě služeb může rozhodovat zákazník, technologie, čas a další faktory.

Pomíjivost

Službu není možné skladovat, vrátit nebo znovu prodat. To znamená, že nevyužité 

služby v určeném čase jsou ztracené, nedají se vrátit.

Absence vlastnictví

Posledním vlastností služeb je absence vlastnictví. Při koupi zboží zákazník získá 

právo zboží vlastnit, u služeb nikoliv, získá pouze právo na její poskytnutí.

3.4 Kvalita služeb

Pokud se zákazník bude rozhodovat mezi více službami, jedním ze zásadních faktorů 

bude jistě kvalita služeb. Proto se musíme tímto pojmem také zabývat.

Kotler (2007) kvalitu služeb definuje jako „schopnost výrobku nebo služby 

uspokojovat zjevné nebo skryté zákazníkovi potřeby“. To znamená, že míra spokojenosti 

zákazníka je do určitého rozsahu ovlivněna kvalitou služby. Dále Kotler popsal i 

vlastnosti, které tvoří kvalitu služeb. Mezi tyto vlastnosti patří spolehlivost, s jakou jsou 

služby prováděny (Reliability), ochota a pohotovost při pomoci zákazníkovi 

(Responsiveness), důvěryhodnost, zdvořilost a znalosti zaměstnanců (Assurance), 

individuální péče, která je věnovaná zákazníkovi (Empathy).
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Grönroos (1984) rozdělil kvalitu služeb na dvě složky a to technickou a funkční. 

Technická kvalita služby je spojena s výsledkem poskytované služby, zákazník je 

schopen ji změřit. Funkční kvalita je spojena se samotným průběhem služby, vystihuje 

způsob, jakým byla zákazníkovi služba poskytnuta. Ovlivňuje ji mnoho faktorů, jako 

například chování zaměstnanců, prostředí a atmosféra podniku. Tato kvalita je tedy 

subjektivnější, než kvalita technická.

3.5 Spokojenost zákazníka

Spokojenost zákazníka je jeden z hlavních cílů, kterým by se měl podnik poskytující 

služby zajímat. Pouze spokojený zákazník rád použije službu znovu, předá doporučení 

svým známým a kamarádům, tím šíří dobré jméno podniku. Pokud zákazník nebude 

spokojen s kvalitou služby, rozhodne se příště hledat tuto službu u konkurence. Proto je 

velmi důležité zjistit, jaké mají zákazníci očekávání a požadavky, aby je podnik mohl 

zákazníkům splnit.

Nejlépe tento pojem vystihuje definice od Kotlera a Armstronga (2004), kteří

spokojenost zákazníka definují jako „míru naplnění očekávání zákazníka, která je 

spojena s tím, jak zákazník vnímá a hodnotí zakoupený produkt.“ 

Dle Olivera (2014) se spokojenost zákazníků odvíjí od toho, zda produkt (služba, 

výrobek) je schopen poskytovat sám o sobě určitou míru uspokojení z jeho spotřeby. 

3.6 Loajalita zákazníka

Loajalita je určitý druh chování zákazníka, kdy dochází k opakovanému nákupu 

služeb u stejného poskytovatele a šíření pozitivních referencí. Loajální zákazník zvyšuje 

prosperitu podniku.

„Věrní zákazníci se nerodí sami, musíte si je vypěstovat.“ Z této definice (Storbacka 

a Lehtinen 2001) je zřejmé, že získat loajální zákazníky je dlouhodobý proces, na 

kterém je nutno usilovně pracovat. Loajální zákazník by měl být jeden z hlavních cílů 

podniku, který chce být na trhu úspěšný. 
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4. Metodologie

Na následujících stránkách bude popsána metodologie, které se je potřeba věnovat 

s ohledem na cíle práce.

4.1 Marketingový výzkum

K vysvětlení pojmu marketingový výzkum použijeme několik známých definic. 

„Marketingový výzkum je cílevědomá a organizovaná činnost směřující k opatření 

informací o vnějším okolí podniku, o relevantním trhu, popřípadě o některé části 

takového trhu.“ (Svobodová 1996)

Kotler (2001) ho definuje jako „systematické určování, shromažďování a 

analyzování a vyhodnocování informací, týkající se určitého problému, před kterým 

firma stojí.“

Mezi charakteristiky marketingové výzkumu jsou jedinečnost, vysoká vypovídací 

schopnost a aktuálnost takto získaných informací. Dále se můžeme setkat s pojmy 

validita a reliabilita. Validitou se rozumí správnost informací. Reliabilita znamená 

shodnost výsledků použitím identických metod výzkumu, pokud se stav zkoumaného 

jevu nezměnil.

4.2 Metody měření kvality služeb

V této kapitole se zaměříme na metody, kterými se dá měřit kvalita služeb. Začneme 

metodou, kterou použiji ve svém výzkumu, a to je metoda SERVQUAL.

4.2.1 SERVQUAL metoda

Tato metoda slouží k zjištění poznání rozdílu mezi očekávanou kvalitou služby od 

zákazníků a vnímáním kvality poskytnuté služby opět ze strany zákazníků. Tato metoda 

byla vyvinuta v 80. letech v USA profesorem z Miamské univerzity A. Parasurmanem 

ve spolupráci s Berrym a Zeithamlovou. Na základě svého výzkumu (rozhovory se 

zákazníky, poskytovateli služeb) určili 10 různých vlastností služeb (dimenzí), které 

zákazníci hodnotili. V dalších letech byl jejich počet snížen na 7 a v dnešní době se 

hodnotí pouze 5 dimenzí, které ovlivňují kvalitu služeb. Mezi ně patří:

1. Hmotné zajištění – vzhled vybavení, personálu a zařízení 

2. Spolehlivost – vlastnost provést službu spolehlivě a přesně podle zadání

3. Odpovědný přístup – ochota pomoct zákazníkům a rychlá obsluha
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4. Jistota – schopnosti zajistit důvěru a spokojenost zákazníků

5. Empatie – individuální a citlivý přístup k zákazníkům

K zjištění hodnot u výše zmíněných vlastností se sestaví dotazník, kde každá z těchto 

vlastností je zastoupena čtyřmi až pěti otázkami, na které zákazník odpovídá na 

několikastupňové (zpravidla sedm, nebo devět stupňů) Likertově škále v rozmezí -3 

(zcela nesouhlasím) až 3 (zcela souhlasím). První část dotazníku má celkově dvacet dva

otázek. V té zjišťujeme očekávání zákazníků, tedy jak si představují, že by služba měla

ideálně vypadat. Ve druhé části dotazníku respondentům pokládáme totožné otázky, kde 

se ptáme přímo na jejich vnímání kvality služeb dané společnosti. Čím větší je poté 

rozdíl naměřených hodnot, tím vyšší je rozdíl mezi očekávanou a vnímanou kvalitou

služeb. Respondenti hodnotí i důležitost všech pěti rozměrů – například pomocí 

rozdělení sta bodů mezi jednotlivé dimenze. (Parasurman et al. 1985)

4.2.2 GAP model

GAP model je metoda, ze které SERVQUAL vychází. Je to metoda, která zjišťuje 

nedostatky, které podnik projevuje v průběhu procesu poskytování služeb. Jedná se 

o tzv. „model mezer“. Tento model obsahuje 5 mezer a jsou jimi:

„Mezera 1 – Rozdíl mezi tím, co zákazník očekává a co si vedení firmy myslí, že 

očekává, aby se tato mezera zmenšila, je třeba provádět průzkum mínění zákazníků a 

zaznamenávat důležitá data, naslouchat personálu, který přichází do styku s klienty, 

zploštit hierarchickou strukturu společnosti.“

„Mezera 2 – Nastává při nesouhlasu charakteristik služby, které vytváří firma a 

očekávání zákazníků.“

„Mezera 3 – Vzniká, když systémy doručování služeb (personál, technologie a 

procesy) nedodrží dané standardy zaručené zákazníkům.“

„Mezera 4 – Nastává, když firma prostřednictvím jiných medií proklamuje jinou 

úroveň služby, než nakonec poskytuje, nenaplní sliby z reklamy.“

„Mezera 5 – Je výsledkem všech předešlých mezer, velikost mezer 1-4 se sčítá ve 

výsledný rozdíl mezi tím, co zákazníci očekávají a tím co firma nabízí.“

(www.servqual.estranky.cz, 2009)

Pro tento výzkum je podstatná právě pátá mezera, kterou zákazníci hodnotí pomoci 

dotazníku SERVQUAL.
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Schéma GAP modelu poslouží pro lepší porozumění souvislostí mezi samotným 

modelem a metodou SERVQUAL.

Schéma 1: Gap model

Zdroj: servqual.estranky.cz (2009)

4.2.3 SERVPERF metoda

Autory této metody jsou Cronin a Taylor. Název této metody je sloučenina dvou 

anglických slov „service“ a „performance“ a na rozdíl od SERVQUAL měří 

spokojenost zákazníka kvalitu služeb pouze na základě skutečné kvality služeb. Faktory 

měření kvality služeb jsou stejné jako u metody SERVQUAL.

4.2.4 SQUAS metoda

Cílem této metody je určit kvalitu služeb ve fitness a zdravotních klubech. Tuto 

metodu upravil profesor Clevelandské univerzity E. Lam. (2000)
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4.2.5 REQUAL metoda

Autory jsou McKay a Crompton, jež přišli s touto metodou v roce 1990. Patřili mezi 

kritiky SERVQUALu. Podle nich metoda SERVQUAL nebyla funkční pro všechny 

oblasti. Konkrétně pro sektor rekreačních služeb, cestování a volnočasových aktivit. 

Proto vytvořil novou stupnici, podle které budou výsledky měření přesnější. Stupnice se 

skládá ze čtyř faktorů: spolehlivost, jistota, schopnost reakce a hmatatelnost. (Vodička 

2014)

4.3 Konceptualizace metody SERVQUAL

Průzkum jsem začal konceptualizací metody SERVQUAL. Základem pro mne bylo 

pět vlastností kvality služeb od Parasurmana, Zeithamla a Beryho (1985). Ke každé 

vlastnosti jsem určil čtyři až pět otázek (Tabulka 1).

Tabulka 1: Konceptualizace metody SERVQUAL

Vnímaná kvalita mateřské školy zákonnými zástupci dětí navštěvujících 

MŠ

Hmotné 
zajištění MŠ

Spolehlivost Odpovědný 
přístup

Pocit jistoty Empatie

1.
Parkoviště 
pro rodiče

Časový 
harmonogram 

kroužků

Přizpůsobení 
denního 
režimu

Vysokoškolské 
vzdělání 
učitelů

Individuální 
přístup

2.

Moderně 
zařízená 

tělocvična

Velké 
množství 

volitelných 
kroužků

Dodržování 
úředních 

hodin

Příjemné 
prostředí

Zájem o 
potřeby dětí

3.
Moderně 
zařízené 

dětské hřiště

Čisté sociální 
zařízení

Kvalitní a 
zdravá strava

Důvěra dětí Řešení 
konfliktních 

situací

4.
Moderně 
vybavená 

jídelna

Dodržuje 
náplň kroužků

Rychlá 
reakce na 

komunikaci

Profesionální 
vystupování

Možnost 
spolupráce 

rodičů s MŠ

5.
Pravidelně 

aktualizované 
stránky

Vyhovující 
čas kroužků
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5. Metodika práce

V této kapitole se budeme zabývat základním a výběrovým souborem pro tento 

průzkum, dále budou popsány postupy pro finalizaci dotazníku SERVQUAL, který 

v této práci využíváme, zdroje dat a způsoby jejich vyhodnocení.

5.1 Základní soubor

Základním souborem jsou všechny státní mateřské školy v České republice. Tedy 

rodiče, nebo zákonní zástupci dětí navštěvující tyto instituce.

5.2 Výběrový soubor

Pro tento průzkum byla vybrána metoda dostupného výběru vzorku z důvodu 

ušetření nákladů. To ovšem neumožní vztáhnout výsledky výzkumu na celý základní 

soubor, ale pouze na výběrový soubor. Vybranou institucí je MŠ Bendova v Praze 17 –

Řepích.

Rodiče, či zákonní zástupci dětí, budou považováni za respondenty dotazníku, 

jelikož děti vzhledem k jejich věku nejsou schopny odpovídat samy za sebe.

Kapacita mateřské školky činí 245 dětí. Snaha bude získat 100 navrácených 

dotazníků.

5.3 Tvorba výroků, otázek v SERVQUAL dotazníku

Na začátku dotazníku je vytvořen úvodní text, ve kterém se respondenti seznámí se 

samotným výzkumem a jeho účelem a rodič bude ujištěn o anonymitě. Následuje

poděkování o spolupráci.

Struktura dotazníku je zachována ve standardizované formě, podobně jako metoda 

hodnocení, kterou je Likertova škála. Hayes (1998) definuje Likerovu škálu tímto 

způsobem: „Likertova škála je složena z výroků, na které respondent může odpovědět na 

pětibodové škále od „Zcela nesouhlasím“ po „Zcela souhlasím“. Středovou hodnotou 

je odpověď „Nevím“. Likertova škála umožňuje zjistit nejen obsah postoje, ale i jeho 

přibližnou sílu.“

Pro tento výzkum je zvolena sedmistupňová škála. Tato škála je ohraničena 

intervalem od -3 do 3, kde -3 znamená „Zcela nesouhlasím“ a 3 znamená „Zcela 

souhlasím“. Pokud bude naměřená hodnota kladná, rodiče vnímají danou vlastnost
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kvality služeb nad jejich očekávání. Naopak pokud bude naměřená hodnota záporná, 

rodiče vnímají vlastnost kvality služeb jako nedostatečnou.

Po této části se zodpovídají tzv. identifikační otázky, které zjistí některé informace 

o respondentech.

V další části dotazníku je použita metoda alokace 100 bodů, kterou doporučují 

odborníci (Grasseová et al. 2010). Respondenti budou přiřazovat celkových 100 bodů 

mezi 5 vlastností kvality služeb. Tyto body se rozdělí podle osobních preferencí 

jednotlivých rodičů, jejich subjektivního pohledu. 

Poslední část dotazníku se věnuje konkrétním připomínkám pro management MŠ. 

Rodiče mohou vyjádřit své kladné či záporné poznámky, odůvodnit svá rozhodnutí. 

Tato část dotazníku je velice důležitá, neboť pomůže k sestavení doporučení pro MŠ.

Dotazník je v českém jazyce, vytištěn oboustranně ve formátu A4. Jelikož bylo 

použito standardizované metody SERVQUAL a samotný dotazník byl konzultován 

s odborníky, není nutné provádět pilotáž.

5.4 Volba zdrojů dat

Na průzkumu jsou použita primární data, která budou získána z písemného 

dotazování respondentů, přes výše zmíněný dotazník.

5.5 Tvorba postupů pro vyhodnocování dat

Výsledky budou prezentovány v grafech a tabulkách. Nejčastěji se budou vyskytovat 

grafy sloupcové, výsečové a paprskové. Výsledky se myslí grafické vyhodnocení 

funkční kvality sportovních služeb dané instituce.
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6. Analytická východiska

V této části práce je popsána vybraná mateřská škola, kde probíhal průzkum. Pro 

tento průzkum byla vybrána MŠ Bendova v Praze 17 Řepích.

6.1 Popis vybraných lokací

Řepy obývá přes 24 800 obyvatel (k 31. 12. 2014) a první zmínka o této obci pochází 

z roku 993. Řepy se připojili k Praze v roce 1986, V polovině 80. let byla zahájena 

výstavba sídliště Řepy. Momentálně se v této části nachází tři mateřské školy.

(www.repy.cz, 2016)

6.2 Popis MŠ Bendova

Mateřská škola se nachází uprostřed sídliště v Řepích. Byla otevřena 3. září 1984. 

Hlavním důvodem k vzniku bylo obydlování jednotlivých domů mladými rodinami 

s dětmi. Rozšířený program tělesné výchovy začal v roce 1991 a do této třídy 

nastupovaly děti po složení talentových zkoušek. V současnosti je program dostupný 

pro všechny děti bez nutnosti složit talentové zkoušky.  Ředitelkou je Mgr. Ivana 

Panochová. V mateřské škole se nachází devět samostatných oddělení s celkovou 

kapacitou 245 dětí. (www.msbendova.cz, 2007)

6.3 Výsledky marketingového průzkumu

Tento průzkum měl za cíl zjistit kvalitu sportovních služeb, které jsou nabízeny ve 

státních mateřských školách. Průzkum proběhl prostřednictvím SERVQUAL dotazníku, 

který byl odevzdán pedagogům v mateřských školách a dále předán rodičům dětí, které 

navštěvují danou mateřskou školu. MŠ Bendova navštěvuje 245 dětí. Přenecháno tedy 

bylo 245 dotazníků. Předáno mi bylo 41 správně vyplněných dotazníků, což činí 

necelých 17% z celkového počtu.

6.4 Interpretace výsledných grafů

V následujících podkapitolách budu prezentovat výsledné tabulky a grafy pro 

příslušné otázky a tvrzení.
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6.5 Identifikační otázky

Nejprve budou interpretovány výsledky identifikačních otázek, z kterých můžeme 

zjistit jisté informace o respondentech dotazníku.

Počet dětí v rodině

První otázka se týkala počtu dětí v rodině. Rodiče vybírali z možností jedno dítě, dvě 

děti, tři děti, čtyři a více dětí. Pouze jedna rodina má čtyři a více dětí, čtyři respondenti 

mají v rodině tři děti, nejvyšší zastoupení mají rodiny s dvěma dětma a to dvacet čtyři. 

A nakonec dvanáct respondentů má v rodině jen jedno dítě (viz Graf 1).

Graf 1: Počet dětí v rodině
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Počet dětí na jednoho rodiče v MŠ Bendova

Druhá otázka měla za úkol zjistit, kolik má každý rodič v MŠ dětí. Z výsledku je 

patrné, že velkou převahu mají rodiče s jedním dítětem ve školce a to v počtu třicet 

sedm. Pouze čtyři rodiče mají ve školce dvě děti. Žádná rodina z dotazovaných nemá ve 

školce tři a více dětí (viz Graf 2).

Graf 2: Počet dětí na jednoho rodinného zástupce v MŠ



25

Věk dětí

Třetí otázka se dotazovala na věk dětí. V navrácených dotaznících měly největší 

zastoupení děti ve věku šesti let a to v počtu dvacet šest, dále následovaly děti pětileté 

děti v počtu šestnáct. Tříleté děti byly zaškrtnuty pouze u rodin s dvěmi dětmi ve školce 

(viz Graf 3).

Graf 3: Věk dítěte
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Pohlaví dětí

Další otázka zjišťovala pohlaví dětí v mateřské škole. Podle odpovědí můžeme říci, 

že zastoupení obou pohlaví je poměrně vyrovnané. Devatenáct respondentů má ve 

školce holčičku, osmnáct chlapečka. Dvě rodiny mají ve školce dvě holčičky, jedna 

rodina dva chlapečky a jedna rodina má chlapečka i holčičku (viz Graf 4).

Graf 4: Pohlaví dětí



27

Vztah respondentů ke sportu

Poslední identifikační otázka se týkala vztahu respondentů ke sportu. Potěšující je 

fakt, že nikdo z dotázaných nepopsal svůj vztah ke sportu jako záporný. Třicet jedna 

rodičů popsalo svůj vztah ke sportu jako kladný, deset jej považuje za neutrální (viz 

Graf 5).

Graf 5: Vztah ke sportu

6.6 Výsledky funkční kvality služeb

Na následujících stranách se budu věnovat výsledkům z části dotazníku, která se 

věnovala funkční kvalitě služeb. Jedná se o pět složek kvality, které byly pomocí 

dvaceti dvou tvrzení měřeny, a těmi jsou hmotné zajištění, spolehlivost, odpovědný 

přístup zaměstnanců MŠ, pocit jistoty a empatie. Tyto pojmy již byly vysvětleny výše 

v metodologické části práce. 

Hmotné zajištění

První částí funkční kvality je hmotné zajištění. Rodiče odpovídali na pět výroků:

Výrok 1:

a) Mateřská škola podle mých představ má mít vlastní parkoviště pro rodiče.

b) Tato mateřská škola má vlastní parkoviště pro rodiče.

Výrok 2:

a) Mateřská škola podle mých představ má moderně vybavenou tělocvičnu.
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b) Tato mateřská škola má moderně vypadající tělocvičnu.

Výrok 3:

a) Mateřská škola podle mých představ má moderně vypadající dětské hřiště 

(prolézačky, klouzačky, houpačky).

b) Tato mateřská škola má podle mého názoru moderně vypadající dětské hřiště 

(prolézačky, klouzačky, houpačky).

Výrok 4:

a) Mateřská škola podle mých představ má moderně vybavenou jídelnu.

b) Tato mateřská škola má moderně vybavenou jídelnu.

Výrok 5:

a) Mateřská škola podle mých představ má vlastní, pravidelně aktualizované internetové 

stránky.

b) Tato mateřská škola má vlastní, pravidelně aktualizované internetové stránky.

Tabulka 2: Hmotné zajištění MŠ Bendova

Hmotné zajištění 

MŠ

Očekávaná 

kvalita

Vnímaná 

kvalita

Mezera 

tvrzení

Mezera 

vlastností

Parkoviště pro 

rodiče
1,95 0,93 -1,02

-0,95

Moderně zařízená 

tělocvična
2,12 1,05 -1,07

Moderně zařízené 

dětské hřiště
2,63 1,93 -0,71

Moderně zařízená 

jídelna
2,39 1,46 -0,93

Pravidelně 

aktualizované 

internetové stránky

2,76 1,75 -1,02

Dále přikládám paprskový graf (viz Graf 6), kde jsou znázorněny graficky jednotlivé 

hodnoty z Tabulka 2.
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Graf 6: Hmotné zajištění MŠ Bendova

Z grafu i tabulky je patrné, že nejnižší hodnotu mezery najdeme u tvrzení, které se týká 

moderně zařízené tělocvičny. Zde se promítá skutečnost, že MŠ nedisponuje vlastní 

tělocvičnou, ale musí navštěvovat tělocvičnu nedaleké ZŠ Bendova. Překvapující je pro 

mne fakt, že nejvyšší očekávání mají rodiče u pravidelně aktualizovaných internetových 

stránek mateřské školy. Nejnižší očekávaná i vnímaná kvalita služeb byla naměřena 

u parkoviště pro rodiče. Vnímaná kvalita je u všech měřených tvrzení nižší, než 

očekávaná kvalita. Výsledná velikost mezery vlastností u hmotného zajištění mateřské 

školy činí -0,95.

Spolehlivost MŠ Bendova

Druhá část funkční kvality je spolehlivost. Mezi spolehlivost jsem zařadil následující 

čtyři výroky:

Výrok 6:

a) Mateřská škola podle mých představ vždy dodržuje časový harmonogram kroužků.

b) Tato mateřská škola vždy dodržuje časový harmonogram svých kroužků.

Výrok 7:

a) Mateřská škola podle mých představ disponuje velkým množstvím volitelných 

kroužků.

b) Tato mateřská škola nabízí velký počet volitelných kroužků.

Výrok 8:

a) Mateřská škola podle mých představ vždy udržuje sociální zařízení v čistotě.
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b) Tato mateřská škola vždy udržuje sociální zařízení v čistotě.

Výrok 9:

a) Mateřská škola podle mých představ vždy dodržuje náplň kroužku podle toho, jak jí 

uvádí.

b) Tato mateřská škola vždy dodržuje náplň kroužků podle toho, jak ji uvádí.

Tabulka 3: Spolehlivost MŠ Bendova

Spolehlivost MŠ 

Bendova

Očekávaná 

kvalita

Vnímaná 

kvalita

Mezera tvrzení Mezera 

vlastností

Časový 

harmonogram 

kroužků

2,68 2,29 -0,39

-0,30

Velké množství 

volitelných kroužků
2,73 2,73 0,00

Čisté sociální 

zařízení
2,95 2,34 -0,61

Dodržování náplně 

kroužků
2,73 2,51 -0,22

Znovu přikládám paprskový graf (viz Graf 7) pro lepší přehlednost.
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Graf 7: Spolehlivost MŠ Bendova

Hodnota výsledné mezery vlastností u spolehlivosti vyšla -0,30. Z toho je usoudit, že 

v této části MŠ téměř splňuje očekávání respondentů. Nejvíce jsou spokojeni 

s množstvím volitelných kroužků, kde se vnímaná kvalita shoduje s očekávanou 

kvalitou. Nejnižší mezera tvrzení byla naměřena u tvrzení, které se týkalo čistoty 

sociálních zařízení.

Odpovědný přístup zaměstnanců MŠ Bendova

Třetí část funkční kvality se týká odpovědného přístupu zaměstnanců. V této části 

rodiče odpovídali opět na čtyři výroky:

Výrok 10:

a) Mateřská škola podle mých představ vždy přizpůsobuje denní režim potřebám dětí.

b) Tato mateřská škola vždy přizpůsobuje svůj denní režim potřebám dětí.

Výrok 11:

a) Zaměstnanci mateřské školy podle mých představ vždy dodržují své úřední hodiny.

b) Zaměstnanci této mateřské školy vždy dodržují své úřední hodiny.

Výrok 12:

a) Mateřská škola podle mých představ nabízí kvalitní a zdravou stravu, která dětem 

chutná.

b) Tato mateřská škola nabízí kvalitní a zdravou stravu, která dětem chutná.
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Výrok 13:

a) Mateřská škola podle mých představ vždy rychle reaguje na všechny dostupné formy 

komunikace.

b) Tato mateřská škola vždy rychle reaguje na všechny dostupné formy komunikace.

Tabulka 4: Odpovědný přístup zaměstnanců MŠ Bendova

Odpovědný 

přístup 

zaměstnanců 

MŠ

Očekávaná 

kvalita

Vnímaná 

kvalita

Mezera tvrzení Mezera 

vlastností

Přizpůsobení 

denního režimu
2,83 2,22 -0,61

-0,59

Dodržování 

úředních hodin
2,73 2,73 0,00

Kvalitní a 

zdravá strava
2,83 1,80 -1,03

Rychlá reakce 

na komunikaci
2,68 1,95 -0,73

Výsledné hodnoty můžeme opět porovnat na paprskovém grafu (viz Graf 8)
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Graf 8: Odpovědný přístup zaměstnanců MŠ Bendova

V této části dopadlo nejhůře tvrzení týkající se stravování. Ohledně jídelníčku a kvality 

nabízeného jídla bylo sepsáno nejvíce stížností v závěrečné sekci dotazníku. Dále jsou 

rodiče nespokojeni s rychlostí komunikace s mateřskou školou a chybějící či pomalejší 

komukací přes email a SMS. Nejlépe bylo hodnoceno dodržování úředních hodin 

zaměstnanců, kde se vnímaná kvalita rovná očekávané. Výsledná mezera vlastností se 

rovná hodnotě -0,59.

Pocit jistoty

Předposledním faktorem funkční kvality služby je pocit jistoty. Mezi pocit jistoty jsem 

zařadil tyto čtyři výroky:

Výrok 14:

a) Mateřská škola podle mých představ disponuje pouze učiteli, kteří mají odborné 

vysokoškolské vzdělání.

b) Tato mateřská škola disponuje pouze učiteli, kteří mají odborné vysokoškolské 

vzdělání.

Výrok 15:

a) V mateřské škole podle mých představ je velmi příjemné prostředí.

b) V této mateřské škole je velmi příjemné prostředí.
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Výrok 16:

a) Zaměstnanci mateřské školy podle mých představ vždy udržují kladný vztah s dětmi, 

mají jejich důvěru.

b) Zaměstnanci této mateřské školy vždy udržují kladný vztah s dětmi, mají jejich 

důvěru.

Výrok 17:

a) Zaměstnanci mateřské školy podle mých představ vždy dodržují profesionální 

vystupování směrem k rodičům.

b) Zaměstnanci této mateřské školy vždy dodržují profesionální vystupování směrem 

k rodičům. 

Tabulka 5: Pocit jistoty

Pocit jistoty
Očekávaná 

kvalita

Vnímaná 

kvalita

Mezera tvrzení Mezera 

vlastností

Vysokoškolské 

vzdělání 

pedagogů

1,54 0,59 -0,95

-0,63
Příjemné 

prostředí
2,90 2,41 -0,49

Důvěra dětí 2,90 2,46 -0,44

Profesionální 

vystupování
2,85 2,22 -0,63

Naměření hodnoty jsou vyjádřené na paprskovém grafu (viz Graf 9)
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Graf 9: Pocit jistoty

Výsledná mezera vlastností zde vyšla -0,63. Nejnižší očekávání získalo tvrzení, které se 

dotazovalo na důležitost vysokoškolského vzdělání pedagogů. Z toho lze vyčíst, že 

rodiče nepovažují vysokoškolské vzdělání u pedagogů za nutné. Nejvyšší očekávání 

naopak získalo tvrzení, které se týkalo příjemného prostředí v MŠ a důvěry dětí. Tyto 

vlastnosti jsou pro rodiče nejvíce důležité.

Empatie

Poslední zkoumaná část se týkala empatie zaměstnanců mateřské školy. Respondenti 

odpovídali na těchto pět výroků:

Výrok 18:

a) Zaměstnanci mateřské školy podle mých představ vždy přistupují k dětem 

individuálně.

b) Zaměstnanci této mateřské školy vždy přistupují k dětem individuálně.

Výrok 19:

a) 19a Zaměstnanci mateřské školy podle mých představ se vždy zajímají o potřeby 

dětí, řešení jejich problémů.

b) Zaměstnanci této mateřské školy se vždy zajímají o potřeby dětí, řešení jejich 

problémů. 
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Výrok 20:

a) Zaměstnanci mateřské školy podle mých představ vždy řeší případné konfliktní 

situace citlivě a v soukromí.

b) Zaměstnanci mateřské školy vždy řeší případné konfliktní situace citlivě a 

v soukromí.

Výrok 21:

a) Mateřská škola podle mých představ vždy umožňuje učitelkám a rodičům se dobře 

poznat a vzájemně spolupracovat například organizováním společných akcí s rodiči.

b) Mateřská škola vždy umožňuje učitelkám a rodičům se dobře poznat a vzájemně 

spolupracovat například organizováním společných akcí s rodiči.

Výrok 22:

a) Kroužky v mateřské škole podle mých představ jsou vždy realizovány ve 

vyhovujících časech.

b) Kroužky v této mateřské škole jsou vždy realizovány ve vyhovujících časech. 

Tabulka 6: Empatie

Empatie
Očekávaná 

kvalita

Vnímaná 

kvalita

Mezera tvrzení Mezera 

vlastností

Individuální 

přístup
2,80 1,73 -1,07

-0,62

Zájem o 

potřeby dětí
2,83 2,27 -0,56

Řešení 

konfliktních 

situací

2,76 2,02 -0,73

Možnost 

spolupráce 

rodičů s MŠ

2,56 2,29 -0,27

Vyhovující čas 

kroužků
2,56 2,10 -0,46

Naměření hodnoty jsou vyjádřené na paprskovém grafu (viz Graf 9 10)
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Graf 10: Empatie

V této části dotazníku dopadlo nejhůře tvrzení, které se týká individuálního přístupu. 

Respondenti nejsou zcela spokojeni s počtem učitelů vzhledem k počtu dětí, učitelé pak 

nejsou schopni mít takový individuální přístup, jaký by byl k dětem potřeba. Nejvíce 

spokojeni jsou naopak s možností spolupracovat s mateřskou školou. Výsledná hodnota 

mezery vlastností činí -0,62.

6.7 Porovnání hodnot mezer funkční kvality služeb MŠ Bendova

V této části porovnáme výsledné hodnoty mezer všech pěti částí funkční kvality 

služeb. K lepšímu porovnání nám poslouží tabulka (viz Tabulka 7) a grafické zobrazení 

(viz Graf 11) všech mezer.

Tabulka 7: Výsledné porovnání hodnot mezer

Hmotné 

zajištění MŠ
Spolehlivost

Odpovědný přístup 

zaměstnanců MŠ
Pocit jistoty Empatie

-0,95 -0,30 -0,59 -0,63 -0,62
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Graf 11: Výsledné porovnání hodnot mezer

Na grafu výše můžeme vidět, že nejhůře hodnocené je hmotné zajištění školky. 

Naopak nejmenší velikost mezery můžeme vidět o spolehlivosti MŠ. Ovšem důležité 

jsou ještě preference, které rodiče přiřadili jednotlivým vlastnostem. Teprve poté 

můžeme určit celkovou hodnotu kvality nabízené služby. Preference rodičů si 

znázorníme v následujícím grafu (viz Graf 12)

Graf 12: Osobní preference respondentů

Nejvíc preferované vlastnosti podle respondentů jsou pocit jistoty a empatie. Naopak 

nejmenší váhu má podle rodičů hmotné zajištění.
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6.8 Vyhodnocení celkové funkční kvality služeb MŠ Bendova

Celkovou hodnotu kvality služeb zjistíme vynásobením hodnot jednotlivých 

vlastností funkční kvality a jejich preferenčních hodnot. Tím získáme pět hodnot a 

pomocí jejich aritmetického průměru získáme tzv. vážené servskóré.

Tabulka 8: Celkové vyhodnocení funkční kvality služeb MŠ Bendova

Vlastnosti
Mezera 

vlastnosti

Váha 

vlastnosti 

(%)

Vážené 

servskóré

Mezera 

kvality

Funkční 

kvalita 

služby

Hmotné 

zajištění MŠ
-0,95 16 -15,2

-12,2392

Spolehlivost -0,3 17,75 -5,352

Odpovědný 

přístup 

zaměstnanců 

MŠ

-0,59 21,175 -12,4933

Pocit jistoty -0,63 23,1 -14,553

Empatie -0,62 21,975 -13,6245

Z Tabulka 8 můžeme snadno zjistit, která vlastnost dopadla v hodnocení nejlépe a 

která naopak nejhůře. Nejlépe dopadla spokojenost, kde naměřené vážené servskóré činí 

pouze -5,352. Nejhůře naopak dopadlo hmotné zajištění mateřské školy i přes to, že 

podle respondentů je tato vlastnost nejméně důležité, protože váha této vlastnosti je 

nejmenší (16%). Celková hodnota mezery je -12,2392. Podle toho můžeme tvrdit, že 

rodiče nejsou se službou spokojeni.
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7. Diskuze

Cílem této práce bylo získat nejméně sto dotazníků, jak je zmíněno v metodologické 

části. Bohužel návratnost dotazníků byla pouze necelých 17%, což je velmi nízké číslo. 

Z tohoto důvodu považujeme výsledky za nespolehlivé. 

Důvodů pro nízkou návratnost může být více. Například malá ochota rodičů účastnit 

se průzkumu. Dalším důvodem mohl být samotný dotazník. Ten je na rozdíl od 

klasických jednostránkových dotazníků poměrně obsáhlý (celkově šest stran A4). 

Několik dotazníků bylo špatně vyplněno, takže nemohly být do celkového hodnocení 

započteny.

Podle výsledků průzkumu lze tvrdit, že respondenti nejsou s kvalitou služeb 

mateřské školy spokojeni. Zajímavé ale je, že v poslední části dotazníku, kde rodiče 

mohli vyjádřit své připomínky, se objevilo více kladných komentářů, než těch 

záporných. Je tedy možné, že respondenti v dotazníku uvedli svá očekávání větší, než 

ve skutečnosti mají.
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8. Závěrečné doporučení pro MŠ Bendova

Z průzkumu vyplývá, že nejvíce jsou respondenti nespokojeni s hmotným zajištěním 

MŠ. Celkem u tří tvrzení byla hodnota mezery nižší než -1 a to u tvrzení, které se týkalo 

tělocvičny, internetových stránek a parkoviště pro rodiče. Vzhledem k tomu, že 

mateřská škola nedisponuje vlastní tělocvičnou, musí využívat tělocvičnu přilehlé 

základní školy. A to v čase, kdy není využita výukou na základní škole. Jelikož MŠ 

navštěvuje velký počet dětí, volná časová kapacita tělocvičny je nedostatečná. Zde bych 

doporučil zažádat o dotaci na vybudování vlastních prostor, případně nalezení další 

tělocvičny v blízkém okolí. U internetových stránek doporučuji častější aktualizaci a 

vkládání důležitých informací pro rodiče a veřejnost. Ohledně ploch k parkování bych 

doporučil zažádat o přidělení dalších parkovacích míst.

Vedení mateřské školy by se také mělo zaměřit na kvalitu stravování. Rodiče nejsou 

spokojeni se současnou podobou jídelníčku a vyjádřili přání na jeho zkvalitnění. Dále 

by si přáli více ovoce a zeleniny. Další stížnost se týkala rychlosti komunikace mateřské 

školy s rodiči prostřednictvím všech forem komunikace. Zde doporučuji častější 

kontrolu internetových forem komunikace.

Posledním problémem je podle respondentů nedostatečný individuální přístup 

k dětem. Ten je způsoben nižším počtem pedagogů. Mateřská škola by potřebovala 

zaměstnávat více pedagogů, aby mohla zajistit dostatečný individuální přístup k dětem.
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9. Závěr

Cílem této bakalářské práce bylo zjistit spokojenost zákazníků s poskytovanými 

sportovními službami MŠ Bendova v Řepích. Tuto instituci jsem si zvolil, protože jsem 

na ni dostal dobré reference ze svého okolí. Zdrojem dat je vlastní marketingový 

průzkum v mateřské škole, kde byly rodičům dětí předány dotazníky, které byly 

sestaveny pomocí metody SEVQUAL. V mateřské škole jsem zanechal 245 dotazníků.

Z marketingového průzkumu bylo zjištěno, že většina rodin má dvě děti. Pouze jedna 

rodina z dotazovaných měla v rodině čtyři a více dětí. Dále jsme zjistili, že většina 

rodičů označila svůj vztah ke sportu jako pozitivní a dokonce žádný z respondentů 

neoznačil svůj vztah ke sportu jako záporný.

Dále nám průzkum pomohl určit očekávání u jednotlivých tvrzení ohledně

sportovních služeb a jejich vnímanou kvalitu. Pomocí těchto hodnot jsme mohli zjistit 

velikost mezer jednotlivých tvrzení a funkčních kvalit služeb (hmotné zajištění, 

spolehlivost atd.) a poté také celkovou výslednou hodnotu funkční kvality sportovních 

služeb. Abychom dostali tuto výslednou hodnotu, museli jsme zjistit, kterým 

vlastnostem funkční kvality služeb přikládají rodiče největší váhu, pokládají je za 

nejdůležitější. Toho jsme docílili pomocí preferenčních hlasů. Na základě výsledných 

hodnot výzkumu můžeme tvrdit, že rodiče jsou ve většině příkladů se službou 

nespokojeni. 

Pro MŠ Bendova není potěšující, že u mnoho služeb byla naměřena výsledná 

hodnota mezery menší než -1, což představuje nespokojenost s danou službou. Pouze 

u dvou výroků se vnímaná kvalita rovnala kvalitě očekávané.

Sběr dat probíhal přibližně měsíc od spojení s řiditelkou mateřské školy až po 

navrácení vyplněných dotazníků rodiči a následnému vyzvednutí dotazníků v budově 

MŠ. Z celkového počtu 245 rozdaných dotazníků jich bylo navráceno 41, což dělá

pouze 17% návratnost.
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Příloha 1: SERVQUAL dotazník

                                     SERVQUAL dotazník
Vážení rodiče, tento dotazník Vám předkládáme za účelem zajistit větší spokojenost se 
sportovními službami, které jsou poskytované Vašim dětem. V rámci zkvalitnění
poskytovaných služeb Vás prosíme o zodpovězení následujících otázek.
Na základě výsledků tohoto dotazníku budou doporučeny specifické změny, které by 
měly vést ke zlepšení kvality služeb ve Vaší mateřské škole a možná i naplnění Vašeho 
očekávání o ideální mateřské škole. Váš názor je pro nás velice cenný. 
Celý dotazník je zcela anonymní a zabere Vám 5 – 10 minut Vašeho času. 
Děkujeme Vám.

A, a) Cílem dotazníku je zanalyzovat rozdíl mezi Vámi očekávanou představou
o kvalitách zejména sportovních služeb v mateřských školách (dále jen MŠ) v ČR.

(a) = Váš názor o školce podle Vašich představ, resp. co očekáváte od ideální MŠ.
(b) = Skutečně nabízené služby ve Vaší MŠ.
V následující sekci budete přiřazovat body k jednotlivým otázkám v rozsahu -3 až 3, přičemž     
-3 znamená, že ABSOLUTNĚ NESOUHLASÍM a 3, že ABSOLUTNĚ SOUHLASÍM.
Jinými slovy, čím více bodů přiřadíte, tím více souhlasíte. Příslušné číslo, prosím, 
zakroužkujte.

1. Hmotné zajištění MŠ

1a Mateřská škola podle mých představ má mít 

vlastní parkoviště pro rodiče.

   

   -3        -2         -1          0          1           2          3

1b Tato mateřská škola má vlastní parkoviště pro 

rodiče.   -3        -2         -1          0          1           2          3

3a Mateřská škola podle mých představ má 

moderně vypadající dětské hřiště (prolézačky, 

klouzačky, houpačky).

   -3        -2         -1          0          1           2          3

3b Tato mateřská škola má podle mého názoru 

moderně vypadající dětské hřiště.    -3        -2         -1          0          1           2          3

2a Mateřská škola podle mých představ má 

moderně vybavenou tělocvičnu.   -3        -2         -1          0          1           2          3

2b Tato mateřská škola má moderně vypadající 

tělocvičnu.   -3        -2         -1          0          1           2          3

4a Mateřská škola podle mých představ má 

moderně vybavenou jídelnu.

-3        -2         -1          0          1           2          3
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5a Mateřská škola podle mých představ má vlastní, 

pravidelně aktualizované internetové stránky.   -3        -2         -1          0          1          2          3

5b Tato mateřská škola má vlastní, pravidelně 

aktualizované internetové stránky.   -3        -2         -1          0          1           2          3

2. Spolehlivost

6a Mateřská škola podle mých představ vždy 

dodržuje časový harmonogram kroužků. -3        -2         -1          0          1           2          3

6b Tato mateřská škola vždy dodržuje časový 

harmonogram svých kroužků. -3        -2         -1          0          1           2          3

7a Mateřská škola podle mých představ disponuje 

velkým množstvím volitelných kroužků. -3        -2         -1          0          1           2          3

7b Tato mateřská škola nabízí velký počet 

volitelných kroužků.   -3        -2         -1          0          1           2          3

8a Mateřská škola podle mých představ vždy 

udržuje sociální zařízení v čistotě.   -3        -2         -1          0          1           2          3

8b Tato mateřská škola vždy udržuje sociální 

zařízení v čistotě.   -3        -2         -1          0          1           2          3

9a Mateřská škola podle mých představ vždy 

dodržuje náplň kroužku podle toho, jak jí uvádí.   -3        -2         -1          0          1           2          3

9b Tato mateřská škola vždy dodržuje náplň 

kroužků podle toho, jak ji uvádí.   -3        -2         -1          0          1           2          3

3. Odpovědný přístup zaměstnanců MŠ

10a Mateřská škola podle mých představ vždy 

přizpůsobuje denní režim potřebám dětí. -3        -2         -1          0          1           2          3

10b Tato mateřská škola vždy přizpůsobuje svůj 

denní režim potřebám dětí.   -3        -2         -1          0          1           2          3

11a Zaměstnanci mateřské školy podle mých 

představ vždy dodržují své úřední hodiny.   -3        -2         -1          0          1           2          3

4b Tato mateřská škola má moderně vybavenou 

jídelnu. -3        -2         -1          0          1           2          3
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11b Zaměstnanci této mateřské školy vždy dodržují 

své úřední hodiny.   -3        -2         -1          0          1           2          3

12a Mateřská škola podle mých představ nabízí 

kvalitní a zdravou stravu, která dětem chutná.   -3        -2         -1          0          1           2          3

12b Tato mateřská škola nabízí kvalitní a zdravou 

stravu, která dětem chutná.   -3        -2         -1          0          1           2          3

13a Mateřská škola podle mých představ vždy 

rychle reaguje na všechny dostupné formy 

komunikace.

-3        -2         -1          0          1           2          3

13b Tato mateřská škola vždy rychle reaguje na 

všechny dostupné formy komunikace.   -3        -2         -1          0          1           2          3

4. Pocit jistoty

14a Mateřská škola podle mých představ disponuje 

pouze učiteli, kteří mají odborné vysokoškolské 

vzdělání.

-3        -2         -1          0          1           2          3

14b Tato mateřská škola disponuje pouze učiteli, 

kteří mají odborné vysokoškolské vzdělání.   -3        -2         -1          0          1           2          3

15a V mateřské škole podle mých představ je velmi 

příjemné prostředí.   -3        -2         -1          0          1           2          3

15b V této mateřské škole je velmi příjemné 

prostředí.   -3        -2         -1          0          1           2          3

16a Zaměstnanci mateřské školy podle mých 

představ vždy udržují kladný vztah s dětmi, mají 

jejich důvěru.

  -3        -2         -1          0          1           2          3

16b Zaměstnanci této mateřské školy vždy udržují 

kladný vztah s dětmi, mají jejich důvěru.   -3        -2         -1          0          1           2          3
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17a Zaměstnanci mateřské školy podle mých 

představ vždy dodržují profesionální vystupování 

směrem k rodičům.

  -3        -2         -1          0          1           2          3

17b Zaměstnanci této mateřské školy vždy dodržují 

profesionální vystupování směrem k rodičům.   -3        -2         -1          0          1           2          3

5. Empatie

18a Zaměstnanci mateřské školy podle mých 

představ vždy přistupují k dětem individuálně.   -3        -2         -1          0          1           2          3

18b Zaměstnanci této mateřské školy vždy 

přistupují k dětem individuálně.   -3        -2         -1          0          1           2          3

19a Zaměstnanci mateřské školy podle mých 

představ se vždy zajímají o potřeby dětí, řešení 

jejich problémů.

  -3        -2         -1          0          1           2          3

19b Zaměstnanci této mateřské školy se vždy 

zajímají o potřeby dětí, řešení jejich problémů.   -3        -2         -1          0          1           2          3

20a Zaměstnanci mateřské školy podle mých 

představ vždy řeší případné konfliktní situace 

citlivě a v soukromí.

  -3        -2         -1          0          1           2          3

20b Zaměstnanci mateřské školy vždy řeší případné 

konfliktní situace citlivě a v soukromí.   -3        -2         -1          0          1           2          3

21a Mateřská škola podle mých představ vždy 

umožňuje učitelkám a rodičům se dobře poznat a 

vzájemně spolupracovat například organizováním 

společných akcí s rodiči.

-3        -2         -1          0          1           2          3

21b Tato mateřská škola vždy umožňuje učitelkám a 

rodičům se dobře poznat a vzájemně spolupracovat 

organizováním společných akcí s rodiči.

  -3        -2         -1          0          1           2          3
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22a Kroužky v mateřské škole podle mých představ 

jsou vždy realizovány ve vyhovujících časech.   -3        -2         -1          0          1           2          3

22b Kroužky v této mateřské škole jsou vždy 

realizovány ve vyhovujících časech.   -3        -2         -1          0          1           2          3

A, b) U následujících otázek, prosím, zakroužkujte příslušnou odpověď.

1. Počet dětí v rodině           1               2                 3                4 a více

2. Počet vašich dětí v této mateřské škole           1               2                 3                4 a více

3. Věk dítěte / dětí v MŠ (pokud máte v instituci 

více dětí, dopište jejich věk, prosím, pod nabízené 

možnosti.)

             3                  4                  5                6

                      

4. Pohlaví dítěte / dětí v MŠ (pokud máte v instituci 

více dětí, dopište jejich pohlaví, prosím, pod 

nabízené možnosti.)

                mužské                            ženské  

                      

5. Váš vztah ke sportu je            kladný               neutrální             záporný

B) V následující části, prosím, rozdělte dle Vaší osobní preference celkových 100 bodů 
mezi jednotlivé vlastnosti mateřské školy. Čím více bodů jednotlivé vlastnosti přiřadíte, 
tím vyšší má pro Vás hodnotu a prioritu.

Hmotné zajištění MŠ – To, co lidé vidí a s čím přijdou do styku (vzhled, zařízení, 
vybavení, či umístění budovy MŠ)

Spolehlivost MŠ – Schopnost MŠ poskytovat služby tak, jak uvádí, kvalitně a 
v inzerovaném rozsahu

Odpovědný přístup zaměstnanců MŠ – Ochota a připravenost pomoci, kvalitní 
komunikace s rodiči (popř. zákonnými zástupci)

Pocit jistoty – Zdvořilý, vyškolený a znalý personál (pocit důvěry), zázemí školky

Empatie – Individuální přístup personálu k dětem i rodičům, schopnost vyhovět, 
schopnost vcítění a zvládání neočekávaných situací



52

Vlastnosti Počet bodů

Hmotné zajištění MŠ

Spolehlivost MŠ

Odpovědný přístup zaměstnanců MŠ

Pocit jistoty

Empatie

Součet 100

Dotazník prosím odevzdejte paní učitelce. Děkujeme Vám za spolupráci a čas 
strávený při vyplňování. Věříme, že tento dotazník přispěje ke zlepšení kvality 
sportovních služeb této mateřské školy.

Níže máte možnost uvést své názory, připomínky, přání, či stížnosti a vyjádřit se tak 
nejen ke kvalitě nabízených sportovních služeb.

C) Existuje něco, co byste chtěli vzkázat managementu Vaší MŠ? Neváhejte sem 
napsat třeba i konkrétní důvody, v případě označení nespokojení s příslušnou službou.

                                                                                                     
                                                                                                      Vladimír Šubr

Univerzita Karlova, Fakulta tělesné výchovy a sportu
                                                                                                    Management tělesné výchovy a sportu



53

Příloha 2: Tabulky četností

Hmotné zajištění MŠ

Otázka

Hodnota

1a 1b 2a 2b 3a 3b 4a 4b 5a 5b

3 17 11 19 4 30 13 22 10 35 12

2 13 2 13 15 10 16 17 12 4 16

1 4 16 5 12 9 1 9 1 9

0 6 3 3 6 2 8 1

-1 1 5 1 1 1 1 1 1

-2 2 1 1 1 1 1

-3 2 3 1

Spolehlivost

Otázka

Hodnota

6a 6b 7a 7b 8a 8b 9a 9b

3 33 21 36 32 39 20 32 22

2 4 16 2 7 2 15 8 18

1 3 2 1 2 6 1

0 1 1 1 1

-1 1

-2

-3 1
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Odpovědný přístup zaměstnanců

Otázka

Hodnota

10a 10b 11a 11b 12a 12b 13a 13b

3 37 16 34 31 37 11 32 14

2 2 19 5 9 2 18 6 19

1 1 5 1 1 9 2 5

0 1 1 2 1 1 1

-1 1 2

-2

-3 1 1

Pocit jistoty

Otázka

Hodnota

14a 14b 15a 15b 16a 16b 17a 17b

3 15 6 37 21 39 23 37 14

2 10 9 4 16 1 15 3 22

1 6 4 4 2 5

0 7 13 1 1 1

-1 2

-2 1 7

-3 2

Empatie

Otázka

Hodnota
18a 18b 19a 19b 20a 20b 21a 21b 22a 22b

3 37 11 36 15 34 14 28 18 29 16

2 2 18 4 22 5 21 10 18 9 17

1 4 4 1 1 1 4 1 5

0 2 5 1 1 3 2 1 1 2

-1 2 2 1 1

-2

-3
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Preference jednotlivých funkčních vlastností

Vlastnosti Počet bodů

Hmotné zajištění MŠ (16%)

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

15,10,10,10,15,20,15,10,20,10,20,10,15,30,10,20, 

15,20,20,10,12,20,20,20

Spolehlivost (17,75%)

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

15,10,20,20,15,20,20,20,20,20,20,20,20,20,10,20, 

15,20,20,20,12,20,10,20

Odpovědný přístup zaměstnanců MŠ

(21,175%)

20,25,25,40,16,20,20,20,20,20,15,30,10,20,20,15, 

20,20,30,20,20,20,15,25,20,15,20,50,25,10,10,20, 

20,20,20,30,16,20,20,25

Pocit jistoty (23,10%)

20,30,25,10,19,25,20,30,20,20,20,30,10,20,25,20, 

25,30,25,20,20,20,30,30,20,25,20,10,20,20,50,20, 

20,20,20,30,50,20,20,15

Empatie (21,975%)

20,20,20,10,19,20,20,30,20,30,40,10,60,20,20,15, 

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

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