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Abstrakt

Nazev Kvalita sportovnich sluzeb v institucich uréenych pro déti ve veéku 3-6 let

(predskolni vzdélavani)

Cile: Hlavnim cilem této bakalaiské prace je zjistit kvalitu sluzeb v MS Bendova.

Metody: Marketingovy vyzkum je proveden pomoci standardizované metody
SERVQUAL ve formé¢ pisemného dotazniku, ktery je piredan pies pedagogy

vybrané matef'ské Skoly rodicim déti.

Vysledky: Z vysledki plyne, Ze rodi¢e nejsou s poskytovanou kvalitou sportovni sluzby
zcela spokojeni. Nejhtife dopadla cast, kterd se tyka hmotného zajiSténi
matef'ské Skoly a pocitu jistoty. Naopak nejlépe dopadla cast tykajici se

spolehlivosti.

Kli¢ova slova: marketingovy vyzkum, dotaznik, SERVQUAL, matefsk4 Skola



Abstract

Title:

Objectives:

Methods:

Results:

Keywords:

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

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

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

MS Bendova in the Czech Republic.

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.

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.

marketing research, questionnaire, SERVQUAL, day-care center
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1. Uvod

Piedskolni vzdélavani je zasadnim faktorem vychovy ditéte. Dité zde rozviji svou
tvlréi ¢innost a uci se novym dovednostem. Dllezitym bodem je také zaclenéni se do
kolektivu a komunikace s jinymi détmi stejné¢ho v€ku. Matetska Skola mé na dité velky
vliv a proto by jeji sluzby mély byt co nejkvalitngjsi.

V dnes$ni dob¢ je Casto diskutovanym tématem zdravy zivotni styl, ktery zahrnuje
predevsim zdravou stravu a pohyb. Povédomi o této problematice by se mélo vstépovat
jiz détem v predskolnim veéku, coz mohou zajistovat predevS§im matefské Skoly.
V dnes$ni dob¢ jiz existuje mnoho téchto instituci se zaméfenim na sport a zdravy
zivotni styl.

Dtraz na kvalitu sluzeb stdle roste. Stim je také spojen rist narokil spotifebiteld,
které se velmi rychle zvySuji. Poskytovatelé sluZzeb museji kvalitu sledovat a rychle
reagovat na stale nova prani zékaznikli. Pouze pokud tyto podminky poskytovatelé
splituji, jsou jejich zékaznici spokojeni. Spokojeny zdkaznik je vice loajalni a bude
sluzbu déle vyuzivat a také ji doporucovat. Ziskani novych zakaznikl patii k hlavnim
cilim kazdé organizace, kterd se zabyva poskytovanim sluzeb.

Predmétem této bakaldiské prace je zkoumani kvality sportovni matefské Skoly
Bendova. Vysledky vyzkumu budou zpracovany pomoci SERVQUAL dotazniku, jez
bude zaslan zdkonnym zastupciim déti navstévujicich matefskou Skolu. Na zdklade
téchto vysledkd navrhnu jista doporuceni, ktera by mohla pomoci ke zkvalitnéni sluzeb
poskytovanych MS Bendova.

Tato bakalarskd prace je rozdélena do dvou hlavnich kapitol. V prvni ¢asti jsou
popsany teoretické poznatky, vysvétleny zékladni pojmy, které se tykaji produktu,
sluzeb, jejich kvality a spokojenosti zékaznikti. Dale jsou zde popsany metody méfeni
kvality sluzeb, kde je pro nas nejdilezitéjsi metoda SERVQUAL, kterou k prizkumu
pouzijeme. V druhé ¢asti prace je popsdna vybrand dand matefské Skola. Poté nasleduje
vyhodnoceni celého prizkumu pomoci tabulek a grafti, které pomohou odhalit rozdil

mezi rodi¢i oéekavanou a vnimanou kvalitou sluzeb.



2. Cile a ukoly prace

Hlavnim cilem této bakalatské prace je zjistit kvalitu sportovnich sluzeb ve vybrané
statni mateiské Skole (dale jen MS) na tizemi Ceské republiky. Po vyhodnoceni
vysledkli vypracovat doporuceni a zmény, které povedou ke zlepSeni sportovnich

sluzeb.

Vzhledem ke stanovenym cilim bylo potfeba zpracovat nasledujici dil¢i ukoly:
e Studium odborné literatury
e Konzultace s odborniky v dané problematice
e Realizace marketingového vyzkumu pomoci standardizované metody
SERVQUAL
e Zpracovani a vyhodnoceni ziskanych informaci z vyzkumu

e Vypracovani zavérecného doporuceni
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3. Teoreticka vychodiska

Nejdiive je nutné seznamit se a definovat pojmy, se kterymi bude v této praci
pracovano. K tomu pouZziji doméci a zahrani¢ni publikace, které se témito pojmy

zabyvaji.

3.1 Produkt

Definice produktu podle Kotlera (1998) zni: ,, Produkt je cokoliv, co miize byt
nabizeno nékomu proto, aby byla uspokojena jeho potireba nebo prani.*“ Tato definice
tikd, ze produkt mize ptedstavovat sluzbu, fyzicky vyrobek, myslenku nebo zkuSenosti.
Horékova (1992) definuje produkt jako ,, imotny i nehmotny statek, jenz je predmétem
zajmu urcité skupiny osob ¢i organizaci. Produktem je tedy vyrobek, sluzby, myslenka,
volebni program atd.”“ Dale Hordkova klasifikuje produkt na spotiebni zbozi a vyrobni
prostiedky. Mezi spotfebni zbozi zatadila zbozi Casté spotfeby (zékladni potraviny,
noviny), zboZzi obcasné spotfeby (nabytek, rekreace, odévy, osobni sluzby, sluzby
finan¢nich instituci) a luxusni zbozi (koZeSiny, znackové modni odévy, luxusni
automobily).

Spole¢ny znak vSech definic je schopnost uspokojovat potieby a pozadavky

zakaznikl. Spokojenost zékazniki je hlavni cil produktu z marketingového hlediska.

3.2 Sportovni produkt

Sportovnim produktem se mysli jakykoliv hmotny a nehmotny statek, ktery je
nabizeny k uspokojovani pfani a potfeb zakazniki, ktefi se pohybuji v oblasti télesné
vychovy a sportu. Klasifikace sportovniho produktu podle Caslavové (2009) déli
produkt do péti nasledujicich skupin:

a) zakladni produkty télesné vychovy a sportu — nabidka télesnych cvicent,

sportovnich akei, turistickych akei

b) produkty vdzané na osobnost — sportovni vykony vazané na osobnost sportovce,

vykony trenérti, reklamni vystoupeni sportovci

c) myslenkové produkty télesné vychovy a sportu — mySlenky iniciujici

télovychovnou a sportovni oblast, sportovni informace Sifené médii, hodnoty

zazitku v télesné vychove a sportu
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d) produkty v oblasti podminek a vedlejsi produkty — télovychovnd a sportovni
zafizeni, vzdélani ve sportu, vstupenky, sponzoring
e) klasické materidlni produkty v télesné vychové a sportu — télovychovné a

sportovni nacini, naradi, sportovni obleceni

Shank (2005) popisuje sportovni produkt jako zbozi, sluzbu ¢i jejich kombinaci
uré¢enou k poskytnuti uzitku nejen divakim, ale sponzortim i ucastnikim.

Chelladurai (1994) d¢li sportovni produkt na Sest zékladnich slozek — sportovni
sluzby, sluzby zékaznikim, divacké sluzby, sponzorské sluzby, psychicky prospéch a
socialni myslenky.

Na sportovni produkt se zjiného pohledu divaji Mullin, Hardy a Sutton (2014).
Jejich definice (Obrazek 1) popisuje produkt jako ,,svazek uzitka®, ktery zahrnuje jadro
produktu a jeho dalsi nastavbu. Jadro produktu se sklada ze Ctyt slozek — hraci, forma
hry (v€etné¢ pravidel a hernich technik), misto, sportovni vybava a vystroj.
Nadstavbovymi prvky se mysli naptiklad vstupenky, programy k soutézim, statistiky,
maskoti, hudba.

| Sportovnf vybava a vystroj |
~ Pravidla

| CVideonshvivig

Obrazek 1: Produkt podle Mullin, Hardy, Sutton (2014)
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3.3 Sluzby

Mezi nejvyuzivanéjsi definice sluzeb jisté patii definice od Kotlera (2001), ktera zni:
,Sluzba je jakakoliv cinnost nebo schopnost, kterou miuzZe jedna strana nabidnout
druhé. Svou podstatou je nehmotna a nevytvari zadné hmotné vlastnictvi. Poskytovani
sluzeb muze (ale nemusi) byt spojeno s hmotnym produktem.*

Stejnym zplisobem sluzby popisuje i Payne (1996). Sluzba je podle néj Cinnost, ktera
ma v sobé prvek nehmatatelnosti a vyZzaduje interakci mezi zdkaznikem nebo jeho
majetkem. Vysledkem sluzby neni pfevod majetku. Sluzba mulzZe vést ke zméné
podminek a jeji produkce miize ¢i nemusi byt Gzce spojena s fyzickym produktem.

Bouckova (2003) sluzbu popisuje jako aktivitu, soustavu aktivit, jejichz podstata je
vzdy nehmotna. Jeji provozovani se uskuteCfiuje ve vzdjemném vztahu
s poskytovatelem.

S odvétvim sluzeb se v dnesni dobé potkavame témet vSude. Sluzby dnes poskytuje
jak vladni sektor, tak samoziejmé i soukromy sektor. Ve vyspélych zemich tvoii sektor

sluzeb ptes 70% HDP.

3.3.1 Druhy sluZeb podle typu odvétvi

Podle Vastikové (2008) Ize sluzby rozdélit podle hospodaiskych sektord, ve kterych
sluzby funguji, do ti oblasti:

Tercialni - do této skupiny patii napiiklad femeslnické prace, restauracni zatizeni,
kadetnictvi, pradelny atd.

Kvartérni — tato skupina méa za cil usnadnéni a zefektivnéni rozdéleni préce.
Prikladem je doprava, komunikace, obchod.

Kvintérni — zakladnim rysem téchto sluzeb je schopnost ménit a zdokonalovat jejich

piijemce. Jedna se o vzdélani, rekreaci a zdravotni sluzby.

3.3.2 Vlastnosti sluzeb

Sluzby maji urcCité specifické vlastnosti oproti hmotnému zbozi. Zakladnimi
vlastnostmi sluzeb jsou nehmotnost, neodd¢litelnost, proménlivost (heterogenita),

pomijivost a absence vlastnictvi (Kotler 2001). Nyni si tyto vlastnosti popiSeme.
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Nehmotnost

Nehmotnostni autor mysli, Ze zdkaznik nemlze sluzbu jako takovou vnimat svymi
fyzickymi smysly (nelze si ji osahat, prohlédnout, poslechnout). Pokud nema zdkaznik
predchozi zkusenost s danou sluzbou, bude spoléhat na reference vetejnosti ¢i zndmych.
Dale se zékaznik rozhoduje i podle ceny. Zakaznik bude oCekavat, Ze za vyS$i cenu
dostane sluzbu vyssi kvality, nez u konkurence.

Neoddélitelnost

Neodd¢litelnost sluzeb znamena to, Ze od sebe neni mozné oddélit poskytnuti sluzby
a jeji spotfebu. Aby doslo k realizaci sluzby, musi se zdkaznik a poskytovatel sejit na
ur¢itém misté v urcity cas. U nékterych sluzeb se zédkaznik nemusi ucastnit po celou
dobu, u nékterych je to naopak nutné.

Proménlivost

Proménlivost sluzeb souvisi pfedevsim s kvalitou sluzeb. Kvalita sluzeb neni kazdy
den stejnd, jedna a ta samd sluzba miiZze byt poskytnuta jinym zpiisobem. O rizné
kvalité sluzeb mize rozhodovat zdkaznik, technologie, ¢as a dalsi faktory.

Pomijivost

Sluzbu neni mozné skladovat, vratit nebo znovu prodat. To znamend, Ze nevyuzité
sluzby v ur€eném cCase jsou ztracené, nedaji se vratit.

Absence vlastnictvi

Poslednim vlastnosti sluzeb je absence vlastnictvi. Pti koupi zbozi zakaznik ziska

pravo zbozi vlastnit, u sluzeb nikoliv, ziska pouze pravo na jeji poskytnuti.

3.4 Kbvalita sluzeb

Pokud se zdkaznik bude rozhodovat mezi vice sluzbami, jednim ze zasadnich faktorti
bude jisté kvalita sluzeb. Proto se musime timto pojmem také zabyvat.

Kotler (2007) kvalitu sluzeb definuje jako ,,schopnost vyrobku nebo sluzby
uspokojovat zjevné nebo skryté zakaznikovi potieby*. To znamena, ze mira spokojenosti
zdkaznika je do urcitého rozsahu ovlivnéna kvalitou sluzby. Dale Kotler popsal i
vlastnosti, které tvoii kvalitu sluzeb. Mezi tyto vlastnosti patii spolehlivost, s jakou jsou
sluzby provadény (Reliability), ochota a pohotovost pii pomoci zikaznikovi
(Responsiveness), diveéryhodnost, zdvofilost a znalosti zaméstnanci (Assurance),

individualni péce, ktera je vénovana zdkaznikovi (Empathy).
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Gronroos (1984) rozdélil kvalitu sluzeb na dvé slozky a to technickou a funkéni.
Technickd kvalita sluzby je spojena s vysledkem poskytované sluzby, zdkaznik je
schopen ji zméfit. Funkéni kvalita je spojena se samotnym pribéhem sluzby, vystihuje
zplisob, jakym byla zdkaznikovi sluzba poskytnuta. Ovliviiuje ji mnoho faktort, jako
napiiklad chovéni zaméstnanci, prostfedi a atmosféra podniku. Tato kvalita je tedy

subjektivnéjsi, nez kvalita technicka.

3.5 Spokojenost zakaznika

Spokojenost zdkaznika je jeden z hlavnich cill, kterym by se mél podnik poskytujici
sluzby zajimat. Pouze spokojeny zékaznik rad pouzije sluzbu znovu, ptfeda doporuceni
svym zndmym a kamarddim, tim $ifi dobré jméno podniku. Pokud zdkaznik nebude
spokojen s kvalitou sluzby, rozhodne se ptisté hledat tuto sluzbu u konkurence. Proto je
velmi dulezité zjistit, jaké maji zakaznici oekavani a pozadavky, aby je podnik mohl
zakaznikim splnit.

Nejlépe tento pojem vystihuje definice od Kotlera a Armstronga (2004), ktefi
spokojenost zdkaznika definuji jako ,miru naplnéni ocekdvani zdkaznika, ktera je
spojena s tim, jak zakaznik vnima a hodnoti zakoupeny produkt. *

Dle Olivera (2014) se spokojenost zdkaznikli odviji od toho, zda produkt (sluzba,

vyrobek) je schopen poskytovat sdim o sob¢ urcitou miru uspokojeni z jeho spotieby.

3.6 Loajalita zakaznika

Loajalita je urCity druh chovani zdkaznika, kdy dochéazi k opakovanému nakupu
sluzeb u stejného poskytovatele a Sifeni pozitivnich referenci. Loajalni zdkaznik zvysuje
prosperitu podniku.

., Verni zakaznici se nerodi sami, musite si je vypéstovat. “ Z této definice (Storbacka
a Lehtinen 2001) je zfejmé, ze ziskat loajalni zdkazniky je dlouhodoby proces, na
kterém je nutno usilovné pracovat. Loajalni zakaznik by mél byt jeden z hlavnich cilt

podniku, ktery chce byt na trhu Gspésny.
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4. Metodologie

Na nasledujicich strankach bude popsdna metodologie, které se je potieba vénovat

s ohledem na cile prace.

4.1 Marketingovy vyzkum

K vysvétleni pojmu marketingovy vyzkum pouzijeme nékolik zndmych definic.

., Marketingovy vyzkum je cilevedoma a organizovana cinnost smeérujici k opatreni
informaci o vnéjsim okoli podniku, o relevantnim trhu, popripadé o nékteré casti
takového trhu. ““ (Svobodova 1996)

Kotler (2001) ho definuje jako ,systematické wurcovani, shromazdovani a
analyzovani a vyhodnocovani informaci, tykajici se urcitého problému, pred kterym
firma stoji.

Mezi charakteristiky marketingové vyzkumu jsou jedinecnost, vysokd vypovidaci
schopnost a aktudlnost takto ziskanych informaci. Dale se miZeme setkat s pojmy
validita a reliabilita. Validitou se rozumi spravnost informaci. Reliabilita znamena
shodnost vysledkli pouzitim identickych metod vyzkumu, pokud se stav zkoumaného

jevu nezménil.

4.2 Metody méreni kvality sluzeb

V této kapitole se zamétfime na metody, kterymi se da méfit kvalita sluzeb. Zaéneme

metodou, kterou pouziji ve svém vyzkumu, a to je metoda SERVQUAL.

4.2.1 SERVQUAL metoda

Tato metoda slouzi k zjiSt€ni poznani rozdilu mezi ofekévanou kvalitou sluzby od
zakaznikll a vnimanim kvality poskytnuté sluzby opét ze strany zdkaznikl. Tato metoda
byla vyvinuta v 80. letech v USA profesorem z Miamské univerzity A. Parasurmanem
ve spolupréci s Berrym a Zeithamlovou. Na zakladé¢ svého vyzkumu (rozhovory se
zakazniky, poskytovateli sluzeb) urcili 10 riznych vlastnosti sluzeb (dimenzi), které
zakaznici hodnotili. V dalSich letech byl jejich pocet sniZzen na 7 a v dne$ni dobé se
hodnoti pouze 5 dimenzi, které ovliviiuji kvalitu sluzeb. Mezi né patii:

1. Hmotné zajisténi — vzhled vybaveni, personélu a zatizeni

2. Spolehlivost — vlastnost provést sluzbu spolehlivé a piesné podle zadani

3. Odpovédny ptistup — ochota pomoct zdkazniklim a rychlé obsluha
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4. Jistota — schopnosti zajistit divéru a spokojenost zékaznikt

5. Empatie — individualni a citlivy pfistup k zékazniktim

K zjisténi hodnot u vySe zminénych vlastnosti se sestavi dotaznik, kde kazda z téchto
vlastnosti je zastoupena Ctyfmi aZ péti otdzkami, na které zakaznik odpovidd na
nékolikastupnové (zpravidla sedm, nebo devét stupni) Likertove Skéale v rozmezi -3
(zcela nesouhlasim) az 3 (zcela souhlasim). Prvni ¢ast dotazniku ma celkové dvacet dva
otazek. V té zjiStujeme oCekavani zdkaznikl, tedy jak si pfedstavuji, Zze by sluzba méla
idealn€ vypadat. Ve druh¢ ¢asti dotazniku respondentim pokladame totozné otazky, kde
se ptame piimo na jejich vnimani kvality sluzeb dané spolecnosti. Cim v&tsi je poté
rozdil naméfenych hodnot, tim vyssi je rozdil mezi ocekdvanou a vnimanou kvalitou
sluzeb. Respondenti hodnoti i dulezitost vSech péti rozméri — napiiklad pomoci

rozdé¢leni sta bodl mezi jednotlivé dimenze. (Parasurman et al. 1985)

4.2.2 GAP model

GAP model je metoda, ze které SERVQUAL vychazi. Je to metoda, ktera zjistuje
nedostatky, které podnik projevuje v prubéhu procesu poskytovani sluzeb. Jedna se
o tzv. ,,model mezer*. Tento model obsahuje 5 mezer a jsou jimi:

,Mezera 1 — Rozdil mezi tim, co zakaznik ocekava a co si vedeni firmy mysli, Ze
ocekava, aby se tato mezera zmensila, je treba provadeét priizkum minéni zdkaznikii a
zaznamendavat duleZita data, naslouchat persondlu, ktery prichazi do styku s klienty,
zplostit hierarchickou strukturu spolecnosti.

. Mezera 2 — Nastava pri nesouhlasu charakteristik sluzby, které vytvari firma a
ocekavani zdakazniku. *

,Mezera 3 — Vznika, kdyz systéemy dorucovani sluzeb (persondl, technologie a
procesy) nedodrzi dané standardy zarucené zakaznikiim.

. Mezera 4 — Nastava, kdyz firma prostiednictvim jinych medii proklamuje jinou
uroven sluzby, nez nakonec poskytuje, nenaplni sliby z reklamy.

»Mezera 5 — Je vysledkem vSech predeslych mezer, velikost mezer 1-4 se scita ve
vysledny rozdil mezi tim, co zdkazmici ocekavaji a tim co firma nabizi. “
(www.servqual.estranky.cz, 2009)

Pro tento vyzkum je podstatna pravé patd mezera, kterou zékaznici hodnoti pomoci

dotazniku SERVQUAL.
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Schéma GAP modelu poslouzi pro lepsi porozuméni souvislosti mezi samotnym
modelem a metodou SERVQUAL.
Schéma 1: Gap model
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Zdroj: servqual.estranky.cz (2009)

4.2.3 SERVPERF metoda

Autory této metody jsou Cronin a Taylor. Nazev této metody je sloucenina dvou
anglickych slov ,service“ a ,performance* a na rozdil od SERVQUAL méri
spokojenost zdkaznika kvalitu sluzeb pouze na zaklad¢ skute¢né kvality sluzeb. Faktory

méteni kvality sluZeb jsou stejné jako u metody SERVQUAL.

4.2.4 SQUAS metoda

Cilem této metody je urcit kvalitu sluZzeb ve fitness a zdravotnich klubech. Tuto

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

Autory jsou McKay a Crompton, jez ptisli s touto metodou v roce 1990. Pattili mezi

kritiky SERVQUALu. Podle nich metoda SERVQUAL nebyla funkéni pro vSechny

oblasti. Konkrétné pro sektor rekreacnich sluzeb, cestovani a volnoCasovych aktivit.

Proto vytvofil novou stupnici, podle které¢ budou vysledky méfeni ptesnéjsi. Stupnice se

sklada ze ctyt faktord: spolehlivost, jistota, schopnost reakce a hmatatelnost. (Vodicka

2014)

4.3 Konceptualizace metody SERVQUAL

Prizkum jsem zacal konceptualizaci metody SERVQUAL. Zékladem pro mne bylo

pét vlastnosti kvality sluzeb od Parasurmana, Zeithamla a Beryho (1985). Ke kazdé¢

vlastnosti jsem urcil ¢tyfi az pét otdzek (Tabulka 1).

Tabulka 1: Konceptualizace metody SERVQUAL

Vnimana kvalita matei'ské Skoly zakonnymi zastupci déti nav§tévujicich
MS
Hmotné Spolehlivost | Odpovédny | Pocit jistoty Empatie
zajisténi MS pristup
Parkovisté Casovy Ptizplisobeni | Vysokoskolské | Individualni
1. pro rodice harmonogram denniho vzdélani piistup
krouzkl reZzimu ucitelil
Moderné Velké Dodrzovani Piijemné Zajem o
) zatizena mnozstvi ufednich prostiedi potieby déti
) télocvicna volitelnych hodin
krouzk
Moderné Cisté socialni Kvalitni a Dtveéra déti Reseni
3. zafizené zatizeni zdrava strava konfliktnich
détské hriste situaci
Moderné Dodrzuje Rychla Profesionalni Moznost
4. vybavena napli krouzka reakce na vystupovani spoluprace
jidelna komunikaci rodi¢ti s MS
Pravideln¢ Vyhovujici
5. | aktualizované ¢as krouzkt
stranky
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5. Metodika prace

V této kapitole se budeme zabyvat zdkladnim a vybérovym souborem pro tento
prizkum, dale budou popsany postupy pro finalizaci dotazniku SERVQUAL, ktery

v této praci vyuzivame, zdroje dat a zpiisoby jejich vyhodnoceni.

5.1 Zakladni soubor

Zakladnim souborem jsou vechny statni matei'ské $koly v Ceské republice. Tedy

rodice, nebo zédkonni zastupci déti navstévujici tyto instituce.

5.2 Vybérovy soubor

Pro tento prizkum byla vybrana metoda dostupného vybéru vzorku z divodu
uSetfeni ndklad. To ovSem neumozni vztdhnout vysledky vyzkumu na cely zékladni
soubor, ale pouze na vybérovy soubor. Vybranou instituci je MS Bendova v Praze 17 —
Repich.

Rodice, ¢i zdkonni zastupci déti, budou povazovani za respondenty dotazniku,
jelikoz déti vzhledem k jejich véku nejsou schopny odpovidat samy za sebe.

Kapacita matefské Skolky c¢ini 245 déti. Snaha bude ziskat 100 navracenych

dotazniku.

5.3 Tvorba vyrokii, otazek v SERVQUAL dotazniku

Na zacatku dotazniku je vytvofen Givodni text, ve kterém se respondenti seznami se
samotnym vyzkumem a jeho U€elem a rodi¢ bude ujist€n o anonymité. Nasleduje
podékovani o spolupraci.

Struktura dotazniku je zachovana ve standardizované formeé, podobné jako metoda
hodnoceni, kterou je Likertova Skala. Hayes (1998) definuje Likerovu Skalu timto
zpusobem: ,,Likertova Skdla je sloZena z vyrokii, na které respondent miize odpovédet na
pétibodoveé skale od ,,Zcela nesouhlasim* po ,,Zcela souhlasim*. Stredovou hodnotou
je odpoved' ,,Nevim*“. Likertova Skala umoznuje zjistit nejen obsah postoje, ale i jeho
pribliznou silu. “

Pro tento vyzkum je zvolena sedmistupiiova Skala. Tato Skala je ohrani¢ena

intervalem od -3 do 3, kde -3 znamena ,,Zcela nesouhlasim* a 3 znamena ,,Zcela

souhlasim®. Pokud bude naméfena hodnota kladnd, rodice vnimaji danou vlastnost
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kvality sluzeb nad jejich ofekavani. Naopak pokud bude namétend hodnota zaporna,
rodi¢e vnimaji vlastnost kvality sluzeb jako nedostatecnou.

Po této Casti se zodpovidaji tzv. identifikacni otazky, které zjisti nékteré informace
o respondentech.

V dalsi casti dotazniku je pouZzita metoda alokace 100 bodd, kterou doporucuji
odbornici (Grasseova et al. 2010). Respondenti budou pfifazovat celkovych 100 bodl
mezi 5 vlastnosti kvality sluzeb. Tyto body se rozdéli podle osobnich preferenci
jednotlivych rodict, jejich subjektivniho pohledu.

Posledni &ast dotazniku se vénuje konkrétnim piipominkam pro management MS.
Rodi¢e mohou vyjadiit své kladné ¢i zaporné poznadmky, odivodnit sva rozhodnuti.
Tato &ast dotazniku je velice dilleita, nebot’ pomiize k sestaveni doporuéeni pro MS.

Dotaznik je v ¢eském jazyce, vytiStén oboustranné ve formatu A4. Jelikoz bylo
pouzito standardizované metody SERVQUAL a samotny dotaznik byl konzultovan

s odborniky, neni nutné provadét pilotaz.

5.4 Volba zdroju dat

Na prizkumu jsou pouZzita primarni data, kterda budou ziskdna z pisemného

dotazovani respondenti, pfes vySe zminény dotaznik.

5.5 Tvorba postupii pro vyhodnocovani dat

Vysledky budou prezentovany v grafech a tabulkach. Nejcastéji se budou vyskytovat
grafy sloupcové, vyseCové a paprskové. Vysledky se mysli grafické vyhodnoceni

funkéni kvality sportovnich sluZzeb dané instituce.
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6. Analyticka vychodiska

V této Casti prace je popsana vybrand matefskd Skola, kde probihal prizkum. Pro

tento priizkum byla vybrana MS Bendova v Praze 17 Repich.

6.1 Popis vybranych lokaci

Repy obyva pies 24 800 obyvatel (k 31. 12. 2014) a prvni zminka o této obci pochézi
zroku 993. Repy se pfipojili k Praze vroce 1986, V poloving 80. let byla zahijena
vystavba sidli§t¢ Repy. Momentaln& se vtéto &asti nachazi tii mateiské 3koly.

(www.repy.cz, 2016)

6.2 Popis MS Bendova

Matei'ska $kola se nachazi uprostied sidlisté v Repich. Byla oteviena 3. zaii 1984.
Hlavnim divodem k vzniku bylo obydlovéani jednotlivych domi mladymi rodinami
s détmi. Rozsifeny program télesné vychovy zacal vroce 1991 a do této tridy
nastupovaly déti po slozeni talentovych zkouSek. V soucasnosti je program dostupny
pro viechny déti bez nutnosti slozit talentové zkousky. Reditelkou je Mgr. Ivana
Panochova. V matetské Skole se nachdzi devét samostatnych oddéleni s celkovou

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

6.3 Vysledky marketingového prizkumu

Tento prizkum mél za cil zjistit kvalitu sportovnich sluzeb, které jsou nabizeny ve
statnich matetfskych Skolach. Priizkum prob¢hl prostiednictvim SERVQUAL dotazniku,
ktery byl odevzdan pedagogiim v matetskych Skolach a dale pfedan rodi¢tim déti, které
navitévuji danou matei'skou $kolu. MS Bendova navitévuje 245 déti. Pfenechano tedy
bylo 245 dotaznikli. Pfeddno mi bylo 41 spravné vyplnénych dotaznikli, coz ¢ini

necelych 17% z celkového poctu.

6.4 Interpretace vyslednych grafi

V nasledujicich podkapitolach budu prezentovat vysledné tabulky a grafy pro

ptislusné otazky a tvrzeni.
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6.5 Identifikacni otazky

Nejprve budou interpretovany vysledky identifikacnich otdzek, z kterych mtzeme
zjistit jisté informace o respondentech dotazniku.
Pocet déti v rodiné

Prvni otdzka se tykala poctu déti v rodin€. Rodice vybirali z moZnosti jedno dité, dvé
deti, tii déti, Ctyii a vice déti. Pouze jedna rodina ma Ctyfi a vice déti, Ctyfi respondenti
maji v rodiné tfi déti, nejvyssi zastoupeni maji rodiny s dvéma détma a to dvacet Ctyfi.

A nakonec dvanact respondentli ma v rodin€ jen jedno dité (viz Graf 1).

Graf 1: Pocet déti v rodiné
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Pocet déti na jednoho rodi¢e v MS Bendova

Druha otdzka méla za ukol zjistit, kolik ma kazdy rodi¢ v MS déti. Z vysledku je
patrné, ze velkou pfevahu maji rodice s jednim ditétem ve Skolce a to v poctu tficet
sedm. Pouze &tyfi rodi¢e maji ve $kolce dvé déti. Zadna rodina z dotazovanych nema ve

Skolce tfi a vice déti (viz Graf 2).

Graf 2: Podet déti na jednoho rodinného zistupce v MS
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Vék déti
Tteti otazka se dotazovala na veék déti. V navracenych dotaznicich mély nejvéetsi
zastoupeni déti ve véku Sesti let a to v poctu dvacet Sest, dale nasledovaly déti pétileté

déti v poctu Sestnact. Ttileté déti byly zaskrtnuty pouze u rodin s dvémi détmi ve Skolce

(viz Graf 3).

Graf 3: Vék ditéte
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Pohlavi déti

Dalsi otazka zjistovala pohlavi déti v mateiské Skole. Podle odpovédi mlizeme fici,
ze zastoupeni obou pohlavi je pomérné vyrovnané. Devatenact respondenti ma ve
Skolce hol¢icku, osmnact chlapecka. Dvé rodiny maji ve Skolce dvé holCicky, jedna

rodina dva chlapecky a jedna rodina ma chlapecka i hol¢icku (viz Graf 4).

Graf 4: Pohlavi déti
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Vztah respondentii ke sportu

Posledni identifikacni otazka se tykala vztahu respondentl ke sportu. PotéSujici je
fakt, ze nikdo z dotdzanych nepopsal sviij vztah ke sportu jako zaporny. Tticet jedna
rodicli popsalo svij vztah ke sportu jako kladny, deset jej povazuje za neutrdlni (viz

Graf' 5).

Graf 5: Vztah ke sportu
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6.6 Vysledky funkéni kvality sluzeb

Na nésledujicich stranach se budu vénovat vysledkiim z ¢asti dotazniku, kterd se
vénovala funkéni kvalité sluzeb. Jedna se o pét slozek kvality, které byly pomoci
dvaceti dvou tvrzeni méfeny, a témi jsou hmotné zajisténi, spolehlivost, odpovédny
piistup zaméstnanct MS, pocit jistoty a empatie. Tyto pojmy jiz byly vysvétleny vyse

v metodologické ¢asti prace.

Hmotné zajiSténi

Prvni ¢asti funkéni kvality je hmotné zajisténi. Rodice odpovidali na pét vyroki:
Vyrok 1:

a) Matetska skola podle mych pfedstav mé mit vlastni parkovisté pro rodice.

b) Tato matefska skola ma vlastni parkovisté pro rodice.

Vyrok 2:

a) Matet'ska skola podle mych ptedstav ma moderné vybavenou télocvicnu.
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b) Tato matefska Skola ma moderné vypadajici télocvicnu.

Vyrok 3:

a) Matetskd Skola podle mych predstav mad moderné vypadajici détské hriste
(prolézacky, klouzacky, houpacky).

b) Tato mateiska Skola md podle mého nazoru moderné¢ vypadajici détské hiiste
(prolézacky, klouzacky, houpacky).

Vyrok 4:

a) Matetska skola podle mych pfedstav ma modern¢ vybavenou jidelnu.

b) Tato mateiska Skola m& moderné vybavenou jidelnu.

Vyrok 5:

a) Matetska Skola podle mych pfedstav ma vlastni, pravidelné aktualizované internetové
stranky.

b) Tato mateiska Skola ma vlastni, pravidelné aktualizované internetové stranky.

Tabulka 2: Hmotné zaji$téni MS Bendova

Hmotné zajisténi | Ocekavana Vnimana Mezera Mezera
MS kvalita kvalita tvrzeni vlastnosti
Parkoviste pro
_ 1,95 0,93 -1,02
rodice
Moderné zafizena
. 2,12 1,05 -1,07
télocvi¢na
Moderné zafizené
2,63 1,93 -0,71
détské hiiste -0,95
Moderné zafizena
2,39 1,46 -0,93
jidelna
Pravidelné
aktualizované 2,76 1,75 -1,02
internetové stranky

Dale ptikladam paprskovy graf (viz Graf 6), kde jsou zndzornény graficky jednotlivé
hodnoty z Tabulka 2.
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Graf 6: Hmotné zajisténi MS Bendova
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Z grafu i tabulky je patrné, Ze nejnizs$i hodnotu mezery najdeme u tvrzeni, které se tyka
moderné zatizené t&locviény. Zde se promitd skute¢nost, ze MS nedisponuje vlastni
t&locvi¢nou, ale musi nav§tévovat télocviénu nedaleké ZS Bendova. Piekvapujici je pro
mne fakt, ze nejvyssi ocekdvani maji rodice u pravidelné aktualizovanych internetovych
stranek matefské Skoly. Nejniz§i ocekavand i vnimand kvalita sluzeb byla namétena
u parkovisté pro rodi€e. Vnimand kvalita je u vSech métfenych tvrzeni nizsi, nez
ocekavana kvalita. Vysledna velikost mezery vlastnosti u hmotného zajisténi matefské

skoly &ini -0,95.

Spolehlivost MS Bendova

Druhé ¢ast funkéni kvality je spolehlivost. Mezi spolehlivost jsem zatfadil nésledujici
Ctyfi vyroky:

Vyrok 6:

a) Mateiska skola podle mych predstav vzdy dodrzuje casovy harmonogram krouzkd.

b) Tato matefska Skola vzdy dodrzuje casovy harmonogram svych krouZzk.

Vyrok 7:

a) Matefskd Skola podle mych pifedstav disponuje velkym mnozstvim volitelnych
krouzki.

b) Tato matetska Skola nabizi velky pocet volitelnych krouzki.

Vyrok 8:

a) Matetska skola podle mych ptedstav vzdy udrzuje socialni zafizeni v Cistoté.
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b) Tato matefska Skola vzdy udrzuje socialni zafizeni v Cistoté.

Vyrok 9:

a) Matefska skola podle mych pfedstav vzdy dodrzuje naplii krouzku podle toho, jak ji
uvadi.

b) Tato matefska Skola vzdy dodrzuje napli krouzka podle toho, jak ji uvadi.

Tabulka 3: Spolehlivost MS Bendova

Spolehlivost MS | O¢ekavana | Vnimana Mezera tvrzeni | Mezera
Bendova kvalita kvalita vlastnosti
Casovy
harmonogram 2,68 2,29 -0,39
krouzkt
Velké mnozstvi
. 2,73 2,73 0,00
volitelnych krouzki -0,30
Cisté socialni
2,95 2,34 -0,61
zafizeni
Dodrzovani naplné
2’73 2,51 '0,22

krouzku

Znovu piikladam paprskovy graf (viz Graf 7) pro lepsi ptehlednost.
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Graf 7: Spolehlivost MS Bendova
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Hodnota vysledné mezery vlastnosti u spolehlivosti vysla -0,30. Z toho je usoudit, ze
vitéto CGasti MS téméf splituje odekavani respondentd. Nejvice jsou spokojeni
s mnozstvim volitelnych krouzkii, kde se vnimana kvalita shoduje s ocekavanou
kvalitou. Nejniz§i mezera tvrzeni byla naméfena u tvrzeni, které se tykalo Cistoty

socialnich zafizeni.

Odpovédny pFistup zaméstnanci MS Bendova

Treti ¢ast funkéni kvality se tyka odpovédného piistupu zaméstnancl. V této Casti
rodi¢e odpovidali opét na Ctyfi vyroky:

Vyrok 10:

a) Matetska Skola podle mych ptedstav vzdy ptfizplisobuje denni rezim potiebam déti.

b) Tato matefska skola vzdy ptizptisobuje sviij denni rezim potiebam déti.

Vyrok 11:

a) Zaméstnanci matefské Skoly podle mych predstav vzdy dodrzuji své ufedni hodiny.
b) Zaméstnanci této matetské skoly vzdy dodrzuji své tiedni hodiny.

Vyrok 12:

a) Matefska Skola podle mych pfedstav nabizi kvalitni a zdravou stravu, ktera détem
chutna.

b) Tato mateiska Skola nabizi kvalitni a zdravou stravu, ktera détem chutna.
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Vyrok 13:
a) Matetska skola podle mych ptedstav vzdy rychle reaguje na vSechny dostupné formy
komunikace.

b) Tato matefska Skola vzdy rychle reaguje na vSechny dostupné formy komunikace.

Tabulka 4: Odpovédny pFistup zaméstnanci MS Bendova

Odpovédny | Ocekavana Vnimana Mezera tvrzeni | Mezera
pristup kvalita kvalita vlastnosti
zaméstnanci
MS
Ptizplisobeni
. 2,83 2,22 -0,61
denniho rezimu
Dodrzovani
2,73 2,73 0,00
ufednich hodin
-0,59
Kvalitni a
2,83 1,80 -1,03
zdrava strava
Rychla reakce
2,68 1,95 -0,73

na komunikaci

Vysledné hodnoty miizeme opét porovnat na paprskovém grafu (viz Graf 8)
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Graf 8: Odpovédny piistup zaméstnancia MS Bendova
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Kvalitni a zdravé strava

V této ¢asti dopadlo nejhiife tvrzeni tykajici se stravovani. Ohledné jidelni¢ku a kvality
nabizeného jidla bylo sepsano nejvice stiznosti v zdvérecné sekci dotazniku. Dale jsou
rodi¢e nespokojeni s rychlosti komunikace s matetskou Skolou a chybéjici ¢i pomalejsi
komukaci pfes email a SMS. Nejlépe bylo hodnoceno dodrzovéani ufednich hodin
zaméstnancl, kde se vnimana kvalita rovna ocekavané. Vyslednd mezera vlastnosti se

rovna hodnoté -0,59.

Pocit jistoty

Ptedposlednim faktorem funkéni kvality sluzby je pocit jistoty. Mezi pocit jistoty jsem
zatadil tyto Ctyfi vyroky:

Vyrok 14:

a) Matetskd Skola podle mych ptedstav disponuje pouze uciteli, kteti maji odborné
vysokoskolské vzdélani.

b) Tato mateiskd Skola disponuje pouze uciteli, kteti maji odborné vysokoskolské
vzdélani.

Vyrok 15:

a) V matetské skole podle mych ptedstav je velmi ptijemné prostredi.

b) V této matetské Skole je velmi pfijemné prostiedi.
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Vyrok 16:

a) Zaméstnanci matetské Skoly podle mych predstav vzdy udrzuji kladny vztah s détmi,
maji jejich diavéru.

b) Zaméstnanci této matetské Skoly vzdy udrzuji kladny vztah s détmi, maji jejich
daveéru.

Vyrok 17:

a) Zaméstnanci matefské Skoly podle mych pfedstav vzdy dodrzuji profesionalni
vystupovani smérem k rodic¢tim.

b) Zaméstnanci této mateiské Skoly vzdy dodrzuji profesiondlni vystupovani smérem

k rodi¢um.

Tabulka 5: Pocit jistoty

Ocekavana Vnimana Mezera tvrzeni | Mezera
Pocit jistoty ) )
kvalita kvalita vlastnosti
Vysokoskolské
vzdélani 1,54 0,59 -0,95
pedagogl
Piijemné
2,90 2,41 -0,49 -0,63
prostiedi ’
Divéra déti 2,90 2,46 -0,44
Profesionalni
2,85 2,22 -0,63
vystupovani

Nameéteni hodnoty jsou vyjadiené na paprskovém grafu (viz Graf 9)
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Graf 9: Pocit jistoty
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Vysledna mezera vlastnosti zde vysla -0,63. Nejnizsi ocekavani ziskalo tvrzeni, které se
dotazovalo na dilezitost vysokoskolského vzdelani pedagogl. Z toho lze vycist, ze
rodi¢e nepovazuji vysokoskolské vzdelani u pedagogi za nutné. Nejvyssi ocekavani
naopak ziskalo tvrzeni, které se tykalo pijemného prostiedi v MS a divéry déti. Tyto

vlastnosti jsou pro rodi¢e nejvice dilezité.

Empatie

Posledni zkoumana ¢ast se tykala empatie zaméstnancti matetské Skoly. Respondenti
odpovidali na téchto pét vyroki:

Vyrok 18:

a) Zaméstnanci mateiské Skoly podle mych ptedstav vzdy pfistupuji k détem
individualné.

b) Zaméstnanci této matetské Skoly vzdy ptistupuji k détem individudlné.

Vyrok 19:

a) 19a Zaméstnanci matetské Skoly podle mych predstav se vzdy zajimaji o potieby
déti, feseni jejich problémd.

b) Zaméstnanci této mateiské Skoly se vzdy zajimaji o potieby déti, feSeni jejich

problémd.
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Vyrok 20:

a) Zaméstnanci mateiské Skoly podle mych predstav vzdy fesi ptipadné konfliktni
situace citlivé a v soukromi.

b) Zaméstnanci matefské Skoly vzdy fesi pifipadné konfliktni situace citlivé a
v soukromi.

Vyrok 21:

a) Matetska Skola podle mych piedstav vzdy umoznuje ucitelkdm a rodiciim se dobie
poznat a vzajemné spolupracovat napiiklad organizovanim spole¢nych akci s rodici.

b) Mateiska skola vzdy umoziuje ucitelkdm a rodi¢lim se dobfe poznat a vzajemné
spolupracovat napiiklad organizovanim spole¢nych akci s rodici.

Vyrok 22:

a) Krouzky v mateiské Skole podle mych piedstav jsou vzdy realizovany ve
vyhovujicich ¢asech.

b) Krouzky v této matetské Skole jsou vzdy realizovany ve vyhovujicich casech.

Tabulka 6: Empatie

Ocekavana Vnimana Mezera tvrzeni | Mezera
Empatie
kvalita kvalita vlastnosti
Individualni
2,80 1,73 -1,07
piistup
Zajem o
2,83 2,27 -0,56
potieby déti
Reseni
konfliktnich 2,76 2,02 -0,73
) -0,62
situaci
Moznost
spoluprace 2,56 2,29 -0,27
rodi¢a s MS
Vyhovujici cas
2)56 27 1 0 '0,46
krouzku

Nameéteni hodnoty jsou vyjadiené na paprskovém grafu (viz Graf 9 10)
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Graf 10: Empatie
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V této casti dotazniku dopadlo nejhtie tvrzeni, které se tyka individualniho pfistupu.
Respondenti nejsou zcela spokojeni s poc¢tem uciteli vzhledem k poctu déti, ucitelé pak
nejsou schopni mit takovy individualni pfistup, jaky by byl k détem potieba. Nejvice
spokojeni jsou naopak s moznosti spolupracovat s mateiskou skolou. Vysledna hodnota

mezery vlastnosti ¢ini -0,62.

6.7 Porovnani hodnot mezer funkéni kvality sluzeb MS Bendova

V této Casti porovndme vysledné hodnoty mezer vSech péti Casti funkéni kvality
sluzeb. K lepsimu porovnani ndm poslouzi tabulka (viz Tabulka 7) a grafické zobrazeni

(viz Graf 11) vSech mezer.

Tabulka 7: Vysledné porovnani hodnot mezer

Hmotné . Odpovédny piistup o .
- y Spolehlivost 5 Pocit jistoty Empatie
zajisténi MS zamestnanci MS
-0,95 -0,30 -0,59 -0,63 -0,62
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Graf 11: Vysledné porovnani hodnot mezer
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Na grafu vySe miZeme vidét, Ze nejhife hodnocené je hmotné zajisténi Skolky.

Naopak nejmensi velikost mezery miizeme vidét o spolehlivosti MS. Ovsem dtilezité

jsou jest¢ preference, které¢ rodice pftifadili jednotlivym vlastnostem. Teprve poté

muzeme urCit celkovou hodnotu kvality nabizené sluzby. Preference rodica si

znazornime v nasledujicim grafu (viz Graf 12)

Graf 12: Osobni preference respondentii
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Nejvic preferované vlastnosti podle respondentil jsou pocit jistoty a empatie. Naopak

nejmensi vahu ma podle rodict hmotné zajisténi.

38




6.8 Vyhodnoceni celkové funkéni kvality sluzeb MS Bendova

Celkovou hodnotu kvality sluzeb zjistime vynasobenim hodnot jednotlivych
vlastnosti funkéni kvality a jejich preferenc¢nich hodnot. Tim ziskdme pét hodnot a

pomoci jejich aritmetického priméru ziskame tzv. vazené servskoré.

Tabulka 8: Celkové vyhodnoceni funkéni kvality sluzeb MS Bendova

Viaha
) Mezera Vazen¢ Mezera
Vlastnosti . vlastnosti
vlastnosti servskoré kvality
(Vo)
Hmotné
. y -0,95 16 -15,2
zajiSténi MS
Spolehlivost -0,3 17,75 -5,352
Funkéni Odpovéedny
kvalita pf'istup -1 2,23 92
. -0,59 21,175 -12,4933
sluzby zameéstnanci
MS
Pocit jistoty -0,63 23,1 -14,553
Empatie -0,62 21,975 -13,6245

Z Tabulka 8 mizeme snadno zjistit, ktera vlastnost dopadla v hodnoceni nejlépe a
ktera naopak nejhiife. Nejlépe dopadla spokojenost, kde namétené vazené servskoré ¢ini
pouze -5,352. Nejhtfe naopak dopadlo hmotné zajisténi matetské skoly i1 pres to, ze
podle respondentli je tato vlastnost nejméné dulezité, protoze véaha této vlastnosti je
nejmensi (16%). Celkova hodnota mezery je -12,2392. Podle toho mizeme tvrdit, Ze

rodice nejsou se sluzbou spokojeni.
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7. Diskuze

Cilem této prace bylo ziskat nejméné sto dotaznikd, jak je zminéno v metodologické
¢asti. Bohuzel navratnost dotaznikti byla pouze necelych 17%, coz je velmi nizké ¢islo.
Z tohoto ditvodu povazujeme vysledky za nespolehlivé.

Dtivodl pro nizkou navratnost miize byt vice. Naptiklad mala ochota rodicl ucastnit
se pruzkumu. Dal§im divodem mohl byt samotny dotaznik. Ten je na rozdil od
klasickych jednostrankovych dotazniki pomérné& obsahly (celkové Sest stran A4).
Nékolik dotaznikl bylo Spatné vyplnéno, takze nemohly byt do celkového hodnoceni
zapocteny.

Podle vysledkli prizkumu lze tvrdit, Ze respondenti nejsou s kvalitou sluzeb
matef'ské Skoly spokojeni. Zajimavé ale je, Ze v posledni casti dotazniku, kde rodice
mohli vyjadfit své pfipominky, se objevilo vice kladnych komentafd, nez téch
zapornych. Je tedy mozné, Ze respondenti v dotazniku uvedli svd ofekavani vétsi, nez

ve skutecnosti maji.
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8. Zavérecné doporuceni pro MS Bendova

Z prazkumu vyplyva, Ze nejvice jsou respondenti nespokojeni s hmotnym zajisténim
MS. Celkem u ti{ tvrzeni byla hodnota mezery niz§i neZ -1 a to u tvrzeni, které se tykalo
télocvicny, internetovych stranek a parkovist¢ pro rodice. Vzhledem k tomu, Ze
matefskd Skola nedisponuje vlastni télocvi€nou, musi vyuzivat télocvicnu pftilehlé
zékladni $koly. A to v Gase, kdy neni vyuzita vyukou na zakladni $kole. Jelikoz MS
navstévuje velky pocet déti, volné asova kapacita télocvi¢ny je nedostatecnd. Zde bych
doporucil zazadat o dotaci na vybudovani vlastnich prostor, pfipadné nalezeni dalsi
télocvicny v blizkém okoli. U internetovych stranek doporucuji Castjsi aktualizaci a
vkladani dalezitych informaci pro rodice a vefejnost. Ohledné ploch k parkovéani bych
doporucil zazadat o pfidéleni dalSich parkovacich mist.

Vedeni matetské Skoly by se také mélo zaméfit na kvalitu stravovani. Rodic¢e nejsou
spokojeni se soucasnou podobou jidelni¢ku a vyjadfili pfani na jeho zkvalitnéni. Déle
by si prali vice ovoce a zeleniny. Dalsi stiznost se tykala rychlosti komunikace matefské
Skoly srodi¢i prostiednictvim vSech forem komunikace. Zde doporucuji castéjsi
kontrolu internetovych forem komunikace.

Poslednim problémem je podle respondentii nedostatecny individudlni piistup
k détem. Ten je zplsoben niz§im poctem pedagogii. Mateiskd Skola by potiebovala

zamestnavat vice pedagogt, aby mohla zajistit dostatecny individuélni piistup k détem.
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9. Zavér

Cilem této bakalaiské prace bylo zjistit spokojenost zdkaznikli s poskytovanymi
sportovnimi sluzbami MS Bendova v Repich. Tuto instituci jsem si zvolil, protoze jsem
na ni dostal dobré reference ze svého okoli. Zdrojem dat je vlastni marketingovy
prizkum v matefské Skole, kde byly rodicim déti pfedany dotazniky, které byly
sestaveny pomoci metody SEVQUAL. V mateiské Skole jsem zanechal 245 dotaznik.

Z marketingového prizkumu bylo zji§téno, Ze vétSina rodin mé dvé déti. Pouze jedna
rodina z dotazovanych méla v roding€ ctyii a vice déti. Dale jsme zjistili, Ze vétSina
rodi¢li oznacila sviij vztah ke sportu jako pozitivni a dokonce Zadny z respondentl
neoznacil sviyj vztah ke sportu jako zaporny.

Dale ndm prizkum pomohl urcit ocekavani u jednotlivych tvrzeni ohledné
sportovnich sluzeb a jejich vnimanou kvalitu. Pomoci téchto hodnot jsme mohli zjistit
velikost mezer jednotlivych tvrzeni a funkénich kvalit sluzeb (hmotné zajisténi,
spolehlivost atd.) a poté také celkovou vyslednou hodnotu funkéni kvality sportovnich
sluzeb. Abychom dostali tuto vyslednou hodnotu, museli jsme zjistit, kterym
vlastnostem funkéni kvality sluzeb ptikladaji rodi¢e nejvétsi vahu, pokladaji je za
hodnot vyzkumu mizeme tvrdit, ze rodie jsou ve vétSiné prikladi se sluzbou
nespokojeni.

Pro MS Bendova neni potéSujici, Ze u mnoho sluzeb byla naméfena vysledna
hodnota mezery mensi nez -1, coz predstavuje nespokojenost s danou sluzbou. Pouze
u dvou vyrokil se vnimana kvalita rovnala kvalité o¢ekavané.

Sbér dat probihal pfiblizné mésic od spojeni s fiditelkou matetské Skoly az po
navraceni vyplnénych dotaznikl rodi¢i a naslednému vyzvednuti dotaznikli v budové
MS. Z celkového poétu 245 rozdanych dotaznikdi jich bylo navraceno 41, coz déla

pouze 17% navratnost.
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Priloha 1: SERVQUAL dotaznik
SERVQUAL dotaznik

Vézeni rodice, tento dotaznik Vam predkladame za ucelem zajistit vétsi spokojenost se
sportovnimi sluzbami, které jsou poskytované VaSim détem. V rdmci zkvalitnéni
poskytovanych sluzeb Vas prosime o zodpovézeni nasledujicich otazek.

Na zaklad¢ vysledkd tohoto dotazniku budou doporuceny specifické zmény, které by
meély vést ke zlepseni kvality sluzeb ve Vasi matefské Skole a mozna i naplnéni Vaseho
o¢ekavani o idedlni matetské Skole. Vas nazor je pro nas velice cenny.

Cely dotaznik je zcela anonymni a zabere Vam 5 — 10 minut VaSeho casu.
Dékujeme Vam.

A, a) Cilem dotazniku je zanalyzovat rozdil mezi Vami ocekavanou piedstavou
o kvalitach zejména sportovnich sluzeb v matetskych Skolach (dale jen MS) v CR.

(a) = V4§ nazor o $kolce podle Vasich piedstav, resp. co ofekavate od idealni MS.
(b) = Skuteéné nabizené sluzby ve Vasi MS.

V nasledujici sekci budete prifazovat body k jednotlivym otazkam v rozsahu -3 az 3, pficemz
-3 znamen4, 7¢ ABSOLUTNE NESOUHLASIM a 3, ze ABSOLUTNE SOUHLASIM.

Jinymi slovy, ¢im vice bodi pfifadite, tim vice souhlasite. Pfislusné Ccislo, prosim,
zakrouzkujte.

1. Hmotné zajisténi MS

la Materska skola podle mych piedstav ma mit

vlastni parkoviste pro rodice. -3 -2 -1 0 1 2 3

1b Tato matetska skola ma vlastni parkovisté pro

rodice. -3 -2 -1 0 1 2 3

2a Matetska skola podle mych pfedstav ma

modern¢ vybavenou télocvicnu. -3 -2 -1 0 1 2 3

2b Tato matetska skola ma moderné vypadajici

té€locvicnu. -3 -2 -1 0 1 2 3

3a Matetska Skola podle mych pfedstav ma
moderné vypadajici détské hiisteé (prolézacky, -3 -2 -1 0 1 2 3
klouzacky, houpacky).

3b Tato mateiska skola ma podle mého nézoru

moderné vypadajici détské hfiste. -3 -2 -1 0 1 2 3

4a Mateiska skola podle mych predstav ma | -3 -2 -1 0 1 2 3

moderné vybavenou jidelnu.
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4b Tato matefska Skola ma moderné¢ vybavenou

jidelnu. -3 -2 -1 0 1 2

5a Matetska skola podle mych predstav ma vlastni,

pravidelné aktualizované internetové stranky. -3 -2 -1 0 1 2

5b Tato matefska Skola ma vlastni, pravidelné

aktualizované internetové stranky. -3 -2 -1 0 1 2
2. Spolehlivost

6a Mateiska Skola podle mych predstav vzdy

dodrzuje ¢asovy harmonogram krouzkti. -3 -2 -1 0 1 2

6b Tato mateiskd Skola vzdy dodrzuje casovy

harmonogram svych krouzkd. -3 -2 -1 0 1 2

7a Mateiska skola podle mych predstav disponuje

velkym mnozstvim volitelnych krouzk. -3 -2 -1 0 1 2

7b Tato matefskd Skola nabizi velky pocet

volitelnych krouzki. -3 -2 -1 0 1 2

8a Mateiska skola podle mych predstav vzdy

udrzuje socialni zafizeni v Cistoté. -3 -2 -1 0 1 2

8b Tato materska Skola vzdy udrzuje socialni

zafizeni v Cistote. -3 -2 -1 0 1 2

9a Mateiska skola podle mych predstav vzdy

dodrzuje napln krouzku podle toho, jak ji uvadi. -3 -2 -1 0 1 2

9b Tato mateiskd Skola vzdy dodrzuje népln

krouzkt podle toho, jak ji uvadi. -3 -2 -1 0 1 2

3. Odpovédny pFistup zaméstnanci MS

10a Matetska skola podle mych predstav vzdy

prizptsobuje denni rezim potfebam déti. -3 -2 -1 0 1 2

10b Tato matetska Skola vzdy pfizptisobuje sviij

denni rezim potfebam déti. -3 -2 -1 0 1 2

1la Zaméstnanci matefské Skoly podle mych

predstav vzdy dodrzuji své ufedni hodiny. -3 -2 -1 0 1 2
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11b Zaméstnanci této matetské Skoly vzdy dodrzuji

své ufedni hodiny.

-2

12a Matetskd Skola podle mych predstav nabizi

kvalitni a zdravou stravu, ktera détem chutna.

12b Tato matefska Skola nabizi kvalitni a zdravou

stravu, ktera détem chutna.

13a Matefska skola podle mych piedstav vzdy
rychle reaguje na vSechny dostupné formy

komunikace.

2

13b Tato mateiska Skola vzdy rychle reaguje na

vSechny dostupné formy komunikace.

4. Pocit jistoty

14a Matetska skola podle mych predstav disponuje
pouze uciteli, ktefi maji odborné vysokoskolské

vzdélani.

14b Tato matefskd Skola disponuje pouze uciteli,

ktefi maji odborné vysokoskolské vzdelani.

15a V matetské Skole podle mych predstav je velmi

prijemné prostiedi.

15b V této matetské Skole je velmi pifjemné

prostredi.

16a Zaméstnanci matefské Skoly podle mych
predstav vzdy udrzuji kladny vztah s détmi, maji

jejich davéru.

-2

16b Zameéstnanci této mateiské skoly vzdy udrzuji

kladny vztah s détmi, maji jejich dGveéru.
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17a Zaméstnanci matefské Skoly podle mych
predstav vzdy dodrzuji profesionalni vystupovani

smérem k rodi¢tm.

17b Zaméstnanci této matetské Skoly vzdy dodrzuji

profesionalni vystupovani smérem k rodic¢tim.

5. Empatie

18a Zaméstnanci mateiské Skoly podle mych

predstav vzdy pfistupuji k détem individualné.

18b Zameéstnanci této matetské skoly vzdy

pristupuji k détem individualné.

19a Zaméstnanci mateiské Skoly podle mych
predstav se vzdy zajimaji o potieby déti, feSeni

jejich problém.

19b Zaméstnanci této mateiské Skoly se vzdy

zajimaji o potfeby déti, feSeni jejich problémd.

20a Zaméstnanci mateiské Skoly podle mych
predstav vzdy ftesi pfipadné konfliktni situace

citlivé a v soukromi.

20b Zaméstnanci matetské skoly vzdy tesi piipadné

konfliktni situace citlivé a v soukromi.

2la Matetska skola podle mych predstav vzdy

umoznuje ucitelkam a rodicim se dobie poznat

a

vzajemné spolupracovat naptfiklad organizovanim | -3 -2 -1

spole¢nych akei s rodici.

21b Tato matefska Skola vzdy umoziuje ucitelkam a

rodicim se dobfe poznat a vzajemné spolupracovat | -3 -2 -1

organizovanim spolecnych akei s rodici.
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22a Krouzky v matetské skole podle mych predstav

jsou vzdy realizovany ve vyhovujicich ¢asech. -3 -2 -1 0 1 2 3

22b Krouzky v této matetské skole jsou vzdy

realizovany ve vyhovujicich ¢asech. -3 -2 -1 0 1 2 3

A, b) U nasledujicich otazek, prosim, zakrouzkujte pfislusnou odpoved’.

1. Pocet déti v rodiné 1 2 3 4 avice
2. Pocet vasich déti v této matetské skole 1 2 3 4 avice
3. Vék ditéte / déti v MS (pokud mate v instituci 3 4 5 6
vice déti, dopiste jejich v€k, prosim, pod nabizené

moznosti.)

4. Pohlavi ditéte / déti v MS (pokud mate v instituci muzské zenské
vice déti, dopiSte jejich pohlavi, prosim, pod

nabizené moznosti.)

5. Vas vztah ke sportu je kladny neutralni zaporny

B) V nésledujici ¢asti, prosim, rozd¢lte dle Vasi osobni preference celkovych 100 bodl
mezi jednotlivé vlastnosti matefské Skoly. Cim vice bodu jednotlivé vlastnosti prifadite,
tim vy$§i ma pro Vas hodnotu a prioritu.

Hmotné zaji§téni MS — To, co lidé vidi a s &im piijdou do styku (vzhled, zafizeni,
vybaveni, ¢i umisténi budovy MS)

Spolehlivost MS — Schopnost MS poskytovat sluzby tak, jak uvadi, kvalitné a
v inzerovaném rozsahu

Odpovédny piistup zaméstnanci MS — Ochota a piipravenost pomoci, kvalitni
komunikace s rodic¢i (popt. zdkonnymi zastupci)

Pocit jistoty — Zdvoftily, vySkoleny a znaly personal (pocit duvéry), zazemi Skolky

Empatie — Individualni pfistup persondlu k détem i rodi¢im, schopnost vyhovét,
schopnost vciténi a zvladani neocekavanych situaci
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Vlastnosti Pocet bodii

Hmotné zajisténi MS

Spolehlivost MS

Odpovédny piistup zaméstnanci MS

Pocit jistoty

Empatie

Soucet 100

Dotaznik prosim odevzdejte pani ucitelce. Dékujeme Vam za spolupraci a cas
straveny pii vyplhovani. Véfime, ze tento dotaznik pfispéje ke zlepSeni kvality
sportovnich sluzeb této matetské Skoly.

Nize mate moZnost uvést své ndzory, pfipominky, ptani, ¢i stiznosti a vyjadfit se tak
nejen ke kvalité nabizenych sportovnich sluzeb.

C) Existuje néco, co byste chtéli vzkazat managementu Vasi MS? Nevéhejte sem
napsat tieba i konkrétni diivody, v pfipad€ oznaceni nespokojeni s ptislusnou sluzbou.

Vladimir Subr
Univerzita Karlova, Fakulta télesné vychovy a sportu
Management télesné vychovy a sportu
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Ptiloha 2: Tabulky cetnosti

Hmotné zajisténi MS

Oizka |\ 19 |1b |2a [2b |3a |3b |4a |4b |5a |[5b
Hodnota
3 7] 11| 19| 4 30| 13| 22| 10| 35| 12
2 3] 2 3| 15| 10| 16| 17| 12| 4 16
1 4 6| 5 12 9 1 9 1 9
0 6 3 3 6 2 8 1
N 1 5 1 1 1 1 1 1
2 2 1 1 1 1 1
3 2 3 1
Spolehlivost
Oizka 169 |6b |7a |7b |8a |8 |9a |9b
Hodnota
3 33 21 36 | 32 39 | 20 | 32 | 22
2 4 6 | 2 7 2 15 8 18
1 3 2 1 2 6 1
0 1 1 1 1
N 1
2
3 1
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Odpovédny pristup zaméstnancu

Odda T10a [10b [1la [11b [12a [12b [13a |13b
Hodnota
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
Otizka [14a [14b |15a |15b |16a |16b |[17a |17b
Hodnota
3 15 6 37 21 39 23 37 14
2 10 9 4 16 1 15 3 22
1 6 4 4 2 >
0 7 13 1 1 1
-1 2
-2 1 7
-3 2
Empatie
Otizka 1182 [18b [19a | 19b [20a |20b |21a |21b [22a [22b
Hodnota
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
R B 2 1 1
-2
-3
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Preference jednotlivych funkénich vlastnosti

Vlastnosti

Pocet bodu

Hmotné zajisténi MS (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

Odpovédny piistup zaméstnanct MS

(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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