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Abstrakt

Nazev: Kvalita télovychovnych a sportovnich sluzeb v soukromych institucich

specializujicich se na predSkolni vzdélavani v Praze

Cile: Hlavnim cilem této disertatni prace je navrhnout vhodny postup
pro méfeni kvality sportovnich sluzeb v soukromych institucich specializujicich

se na pfedSkolni vzdélavani v Praze z pohledu zakaznika.

Metody: Tato studie je zaméfena na hodnoceni kvality sportovnich sluzeb,
které jsou nabizené détem v soukromych mateiskych Skolach. Studie byla
provedena v Ceské republice na vzorku 10 soukromych mateiskych 8kol
se sidlem v Praze, které byly vybrany z rejstiiku soukromych matetskych skol
vedené¢ho Ministerstvem Skolstvi, mladeze a t€lovychovy. Pro méfeni byl vyuzit
model kvality sluzeb Parasuramana, Zeithamlové a Berryho (1988), ktery byl
modifikovan pro prostfedi matefskych Skol. Marketingového vyzkumu
se ucastnilo 510 rodica, kteti reprezentovali 534 déti. Pouzity dotaznik, ktery byl
puvodné validizovdan v USA proSel transkulturdlnim piekladem. Tohoto
mezikulturniho pfevodu se ucastnili tfi prekladatelé specializovani na predskolni
vzdélavani. Vysledky Setfeni byly podrobeny strukturdlnimu modelovani,
konkrétné konfirmativni a explorativni faktorové analyze a na zédkladé¢ jejich

vysledkti byly navrhnuty nové modifikované verze dotazniku.

VysledKky: Z marketingového vyzkumu vychazi, ze témé&f vSechny zkoumané
soukromé matetské §koly nenapliiuji o¢ekavani rodict. Pouze MS Andilek a MS
Trojska labut’ vykazuji pozitivni mezeru kvality pii hodnotach 0,98 a 0,73.
Naopak nejhiife rodi¢e vnimaji kvalitu poskytovanych sportovnich sluzeb
v MS PlayWisely (-13,87) a vMS Happy Point (-12,83). Zadni mezera
nepiekracuje limitni hodnotu -20, a proto se poskytované sportovni sluzby
ve zkoumanych institucich daji povazovat za kvalitni. Celkova mezera zkoumana
ve vSech matetskych Skolach pak dosahla negativni hodnoty -3,29, ktera se da
také oznacit jako =zanedbatelna. Vyslednd data byla ovéfena pomoci
konfirmativni analyzy, kdy ptivodni model vykazoval Chi -kvadrat 866,41, CFI
0,870, TLI 0,890, RMSEA 0,091 a SRMR 0,111. Na zaklad¢ ziskanych dat byl

model zjednodusen, kdy pocet indikatorit klesl na 7. ZjednoduSena verze
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z pohledu konceptualni ekvivalence vykazovala obstojné indexy fitu chi-kvadrat
113,12, CFI 0,920, TLI 0,910, RMSEA 0,004 a SRMR 0,019. Zjednodusena
verze piina$i rychly astruény nastroj na ovéfeni spokojenosti rodict
s poskytovanou sluzbou, nicméné ziskané vysledky jsou hlavné z obsahového
hlediska oklestény, a proto je nastroj vhodny pouze jako ramcovy. Vysledky
explorativni analyzy ukézaly, ze v datech nelze identifikovat vice nez 5 faktort,
které byly nové definovany jako proklientsky piistup, individudlni pfistup,
sportoviste, profesionalita a pohybové aktivity. I tento model vykazuje relativné
dobr¢ indexy fitu, a to chi-kvadrat 282,59, CFI 0,890, TLI 0,760, RMSEA 0,048
a SRMR 0,036. I tato verze modelu je tak vhodna pro posuzovani spokojenosti
rodict s kvalitou poskytovanych sportovnich sluzeb v soukromych matefskych

skolach.

Klicova slova: Soukromé piedskolni vzdélavaci instituce, kvalita sluzeb,

spokojenost zdkaznika, loajalita zdkaznika



1 Uvod

Aktudlni globalni doba vyzyva instituce, aby vénovaly pozornost kvalité sluzeb,
jenz poskytuji svym zdkaznikim. Na jedné strané se téma kvality sluzeb jevi
jako pomérné jednoduché a jasné. Kazdy preci vi, kdyZ je mu poskytovéana
kvalitni sluzba. Kazdy oplyva také svym oblibenym piibéhem, jez Casto vypravi
svym pratelim pro pobaveni, o né¢jaké sluzbé. Obvykle vypravéni hodnoti
néjakou Spatnou sluzbu a skuteCnost, ze takova sluzba mize byt vibec
poskytnuta. Myslenka, ze téma kvality sluzeb je jednoduché, uplné ignoruje
slozitosti, které se vtomto tématu nachazeji. SkuteCnosti je, ze 1 samotné
vymezeni kvality sluzeb neni ustdleno a je Castokrat motivem diskuze

v teoretickém i praktickém prostiedi.

Lze fici, ze kvalita pfimo souvisi s pozadavky, ocekdvanimi a potfebami
zékaznikl. PouZitim riznych ndastroji a technik je dale mozné fidit Groven
kvality. Méteni kvality vSech procesi, které tvoii soudrzny celek, mtize vyrazné
ovlivnit kvalitu sluzeb ve vSech oblastech. Zda bude sluzba opétovné pouzita,
zavisi také na odpovidajici kvalité, zejména v dnesni dobé&, kdy se informace
$ifi velmi rychle. V takovych podminkach mize mit fadné a dokonalé provedeni
jakychkoli sluzeb zasadni vliv na jejich opétovném vyuziti. Pro vedeni
spole¢nosti je tak dilezité neustdle usilovat o vyssi cile a jejich napliovani.
Tento proces vyzaduje také odpovidajici metodiku, kterd mtize pomoci zlepsit
meéteni kvality sluzeb. Vyzkumnou oblasti vtomto pifipadé je vysoce
konkurenéni prostfedi soukromych matefskych Skol v Praze, které poskytuji
svym zakazniklim sportovni ¢i jiné pohybové sluzby. U matefskych Skol
zakazniky vtomto ptipadé jsou rodice, které poskytovanou sluzbu piimo

nespotfebovavaji.

Pokud jde o sportovni sluzby urené détem v piedSkolnim véku, objevuji se urcité
problémy, které predstavuje hlavné jejich nehmotnd povaha. Pii ndkupu sluZzeb
ma zékaznik obvykle z4jem o vysledek nebo zkuSenost. To znamena, ze kvalita
sluzby je zaloZzena na subjektivnim hodnoceni z pohledu rodi¢e. To ztéZuje
mateiské Skole objektivné méfit kvality sluzeb. Tyto vyzvy vSak lze prekonat

strukturovanym piistupem k méfeni, analyze a zlepSovani kvality sluzeb.
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Prvnim krokem ke zlepSeni kvality sluzeb je tak zacit méfit kvalitu sluzeb.
Je té¢zké zlepsit néco, co neni méfeno. Druhym krokem je zacit identifikovat
mezery mezi vnimanim kvality sluzeb rodi¢i a pozadovanou urovni vykonu
matefské Skoly. Poslednim krokem je pouzit tyto nové nalezené informace

k hledani zptsobt, jak poskytovanou kvalitu sluzeb zlepsit.

Vzhledem k subjektivnimu posuzovani kvality sluzeb je vhodné vychazet
zmetody SERVQUAL, ktera byla vyvinuta v 80. letech 20. stoleti v reakci
na tézi, ze v ziskovém sektoru vzdy musi kvalitu sluzeb posuzovat zakaznik.
Tato metoda patii k nejpropracovanéjsim a k nejpouzivanéjSim, kdy se svéte

i v Ceské republice byla nékolikrat vyuzita ve sportovnim prostiedi.

Motivaci k realizaci tohoto vyzkumu lze vysvétlit dvéma hlavnimi davody.
Prvnim divodem je nedostatek univerzalni metodiky pro posuzovani kvality
sluzeb, ktera zohlediiuje povahu vstupnich parametri, potteb a pozadavkl rodic¢t
na poskytované sportovni sluzby v soukromych matefskych Skoldch. Druhym
divodem je moznost zvyseni efektivnosti soukromych matefskych skol v oblasti

poskytovanych sportovnich sluzeb.



2 Cile a ukoly prace

Hlavnim cilem této disertani prace je navrhnout vhodny postup pro méteni

kvality sportovnich sluzeb v soukromych institucich specializujicich

se na piedskolni vzdélavani v Praze z pohledu zdkaznika. Vyzkum je provadén

v soukromych matefskych Skolach, které jsou evidované v rejstiiku matetskych

$kol vedeném Ministerstvem $kolstvi, mladeZe a t&lovychovy Ceské republiky.

K dosazeni cili vedou tyto ukoly:

ReserSe odborné literatury.

Vymezeni teoretickych konceptii, které chceme méftit.

Transkulturalni pieklad origindlni verze SERVQUAL.

Urceni zékladniho setu indikatord, jenz méti koncepty kvality sluzeb.
Posouzeni expertni validity.

Vytvoreni prvni Ceské verze dotazniku SERVQUAL pro méfeni kvality
télovychovnych a sportovnich sluzeb v =zafizenich zabyvajicich se
predskolnim vzdélavanim v Ceské republice.

Ovéfeni srozumitelnosti indikatort prvni ¢eské verze dotazniku SERVQUAL
behem pilotni studie — vznik druhé ¢eské verze dotazniku SERVQUAL.
Zajisténi vyzkumného souboru.

Samotny sbér dat.

Vyhodnoceni dat.

Ovéfeni struktury ceské verze dotazniku SERVQUAL metodou
strukturdlniho modelovani.

Zjisténi validity u polozek druhé ¢eské verze dotazniku SERVQUAL —urceni
finalni struktury celého diagnostického nastroje.

Zputsob skorovani druhé verze dotazniku SERVQUAL bude zajistén pomoci
modelid SEM.

Navrzeni Ceské verze dotazniku SERVQUAL pro méfeni kvality
télovychovnych a sportovnich sluzeb v zafizenich zabyvajicich se

soukromym piedskolnim vzdelavanim v Ceské republice.



3 Shrnuti teoretické casti

Sport je v Ceské republice soudasti Zivotniho stylu. I z tohoto diivodu se rodice
stale vice zajimaji, kde jejich déti budou sportovat. Vzhledem k tomu, Zze v Ceské
republice je vSeobecné nedostatek statnich matetskych skol, zacalo v poslednich
letech vznikat velké mnozstvi soukromych instituci zabyvajicich se predskolnim
vzdélavanim. S narGstajicim poctem téchto zafizeni stoupd i boj o zdkaznika.
Zajimavosti tohoto odvétvi je také skute¢nost, ze neni jednoduché urcit, kdo je
zde zakaznikem. Tato prace vychazi z teoretického predpokladu, ze zakaznikem
je rodi¢, ponévadz on je pravé ten, ktery za sluzbu plati, a tim pro sebe ziskava
volny ¢i pracovni ¢as. Obecné se predpokladd, Ze v nasledujicich letech bude
podobnych zatizeni ptibyvat, ¢imz se posili i konkurence a kvalita v daném
odvétvi sluzeb. Toto téma s sebou pifindsi fadu odbornych oblasti, jako je
ontogeneze motorickych schopnosti ditéte, problematika sluzeb, vymezeni

kvality, spokojenosti ¢i loajality, které budou popsany v nasledujicich kapitolach.

3.1 Sportovni sluzby

Sportovni sluzby jsou specifickou oblasti sluzeb, jez jsou prevazné vyuzivany
lidmi v jejich volném case. Ekonomicky rozvoj ssebou nese neustdlé
zdokonalovani odvedené prace, které pfindsi lidem vice penéz a vice volného
Casu. Lidé tento svij cas stale vice vyuZivaji pro pasivni (napt. sledovani
sportovnich akci) 1 aktivni sportovani (napt. lyZovani). S rostouci poptavkou
v oblasti sportovnich sluZzeb automaticky roste nabidka a tim se zvySuje
konkurenéni boj v tomto odvétvi. Konkurenéni boj vede obecné ke zkvalithiovani
jednotlivych sluzeb, coZz zase vede ke zvySeni poZadavki mezi zdkazniky.
Pro poskytovatele sportovnich sluzeb to znamena, Ze iroven svych sluzeb musi
neustale zlepSovat, pokud chtéji, aby se jim jejich zékaznici vraceli. Sportovni

sluzby jsou ve vétsiné piipadll zavislé na opakované navstéve.

Sportovni sluzby jsou vétsinou autort (Caslavova, 2009; Mullin, Hardy a Sutton,
2007) tazeny mezi sportovni produkt. Podobné jako u sluzeb obecné,

1 u sportovnich sluzeb se v odborné literatuie objevuje fada déleni.

Déleni sportovnich sluZeb Ize rozdélit dle dvou hlavnich kritérii (Sima, Voragek,

Céslavova a Ruda, 2013), jimiZ jsou zapojeni zaméstnance do poskytovani sluzby
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(spottebitelské sluzby, odborné sluzby a vychovné sluzby) a hlavni motivy
zékaznika pro vyuzivani sluzeb (osobni potéSeni, ziskani dovednosti, snaha

vyniknout, zlepSeni ¢i upevnéni zdravi a télesné zdatnosti).

3.2 Kbvalita sluzeb

Pokud se chce organizace udrzet dlouhodobé na trhu, pak je nutné,
aby se soustfedila na poskytovanou kvalitu své sluzby. Po zavedeni vysoko
rychlostniho internetu (ADSL) v CR v roce 2003 se skokové zvysila konkurence
uvnitt vSech volnocasovych odvétvi. Vyjimkou nejsou ani sportovni sluzby
uréené malym détem. Rodice dnes pomoci vyhledavact mohou najit konkrétni
informace ke vSem sluzbam vcetné recenzi jinych rodici a az na zdkladé rychle
ziskanych informaci se rozhodnout o umisténi svého ditéte do sportovniho kurzu.
I vzhledem k tomu, ze spotifebitelem je dit¢ rodi¢ti a rodie jsou pfirozené
pfipraveni svému ditéti poskytnout ten nejlepsi servis, Casto ani ¢asova narocnost
dopravy ditéte do vzdalen¢jSich zafizeni neni piekdzkou. Ramec ptimych
konkurentli se diky vysokorychlostnimu internetu pro poskytovatele razantné
rozs§itil. V tomto kontextu je potieba upozornit, ze fada autord (Grénroos, 1990;
Rosen, Karban a Scribner, 2003; Dougles a Connor, 2003; Ruda, 2012; Ruda
a Sima, 2017) povazuje kvalitu sluzeb za zakladni atribut konkurenceschopnosti
a zarovenl poukazuji, ze existuje pfima umeéra mezi spokojenosti zdkaznika a

samotnou kvalitou sluzeb.

Kvalita sluzeb je definovana fadou odbornikii a mezi nejkomplexnéjsi definice
se fadi ta Cyndee Millerové (1993), kterd ji povazuje za soubor vlastnosti
a pfizna¢nych rysi,, které jsou klicové pro uspokojeni potfeb zakaznika.
Toto uspokojeni je zavislé na tom, jakou sluzbu zdkaznik predpoklada neboli
ocekava. Z toho plyne, ze tato definice je zaméfena na zakaznika. Prodavajici tak
poskytuje kvalitni sluzbu, pokud bylo ofekavani zdkaznika naplnéno. Stejnou
logikou se daji spolecnosti, které naplni o¢ekavani svych zékaznikli povazovat
za poskytovatele, jez distribuuji kvalitni sluzby. Kotler (2007) v této oblasti
upozornuje, ze je nutné deélat rozdily mezi kvalitou shody a kvalitou vykonu.
Autor uvadi ptiklad, Ze i kdyz u zdkaznika jezdiciho autem znacky Hyundai bude
vysoce piekroceno ocekavani (je zde vysoka kvalita shody) neznamena to nizsi

kvalitu u automobilu Lexus jen proto, Ze ocekavani u nakupu luxusniho vozu byla
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vétsi. Kvalita shody fesi predevSim oblasti ocekéavani, tedy sliby poskytovatele
sluzby. Pokud organizace deklaruje, ze déti budou v ramci krouzki minimalné
3 hodiny denné cvicit a opravdu to tak je, pak je kvalita shody na vysoké trovni.
Neznamena to vSak, ze kvalita vykonu v této organizaci je lepsi nez v organizaci
konkurencni. Piehledny a stale aktualni model kvality sluzeb (obrazek 1) uvadi
ve své publikaci Parasuraman, Zeithamlova a Berry (1985). Model kvality sluzeb

objasiiuje hlavni pozadavky na poskytnuti o¢ekavané kvality sluzeb

Obrazek 1: Model kvality sluzeb

Ustni Osobni potieby Minulé
komunikace zkuSenosti

Ocekavana
sluzba

vy

A

Rozdil

\ 4

Vnimana sluzba

Zakaznik

Marketér Rozdil

Poskytnuti < Externi
sluzby komunikace se

zakaznikem

\ 4

A

Rozdil 3

\ 4

Ptfeneseni

Rozdil vnimani do
specifikace

kvality sluzby

A A

Rozdil 2

\ 4

Management
vnimani
ocCekavani
zakaznikem

\ 4

Zdroj: upraveno dle Parasuraman, Zeithamlova, Berry (1985)

Model kvality sluzeb odhaluje pét rozdili ur€ujicich netspésné poskytnuti

sluzby:



1. Rozdil mezi ocekdvanim zékaznika a vnimanim managementu.
Management nevnima vzdy to, co zakaznici chtéji. Reditelé organizaci
poskytujicich sportovni sluzby détem se mohou domnivat, ze rodice
si pteji vyvazenou stravu pro své déti, ty vSak vice zajima sportovni
odbornost personalu.

2. Rozdil mezi vnimdnim managementu a specifikaci kvality sluzby.
Vedeni organizace na jedné strané¢ plné vnima piani zakaznikd,
ale zaroven neurdi vykonnostni standard. Reditel zafizeni muze
po trenérech zadat sebevzdélavani, které vsak presné nespecifikuje.

3. Rozdil mezi specifikaci kvality sluzby a jejim poskytnutim.
Zamestnanci poskytovatele sluzby jsou neochotni ¢i nejsou schopni
postupovat dle vymezenych standardd. Nékdy mize dochézet
i1k tomu, Ze sistandardy protife¢i. Napfiklad kdyz vychovatelé
¢i trenéfi maji vénovat ¢as rodi¢iim pfi prebirani déti, ale zaroven maji
déti prevzit co nejrychleji.

4. Rozdil mezi poskytovanim sluzeb a externi komunikaci. O¢ekavani
zakazniki (rodicil) jsou ovlivnéna tim, co poskytovatel deklaruje
ve své prezentaci ¢i reklamé. Je-1i na webové strance instituce krasna
fotografie télocviénych prostor, avSak pii ptichodu rodiCe zjisti,
zZe télocvicna je zanedbana, zkreslila externi komunikace zakaznikovo
ocekavani.

5. Rozdil mezi vnimanou a ocekavanou sluzbou. Odkryje se,
kdyz zdkaznik nevnima kvalitu sluzby spravné. Trenéti mohou rodice
Casto informovat o Upravach a zlepSenich v organizaci. Rodice si to

ovSem mohou vyloZit tak, Ze v instituci je spousta véci Spatné.

Organizace poskytujici sportovni sluzby pro déti se od sebe lisi velikosti,
dostupnosti, vybavenim, zaméfenim a cenou. Ruznorodost rodici a jejich
o¢ekavani jsou mozna jeste slozitéjsi. Jeden mize povazovat za dulezité vysoké
vzdélani trenérii, pro jiného muze byt dilezitéjsi vztah trenéri k détem
¢i vybavenost umyvaren, které déti po sportovani vyuziji. Poskytované sluzby
musi co nejlépe identifikovat ocekavani svych cilovych zakaznik s ohledem

na specifika jednotlivych sluZeb.
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Na zakladé¢ modelu kvality sluzeb vyzkumnici (Berry a Parasuraman, 1991)
postupné identifikovali pét zakladnich dimenzi sluzeb, kdy uvedené poradi urcuje
jejich dulezitost (spolehlivost, ochota, jistota, empatiec a hmotné zajiSténi).
Pomoci téchto péti dimenzi vytvorili model SERVQUAL, ktery je tvofen 22
indikéatory.

3.2.1 Determinace kvality sluzeb

Urceni kvality sluzeb je znacné slozité, protoze jen t€zko se da odhalit kdo ¢i co
konkrétné dokaze presné kvalitu uréit. Mateides a Dad’o (2002) uvadgji,
ze determinovat kvalitu sluzeb je mozné ze tii hledisek, a to hledisko zakaznika,

hledisko konkurence a hledisko organizace.

Hledisko zakaznika feSi tfi oblasti poskytovani sluzeb. V prvni fad¢ se jedna
o potenciadlni dimenzi kvality sluzeb, kde v kontextu této prace rodice hodnoti
napiiklad vybaveni télocvicen. Druhd oblast je samotny proces poskytovani
sluzeb, kde prikladem mize byt zdvoftilost personalu ¢i trenérti. A posledni oblast
je dimenze vysledné poskytované sluzby, kde rodice hodnoti, zda je dité
po sportovni lekci spokojené ¢i zda v del$Sim casovém hledisku doslo k rozvoji
psychomotorického vyvoje jejich ditéte. V tomto pohledu je potteba zminit miru
ocekavani rodic¢t. Mira oc¢ekavani u rodict odpovida jejich minulé zkusenosti,
jejich zivotnim intencim ¢i je ovlivnéna doporucenim znamych ¢i informacemi

uvedenymi pii propagaci poskytovatele.

Hledisko konkurence je do jist¢é miry objektivngj$i nez hledisko ptedeslé.
Zde je dilezité se na kvalitu sluzby podivat z pohledu toho, jak bude organizace
kvality. Pokud se organizaci podaii vytvofit povédomi o kvalitngjsi sluzbe¢,
pak ziskava strategickou konkuren¢ni vyhodu. Kvalita sluzby v konkurenénim
prostiedi se porovnava v celém sektoru a dochazi k porovnavani kvality uvnitt
celého sektoru. Za kvalitni sluzbu je povaZovana ta, ktera je lepSi nez
u konkurence. Neznamena to, Ze by rodi¢e museli byt automaticky spokojeni,
ale pouze to, ze v okoli lepsi sluzbu neseZzenou a musi se pii potieb¢ spotieby

spokojit s tim, co je aktuadlné€ nejlepsi ¢i patii k lepSim.

Hledisko organizace je chapéano Cisté jako pohled poskytovatele. Poskytovatel

zde vystupuje v roli odbornika na sportovni sluzby a sdm rozhoduje o tom,
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jaké jsou pozadavky na kvalitu sluzeb, které poskytuje. Predpoklada se,
ze poskytovatel bud’ zaméstnava ¢i si najme odborniky, ktefi se vyznaji v oblasti
sluzby, kterd je v organizaci poskytovana. Toto vSak neplati v prostiedi
sportovnich sluzeb, kde organizace Casto odborniky nemd ¢i disponuje lidmi,
ktefi se za odborniky povazuji, ale jejich znalosti a zkuSenosti tomuto statusu

neodpovidaji (Sima, Voragek, Caslavova a Ruda (2013).

Odbornici (Mateides a Dad’o, 2002; Sima, 2016; Ruda a Sima, 2017) se shodnou,
ze v praxi je potieba vySe uvedena hlediska kombinovat. Mateides (2001) toto
propojeni oznacuje jako magicky trojuhelnik, kde hledisko zékaznika urcuje
hladinu kvality sluzeb, hledisko konkurence managementu organizace urcuje
postaveni a sméfovani v konkurencnim prostiedi a hledisko organizace
na zéklad¢ zjisténych informaci stanovuje vlastni normu pro kvalitu svych
sluzeb. Tento tfi-dimenzidlni model funguje synergicky a pro udrzeni ziskovosti

organizace se musi kontinudlné vyvijet.

3.3 Role zakaznika a spotiebitele

V marketingovém prostiedi se ¢asto objevuji hesla ,,zdkaznik ma vzdy pravdu®
¢i ,,muj zdkaznik, mij pan“. Tato kapitola se pokusi vysvétlit, pro¢ je zakaznik

nadiazeny obchodnikovi a jak je ovlivnéno zédkaznikovo spotiebni chovani.

McDonald (2006, s. 115) uvadi, Ze ,,slova, ktera pouzivame k popisu téch, kteri
pouzivaji naSe sluzby, jsou na v urcité urovni metaforami, které nazmacuji,
jak dané osoby vidime my*“. V odborné literatuie se objevuji dva zakladni
terminy, a to zédkaznik a spotiebitel. Foster (2002) tika, ze zédkaznik je smyslem
kazdého obchodu a Ze vztah mezi prodejcem a zadkaznikem musi byt rovnocenny.
Stejny autor vysvétluje své tvrzeni tak, ze poskytovatel sluzby prokazuje
laskavost zdkaznikiim tim, Ze jim slouZi a na druh¢ stran¢ zakaznik prokazuje
laskavost poskytovateli tim, ze mu dava préci. Ve sportovnim prostiedi se miize
jednat o interakci ucitele télesné vychovy a Zaka. Pelsmacker, Geuens a Bergh
(2017) wuvadéji, ze v dobé vysokorychlostniho internetu se uspokojovani

zakazniku v oblasti sluzeb stalo razantné téz8i nez v minulosti. Pro své tvrzeni

uvadéji 5 divodi:
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1. zédkaznik ma pfistup k vysokému mnozstvi informaci online,

2. zékaznik ma malo ¢asu a Casto zije ve spéchu,

3. zékaznik ¢asto nedokaze rozeznat rozdily mezi produkty a tak je tézké ho
zaujmout,

4. zékaznik je naroCny, protoze aktudlni globalni nabidka je rozmanita
a panuje vysoka konkurence,

5. zékaznik cCasto Cerpa interaktivni sluzby, které se mohou vyskytovat

1 ve virtualni realitg.

Na prvni pohled by se mohlo zdat, ze spotiebitel a zakaznik jsou synonyma.
Ale neni tomu tak, i kdyz ve vétSin¢ ptipadu se pozice spotiebitele a zakaznika
prekryvaji. Obecné se zakaznik chape tak, Ze je to ta osoba, ktera za produkt plati
a spotiebitel je potom ten, kdo produkt vyuziva. Pokud si tedy jedinec koupi
vstupenku na fotbalové utkani a sdm zapas zhlédne, pak je zdkaznik i1 spotiebitel
jedna osoba. Pokud vSak rodi¢ zaplati svému ditéti hodinu tancovani,

je zakaznikem rodic a spotiebitelem dité.

13



4 Metodika prace

Z vyse uvedené reserSe metod pro métfeni kvality sluzeb a spokojenosti vyplyva,
ze existuje fada postupd, které by potencialné mohly vést k posouzeni kvality
sluzeb a poskytnuti informaci manazertim sportovnich organizaci pro zlepseni
poskytovani jejich sluzeb. Pro potieby této prace byla logicky zvolena metoda
SERVQUAL, a to ze tii divodd. Prvnim diivodem je skuteCnost, Ze tato metoda
je obecn& povazovéna za nejpropracovanédjsi (Ruda, Augustova a Sima, 2012;
Javadein, Khanlari a Estiri, 2008; Yong, 2000; Howat, Absher a Milne, 1996).
Druhym diivodem je, ze autor povazuje za nutné zkoumat i o¢ekavani a neshodne
ses Croninem a Taylorem (1994) ¢i Poppem a Woratschekem (2017), kteti tvrdi,
ze o¢ekavani je automaticky zobrazeno ve vnimani sluzby. Tietim divodem
volby metody SERVQUAL je jeji univerzalnost a prokazatelnost vyuziti

ve sportovnim prostiedi (Sima, 2016).

4.1 Vyzkumny soubor

Tato disertacni prace se soustfedi na soukromé organizace, které pravidelné
poskytuji sportovni sluzby détem ve véku 3 az 6 let. Vyzkum bude probihat mezi
rodi¢i déti, kteti jsou zdkazniky poskytovanych sluzeb, ptfi¢emz sluzbu piimo
spotfebovavaji jejich déti. Jak zékladni, tak vyb&rovy soubor se zamétuji pouze

na organizace piisobici na izemi hlavniho mésta Prahy.
4.1.1 Zakladni soubor

V Praze je 110 soukromych matetskych skol, jez jsou registrované Ministerstvem
skolstvi a t&lovychovy CR v rejstfiku §kol a $kolskych zatizeni (MSMT, 2017).
Z nich bylo do zakladniho souboru zahrnuto 44 matefskych Skola na zakladé
dvou kritérii, ktera byla stanovena na podkladé¢ informaci ziskanych b&hem
neformdlnich rozhovori s prof. Thorsen (University of Wisconsin, USA), s doc.
Dvotékovou (PedF UK) a Mgr. Antonin Kubaném, Ph.D. (feditel matefské Skoly
Housenka, absolvent FTVS UK).

Prvnim kritériem byla zvolena dotace sportovnich hodin tydné a pocet dni
v tydnu, kdy jsou détem poskytované sportovni sluzby. Do zakladniho souboru

byly zahrnuty soukromé mateiské Skoly, které nabizeji détem sportovni sluzby
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alespon tfikrat tydné s dotaci nejméné 9 hodin tydné. Do této oblasti byly
zahrnuty jak sluzby poskytované pfimo matetskou skolou, tak i tzv. krouzky

poskytované nad ramec zakladnich sluzeb organizace.

Druhym kritériem je moZznost poskytovani sportovnich sluzeb. Do zakladniho
souboru byly zahrnuty pouze mateiské Skoly, které maji k dispozici prostory

pro poskytovani sportovnich sluzeb, tedy hfisté ¢i t€locvicnu.
4.1.2 Vybérovy soubor

Vybérovy soubor byl zvolen na zéklad¢é souhlasu vedeni instituci s provedenym
vyzkumem. VSech 44 zafizeni dostalo moznost se vyzkumu ucastnit.
Kazdé organizaci byl zaslan email s zadosti o provedeni vyzkumu v jejich
zafizeni. Na 28 emaill pfisla reakce u 16 zbylych instituci byl zajem ovéefen

telefonicky. Celkové souhlasilo s vyzkumem téchto 12 instituct:

Mateiska Skolka Pro Family, s.r.o.
Matetska skola b fresh

Matefska Skola Bambino, s.r.o.
Matetska Skola Monty School, s.r.o.
Mateiska skola a jesle PlayWisely, z.0.

AN

Happy Point matetska Skola, s.r.o.

8. Mateiska skola - Montessori Skoly Andilek
9. Mateiska Skola Little Gate, s.r.o.

10. Matetska Skola Trojska labut’, s.r.o.

11. Matetska Skola Smiling Baby School s.r.o.

Matetska Skola Vysoké Skoly ekonomie a managementu a Soukromé matefska
Skola Tenisacek pozadali o vyfazeni z vyzkumu. Pfani vedeni matetskych Skol
bylo vyhovéno a tyto Skoly nebyly zahrnuty do celkového vyzkumu. V této praci
byl vyuzit dostupny vybér, kde zasadni byl souhlas organizace s vyzkumem

(Disman, 2002).

Samotné dotazovani rodict bylo provedeno vzdy pii predavani déti ¢i pfi jejich

prebirani. Casové hledisko dotazovani je vtomto piipadé irelevantni,

jelikoz nema zadny zjevny vliv na vysledky Setfeni. Rodice v institucich byli
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vybirani nahodné v rtizné dny, aby bylo dosazeno co nejvyssi navratnosti,

a tedy 1 reprezentativnosti vzorku.

4.2 Transkulturalni preklad

Transkulturalni pteklady jsou obecné slozité a diagnosticky ndstroj se casto
setkava s fadou problémt. Jsou i autofi, ktefi do jisté miry tvrdi, Ze neni mozné
diagnosticky nastroj pievést viibec. Berry (1990) takové nastroje oznacuje jako
Emické konstrukty. Stejny autor pfipousti, Ze existuje 1 skupina diagnostickych
nastrojti, jez jsou prevoditelné. Takové oznacuje jako Etické konstrukty a tvrdi,
7ze po pievedeni jsou nastroje témeét identické i rliznych kulturach. Model
SERVQUAL byl mnohokrat pteveden do riiznych kultur, a proto se tento nastroj
muze oznalit za preveditelny. V této studii je hlavnim konstruktem spokojenost

rodict s kvalitou poskytovanych sportovnich sluzeb (viz obrazek 27).

Obrazek 2: Operacionalizace spokojenosti rodici

Hmotné zajisténi Indikator 1 - 4

) Spolehlivost Indikator 5 - 9
Spokojenost

rodic¢ua s kvalitou

sluzeb

Jistota Indikéator 14 - 17

poskytovanych X Odpoveédny pristup Indikétor 10 - 13

Empatie Indikator 18 - 22

\

Zdroj: upraveno dle Parasuramana, Zeithamlové a Berryho (1988)

Aby byl transkulturdlni pteklad proveden zdafile, je potieba zajistit sémantickou,
normativni a konceptudlni ekvivalenci pouzitého diagnostického néstroje.
Pokud se podafi zajistit vySe uvedené ekvivalence v ¢eském prostiedi, pak bude

mozné dotaznik povazovat za reliabilni.
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4.2.1 Sémanticka ekvivalence

Morfém, slovo, slovni spojeni ¢i véta. Toto jsou rizné urovné jazyka,
kterymi se zaobira sémantika. Dalo by se také fici, Ze sémantika studuje jazykovy
vyznam. ZjednoduSen¢ se sémantika zabyva tim, co véty vyjadiuji, tedy nikoli
morfologii, syntaxi ¢i fonetikou jazyka. Sémantickd ekvivalence ¢i vyznamova
vyznam slov a vét preveden z origindlni do nové verze v plném pavodnim

vyznamu (Ervas, 2014).

Metoda SERVQUAL byla vytvofena rodilymi Ameri¢any, kteti nabyli Skolnim
procesem uceni své odborné znalosti. Jednotliva tvrzeni tedy vznikla postupné
pochopenim mateiského jazyka a nasledné nabytim odbornych znalosti.
Cesky piekladatel pouziva opaény systém. Nejdiive vyuZzije ziskanych
odbornych znalosti a ty nasledné prevadi do mateiského jazyka. Cesky
prekladatel musi dokonale rozebrat strukturu tvrzeni a ptevést je do standardniho
vyznamu, ktery bude chipan kymkoli stejn€, at’ uz ma vzdélani jakékoli.
Tento postup je nutny, a to z divodu, zZe dotazovani je obycejné provedeno
bez ucasti vyzkumnika. Zvoleny jazyk proto musi byt jednodussi nez odborny,

ale zaroven musi zUstat piesny, aby i nadale odpovidal standardizované verzi.

Odbornost prekladatele je dalsi zalezitost, kterd musi byt u prekladi zvazena.
Peregrin (2005) ve své publikaci uvadi myslenku Quinea, Ze tvrzeni davéa smysl
jen do té miry, do jaké je zfejmy vyznam slova (Quine in Peregrin, 2005, str. 189).
Vyznam slova je zifejmy jen tehdy, pokud je vzat v souvislosti s celymi teoriemi.
Quine tedy odmita, Zze vyznam slova je absolutn¢ smysluplny, pokud se zkouma
vyznam jednotlivého vyroku bez zvazZeni teorie, jeZ s timto vyrokem souvisi.
V kontextu této studie to znamena, ze pokud zakaznik fekne: ,,Sportovni krouzky
v tomto zafizeni jsou nekvalitni.*, mize se takovyto vyrok na prvni pohled zdat
platny a velice dulezity pro provozovatele sportovniho zatizeni. Pokud se vezme
v potaz definice kvality z pohledu Parasuramana, Zeithamlové a Berryho (1985),
kteti tvrdi, Ze sluzba je kvalitni tehdy, pokud vnimani sluzby pfekonalo o¢ekavani
zékaznika, pak dané tvrzeni vilbec nemusi znamenat, ze sluzba je nekvalitni,
ale pouze to, ze zakaznik mél od sluzby vyssi oCekavani, ale i pesto ma sluzba

vysokou kvalitu.
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Aby se pieklad diagnostické metody SERVQUAL dal povazovat za urcity,
je pro pfevod dotazniku nutné zajistit alespont tii odborniky zabyvajici se
obecnym a sportovnim marketingem tak, aby byli schopni vystihnout podstatu
vyznamu tvrzeni. Zaroven bude zdlraznéno, ze je zapotiebi dotaznik prevést
do spravného vyznamu a ze doslovny pteklad neni zadouci. Nasledné budou tyto
tfi verze porovnany, doplnény poznamkami a posléze vraceny piekladatelim
k prostudovani. Na spole¢né schiizce, ktera bude nésledovat, prekladatelé vytvori
prvotni verze dotazniku v Ceském jazyce. Tato verze bude prodiskutovana
s dalsimi odborniky z oblasti metodologie a marketingu, konkrétné¢ oblasti
sportovnich sluzeb. Tento postup je v literatufe oznacovan jako paralelni slepa
technika ptekladu. Pro ucely této prace byli vybrani Mgr. Lucie Kuzelkova
(aroven anglického jazyka C2, profesionalni piekladatelka), Mgr. Elaine Mudrik
(rodild mluveéi pochéazejici z USA, kterd je specialistkou na vzdélavani déti,
jazykovéa uroven ceského jazyka B2) a Mgr. Tomas Ruda (jazykova uroven B2,
prekladatel, ktery se ucastnil transkulturdlniho pfevodu dotazniku pouzitého
v diserta¢ni praci doktorky TomeSové a ucastnik transkulturalniho pievodu
v ramci projektu Mgr. Vlasakové nazvaného ,,Rozdily v posouzeni motorického
vyvoje prostiednictvim TGMD — 2 - GAUK). Na zdklad¢ pfipominek vySe

uvedenych odbornikii vznikla druha verze.
4.2.2 Normativni ekvivalence

Normativni ekvivalence se soustfedi na problematiku lidského chovani.
Kazdy narod ma sva specifika. Behling a Law (2000) uvadéji, ze u piekladui je
potieba se zaobirat mimo jiné faktem, Ze existuji oblasti, u kterych nemusi byt
respondenti ochotni sd€lovat své postoje. Pfi porovnani ¢eského a amerického
prostfedi Duskova (2012) zmiiiuje dvé odlisné vlastnosti, které se zobrazuji
1 v samotnych jazycich. Angli¢tina je charakteristickd svou pozitivitou, ktera je
ziejma 1 v normativnim chovani Americani. Jen zfidka se v anglickém jazyce
ve vété objevuje nékolikanasobny zépor. Naproti tomu v ¢eské vété neni problém
uvést Ctyfi zapory. Podobné se zobrazuje jazyk i v ceském vniméni, kde Duskova
(2012) upozornuje na spise negativni postoje ¢eské spolecnosti, které se promitaji

1 do Ceské gramatiky.
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Sima (2014) a Behling a Law (2000) se shoduji, Ze pii posuzovani normativni
ekvivalence je potieba zkoumat ochotu respondentti diskutovat o urcitych
tématech, zplisob, jakym respondenti reaguji na otdzky, a vztah k tazateli
¢1 vyzkumnikovi.

Ochota rodict diskutovat jejich spokojenost s poskytovanymi sportovnimi
sluzbami jejich détem se v tomto kontextu piedpokladd byt na vysoké trovni.
Jediné otazky, které by mohly lehce zkreslit vyzkum jsou otazky identifikacni,
kdy by rodi¢e mohli citit urcitou obavu, Ze by o sob& prozradili néjaka osobni

data. V tomto hledisku je mozné, Ze rodice nebudou odpovidat pravdivé.

Zpusob reakce na otdzky miize byt u rodict také nesourody. Nékteti rodice
se budou chtit chvastat, jini mizou odpovidat az nezdravé skromnég. Jak bylo
uvedeno vyse, Duskova (2012) fik4, Ze pro Ceské prostiedi je typicka skromnost,
z ¢ehoZ se da usuzovat, Ze skore bude nabyvat spiSe nizSich hodnot nez v USA,
kde je zase charakteristické vyvySovani. Podobny problém mize nastat
pii posuzovani konformity odpovédi. V Cesku se piedpokladaji odpovédi,
které jsou v souladu s vSeobecnym postojem. Oproti tomu se muze objevit
1 asertivita, kdy se jedinec snaZzi prosadit svlij svobodny nazor. Pro ¢eskou kulturu
je také pfiznacné, ze lidé Casto neodpovidaji ptimo, ale rad€ji voli neptimou volbu
a zastiraji na prvni pohled jasné odpovédi. Cesi Casto nedokazi Fici ne (Vokacova,
2013). A kone¢né vyzkumnik v této oblasti setkava s tim, Ze respondenti mayji
tendenci odpovidat centralng, tedy vyuzivat hlavné primérné hodnoty. Vzhledem
k této zaleZitosti byla stanovena sedmistupiiovd Likertova Skala, aby byla

respondentim dana moznost se od centralni primérné hodnoty oddalit.
4.2.3 Konceptualni ekvivalence

Konceptudlni ekvivalence se zabyvd samotnou operacionalizaci konstruktu
diagnostického nastroje. Behling a Law (2000) uvadi, ze ideélni je, jestlize
1 ptes slozitost piekladu konstrukt ziistane totozny jako jeho originalni verze.
Objevuji sei autofi, ktefi konceptualni ekvivalenci povazuji za nedtlezitou
a zdlraziuji ekvivalenci sémantickou a zejména pak pragmatickou (Ervas,
2014), tedy aby z logického hlediska byl pieklad v novém jazyce pouzitelny.

Byrnes a Wasik (1991) dokonce uvadéji, ze konceptualni ekvivalence je vhodna
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hlavné pro matematické obory. Naopak Sima (2014) povazuje konceptualni

ekvivalenci spolecné s vySe uvedenymi ekvivalencemi za nezbytnou.

Konceptualizace diagnostického nastroje, respektive jeji prevod do jiného jazyka
je do jisté miry slozitd. Konceptualni ekvivalence fesi, zda je ptivodni konstrukt
meéien stejnym poctem subkonstrutli, dimezi ¢i indikatort. V kontextu této prace
bude konceptudlni ekvivalence meéfena pomoci strukturalniho modelovani
(faktorové analyzy). Zakladni verze modelu SERVQUAL je méfena pomoci péti
dimenzi a dohromady 22 indikatord. Vzhledem k blizkosti ptivodni kultury
(USA) a kultury ceské se neptfedpoklada, ze by model musel byt jakkoli
modifikovan. Na druhou stranu studie Simy (2014), ktery upravoval model
SERVQUL pro ¢eské prostiedi fitness prokazala, Ze upraveny model z pohledu
konceptualni ekvivalence vykézal lepsi hodnoty az po konceptudlni uprave,
kdy Sima snizil poéet ptivodnich dimenzi na tfi a pfidal svou vlastni, ktera méfila

technickou kvalitu poskytované sluzby.
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5 Souhrnné vysledky marketingového vyzkumu
ve vybranych materskych Skolach

Tato kapitola popisuje souhrnné vysledky celého vzorku, kde jsou komentovany
jednotlivé dimenze kvality sluzeb. V tabulce 1 je detailné popsan celkovy vzorek
510 rodict (174 otch a 336 matek), ktefi zastupuji 530 déti (227 chlapca

a 253 divek), jez navstévuji zkoumané instituce.

Tabulka 1: Celkova struktura vzorku

Vybrané materské Skoly

Pohlavi Pohlavi )
oo Otec Matka . Chlapci Divky
rodicu ditéte
Nr=510 174 336 Np=530 277 253
Vztah
# déti .. .
e 1 2 3 rodi¢d  Pozitivni Neutralni Negativni
v rodiné
ke sportu
Nr=510 332 153 25 Nr=510 469 20 21
# <
Vék
sourozenci 0 1 . 3roky 4roky Slet 6let
- ditéte
v MS
Np=530 494 18 Np=530 141 136 128 125

Nr= pocet rodict
Np = pocet déti

VétSina rodin (332) mé pouze jedno dité, 153 rodin ma dvé déti a pouze 25 rodin
ma ti1 déti. Ve vzorku se neobjevuje ani jedna rodina, kterd by méla vice nez tfi
déti. Dle nize uvedenych vysledki je patrné, ze téméf vSichni rodice, jiz umist'uji
své déti do matefskych Skol, které se specializuji na pohybové aktivity,
maji pozitivni vztah ke sportu. Negativni vliv pfiznalo pouze 21 respondentt.

494 déti, které matefské Skoly navstévuji, nema ve stejné Skole sourozence.
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Vzorek naopak reprezentuje také 18 sourozeneckych dvojic. VEk déti
ve vybranych institucich je relativné vyrovnany s tim, ze ve vzorku se nachazi
141 triletych déti, 136 Ctytletych, 128 pétiletych a 125 Sestiletych. Pocet déti

ve vzorku tedy s vékem klesd, ale nejedna se o nijak drasticky pokles.

5.1 Hmotné zajisténi

Tabulka 2 se podrobné zaobira celkovym vyhodnocenim dimenze hmotného
zajisténi vSech zkoumanych matefskych skol. Celkova mezera dimenze u vSech
instituci vykazuje mirnou negativni mezeru -0,17. Ta je slozena z drobné
pozitivni mezery u indikatoru télocvicny a tii negativnich mezer u indikatoru
profesionalni vzhled (-0,17), indikatoru hiist¢ (-0,11) a indikatoru internetové
propagace (-0,43). Zadna ztéchto negativnich mezer nevykazuje zasadni

nedostatek.

Tabulka 2: Hmotné zajisténi ve vybranych matetskych skolach

o¢ekavana vnimana mezera mezera
Hmotné zajisténi . . L. .
kvalita kvalita indikatoru dimenze
Télocvi¢na 2,22 2,27 0,05
Profesionalni vzhled 2,24 2,06 -0,17
-0,17
Hriste 2,16 2,05 -0,11
Internetova propagace 2,14 1,71 -0,43

Pro podrobné vysvétleni je mozné nahlédnout do tabulky 3, ktera prozrazuje,
ze nejnizsi prumérné ocekavani maji rodi¢e u indikatoru internetové propagace,
kdy na jedné stran€¢ 238 znich vyuzilo k hodnoceni 3, ale také 34 neutrdlni
0 ajedendct poté -1. Oproti tomu nejvySsi oc€ekdvani maji rodice
u profesionalniho vzhledu ucitel a trenérGt pfi hodnoté 2,24. Tato vysoka
hodnota je déna tim, Ze 420 z dotdzanych rodict vyuzilo k ohodnoceni o¢ekéavani
pro rodice z pohledu oc¢ekdvani by méla byt télocvicna a htiste, kde se sportovni
sluzby poskytuji. Nicmén¢ v oblasti o¢ekavani nejsou u rodict velké rozdily,

a da se tedy uvést, ze v dimenzi hmotného zajisténi maji rodice u vSech indikéatort
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ocekavani podobné, a to v intervalu 2,14 az 2,24. Oblasti vnimani této dimenze
vykazuje relativné dobré vnimani. I kdyz je ziejmé, Ze nejhiife rodi¢e vnimaji
internetovou propagaci, kde se objevuje nejvice zapornych hodnot. 28 rodict
hodnotilo ¢islem -1, ¢tyfi rodice ¢islem -2 a 5 rodic¢t vyuzilo nejhorsi hodnoceni
-3. I ptes tyto Spatné hodnoty se mezera indikatoru (-0,43) nepftiblizila k hrani¢ni

hodnot¢ -1, a proto se neda povazovat za hrozbu ¢i riziko pro matetské skoly.

Obecné se da fici, ze celkova mezera hmotného zajisténi u vybranych matetskych
kol vykazuje vcelku dobry vysledek (-0,15). Tato hodnota znaci, Ze souhrnny
vysledek prokazuje, Ze o¢ekavana kvalita rodi¢i je z pohledu matetskych skol
téméf naplnéna a rodice jsou tedy s touto casti poskytované sluzby témér
spokojeni. Pro vedeni matefskych Skol tato oblast neni problematicka, a proto by
se management m¢l pouze soustfedit na udrZeni patiicné Grovné jednotlivych

indikatoru.

Tabulka 3: Hmotné zajisténi - Cetnosti odpovédi u indikatori

Hmotné ) Profesionalni ) Internetova
zajisténi T€locvicna vzhled HIISE propagace
N=510 ocekavani  vnimani  ofekavani  vnimani  ocekavani  vnimani  ocekavani  vnimani
Skala la 1b 2a 2b 3a 3b 4a 4b
3 218 221 220 188 223 196 238 135
2 204 222 210 199 174 200 162 214
1 72 55 63 98 90 78 65 90
0 15 10 15 17 18 24 34 34
-1 0 1 2 8 4 4 11 28
2 1 1 0 0 0 6 0 4
-3 0 0 0 0 1 2 0 5

Primér 2,22 2,27 2,24 2,06 2,16 2,05 2,14 1,71
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5.2 Spolehlivost

I tato dimenze vykazuje relativné nizkou zapornou mezeru -0,17 (viz tabulka 4).
Oproti minulé dimenzi se tady objevuje krom¢ relativné vyrovnanych mezer
indikator (plnéni slibd, ochota pii feSeni problémi, vcasné poskytovani
pohybovych aktivit a bezpecnosti a hygieny) také jeden, ktery vykazuje vétsi
negativni mezeru -0,67 (poCet pohybovych aktivit). Tato negativni mezera
piesahuje hodnotu -0,5, tedy hodnotu, ktera je v teoretickém hledisku chapana
jako mira pozornosti. Z tohoto diivodu je pravé tento indikator tim, kterym se

musi vedeni matefskych kol zaobirat.

Tabulka 4: Spolehlivost ve vybranych matetskych skolach

o¢ekavana vnimana mezera mezera
Spolehlivost i
kvalita kvalita indikatoru dimenze
PInéni slibu 1,66 1,37 -0,28
Ochota pfi feSeni problémi 2,01 2,13 0,13
Pocet pohybovych aktivit 2,14 1,47 -0,67 0.17
Vieasné K (.
casné pos ytoT/a.nl 220 216 0,04
pohybovych aktivit
Bezpecnost a hygiena 2,03 2,06 0,03

Je patrné, Ze rodice 1 u této dimenze maji oc¢ekavani sttidme, jeZ se pohybuje
v intervalu od 1,66 do 2,20. Pravé hodnota oc¢ekavani 1,66 do jisté miry vycniva
u rodi¢l. Z podstaty indikatoru, ktery feSi ofekavani splnéni slibli, respektive
toho, co matetskd Skola deklaruje by se dalo predpokladat, Ze zrovna tento
indikator vykazovat nejnizSi hodnoty nebude. Nicméné zde rodice
pravdépodobné piipoustéji, ze matetské Skoly se budou chtit v ramci propagace
a reklamy vykreslit v lepSim svétle, neZz pak redln€ sluzbu poskytnou,
a zda se, Ze rodice piijali mySlenku, Ze deklarované nemusi byt vzdy splnéno.
V tomto ohledu je potieba doplnit, Zze 1 pfesto, ze hodnota 1,66 reprezentuje

v tomto vyzkumu nejniz§i miru ofekavani, se jedna o relativné vysoké cislo,
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které reprezentuje 143 rodicl, ktefi ocekavaji maximalni kvalitu a hodnotili
¢islem 3, 162 rodict hodnotou 2 a 134 hodnotou 1. Nizsi primér je dan 8 rodici,
které neoCekavaji splnéni sliben¢ho a posuzovali negativni hodnotou -3, dalsi dva

rodice vyuzili ¢islo -2 a tfinact rodict hodnotu -1 (viz tabulka 5).

V sekci ocekéavani rodice relativné hiife hodnoti dva indikatory, a to jiz vyse
popsané plnéni slibti (1,37) a pocet pohybovych aktivit (1,47). V celém vyzkumu
se jedna o nejhorsi hodnoceni, které jednotlivé vlastnosti vykazuji. U indikatoru
plnéni slibt se d& predpokladat, ze diivody negativniho hodnoceni jsou podobné
jako v oblasti oCekavani, coz znamend, ze mateiské Skoly pfedem deklaruji
takovou sluzbu, kterou pozdéji neposkytuji. Na druhou stranu 131 rodict plnéni
slibd vnima maximalnim c¢islem 3, 161 rodic¢u Cislem 2 a 101 rodic¢u cislem 1.
Celkové tak 393 rodict vnima tento indikétor na kladné strané Likertovy skaly.
Neptili§ pozitivni hodnoceni vykazuje také vniméni poctu pohybovych aktivit,
kde se vzhledem k vyS$§imu ocekavéani oproti pfedchozimu indikdtoru tvoii
relativné zasadni negativni mezera -0,67. Tato negativni mezera je ovlivnéna
20 rodic¢i, ktefi vnimaji mnozstvi pohybovych aktivit na urovni -3, dalSich
12 na Girovni -2 a 24 rodict vyuzilo k hodnoceni ¢islo -1. Nejvice rodici (190)
u tohoto indikatoru vyuzilo pozitivni hodnotu 2. Z pfipominek rodict ve vét§iné
matetskych Skol vyplyvé, Ze rodi¢e ocekavaji vysoké mnozstvi nabizenych
pohybovych aktivit. Z vysledkli se neda pozorovat, Ze by tato poptavka
korelovala s velikosti matetskych Skol. Vzhledem k tomu, ze nékteré soukromé
matetské Skoly jsou opravdu malé, neni mozné nabizet nespocet pohybovych
aktivit pro déti. Na jednotlivych managementech je poté rozhodnout,
jaké pohyboveé aktivity jsou pro jejich instituci nejvhodnéjsi. Mensi matetské
Skoly se nasledné¢ mohou zaobirat i polozkou o¢ekéavani, kdy rodi¢tim vysvétli,
Ze instituce nema kapacitu na potfadani jimi preferovanych pohybovych aktivit.
Na druhou stranu mtize kazdd matetska Skola v rdmci poskytovani pohybovych
aktivit zavést lekce zékladni sportovni pfipravy, kde se déti dotknou vice méné
vSech sportt, které se daji pofadat v Praze. U mensich matetskych Skol, kde mayji
rodie zdjem o lyzarské a turistické kurzy, miize dojit ke spoluprici s jinou
instituci a potadani takového kurzu spolecné. Tento postup obecné povede

ke zkvalitnéni sluzeb v celém odvétvi soukromych matetskych §kol.
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Tabulka 5: Spolehlivost - ¢etnosti odpovedi u indikatort

. Vcasné
. Pocet
. o Ochota pfi feseni i poskytovani Bezpecnost
Spolehlivost Plnéni sliba L pohybovych ) .
problému . pohybovych a hygiena
aktivit o
aktivit
N=510 ocekavani vnimani ocekavani vnimani ocekavani vnimani ocekavani vnimani ocekavani vnimani
Skéla 5a 5b 6a 6b 7a 7b 8a 8b 9a 9
3 143 131 200 215 214 127 229 231 184 199
2 162 161 154 195 182 190 172 172 190 195
1 134 101 121 69 89 98 91 77 108 195
0 48 65 29 18 24 39 17 19 108 81
-1 13 13 6 9 0 24 1 9 23 17
2 2 15 0 4 0 12 0 1 1 1
-3 8 24 0 0 0 20 0 1 0 0
Priamér 1,66 1,37 2,01 2,13 2,14 1,47 2,20 2,16 2,03 2,06

5.3 Odpovédnost

Dimenze odpovédnosti vykazuje stejné jako dvé vyse uvedené mezery shodné
hodnotu -0,17 (viz tabulka 6). Ani v tomto ptipad¢ tak matei'ské Skoly nevykazuji
zasadni negativni mezeru a z obecného hlediska se da konstatovat, Ze tato slozka
poskytované sluzby opét témet napliiuje ocekavani rodicl, kteti se ucastnili
tohoto vyzkumu. Negativni hodnoty jednotlivych indikéatord jsou také velmi

nizké a pohybuji se v intervalu od -0,24 do -0,07.
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Tabulka 6: Odpovédny ptistup ve vybranych matetskych skolach

ofekavana vnimana mezera mezera
Odpovédny pristup . . Lo .
kvalita kvalita indikatoru dimenze
Informace o zménach 2,23 2,15 -0,07
Piebirani déti 2,08 1,87 -0,20
Ochota poradit 2,13 1,89 -0,24 -0.17
Adekvatni reakce na potieby
2,28 2,10 -0,17

rodi¢a a déti

I pfes mirnou negativni mezeru -0,17 je mozné pozorovat nékolik indikatora,
které by mohly vykazovat urcité riziko. To je u tohoto indikatoru dano relativné
vysokou mirou ocekavani, i kdyz v kontextu tohoto vyzkumu patii spise
k normalnimu. Mira ocCekavani se zde pohybuje v intervalu 2,08 az 2,28.
U indikatorti informace o zménach (238), ochota poradit (215) a adekvéatni reakce
na potieby rodi¢ii (229) vyuZzilo maximalni ocekavani nejvice respondentii. Pouze
u indikatoru pfebirani déti ocekava maximalni kvalitu sluzby jen 186, a oproti
tomu 209 rodi¢i hodnotilo stfidmou 2. Rodic¢e v tomto sméru n€kolikrat uvedli,
ze neocekavaji okamzité prevzeti ditéte, ale spiSe nejrychlejsi, které situace
umoziuje. Na druhou stranu rodie u tohoto indikatoru sice rozumi, Ze dité
nemusi byt pfevzato hned, ale i tak nejsou ochotni dlouho ¢ekat, protoze jsou
vétSinou na cesté za dalSimi aktivitami, a tudiz v uréitém casovém presu.
Z dopliujicich komentatt vyplyva, Ze praveé rodice, které predavani ¢i prebirani
déti zdrzelo tak, ze nestihli dal$i aktivitu, tuto ¢ast sluzby hodnotili negativné.
V tomto hledisku je ale potteba uvést, ze zadny z 510 rodi¢i pro vnimani tohoto
indikatoru nevyuzil maximalni nespokojenosti, tedy hodnoty -3. O néco horsi
vysledky v oblasti vnimani se vyskytuji u indikatoru ochoty poradit, kde Sest
rodi¢ii vyuzilo maximalni nespokojenosti a hodnotili ¢islem -3, dalSich sedm
vyuZilo ¢islo -2 a hlavné 29 z nich hodnotilo -1. Tento indikator ma z pohledu
cetnosti nejvice odpovédi, které se nachazeji v negativni ¢asti hodnotici Skaly

(viz tabulka 7).
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Jak jiz bylo naznaceno vyse, 1 pies drobné nedostatky se da konstatovat, ze tato
dimenze nevykazuje z pohledu vedeni soukromych matetskych skol témét zadné

riziko, a tak nemusi byt tou prvni, jiZ se managementy matetskych $kol budou

zaobirat.

Tabulka 7: Odpovédny pfistup - ¢etnosti odpoveédi u indikatort

Adekvatni reakce

Od[z(’)védny Inforvma}ce Piebirani déti Ochota poradit na potieby
pristup o zménach rodicis a dati
N=510 ocekavani vnimani Ocekdvani vnimani ocekdvani vnimani ocekdvani  vnimani

Skala 10a 10b lla 11b 12a 12b 13a 13b
3 238 233 186 147 215 188 229 226
2 166 165 209 219 184 202 212 180

1 91 83 91 109 84 57 51 69

0 15 20 17 17 19 21 17 17

-1 0 6 7 4 6 29 1 7

-2 0 2 0 14 2 7 0 6

-3 0 1 0 0 0 6 0 5
Pramér 2,23 2,15 2,08 1,87 2,13 1,89 2,28 2,10

5.4 Pocit jistoty

Dimenze pocitu jistoty zndzornéna v tabulce 8 vykazuje nejmensi negativni
mezeru v tomto vyzkumu, a to -0,08. Jedinou mirnou pozitivni mezeru vykazuje
14. indikator pocitu divéry v zaméstnance pii hodnoté 0,01. Tento vysledek je
mozné povazovat za velmi dobry, protoze diivéra k zaméstnanciim se da logicky
o rodice a svéfovani jejich déti do péce jinym lidem. Pokud rodi¢ nékomu nebude
daverovat, je zde vysokd pravdépodobnost, ze dité do péce takovému clovéku

neda. Mirné negativni mezery se objevuji u ostatnich indikatorti, kdy odborné
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télovychovné znalosti vykazuji negativni mezeru -0,18, zdvoftilost uciteli -0,12

a schopnost ucitelti odpoveédét na odborné dotazy rodict -0,04.

Tabulka 8: Pocit jistoty ve vybranych matetskych skolach

o ocekavana vnimana mezera mezera
Pocit jistoty . . L. .
kvalita kvalita indikatoru dimenze
Pocit divéry v zaméstnance 1,88 1,89 0,01
Odborné telovychovné znalosti 2,15 1,97 -0,18
Zdvotilost ucitelti 2,06 1,93 -0,12 -0.08
Schopnost ucitelt odpovédét na
1,88 1,84 -0,04

odborné dotazy rodici

Celkové podrobné vysledky odpovédi u této dimenze jsou vyhodnoceny v tabulce
9. I zde se vyskytuje stfidmé ocekavani, kdy nejnizsi hodnotu 1,88 je mozné
nalézt u indikéatoru pocitu divéry v zaméstnance a u schopnosti u€itelti odpoveédét
na odborné dotazy. Také zde je nutné uvést, ze 1,88 je celkem vysoka hodnota
o¢ekavani. Zde rodice nejcastéji uvadi hodnoceni 2. Vyssi ocekavani maji rodice
u indikatorti zdvofilosti uciteli (2,06) a odbornych télovychovnych znalosti
(2,15). V téchto ptipadech naopak rodice nejcastéji oekavaji maximalni kvalitu
sluzby, kdy shodné 203 rodic¢t tak uvedlo u indikatoru 15 1 16. Naopak vnimani
kvality u vSech indikatort je nizs§i a pohybuje se v uzkém intervalu od 1,84
do 1,97. Hodnotu maximalni nespokojenosti u této dimenze hodnotil pouze jeden
rodi¢ u indikéatoru schopnosti uc€iteltt odpovédét na odborné dotazy rodicl a dva
rodi¢e v piipadé¢ odborné télovychovné piipravenosti uciteld. Tento pocet je
v ramci celého vyzkumu zanedbatelny, a to 1 z toho pohledu, ze maximalni
spokojenost vnimani uvedlo 147 rodi¢li v prvnim piipadé a 170 v ptipadé

druhém, tedy u indikatoru odbornych télovychovnych znalosti.
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Tabulka 9: Pocit jistoty - Cetnosti odpovédi u indikatora

Schopnost ucitell

. o Odborné
Pocit Pocit duvéry o . .. o odpoveédet
.. . télovychovné Zdvorilost ucitel ]
jistoty v zaméstnance . na odborné
znalosti oo
dotazy rodicu
N=510  ogekdvani vniméni  OcCekavani vnimani  ofekdvani  vnimani  o&ekdvani  vniméni
Skala l4a 14b 15a 15b 16a 16b 17a 17b
3 146 157 203 170 203 182 167 147
2 206 218 196 201 168 195 171 208
1 110 81 99 110 114 82 125 105
0 48 33 11 21 17 27 39 31
-1 0 17 1 3 6 16 7 15
-2 0 4 0 3 2 8 1 3
-3 0 0 0 2 0 0 0 1
Pramér 1,88 1,89 2,15 1,97 2,06 1,93 1,88 1,84

5.5 Empatie

Posledni dimenze empatie naopak zobrazuje nejveétSi negativni mezeru
pii hodnoté -0,25. Nicméné 1 tato negativni mezera se neda povaZovat
zarizikovou. Nejlep§i hodnoceni v tomto sméru vykazuje 18. indikéator
individudlniho pfistupu, kde se objevuje mirnd negativni hodnota -0,12.
Ani ostatni indikatory nevykazuji velké negativni mezery, kdy diskrétni feSeni
-0,34.

respektovani zajmi rodicii a déti je na tom o trochu lépe, kdy negativni mezera

problémii znazornuje nejveétsi negativni mezeru, a to Indikator

je -0,29, porozuméni specifickym potiebdm déti ma negativni mezeru -0,31

a pohybov¢ aktivity ¢asove dle potieb rodict -0,20 (viz tabulka 10).
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Tabulka 10: Empatie ve vybranych matetskych Skolach

. ocekavana vnimana mezera mezera
Empatie . . oo .
kvalita kvalita indikatoru dimenze
Individualni pfistup 2,11 1,99 -0,12
Diskrétni feSeni problémi 2,07 1,73 -0,34
Respektovani zajmi rodict a
L 2,26 1,98 -0,29
deti
-0,25
Porozuméni specifickym
w1z o ix 2,04 1,73 -0,31
potiebam rodici a déti
Pohybové aktivity Casové dle
2,05 1,85 -0,20

potieb rodict

Je patrné, ze rodiCe nejCastéji u této dimenze ocekéavaji maximalni kvalitu
poskytované sluzby. Toto plati pro individualni pfistup (219 rodi¢ir), diskrétni
feSeni problémil (201 rodicu), respektovani zajmi rodica a déti (252 rodich)
a pohybové aktivity casové dle potieb rodich (234). Jedinou vyjimkou,
kdy rodi¢e v oblasti ocekavani nejvice nevyuzili hodnotu 3 je indikator
porozuméni specifickym potfebam rodict a déti, kde 194 rodict vyuzilo hodnotu
2 a pouze 191 hodnotu 3. I pfesto je jasné, Ze hranice ocekavani u vSech
indikatorti je relativné vyssi, ale i tak se d& povazovat ocekavani rodict
za stiidmé. Je zajimavosti, ze pravé indikator respektovani zajmu rodicd
vykazuje nejvyssi miru oCekavani (2,26) v ramci celého vyzkumu. Takto vysoka
hodnota se d4 na prvni pohled také ocekavat a to hlavné proto, Ze pokud si
zékaznik né&jakou sluzbu plati, o¢ekava, ze mu bude poskytnuta v jeho z4jmu.
Tento princip neplati pouze pro sportovni sluzby, ale obecné. Kdyz se k tomu
piida choulostivé téma déti, tak toto pravidlo plati dvojnasobné. V této dimenzi
se objevuji tf1 indikatory, které vykazuji zvySené mnoZzstvi negativnich odpovédi
v ¢asti vnimani sluzeb. Nejvétsi emoce se objevuje u indikdtoru diskrétniho
feSeni problémi, kde 11 rodi¢ii vyuzilo maximalni nespokojenosti, 15 rodi¢t pak
hodnoty -2 a dalSich 14 hodnotilo -1. Tento indikator je dilezity také z divodu,
ze neSetrné feSeni problémil promlouva z psychologického hlediska do nitra

cloveéka a vyvolava negativni pocity, které pifimo ovliviiuji racionalni jednéni.
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N¢ékolik rodicti v dopliujicich komentatich uvedlo, ze néktera ozehava témata
s nimi byla feSena vetejné pred ostatnimi rodici ¢i détmi, coz se jim nelibilo.
Toto je oblast, kterou se musi managementy soukromych skol zaobirat a udélat
vSe proto, aby k podobnym problémim nedochédzelo. Vzhledem k tomu,
ze emoce se mezi lidmi §ifi velice jednoduse, je klidné mozné, ze rodic, ktery je
v negativnich emocich, miize tuto vinu pfenést i na ostatni a zplsobit tak

matetské Skole znac¢nou Skodu.

Indikétor porozuméni specifickym pottebam rodicii a déti byl hodnocen 27 rodici
hodnotou -1, deseti pak -2 a nejméné spokojenych rodicti bylo 7. Zde neni mozné
piesné stanovit, pro¢ tomu tak je. Nicméné obecné¢ se da uvést, ze pokud
je matetskd Skola zastdncem poskytovani sluzeb pro déti se specidlnimi
potiebami ¢i jsou zastanci jiné formy inkluze, je nutné, aby jejich personal byl
pro tuto sluzbu fadné vySkolen. V tomto ptipad¢ je pfihlizeno k tomu, Ze béhem
vyzkumu bylo poukédzéno, ze v jedné¢ mateiské Skole ucitel nebyl schopen
poskytnout prvni pomoc ditéti s epilepsii i pfesto, Ze matefska Skola o epilepsii
veédéla a dite¢ s touto diagnézou piijala dobrovolné. Pokud existuji zdravotni
specifické potieby, je nutné, aby matetské skoly vzdy bezpodminecné poskytly

maximalni moznou kvalitu této sluzby.

Posledni problémovy indikator pohybovych aktivit ¢asové dle potieb rodici
hodnotilo devét rodici maximalni nespokojenosti, dalSich devét vyuzilo Cislo -2
a 17 uvedlo hodnoceni -1. Ve vSech téchto piipadech se objevuje problém, kdy
matetskd Skola ani ptiblizné nedodrZela stanoveny Cas pro pohybovou aktivitu,
a rodice bud’ ptivedli dité na aktivitu, ktera se nekonala ¢i na n¢j museli neimérné
¢ekat, protoze vyuka byla prodlouzena. Opét se zde vyskytuje problém naruseni
plant rodict. V doporucenich u jednotlivych matefskych $kol v tomto kontextu
bylo doporucené zkriaceni lekci o 5 minut, aby déti byly vzdy pfipraveny
k odchodu ve stanoveny Cas €1 dokonald informovanost rodicii pfes SMS o zméné

poradani jakychkoli akci, které matefska Skola potada (viz tabulka 11).
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Tabulka 11: Empatie - ¢etnosti odpovédi u indikétora

L .,  Porozuméni Pohybové
Diskrétni Respektovani . . o
specifickym aktivity
potiebam casove dle
rodici adéti  potieb rodict

. Individualni L o
Empatie . feSeni zajmui rodi¢t
ptistup

problému a déti

N=510 ocekavani vnimani ocekavani vnimani ocekavani vnimani ocekavani vnimani ocekavani vnimani

Skala 18a 18b 19a 19b 20a 20b 2la 21b 22a 22b

3 219 179 210 157 252 185 191 154 234 206
2 177 206 174 200 169 193 194 198 126 151
1 73 82 81 89 61 95 80 91 110 88

0 33 32 41 24 28 18 45 23 33 30

-1 7 6 4 14 0 11 0 27 1 17
-2 1 4 0 15 0 7 0 10 1 9
-3 0 1 0 11 0 1 0 7 5 9

Primér 2,11 1,99 2,07 1,73 226 198 2,04 1,73 2,05 1,85

5.6 Celkové vyhodnoceni kvality sluzeb ve vybranych
materskych Skolach
Celkové vyhodnoceni spokojenosti v§ech rodict s poskytovanou kvalitou sluzeb

ve vybranych matetskych Skolach

tabulce 12.

je podrobné vyhodnoceno v nésledujici
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Tabulka 12: Celkové vyhodnoceni kvality sluzeb ve vybranych MS

Dimenze Mezera dimenzi ~ Vaha (%) Servskore ~ Mezera Kvality
Hmotné zajisténi -0,17 20,81 -3,54
Spolehlivost -0,17 18,17 -3,09
Odpovednost -0,17 20,33 -3,46 -3,29
Pocit jistoty -0,08 22,75 -1,82
Empatie -0,25 18,08 -4,52

Celkova mezera poskytované kvality ve vybranych soukromych mateiskych
Skolach vykazuje mirnou negativni hodnotu -3,29. Tento vysledek je velmi dobry
a da se tici, ze soukromé Skolky poskytuji z pohledu rodict relativné kvalitni
sportovni sluzby. Takto nizkd mezera kvality je samoziejmé ddna samotnymi
velmi nizkymi mezerami dimenzi. V tomto hledisku se vysledné servskore ptili§
neménilo po zapocitani vahy dilezitosti dimenzi. I pfesto je nutné uvést, ze rodice
(22,75%). Daéle vysoko hodnotili hmotné zajisténi instituce, ato 20,81%.
Odpovédnost ziskala 20,33% a nejméné dulezité jsou pak dimenze spolehlivosti
(18,17%) a empatie (18,08%). Jak je vidét, tak rodice vice méné povazuji vahu
jednotlivych dimenzi za stejnou. Rozmezi procentudlnich dileZzitosti se pohybuje
v rozmezi necelych 5%. Samotné vdhy pomohly k tomu, Ze je moZzné urcit potadi
jednotlivych dimenzi dle servskore. Vzhledem k tomu, Ze prvni tfi dimenze
vykazovaly stejnou negativni mezeru -0,17, zapocteni jednotlivych vah rozhodlo
o tom, ze za druhou nejlepsi dimenzi mize byt oznacena spolehlivost, za tieti
odpové&dnost a za ¢tvrtou hmotné zajisténi. Nejlepsi servskore vykazuje dimenze
pocitu jistoty, a protoze je to zaroven dimenze s nejvetsi ditlezitosti, pro matefské
Skoly to znamena, Ze pravé v nejdilezitéjsi ¢asti své sluzby poskytuji nejvyssi
kvalitu. Naopak nejhorsi servskére vykazuje dimenze posledni, tedy empatie.
Zde dochazi ke zmirnéni samotné negativni mezery z ditvodu nejnizsi dilezitosti

této dimenze.
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6 Vysledky strukturalniho modelovani

Metoda strukturdlniho modelovani (SEM) byla vtomto vyzkumu vyuzita
pro ovéfeni struktury modelu SERVQUAL a piipadné jeho upraveni v ¢eském
prostiedi. V této praci byla, mimo jiné, testovana ptivodni pétifaktorova struktura
dotazniku s nulovou korelaci mezi faktory a ta byla dale modifikovéana na zékladé
vysledki. Nové pak vznikl zjednoduseny pétifaktorovy model s nulovou korelaci
mezi faktory. Kromé toho byla provedena explorativni faktorovd analyza,

na zakladé¢ které vznikl novy pétifaktorovy model dle EFA.

6.1 ZjednodusSeny pétifaktorovy model s nulovou

korelaci mezi faktory

Vzhledem k relativné dobrym indextim fitu a vysokym korelacim mezi indikatory
a faktory se predchozi model zda byt pouzitelny. I proto je vhodné uvést alespon
teoreticky ndhled druhé modifikace se snizenym mnozstvim indikatord (viz

obrazek 5).

Obrazek 3: Koncept zjednoduseného pétifaktorového modelu s nulovou korelaci

mezi faktory

Hmotné zajiSténi » Indikator 1 a 4
Spolehlivost Indikétor 9
POjeti \
kvality
luzeb ( .
e Odpovédny pristup Indikator 10
Jistota > Indikétor 14
Empatie Indikator 20 a 21

Tento zjednoduseny pétifaktorovy model s nulovou korelaci mezi faktory je

vyhodnocen pomoci indext fitu v tabulce 17.
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Tabulka 13: Indexy fitu u zjednoduseného pétifaktorového modelu s nulovou

korelaci mezi faktory

Chi-kvadrat CFI TLI RMSEA SRMR

113,12 0,92 0,91 0,004 0,019

Chi-kvadrat se u tohoto modelu op€t zna¢né snizil na hodnotu 113,12, coz ovSem
kvtli snizeni poctu indikatorti neznamend, ze celkové je model lepsi. Nicméné
¢tyti dalsi indexy vykazuji obstojné hodnoty, nebot’ CFI vykazuje 0,92, TLI 0,91,
RMSEA 0,004 a SRMR 0,019. Celkové se tedy model z pohledu konceptualni
ekvivalence zda byt v poradku. Pro ucelenost jsou v tabulce 18 uvedeny

jednotlivé faktorové zatéze modelu.

Tabulka 14: Faktorové zatéZze u zjednoduSené¢ho pétifaktorového modelu

s nulovou korelaci mezi faktory

Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3 Faktor 4 Faktor 5
X1 0,879 X10 0,918 X14 0,969
X20 0,815
X4 0,811 X21 0,841
X9 0,919

I faktorové zaté€Ze potvrzuji, Ze jednotlivé indikatory méfi ptisluSné faktory.
Hodnoty uvedené v tabulce 152 vykazuji silnou korelaci mezi indikatory
a faktory. Tento model se tedy zda byt idealni pro zjisténi pojeti kvality sluzeb.
I ptesto byl v ramci této studie proveden explorativni nédhled na problematiku,

a to hlavné z diivodu specific¢nosti Ceské republiky.

6.2 Explorativni pristup k modelu

Vysledky explorativni faktorové analyzy ukazaly, Ze v datech nelze identifikovat
vice nez 5 faktort. NiZe uvedené faktory neodpovidaji piivodnim péti faktortim,

jak je patrné z tabulky 19, kde jsou uvedené korelace ptesahujici hodnotu 0,100.
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Tabulka 15: Standardizované faktorové zatéze

Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3 Faktor 4 Faktor 5

X1 0,149 0,308

X2 0,139 -0,127 0,439 0,252
X3 0,965 0,150 0,190
X4 0,451
X5 0,151 0,281
X6 0,390

X7 0,303 0,299
X8 0,229 0,242

X9 0,113 0,224 0,127

X10 0,289

X11 0,267 0,319 0,155

X12 0,277 0,252 0,247
X13 0,975 0,108 0,171

X14 0,161

X15 0,138 0,268

X16 0,141 -0,166

X17 0,346 0,150

X18 0,401 0,132

X19 0,455 -0,101 0,127

X20 0,406

X21 0,367 0,135

X22 0,355 0,223 -0,350
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Vysledné faktorové zatéze vypovidaji o jinych dimenzich hodnoceni, nez
predpokladal pivodni model. Nize je nastinéna interpretani cesta, ktera
popisuje, jak lze na vysledné faktory pohlizet. Celkové odlisnosti od amerického
modelu Ize vysvétlit zejména ocekavanimi rodi¢li od soukromych Skolek
v opozici k ocekavanim od statnich zafizeni. Hlavni faktory se tykaji
proklientského pfistupu, individualniho pfistupu, zda je k dispozici hfisté,
profesiondlniho — ambiciézniho pfistupu a nabidky pohybovych aktivit. Celkové

uvedenych pét faktorti vycerpava 23,7 % rozptylu v datech.

Hned prvni faktor, jenz vyCerpava nejvic variance, je sycen zejména témito
indikéatory:

. Indikétor 13 - Zaméstnanci matetské Skoly maji podle mého nazoru byt

vzdy pfipraveni okamzité reagovat na potfeby rodict a déti.

. Indikator 21 - Ucitelé matefskych Skol maji podle mého nazoru mit vzdy

porozumeéni pro specifické potieby rodicl i déti.

I z pohledu dalSich vyznamnych z4tézi tohoto faktoru je viditelné, ze spojujicim
prvkem hodnoceni je zde role zaméstnanct skolky, ktefi z pohledu rodict maji
vystupovat az proklientsky. Tento fakt mulze odrazet pravé to, ze se jednd
o soukromé mateiské Skoly. Rodi¢e tak hodnoti instituce pohledem placené
sluzby, kde oCekavaji servisnéjs$i chovani zaméstnanct ve vztahu praveé k nim —
rodi¢tim, klientiim. Faktor je sycen otdzkami, které v ptivodnim modelu tvotily
faktor odpovédného piistupu. V ¢eském prostiedi je ale 1ze spiSe nazvat faktorem

servisniho ¢i proklientského pfistupu.
Druhy faktor syti pfedevsim tato tvrzeni:

. Indikator 19 - Ucitelé matetskych Skol maji dle mého ndzoru fesit vzniklé

problémy diskrétné a v soukromi.

. Indikator 20 - Mateiské Skola ma dle mého nazoru v oblasti poskytovanych
pohybovych aktivit vzdy respektovat zajmy rodici a jejich déti.

Ctyti otazky z péti v dimenzi empatie jsou zaroven syceny timto faktorem.
S jistou mirou volnosti v interpretaci lze tento faktor nazvat jako faktor
individudlniho pfistupu. Pravé individudlni pfistup mize byt slabou

strankou vétSich tfid statnich matefskych Skol, kde je béZzny pocet 25 déti
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na tfidu. Z tohoto pohledu tedy dava smysl, ze rodice se lisi praveé z pohledu toho,

jak moc kladou diiraz v hodnoceni na individualni piistup.
Tteti faktor jednoznacné syti pouze toto tvrzeni:

. Indikator 3 - Matefskd Skola ma podle mého ndzoru mit na pozemku
¢i v jeho bezprostiedni blizkosti hiisté, kde se déti mohou vénovat pohybovym

aktivitam.

U mensich matetskych skol, které mohou mit vyhodu individualniho pftistupu,
muze byt existence dostateéné velkého a vybaveného hfisté jako takové
dalezitym tématem. Plivodné tento indikator métil hmotné zajiSténi, nicméné
nasyceni faktoru poukazuje na fakt, Ze pokud jsou rodice spokojeni s hfistém,
s nejvetsi pravdépodobnosti budou spokojeni se vSemi sportovisti, které mateiska

Skola vyuziva. Tento faktor se miize nazvat jako sportoviste.
Ctvrty faktor je sycen zejména témito indikatory:

. Indikétor 2 - Personal matefské Skoly ma podle mého nazoru mit vzdy

profesiondlni vzhled odpovidajici poskytované sluzbé.

. Indikétor 6 - Podle mého nazoru maji byt zaméstnanci matetské skoly vzdy
ochotni pomoci rodic¢iim 1 détem pii feSeni problémii.

v

Opét pii volnéjsi interpretaci lze usoudit, Ze se jedna o faktor profesionality.
Dimenzi s negativni zatézi syti otazka:

. Indikator 16 - Ucitel¢ mateiské Skoly maji dle mého nézoru byt vzdy
zdvorili (slusni) k détem 1 rodi¢tim.

Pravé na kontrastu chladnéjsi profesionality na jedné strané a vielé slusnosti

na druhé strané Ize usoudit, ze se jedna o faktor profesionality, ktery muze

souviset s ambicemi rodi¢l u sportovné zamétenych matefskych Skol.

Paty faktor se celkem jednoznaéné vztahuje k vybéru pohybovych aktivit. Hlavni

zatéze predstavuji tyto indikatory:

. Indikator 4 - Matefskd Skola ma podle mého nazoru mit piehlednou

a pravideln¢ aktualizovanou internetovou prezentaci (web, socidlni sit¢).

. Indikator 7 - Matetska Skola mé podle mého nézoru vzdy nabizet Siroky

vybér pohybovych aktivit pro déti.
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A dale s negativni zatézi:
. Indikator 22 - Mateiska Skola ma podle mého ndzoru nabizet pohybové

aktivity pro déti v riznych Casech, aby si rodic¢e mohli vybirat.
Navrhovany model dle explorativni faktorové analyzy je zachycen na obrazku 6.

Obrazek 4: Koncept pétifaktorového modelu dle EFA

Proklientsky > Indikatory 13 a 21
pristup
Individualni » Indikatory 19 a 20
Pojeti piistup . )
kvality
sluzeb Sportovisté > Indikétor 3
Profesionalita » Indikatory 2,6 a 16
Pohybové [ _ )
aktivity al Indikétory 4, 7 a 22 )

Tento zjednoduseny model se sklada z 11 indikatord, je o polovinu kratsi a jeho
vyuziti se z pohledu soukromych matetskych skol zda logické. V tabulce 20 jsou
uvedeny jednotlivé indexy fitu, které reprezentuji koncept pétifaktorového

modelu dle explorativni faktorové analyzy (EFA).

Tabulka 16: Indexy fitu u pétifaktorového modelu dle EFA

Chi-kvadrat CFI TLI RMSEA SRMR

282,59 0,89 0,76 0,048 0,036

Tento model vykazuje relativné dobré indexy fitu u Chi-kvadrat statistiky, kdy
hodnota 282,59 miiZe byt pfi stupni volnosti 131 povaZovéana za dobrou. Podobné
kvalitni hodnoty vykazuji také indexy fitu RMSEA (0,048) a SRMR (0,036).
Naopak indexy fitu CFI (0,89) a TLI (0,76) vykazuji hodnoty, které model
nepotvrzuji. S ptihlédnutim k teoriim Finneyho a Distefana (2006), ktefi povazuji
dobré hodnoty indexu fitu u minimalné 3 z 5, pak miiZze byt vySe uvedeny model

bran za vhodny pro méteni kvality sluZeb.
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7 Diskuze

Obecné se téma posuzovani kvality sluzeb ur¢enych malym détem rodici zda byt
slozité. Je to také hlavni divod, pro¢ se této problematice a subjektivnimu
posuzovani kvality sportovnich sluzeb nikdo nevénuje. Naopak objektivnimu
hledisku se vénuje fada vyzkumniku z celého svéta, jako jsou Tonge, Jones
a Okely (2016), Williams, Pfeiffer, O'Neill, Dowda, Mclver, Brown a Pate
(2008), Tsiskari, Tsiotras a Tsiotras (2006) ¢i Thomas, Nelson a Silverman
(2005), ktefi fesi obecné poskytovani pohybovych aktivit. Dale pak existuji
vyzkumnici (Ward, Vaughn, McWilliams a Hales, 2010; Story, Kaphingst
a French, 2006), ktefi se soustiedi na posuzovani kvality poskytovanych sluzeb
ze zdravotniho pohledu, tedy hodnoti, zda ma pohybova aktivita pro déti
objektivni ptinos. Posledni skupina odbornikli (Thorsen a DeVore, 2013; Park,
Turnbull, Park, 2001) se specializuje na malé déti s drobnymi ¢i t€ZSimi
postizenimi a hodnoti kvalitu poskytovanych sluzeb z pohledu ptinosu détem

v rozvoji psychomotorickém, psychosocialnim ¢i anatomicko-fyziologickém.

Celkov¢ je problematicky i samotny termin ,,kvalita sluzeb®, kde autofi plisobici
v marketingu nedokaZzi termin pfesn¢ definovat, a shodnou se pouze na faktu, ze
kvalitu by mél posuzovat ten, kdo za ni plati, tedy zakaznik (Sima a Ruda, 2019;
Caslavova, Pecinova, Ruda, Sima, 2018; Sima, 2016; Jemmasi, Strong a Taylor,
2011; Carrillat, Jaramillo a Mulki, 2009; Cronin, Brady a Hult, 2000;
Parasuraman, Zeithamlové a Berry, 1994). Kvalita sluZeb je tak ¢asto oznacovana
jako vnimani poskytované sluzby, kde zédkaznik posuzuje dokonalost ze svého
subjektivniho pohledu. Vyse uvedeni autoti se shoduji, ze zakaznik vzdy hodnoti
sluzbu na zaklad¢é svych predchozich intenci ¢i zkuSenosti. Autofi se ovSem
neshodnou na skuteCnosti, zda se vramci hodnoceni mé zkoumat jak
zékaznikovo ocekavani, tak vnimani, ¢i staci pouze méfit vnimani, kde jiz
respondenti sva ocekavani vyjadiuji. Zastanci zjednoduseného méteni (Popp,
Woratschek; 2017, Woratschek, Strobel a Durchholtz (2013); Cronin a Taylor,
1994) argumentuji tim, Ze méfeni ocekavani zbyte¢né prodluzuje jiz tak dlouhy
dotaznik a samotné ziskané vysledky nejsou pro dalsi vyuziti relevantni. Oproti
tomu stoji Sima (2016), Young (2000), Parasuraman, Zeithamlova a Berry

(1988), kteti naopak tuto ¢ast méfeni povazuji za dulezitou, jelikoz diky ziskani
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informaci o o¢ekavani mohou manazeti Iépe definovat mista, kde neni naplnéno
zékaznikovo ocekavani. Autor této disertacni prace zvolil pro méfeni kvality
sluzeb komplexnéjsi méfeni metodou SERVQUAL, protoze v oblasti matefskych
kol nejsou zdkaznici Casto pfitomni pfimé spotfebé sluzby, a proto je vhodné
znat 1 presna oCekavani rodi¢i. Da se piredpokladat, ze v oblasti, kde si rodice
plati za poskytované sluzby budou mit i pfehnané ocekavani. Vyse prezentovany
vyzkum tento predpoklad potvrdil. Z tohoto divodu také byla zvolena metoda
SERVQUAL, nebot’ patii mezi nejuznavangj$i metody pro hodnoceni kvality
sluzeb a ve sportovnim prostiedi byla jiz mnohokrat vyuzita (Sima, 2016;
Siileyman, 2012; Ruda, Augustova, Sima, 2012; Donne, 2009; Javadein, Khanlari
a Estiri, 2008; Robinson, 2006; Kouthouris a Alexandris, 2005).

Tato prace také dochéazi k zavéru, ze pohled Poppa a Woratscheka (2017)
¢i Cronina a Taylorse (1994), ktefi odmitaji méfeni ocekavani kvality sluzeb,
neplati v kazdém prostiedi poskytovanych sluzeb. Tato prace se s vySe
uvedenymi autory ztotoziuje pouze u sluzeb, kde dochézi k nizké interakci mezi
poskytovatelem sluzby a zdkaznikem. U téchto sluzeb neni mozné zadnym
pfimym zptisobem ovliviiovat zdkaznikovo ocekdvani a tim déle pusobit
na vyslednou spokojenost zakaznika. Ptikladem této sluzby mulze byt zazitkova
jizda sportovnim automobilem, kde se nepiedpoklada, ze by zdkaznik danou
sluzbu pravideln¢ vyuzival. Naproti tomu stoji sluzby, kde dochézi k intenzivni
interakci mezi zdkaznikem a poskytovatelem, jako je tomu v matefskych skolach.
Zde miize management pifimo plsobit na ocekavani rodicii, a proto je vhodné
ocekavani meftit. Pokud tedy miize vedeni jakékoli organizace ptimo a pravidelné

wewvr

metoda SERVQUAL poskytuje.

U tohoto vyzkumu je nutné pfipustit, Ze posuzovani sluZeb rodici je do jisté miry
zkresleno, protoze zde stoji pouze v pozici zdkaznika a nikoli spotiebitele
pohybovych sluzeb. Hlavné doplnujici komentate uvedené na konci hodnoceni
jednotlivych dimenzi prozradily, Ze nektera tvrzeni rodict jsou zkreslend. Tato
studie tedy potvrdila domnénky Pelsmackera, Geuense a Bergha (2017), kteti
upozornuji na problematiku hodnoceni kvality sluzeb, pokud zakaznik neni
totozny se spotiebitelem. I piesto se vysledky tohoto vyzkumu musi brat vazng,

protoze soukromé matetské skoly jsou mimo jiné ziskové spolecnosti a musi zde
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byt dodrzen obecny ramec ziskovosti podniku (Heskett, Sasser a Schleisinger,
1997) ¢i tetézec pro dosahovani ziskli ve sluzbach (Kotler, 2007), kde vystupuje
pouze platici zdkaznik a nikoli spotiebitel. Jak uvadi Kislingerova (2008), jedina
cesta k ziskovosti vede skrz spokojenost zdkaznika s poskytovanou sluzbou, tedy

jeho subjektivnim posouzenim.

Vzhledem k ptivodu metody, kterd byla vyvinuta v USA je nutné zvazit i moznost
prevoditelnosti této metody do prostiedi Ceské republiky. Je tomu hlavné proto,
ze existuji autofi (Kim a Berry, 1993), ktefi upozorniuji na nemoznost pfevedeni
metod kvili kulturnim rozdiltim. Tito autofi upozoriiuji na velké rozdily mezi
zemémi rozvinutymi a rozvojovymi. Vzhledem k tomu, Ze v Ceské republice
byla dokonéena transformace k trznimu ¥izeni ekonomiky a aktudlné se CR fadi
mezi rozvinuté ekonomiky, nelze toto tvrzeni v ramci této studie povazovat za
zésadni. 1 pfesto je nutno pfipustit, ze ocekdvani i vnimani zékaznik na
americkém trhu bude vy3§i nez v CR. Metoda SERVQUAL nicméné fesi hlavné
rozdily mezi ofekavanim a vnimanim kvality sluzeb, a proto vyssi americké
ofekavani nemda zasadni vliv na transkulturalni pievod dotazniku. Kromé
kulturnich hledisek pfevod dotazniku fe$i i problematiku sémantiky. Zde ma
metoda SERVQUAL relativni vyhodu v jednoznacnosti tvrzeni v anglické
puvodni verzi. U ptekladu dotazniku nedoslo k zadnému zadrhelu, pouze se
zvazovalo vyuZiti ¢eského terminu vciténi, které nakonec bylo nahrazeno
puvodnim anglicismem empatie. U ptelozeného dotazniku SERVQUAL se
nepotvrzuje Quineova myslenka neurcitych prekladt (Quine, 1992), kde tvrdi, Ze
jedna véta mize byt plnohodnotné prelozena do nékolika objektivné
neslucitelnych piekladi. Zde se vSichni tfi pfekladatelé z pohledu sémantiky
shodli. Pohled normativniho pfevodu dotazniku s sebou pifinaSel nékolik
potencidlnich problémt, na které upozoriiuje Duskova (2012), a to problematiku
anglického pozitivizmu a ¢eského negativismu. Tento problém se ve vyzkumu
objevil, 1 kdyZ jen neptfimo. Tato Ceskéd charakteristika mohla byt pozorovana
u odpovédi a dopliujicich hodnocenich, kde se respondenti vyjadiovali hlavné
negativné. V oblasti piekladu tento normativni problém nebyl vniman, a to
hlavné z diivodu, Ze cely dotaznik je sepsan kladn€. Studie nepotvrdila ani druhé
tvrzeni DuSkové (2012), ze Ceska natura je spiSe skromna. Vysledky ve vétSiné

pfipadli vykazuji velice vysoké ocekavani ivnimani sluzeb a skromnost
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z vysledkli neni patrna, spiSe naopak. Tato studie z normativniho hlediska
souhlasi s Vokacovou (2013), ktera uvadi, ze Cesi ¢asto nedokazi fici ne. Studie
toto potvrzuje hned dvakrat. Toto tvrzeni je podlozeno vysokou névratnosti
dotazniki, kterd se pfiblizila ke 100%, z ¢ehoz plyne, Ze rodice nebyli ochotni
dotaznikové Setfeni odmitnout. Druhy diivod potvrzeni 1ze nalézt v samotnych
vysledcich, kdy se ani jeden zrespondenti nevyjadiil zasadné negativné

a napiiklad zvazoval okamzity odchod ze zkouman¢ instituce.

Upravena pilotni verze dotazniku SERVQUAL byla v rdmci tohoto vyzkumu
testovana v 10 soukromych matefskych skolach, kde byly zjistovany postoje
rodi¢i  k poskytovanym sportovnim sluzbam. Vysledky marketingového
vyzkumu poukazuji, Ze rodi¢e maji ve vétsin¢ pripada spiSe vyssi oCekavani nez
samotné vnimani kvality sluzeb. VétSinou rodice 1 tak uvadéli spiSe krajni
hodnoty +3 ¢i se k nim bliZili. V oblasti ocekavani pak u nékterych indikatort
méli az prehnané ocekavani, které se blizilo maximalni hodnoté, coz byl pak
divod k vytvoreni negativnich mezer. Vysoké ocekavani rodici je v tomto
ptipadé logické, protoze jiz z lidské pfirozenosti plyne, ze kazdy rodi€ si pieje
pro své dité vzdy to nejlepsi, a pokud se rozhodne pro svého potomka zaplatit
jakoukoli sluzbu, tak jeho ocekavani jeste¢ vzroste. Pro matetské skoly je tak
velmi tézké rodice prekvapit a predCit jejich ocekavani. I pies toto vSechno se
neda fici, ze rodice s kvalitou poskytovanych sluzeb byli nespokojeni, a to hlavné
proto, ze celkova mezera kvality vykazuje pouze lehce zapornou hodnotu -3,29.
Vysledky tohoto marketingového Setfeni se daji srovnat s ostatnimi studiemi
smefujicimi do oblasti, kde si zdkaznici plati sluzbu opakované, a organizace jsou
zéavislé na vytvoteni loajality. V tomto pfipad¢€ je mozné uvést, Ze vysledky plné
koresponduji s vysledky podobnych studii (Sima, 2016; Lan, 2013; Soita, 2012;
Javadein, Khanlari a Estiri, 2008; Murray a Howat, 2002).

Podobné se daji vysledky studie srovnat s Setfenimi, které byly provedeny
ve statnich matetskych Skolach (Ruda, 2018; Subr, 2014; Pivcova, 2014; Pavlik,
2013). VySe zminéné studie vykazovaly podobné vysledky z pohledu vytvareni
negativnich mezer. I ve statnich matetskych skolach casto nedochazi k naplnéni
ocekéavani rodici. Nicméné se zde objevuje rozdil v tom, ze rodice, kteti umistuji
sveé déti do soukromych matetskych Skol a za pohybové sluzby si plati, maji
znaéné vyssi ocekavani.
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Nekteti autoii (Pivcova, 2014; Soita, 2012; Javadein, Khanlari a Estiri, 2008)
uvadi zajimavy paradox, ze zakaznici menSich instituci s hor§im vybavenim
vykazuji vys$i subjektivni spokojenost s poskytovanymi sluzbami, i kdyz
objektivné organizace nabizeji sluzby sniz§i kvalitou. Autofi uvadeji, ze
diavodem tohoto paradoxu je nizSi ocekdvani zakazniki menSich instituci,
a zaroven fikaji, ze vysledky jsou také ovlivnény umisténim instituci v mistech
s niz8§1 mirou substitutd. I pfesto, ze ve zkoumaném vzorku byly zastoupeny vétsi
1 mens$i matefské Skoly, se v tomto odvétvi tento paradox nepotvrdil. Opak se
objevuje u indikatorti, které fteSily individudlni pfistup, kde rodice déti
navstévujicich mensi mateiské Skoly méli o néco malo vyssi ocekavani nez
u mateiskych Skol vétSich. Tabulka 155 zachycuje zjednodusené primérné

vysledky u jednotlivych matefskych skol.

Tabulka 17: Primérné hodnoty o¢ekdvani a vnimani v jednotlivych matefskych

skolach

Materska $kola Oéekéyané Vnim:anzi Vysledna
kvalita kvalita mezera

MS Pro Family 2,14 1,97 -0,17
MS B Fresh 2,37 2,02 0,35
MS Bambino 2,01 1,91 -0,10
MS Monty School 2,11 1,90 0,21
MS PlayWisely 2,44 1,74 -0,70
MS Happy Point 2,53 1,84 -0,69
Montessori Skoly Andilek 1,9 1,95 0,05
MS Little Gate 2,06 1,94 -0,12
MS Trojska labut’ 2,01 2,08 0,07
MS Smiling Baby School 1,96 1,73 0,23

Z tabulky 155 je patrné, ze nejvyssi o¢ekavani maji rodi¢e u nejmensi zkoumané
mateiské Skoly Happy Point. Zjednodusena interpretace vysledki poukazuje, Ze

nejspokojengjsi jsou rodi¢e déti navstdvujicich MS Trojska labut’ (0,07)
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a nejmén¢ spokojeni jsou rodice déti v matetské Skole PlayWisely (-0,70). Je zde
patrné, ze u mensich matetskych Skol maji rodice vyssi ocekavani nez u vétsich.
I presto je potieba podotknout, ze toto zjednodusené hodnoceni je do jisté¢ miry
zkreslené, protoze pln€¢ nekoresponduje s konceptem modifikované metody
SERVQUAL prezentované Parasuramanem, Zeithamlovou a Berrym (1988).
Tento koncept byl podrobné popsan v kapitole 4.2.1. Tato metoda kromé
samotného posuzovani fesi také dilezitost jednotlivych dimenzi, a tim upravuje
vysledné mezery zkoumani u jednotlivych matefskych Skol. Vysledné mezery

jsou znazornény v tabulce 156.

Tabulka 18: Vysledné mezery kvality sluzeb u zkoumanych mateiskych skol

Materska Skola Vysledna mezera
MS Pro Family -3,30
MS B Fresh -6,32
MS Bambino -1,87
MS Monty School -4,46
MS PlayWisely -13,87
MS Happy Point -12,83
Montessori Skoly Andilek 0,98
MS Little Gate -1,89
MS Trojska labut’ 0,73
MS Smiling Baby School -4,02

Kladné mezery uvedené v tabulce 156 znazornuji nejvetsi spokojenost.
Nejuspesnéjsi je tak matefskd Skola Montessori Andilek s kladnou vyslednou
mezerou 0,98. Tento vysledek nekoresponduje se zjednodusenym hodnocenim
uvedenym v tabulce 155. Naopak nejhorsi vysledky vykazuje v obou tabulkach
matefskd Skola PlayWisely, kde vysledna mezera dle metodiky SERVQUAL
vykazuje negativni hodnotu -13,87. Tedy i zde se potvrzuje, Ze mensi matetské

Skoly vykazuji spiSe horsi vysledky neZ mateiské Skoly veEtsi.
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Modifikovany model vyuzity pro tuto studii se na prvni pohled zda vcelku
pouzitelny, 1 kdyZ model vykazuje pouze indexy fitu RMSEA (0,040) a SRMR
(0,031), jenz hovoti ve prospéch pfijeti modelu. Neplatnost modelu naznacuje
velmi vysoka hodnota Chi-kvadrat (927,28), nizka hodnota CFI (0,884) ¢i TLI
(0,846), coz naopak znaci, ze ptiivodni model pievedeny do Ceského prostiedi je
spiSe neplatny. Pfi modifikaci modelu doSlo ke zkvalitnéni indexa fitu CFI
(0,893), TLI (0,866) a u Chi-kvadratu (613,12). Pfi zvdZeni postojii Muthéna a
Muthéna (2017) ¢i Hu a Bentlera (1999) ani tento modifikovany model
nepfesahuje u indext fitu hrani¢ni hodnoty 0,95. Tteti verze zjednoduSeného
pétifaktorového modelu s nulovou korelaci mezi faktory (7 indikéatorti) vykazuje
indexy fitu, kde pfijatelnou hodnotu kromé ptivodnich indexii fitu RMSEA
(0,004) a SRMR (0,019) vykazuje také Chi-kvadrat (113,12). I CFI (0,92) a TLI
(0,91) u tohoto modelu se blizi hrani¢ni hodnoté 0,95. Vzhledem k tomu, ze tii
indexy fitu vykazuji spravné hodnoty, se dle Canguera a Ercana (2015)

¢i Finneyho a Distefana (2006) tento model miize povazovat za pouzitelny.

I presto byla v radmci této prace provedena explorativni faktorova analyza (EFA),
kterd si dala za cil identifikovat riizné nové faktory, jak doporucuje napiiklad
Blahu$ (1985). EFA identifikovala pét novych faktord (11 indikatortr), které
vycerpaly 23,7% rozptylu v datech, coz Hox (1993) povazuje za dostacujici.
I tento novy pétifaktorovy model dle EFA vykazuje tf1 indexy fitu, které model
pfijimaji (Chi-kvadrat 282,59, RMSEA 0,048 a SRMR 0,036). I zde se da
aplikovat Finneyho a Distefanovo (2006) potvrzeni modelu, kdy 3 indexy fituz 5
znazoriuji dobré hodnoty. I tento model mtize byt bran za vhodny pro méteni

kvality sluzeb v soukromych matetskych skolach.

Oba modely, které je mozné z konceptudlniho pohledu povaZovat za vhodné,
snizuji mnozstvi indikétord, které méfi kvalitu poskytovanych sportovnich sluzeb
z22 na 11 EFA modelu a na 7 u zjednoduseného pétifaktorového modelu.
To s sebou automaticky nese problematiku snizeni ziskanych informaci, které
vyzkumnik ¢i management matefskych Skol potfebuje. Vyhodou zde je,
ze vzhledem k rychlosti vyplnéni dotazniku jisté nedojde ke sniZeni pozornosti
amotivace rodici odpovidat bude po celou dobu na vysoké urovni.

Z obsahového pohledu tedy neni moZné ziskat komplexnéjsi informace. Pti

vyuziti téchto modeld se vedeni mateiskych skol pouze dozvi, zda jsou rodice
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s poskytovanou kvalitou spokojeni ¢i nikoli. Jedna se tak o vhodné modely pro
rychlé zjisténi celkového pohledu rodicii. Mezi nejvétsi vyhody noveé vzniklych
modelt jisté patii rychlost provedeného Setfeni. Nicméné se musi vzit v potaz,
ze ubrani jakéhokoli indikatoru z dotazniku vyzkumnikovi ubira z komplexnosti
ziskanych dat, a tim znesnadiiuje managementu ptresnou identifikaci problému,
pokud v instituci je. Tento jev koresponduje se studii Voracka (2016), ktery
podobny jen identifikoval v prostfedi plisobeni sportovnich osobnosti na nakupni

preference mladé generace.

Pokud tedy bude mit vedeni matetskych Skol dostatek casu a rodi¢e budou
ochotni vypliovat delsi dotaznik, je vhodné vyuzit ptivodni verzi dotazniku, ktera
byla pouzita v této studii. I pfesto, ze model konceptualné vykazuje urcité
odchylky od origindlni verze, sémanticky a normativné¢ se da povazovat
za U¢inny. Vedeni matetskych skol diky nému ziska komplexné;si informace, kde
mohou rodi¢e mimo statistické hodnoceni také vyuzit doplitkové kvalitativni

odpoveédi u jednotlivych dimenzi. U zjednodusenych verzi se ztraci komplexnost,

protoze vSechny dimenze jsou méfeny pouze jednim ¢i dvéma indikatory.

Posledni diskutovanou otazkou ziistava pouzitd sedmistupnova Likertova skala
(-3 az+3). Po zvazeni vysledki a chovani respondentil se da fici, ze vétSina rodich
vyuzivala krajni hodnoty, a to hlavné +3. Z tohoto diivodu by bylo nasnadé skalu
snizit na péeti ¢i dokonce Ctyfi stupné. Vysledky prezentované managementu
soukromych matetskych pfi vyuziti 5 ¢i 4 stuptiové Skaly by byly interpretovany
velice podobné jako v piipad¢ skaly sedmistupnové. Otazkou zustava, zda by
rodi¢e vyuzivali krajni hodnoceni, kdyby naopak moZnosti odpovédi byly
hodnoceny na desetistupiiové Skéle. I pfes vySe uvedené uvahy je vhodné, aby
Skala zlistala sedmistupiiovd, a to z divodu mozného porovnavani jednotlivych
studii, které byly provedeny jak v Ceské republice (Sima, 2014; Subr, 2014;
Pivcova, 2014; Pavlik, 2014), tak ve svété¢ (Theodorakis, 2008; Lam, Zhang
a Jensen, 2005; Yong, 2000; Parasuraman, Zeithamlova, Berry, 1988). Z pohledu

prehlednosti vysledki se tedy vyplati plivodni sedmistupiiové Likertova Skala.
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8 Zavéry

Diserta¢ni prace zkouma prostiedi kvalitu ve sportovnim prosttedi, coz je oblast,
hlavné v Ceské republice, jen mélo probirana. Zejména se zamétuje na hodnoceni
kvality sportovnich sluzeb zakazniky, ktefi nejsou soucasné spotiebiteli, jako je

tomu v matetskych Skolach, kde zdvazné hodnoceni vychazi od rodict.

Cilem této disertacni prace bylo navrhnout vhodny postup pro méfeni kvality
sportovnich sluzeb v soukromych institucich specializujicich se na ptedskolni
vzdélavani v Praze zpohledu zakaznika. Pro splnéni tohoto cile byla
mezikulturné¢ prelozena metoda SERVQUAL a dale prakticky vyuzita v 10
soukromych matetskych Skolach v Praze. Samotny dotaznik byl rozsifen
o moznost, kde se rodice mohli ke kazdé dimenzi ¢i k jednotlivym tvrzenim
konkrétné vyjadfit. Dotaznik je obecné doporucovan kombinovat s kvalitativnimi
metodami, jako jsou napiiklad rozhovory. Moznost konkrétnich komentéiti tak
funguje jako urcity mezikrok mezi kvantitativnim a kvalitativnim Setfenim. Tato
studie potvrdila, ze dopliujici komentdte dokazi ve vétSiné piipadd plné
Ci Castecné vysvétlit zhorSené hodnoceni rodici.

Obecné se da fici, ze v pribéhu pievadeéni dotazniku, marketingového vyzkumu
¢i strukturdlniho modelovani nedoslo k zasadnim problémim, které by vedly
k zamitnuti navrhovaného metodického postupu. Naopak studie potvrzuje,
ze zvolend metoda je vhodnd  pro méfeni kvality sportovnich sluzeb

v soukromych matefskych Skolach.

Provedeného marketingového vyzkumu se za¢astnilo 510 rodici, z toho 174 otcii
a 336 matek, jiz zastupovali 530 déti (277 chlapct a 253 divek). Vétsina rodict
uvedla, Ze ma kladny vztah ke sportu ¢i alesponi neutralni. Celkové se da uvést,
ze rodice jsou s poskytovanymi sluzbami ve vybranych soukromych matetskych
Skolach spokojeni. Ani jedna matefskd Skola zasadné nevykazuje negativni
mezeru kvality. Celkovd mezera kvality vSech zkoumanych matefskych Skoly
vykazuje mirnou negativni hodnotu -3,29, coz se d4 povaZovat za mezeru
zanedbatelnou. Zajimavé vysledky ukazuje zkoumani dtileZitosti jednotlivych
dimenzi, nebot’ rodi¢e nejvice zajimé pocit jistoty (22,75%) a nejméne
spolehlivost (18,17%) a empatie (18,08%). 1 pifesto se da fici, Ze dileZitost

jednotlivych dimenzi je spiSe marginalni. Nejvyssi servskore vykazuje nejméné
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dalezita dimenze empatie, a to zanedbatelnych -4,52. Naopak nejmensi servskore

vvvvvv

Cisel je patrné, Ze poskytované sluzby nemohou byt posuzovany jako nekvalitni.

Prostiedi soukromych matetskych $kol se ukéazalo jako velmi vhodné
pro provadéni dotaznikového Setfeni, protoze rodice vétSiny déti velmi ochotné

dotaznik vyplnili, a proto se navratnost tohoto vyzkumu blizi sto procentim.

8.1 Praktické prinosy disertacni prace

Samotny popsany metodicky postup je hlavnim praktickym pifinosem této
disertacni prace. Pfipraveny dotaznik mize byt bez jakékoli Gpravy pouzit
v jakékoli soukromé mateiské Skole, a vedeni si tak mlze lehce ovéfit, zda jsou
rodice s poskytovanou kvalitou sportovnich sluzeb spokojeni ¢i nikoli. Ziskané
vysledky jim poté pomohou ke zkvalitnéni jejich sluzeb a tim vybudovani

loajality a zajisténi budoucich ziskd.

Jelikoz je kazda vyhodnocena mateiska Skola popsdna ve své vlastni kapitole,
kterd zaroven piinaSi konkrétni ndvrhy pro jednotlivé Skolky, mohou
se managementy jinych matetskych Skol pfedem inspirovat a zavést tyto navrhy
ve svych institucich na zaklad¢ své iniciativy. Znamena to, ze vyse zhodnocené
matef'ské Skoly mohou byt ur€itou inspiraci pro ostatni soukromé matetské skoly,

které chtéji poskytovat sportovni aktivity kvalitnéji.

8.2 Teoretické prinosy diserta¢ni prace

Hlavni teoreticky pfinos diserta¢ni prace spociva ve vytvoreni funkéniho modelu
pro méfeni kvality sluZeb v oblasti ptedSkolniho vzdélavani z pohledu zékaznika,
kterym se v ceském ani svétovém prostiedi nikdo nezaobiral. Oba koncepty, at’
uz zjednoduseny pétifaktorovy model dle EFA o jedenacti indikatorech (pfijaty
na zaklad¢ tfi vhodnych indext fitu) ¢i ptivodni pétifaktorovy o dvaadvaceti
indikatorech (pfijaty na zdkladé sémantické ekvivalence), ukazuji teoreticky
ramec, jenz je mozné dale rozvijet.

vvvvv

vlastnosti sluzeb, kde autor roz$ifuje obecné uznavany pocet péti vlastnosti

na sedm. Kapitola 4 pfinési rozsadhlou resersi metod vhodnych k méfeni kvality
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sluzeb z pohledu objektivniho i1 subjektivniho. Tato ¢ast podrobné piedstavuje
jednotlivé metody s jedinecnou grafickou konceptualizaci modelt, ze které jsou
patrné jednotlivé dimenze, a pokud existuji tak i pocty piislusnych indikatort.
Podobné rozsahly ptehled metod se v odborné literature dosud neobjevil. Snahou
bylo pfedstavit rtizné alternativy k pfijatému modelu SERVQUAL. Z vyse
uvedeného se da predpokladat, Ze samotnéa problematika méteni kvality sluzeb
z pohledu zakaznika neni zcela vyfeSena a velmi dynamicky rozvoj sportovnich
sluzeb obecné vytvaii nutnost se i nadale této problematice vénovat z hlediska
teoretického, aby poté v praxi mohlo dochazet ke zkvalitnéni fizeni kvality

sluzeb.
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