Kvalitu sportovist’ nejlépe
posoudi sami zakaznici

- - w , - 1 4 y - y r -
Kvalitu sportovist’ nejlépe posoudi sami zakaznici
13. 12. 2011; autor: Helena Stinglova; rubrika: Projekty a tymy UK
Standardizovat univerzalni nastroj, kterym by se dala méfit kvalita tuzemskych fitness center. To je cil tfiletého projektu
Mgr. Jana Simy z katedry kinantropologie, humanitnich vé&d a managementu sportu Fakulty t&lesné vychovy a sportu

UK. Po uplynuti prvniho roku projektu se Simovi podafilo najit vhodny zptisob, jak trovné& sportovnich arealti pomé&Fovat.
Podobnym zpusobem by se mohla v budoucnu méfit i kvalita sluzeb nemocnic nebo tfeba bank.

Mgr. Jan Sima
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»Hlavnim motivem pro nas projekt byla absence spolehlivého nastroje pro méfeni kvality sluzeb ve sportu,” fekl Mgr.
Jan Sima. ,Ukazuje se, Ze laicka i odborna vefejnost pfi svych vyzkumech vyuZiva metody, které nejsou dostateéné
spolehlivé, nejsou dostatedné statisticky a metodologicky ov&fené. My jsme chtéli tento stav napravit,“ popsal Sima cile
projektu Méreni kvality sportovnich sluzeb v oblasti fitness, ktery odstartoval na za¢atku letoSniho roku.

Pro hodnoceni kvality sportovnich arealti Sima vybral metodu SERVQUAL (spojeni anglickych slov ,service® a ,quality”),
kterou v 80. letech minulého stoleti sestavil tym americkych odbornik na marketing A. Parasuraman, Valarie A.
Zeithamlova a Leonard L. Berry. V tomto typu vyzkumu hodnoti kvalitu nabizenych sluzeb sami zakaznici prostfednictvim
predem sestavenych dotaznikl. VypInéné archy potom vyzkumny tym analyzuje.

,V zahraniéi se SERVQUAL pouziva velmi asto, u nas se teprve zadina objevovat,“ podotkl Sima s tim, ze méFeni
kvality sluzeb je dulezitym marketingovym nastrojem pro vétsinu komerénich i neziskovych firem.

Dotaznik, ktery trojice americkych védcil sestavila, Sima standardizoval pro &eské prostredi. ,Byl to velmi sloZity a
dlouhy proces. S pomoci odbornikli jsme ho prevedli do ¢estiny, upravili pro oblast fithess a provedli pilotaz. Prvni verzi
dotaznikd jsme $li vyzkou$et do terénu,” popsal pogateéni priib&h svého projektu Jan Sima.

Az bude dotaznik, ktery tvofi na dvé desitky uzavienych i otevienych otazek, hotovy, nastane dalsi faze projektu, tedy
samotné testovani tuzemskych fitness center. ,Projekt se rozjizdél pomérné dlouho. Chtéli jsme pfijit s opravdu kvalitnim
nastrojem pro méfeni kvality sluzeb, ktery pak budou moci pouzivat i dalsi lidé, tfeba i pro jiné oblasti, nez jsou fithess
centra.“ Podle Simy by se takto mohla testovat kvalita sluzeb i v nemocnicich, bankéach nebo pojistovnach. ,Samozfejmé
by se dotaznik musel upravit pro dané prostredi, podotkl Sima.

Naijit odpovéd na to, jak si vybrat ten nejlepsi sportovni areél, neni podle Simy jednoduché. ,Neda se to zobecnit. Kazdy
zakaznik je jiny a ma jiné pozadavky. Stejnou sluzbu mize jeden zakaznik hodnotit jako skvélou, jiny ji mdze ohodnotit
jako otfesnou. Nejde to jinak nez se zeptat velkého poctu lidi a jejich odpovédi pak statisticky vyhodnotit,” vysvétlil Mgr.
Jan Sima.



