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                    Nejdůležitější  otázky  dotazníkového  šetření  zjišťovaly  postoje  zákazníků  ke 
 službám,  které  poskytuje  Těšínské  divadlo  Český  Těšín.  Respondenti  hodnotili 
 v dotazníku nejprve míru důležitosti vybraných atributů při návštěvě divadel (z obecného 
 hlediska). Následně uváděli, do jaké míry jsou spokojeni s jednotlivými atributy služeb, 
 které jim poskytuje právě Těšínské divadlo. V níže uvedených odstavcích jsou výsledky 


63,9%


těchto  dvou  faktorů  blíže  popsány  a  vzájemně  porovnány.  Kapitola  obsahuje  také 
 vyhodnocení míry souhlasu s konkrétními výroky a celkové spokojenosti zákazníků. 


5.2.1  Důležitost atributů při návštěvě divadel 


Míra  důležitosti  atributů  byla  zjišťována  pomocí  pětistupňové  škály  1-5,  kde  
 1  =  zcela  nedůležité,  2  =  spíše  nedůležité,  3  =  průměrně  důležité,  4  =  spíše  důležité,  
 5 = zcela důležité. Součástí škály byla rovněž hodnota 0, kterou volili respondenti, kteří 
 daný atribut nemohli posoudit. 


Z obrázku 5.11 lze vyčíst, že nejdůležitějšími atributy při návštěvě divadel je podle 
 respondentů  kvalita  hereckých  výkonu  s průměrnou  hodnotou  4,46,  repertoár divadla 
 (4,29)  a  čistota  sociálního  zázemí  (4,18).  Naopak  nejméně  důležitým  faktorem  je  pro 
 dotazované rychlost obsluhy šatny s průměrem 2,96 a nabídka divadelního bufetu (2,97). 


Obr. 5.11 Průměrná důležitost atributů 


Tříděním  druhého  stupně  (příloha  2,  tab.  8–11)  byly  prokázány  významné 
 statistické  rozdíly  (sig.  <0,05)  u  atributů  rychlost  obsluhy  šatny  a  čistota  sociálního 
 zázemí. 


Následující  obrázek 5.12  reprezentuje  závislost  atributu  rychlost  obsluhy  šatny 
 vzhledem k věku. Největší rozdíl průměrných hodnot důležitosti lze vidět mezi věkovou 
 kategorií 65 let a více s hodnotou 4,2 a respondenty ve věku 45-54 let s hodnotou 2,68. 


2,96


0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00


rychlost obsluhy šatny


Obr. 5.12 Rychlost obsluhy šatny vhledem k věku 


Při porovnání důležitosti atributu čistota sociálního zázemí vzhledem k nejvyššímu 
 dosaženému  vzdělání  (obrázek 5.13)  se  ukázalo,  že  pro  respondenty  se  základním 
 vzděláním  je  tento  faktor  důležitější  (4,37)  než  pro  respondenty  se  středoškolským 
 vzděláním s výučním listem (2,67). 


Obr. 5.13 Čistota sociálního zázemí vhledem ke vzdělání 


5.2.2  Spokojenost s atributy v Těšínském divadle 


Míra  spokojenosti  s atributy  služeb  Těšínského  divadla  byla  zkoumána  pomocí 
 pětistupňové škály 1–5, kde 1 = velmi nespokojen/a, 2 = spíše nespokojen/a, 3 = průměrná 
 spokojenost, 4 = spíše spokojen/a, 5 = velmi spokojen/a. Stejně jako u předchozí bodové 
 škály  měli  respondenti  možnost  zvolit  hodnotu  0,  kterou  vyjádřili,  že  daný  atribut 


65 a více 25-34 55-64 15-24 35-44 45-54


4,37 4,30


Z obrázku 5.14 vyplývá, že průměrné hodnoty spokojenosti nebyly nižší než 3,68. 


Lze  tedy  říci,  že  účastníci  dotazníkového  šetření  jsou  s jednotlivými  faktory  služeb 
 divadla  z větší  části  spokojeni.  Celkem  pět  atributů  mělo  průměrnou  hodnotu 
 spokojenosti  vyšší  než  4.  Respondenti  jsou  nejvíce  spokojeni  s kvalitou  hereckých 
 výkonů (4,51) a s komfortem míst k sezení (4,36). Naopak nejhorší hodnocení se ukázalo 
 u ceny vstupného (3,68) a čistoty sociálního zázemí (3,9). 


Obr. 5.14 Průměrná spokojenost s atributy 


Významné statistické rozdíly (sig. <0,05) byly prokázány u průměrné spokojenosti 
 s komfortem  míst  k sezení  a  nabídkou  divadelního  bufetu  vzhledem k věku.  Všechny 
 výsledky testů a hodnoty signifikance lze vidět v příloze 2, tab. 12–15. 


Z níže uvedené tabulky 5.3 lze vyčíst, že s komfortem míst k sezení jsou nejméně 
 spokojeni respondenti ve věkové kategorii 35–44 let s průměrnou hodnotou 3,19. Naopak 
 nejvíce spokojeni dotazovaní jsou lidé ve věku 65 a více (4,60) a 55–64 let (4,56).  


Tab 5.3 Komfort míst k sezení a nabídka divadelního bufetu vzhledem k věku 
   
 nejspokojenějšími respondenty lidé ve věku 65 let a více (4,6). S nabídkou divadelního 


3,68


0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00


cena vstupného


bufetu jsou ze všech věkových kategorií nejméně spokojeni respondenti v letech 35–44 
 s průměrnou hodnotou 3,31. 


5.2.3  Porovnání důležitosti a spokojenosti atributů 


Při  porovnání  hodnot  důležitosti  a  spokojenosti  (tab.  5.4) bylo  zjištěno,  že  tři 
 atributy mají nižší průměrnou hodnotu spokojenosti než průměrnou hodnotu důležitosti. 


Jedná se o čistotu sociálního zázemí (-0,28), chování personálu divadla (-0,19) a repertoár 
 divadla (-0,05). Záporné hodnoty rozdílů jsou pro poskytovatele služby velice důležité  
 a  měl  by  jim  věnovat  dostatečnou  pozornost.  Jestliže  se  zaměří  na  konkrétní  atributy  
 a zlepší jejich kvalitu, dojde tak i ke zvýšení spokojenosti zákazníků. 


Tab. 5.4 Rozdíly průměrných hodnot důležitosti a spokojenosti (atributy služeb) 


   průměrná důležitost  průměrná spokojenost  rozdíl 


dostupnost divadla  3,67  3,97  0,30 


možnost parkování  3,54  3,99  0,45 


rychlost obsluhy šatny  2,96  4,28  1,32 


komfort míst k sezení  3,96  4,36  0,40 


čistota sociálního zázemí (WC)  4,18  3,90  -0,28 


nabídka divadelního bufetu  2,97  4,32  1,35 


cena vstupného  3,68  3,68  0,00 


repertoár divadla  4,29  4,24  -0,05 


kvalita hereckých výkonů  4,46  4,51  0,05 


chování personálu divadla  4,11  3,92  -0,19 


5.2.4  Míra souhlasu zákazníků s výroky 


Míru  souhlasu  s jednotlivými  výroky,  týkajících  se  Těšínského  divadla  Český 
 Těšín,  hodnotili  respondenti  na  pětibodové  škále  1–5.  Kde  1  =  zcela  nesouhlasím,  
 2 = spíše nesouhlasím, 3 = neutrální postoj, 4 = spíše souhlasím, 5 = zcela souhlasím. 


Pětistupňovou škálu doplňovala hodnota 0 = nemohu posoudit. 


Respondenti  byli  v rámci  dotazníkového  šetření  požádáni,  aby  vyjádřili,  do  jaké 
míry souhlasí s uvedenými pěti výroky, které se týkají Těšínského divadla. Výroky byly 
převzaté od autorů Albaity and Melhem (2017) a upraveny pro divadelní trh. U čtyř z pěti 
tvrzení (tab. 5.5) bylo dosaženo vyšších hodnot než 4,29 včetně. Výsledky ukázaly, že 
zákazníci, kteří vyplňovali dotazník mají nejen zájem opakovaně využít služby divadla, 
ale dokonce jsou ochotni doporučit návštěvu divadla svým známým. Jejich zkušenosti se 
službami jsou  ve velké  míře pozitivní a z prostředí  Těšínského divadla  mají  příjemný 
dojem. Ze všech těchto tvrzení vyplývá, že spokojený zákazník s pozitivními zkušenostmi 


se  stává  postupně  loajálním  zákazníkem,  který  organizaci  přináší  mimo  jiné  i  nové 
 zákazníky. 


Nejnižší  průměrná  hodnota  ze  všech  byla  3,61.  Jednalo  se  o  tvrzení,  ve  kterém 
 respondenti uváděli, zda dávají přednost Těšínskému divadlu před jinými divadly. Nižší 
 hodnota  nemusí  nutně  znamenat,  že  respondenti  dávají  přednost  jiným  divadlům  před 
 divadlem v Českém Těšíně. Naopak může jít o situaci, kdy respondenti navštěvují více 
 různých divadel a žádné z nich neupřednostňují. Hlavní je, že se do Těšínského divadla 
 rádi vracejí. 


Tab. 4.5 Průměrná míra souhlasu s výroky 


   průměrná míra 


souhlasu 
 V budoucnosti plánuji Těšínské divadlo opět navštívit.  4,58 
 Návštěvu Těšínského divadla bych doporučil/a svým známým.  4,38 
 Moje zkušenost/i se službami Těšínského divadla je/jsou pozitivní.  4,36 
 Prostředí Těšínského divadla na mě působí příjemným dojmem.  4,29 
 Dávám přednost Těšínskému divadlu před ostatními divadly.  3,61 


Testem  ANOVA  byly  zjištěny  významné  statistické  rozdíly  (sig.  <0,05)  
 u  dvou výroků  vzhledem  k pohlaví  a  nejvyššímu  dosaženému  vzdělání.  Všechny 
 výsledky testů (relativní četnosti a hodnoty sig.) jsou uvedeny v příloze 2 tab. 16–19. 


Z následujícího obrázku 5.15 je zřejmé, že budoucí návštěvu divadla plánuje více 
 žen (4,68) než mužů (4,26). Rovněž u výroku, zda by respondenti doporučili návštěvu 
 divadla svým známým souhlasily ve větší míře ženy (4,49). 


Obr. 5.15 Míra souhlasu s výroky vzhledem k pohlaví 


4,68


divadlo opět navštívit Návštěvu Těšínského divadla bych
 doporučil/a svým známým


žena
muž


Vzhledem  k nejvyššímu  dosaženému  vzdělání  (obrázek  5.16)  bylo  zjištěno,  že 
 s opakovanou  návštěvou  zcela  souhlasí  respondenti  se  středoškolským  vzděláním 
 s vyučením. Na druhé straně jsou zde respondenti se základním vzděláním s hodnotou 
 3,89. Lze  předpokládat,  že  návštěvu  divadla  většinou  neplánuji  oni,  ale  jejich  střední 
 školy, se kterými chodí do divadla v rámci výuky. U doporučení návštěvy Těšínského 
 divadla svým známým se projevil rozdílný postoj respondentů se základním vzděláním, 
 u kterých je průměrná  míra souhlasu (3,58) přibližně o jednu hodnotu  škály  nižší  než  
 u ostatních kategorií. 


Obr. 5.16 Míra souhlasu s výroky vzhledem ke vzdělání 


5.2.5  Celková spokojenost se službami Těšínského divadla 


Po vyplnění hodnotící baterie, která zkoumala spokojenost respondentů s atributy 
 služeb,  byli  dotazovaní  vyzvání  ke  zhodnocení  své  celkové  spokojenosti  se  službami 
 Těšínského divadla na škále 1–5 (1 = velmi nespokojen/a, 5 = velmi spokojen/a). Otázka 
 na celkovou spokojenost byla úmyslně umístěna až za hodnotící baterii atributů. Baterie 
 sloužila respondentům k uvědomění si, co všechno služby zahrnují a v následující otázce 
 pak dokázali jednoduše  a bez zdlouhavého přemýšlení shrnout svůj celkový  postoj  ke 
 službám Těšínského divadla. 


Celková  spokojenosti  respondentů  se  službami  Těšínského  divadla  Český  Těšín 
 byla  rovna  hodnotě  4,24.  Ukázalo  se,  že  zákazníci  jsou  se  službami  divadla  spíše 
 spokojeni. I přesto je zapotřebí kvalitu služeb neustále kontrolovat a zlepšovat. Důležité 
 je udržet spokojenost svých zákazníků na vysoké úrovni. 


3,89 3,58


divadlo opět navštívit Návštěvu Těšínského divadla bych
doporučil/a svým známým


Tříděním druhého stupně u celkové spokojenosti Těšínského divadla Český Těšín 
 vzhledem  k pohlaví,  věku  a  nejvyššího  dosaženého  vzdělání  nebyly  prokázány  žádné 
 významné  statistické  rozdíly  (sig.  >0,05).  V  příloze 2,  tab.  20  jsou  uvedeny  všechny 
 relativní četnosti a hodnoty signifikance. 


5.3  Komunikace divadla během pandemie koronaviru 


Do dotazníku byly zahrnuty otázky, které zjišťovaly postoj zákazníků ke kvalitě 
 komunikace  Těšínského  divadla.  Otázky  byly  záměrně  směřovány  na  aktuální  situaci 
 spojenou  s pandemií  koronaviru.  Respondenti  nejprve  hodnotili,  jak  jsou  s kvalitou 
 komunikace  celkově  spokojeni  a  následně  uváděli,  zda  zaznamenali  vysílání  online 
 představení,  které  bylo  reakcí  divadla  na  nemožnost  osobního  kontaktu  s  diváky. 


V případě, že přenos zaregistrovali, byli přesměrováni na další otázku, ve které uváděli, 
 do jaké míry jsou spokojeni s možností sledovat online představení Těšínského divadla 
 Český Těšín. 


5.3.1  Celková spokojenost s kvalitou komunikace Těšínského divadla 


Celková  spokojenost  respondentů  s kvalitou  komunikace  Těšínského  divadla 
 během pandemie  koronaviru byla  měřena  na  škále  1–5,  kde  1  =  velmi  nespokojen/a,  
 2  =  spíše  nespokojen/a,  3  =  průměrná  spokojenost,  4  =  spíše  spokojen/a,  5  =  velmi 
 spokojen/a. Výsledky analýzy ukázaly, že průměrná spokojenost s komunikací se rovná 
 hodnotě 3,78. Příčinnou nižší průměrné hodnoty mohla být přemíra informací o pandemií 
 koronaviru. Divadlo bylo v těžké situaci, jelikož se jejich příspěvky na sociálních sítích 
 mohly mezi ostatními jednoduše ztratit. Kvalita komunikace by měla být udržována na 
 vysoké úrovni, především v tomto období, kdy zákazníci nemohou osobně navštěvovat 
 kulturní zařízení. 


V rámci  třídění  druhého  stupně  u  celkové  spokojenosti  s kvalitou  komunikace 
 nebyly prokázány žádné významné statistické rozdíly (sig. >0,05) vzhledem k pohlaví, 
 věku a vzdělání. Výsledky testů (relativní četnosti a hodnoty signifikance) jsou zobrazeny 
 v příloze 2, tab. 21. 


5.3.2  Online představení Vánoční Koleda 


Z následujícího obrázku  5.17 lze  vyčíst,  že  46,1  %  respondentů  zaznamenalo 
možnost sledovat online představení Vánoční Koleda, které bylo vysíláno v prosinci roku 
2020  na  platformě  YouTube.  Těšínské  divadlo  chtělo  touto  cestou  vynahradit  svým 


zákazníkům doposud neodehraná představení. Celkem 53,9 % z dotazovaných uvedlo, že 
 možnost sledovat představení online vůbec nezaregistrovalo.  


Obr. 5.17 Zaznamenání možnosti sledovat online představení 


Již  zmíněných  46,1  %  respondentů,  kteří  zaznamenali  možnost  sledovat  stream 
 představení  Těšínského  divadla,  byli  dále  odkázání  na  otázku,  kde  uváděli  míru 
 spokojenosti s touto možností. Stejně jako v předchozích otázkách na míru spokojenosti 
 byla využita pětibodová škála doplněná o hodnotu 0. Nulovou variantu mohli zvolit ti 
 respondenti,  kteří  sice  informaci  o  online  představení  zaznamenali,  ale  nakonec  jej 
 neviděli.  Průměrná  spokojenost  s možností  sledovat  online  představení  se  rovnala 
 hodnotě 4,45. Ukázalo se, že reakce divadla na situaci spojenou s nemožností osobního 
 kontaktu  se  zákazníky,  byla  mezi  diváky  úspěšná.  Výsledky  jasně  naznačují,  že  další 
 případná online představení zákazníci rádi uvítají.  


Tříděním  druhého  stupně  nebyly  u  otázky  na  spokojenost  s možností  sledovat 
online  představení  vzhledem  k pohlaví,  věku  a  vzdělání  prokázány  žádné  významné 
statistické rozdíly (sig. >0,05). V příloze 2, tab.  22–23 jsou  uvedeny relativní  četnosti  
a hodnoty signifikance všech testů. 
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