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                    Přípravná fáze výzkumu zahrnuje definování problému a cíle výzkumu. Obsahuje 
 popis typu výzkumu, metody shromažďování dat a metody výběru respondentů. Součástí 
 přípravné fáze je i rozbor struktury dotazníku a jeho pilotáže. V závěru této podkapitoly 
 je uveden časový harmonogram výzkumu. 


4.1.1  Definování problému a cíle výzkumu 


Sektor služeb se neustále vyvíjí, což přináší nejenom rozmanitost v nabídce služeb, 
 ale  i  zákazníky,  kteří  mají  stále  větší  nároky  na  jim  poskytované  služby.  Kulturní 
 organizace by měly měřit spokojenost zákazníků, aby dokázaly průběžně hodnotit kvalitu 
 svých služeb a případně reagovat na konkrétní problémy, které vedou k nespokojenosti 
 zákazníků. Spokojenost zákazníků se službami Těšínského divadla Český Těšín nebyla 
 dlouhodobě  měřena.  Na  základě  výsledků  tohoto  výzkumu  bude  možné  určit,  do  jaké 
 míry jsou či nejsou zákazníci spokojeni se službami, které jim divadlo poskytuje. 


Cílem výzkumu je analyzovat celkovou spokojenost zákazníků Těšínského divadla 
 Český Těšín, zhodnotit míru spokojenosti s konkrétními atributy služeb a uvést návrhy  
 a doporučení, která mohou přispět ke zvýšení jejich kvality. 


4.1.2  Typ výzkumu a metoda shromažďování dat 


Data, vhodná k analýze spokojenosti zákazníků, byla získaná kvantitativním typem 
 výzkumu, který na rozdíl od výzkumu kvalitativního vyžaduje větší počet respondentů. 


Respondenti  byli  dotazováni  pomocí  dotazníkového  šetření  na  internetu  (CAWI), 
 prostřednictvím serveru Vyplňto.cz. Dotazník zveřejněný na internetu má řadu výhod jak 
 pro respondenty, pro které je vyplňování jednodušší a nejsou ovlivňováni tazatelem, tak 
 pro  výzkumníka,  který  si  zvýší  dosah  svého  dotazníku  a  zajistí  rychlejší  sběr  dat. 


Dotazník,  na  který  respondenti  odpovídali  v rámci  výzkumu je  podrobně  rozebrán 
v podkapitole 4.1.4. 


4.1.3  Metoda výběru respondentů 


Základní soubor této bakalářské práce tvoří všichni návštěvníci Těšínského divadla 
 Český Těšín. Výběrový soubor pak reprezentují ti zákazníci, kteří navštívili Těšínského 
 divadlo  Český  Těšín  alespoň  jednou  za  poslední  dva  roky, mají  15  let  či  více  a  byli 
 osloveni za účelem vyplnění online dotazníku. 


Pro  účely  této  bakalářské  práce  byli  respondenti  vybráni  technikou vhodného 
 úsudku. Základem této techniky je výběr a oslovení respondentů, u kterých se výzkumník 
 domnívá,  že  rozumí  zkoumanému  problému  a  dokáží  odpovědět  na  potřebné  otázky 
 (Kozel, 2011). 


Na  techniku  vhodného  úsudku  navazovala  tzv.  metoda sněhové  koule. Vybraní 
 respondenti byli požádáni, aby nominovali další osoby, které také odpovídají výběrovému 
 souboru.  Znamená  to  tedy,  že  výzkumník  získává  další  respondenty  na  základě 
 doporučení.  Postupně  tak  dochází  k procesu  získávání  doporučení  z doporučení,  jež 
 připomíná efekt sněhové koule (Malhotra et al, 2017). 


V rámci výzkumu byla oslovena skupina deseti jednotlivců. Jednalo se o různorodé 
 osoby vzhledem k jejich pohlaví, věku a vzdělání, čímž bylo zajištěno heterogenní složení 
 všech  respondentů.  Dotazovaní  byli  požádáni  o  vyplnění online  dotazníku  a  jeho 
 přeposlání  dalším  osobám,  o  kterých  ví,  že  Těšínské  divadlo  Český  Těšín  navštívili 
 alespoň  jednou  za  poslední  dva  roky.  Lidé,  kteří  vyplnili  dotazník  na  základě  něčího 
 doporučení byli rovněž osloveni a požádáni o jeho přeposlání, a to v závěru samotného 
 dotazníku. 


4.1.4  Dotazník 


Dotazník, na který respondenti odpovídali (příloha 1), se skládal ze tří základních 
 částí.  První  část  tvořil  úvod,  ve  kterém  bylo  respondentům  stručně  vysvětleno  téma 
 výzkumu, účel, za jakým se výzkum provádí a pro koho je tento dotazník určen. V druhé 
 části  respondenti  odpovídali  na  sedmnáct  otázek,  které  souvisely  se  zkoumaným 
 problémem.  V závěru  (tj.  poslední  část)  bylo  respondentům  poděkováno  za  jejich  čas  
 a ochotu při vyplňování dotazníku. 


Jak  již  bylo  zmíněno,  dotazník  obsahoval  celkem  sedmnáct  otázek.  První  z nich 
 byla  tzv.  filtrační  otázka.  Jejím  cílem  bylo  rozdělit  respondenty  na  dvě  skupiny  lidí. 


Jestliže dotazovaní  odpověděli, že divadlo v posledních dvou letech navštívili  alespoň 


souboru). Respondenti, kteří v první otázce odpověděli, že divadlo v průběhu posledních 
 dvou  letech  nenavštívili  ani  jednou,  byli  automaticky  vyzváni  k odeslání  dotazníku  
 a přesměrováni na jeho závěr (neodpovídali výběrovým kritériím). 


U  uzavřeného  typu  otázek  má  respondent  možnost  výběru  jedné  varianty 
 z nabízeného seznamu odpovědí. Uzavřenou otázku reprezentovala například otázka č. 4. 


Existují i uzavřené otázky s možností volby více odpovědí. Například v páté otázce mohli 
 respondenti zvolit jednu až čtyři odpovědi. Dalším typem uzavřené otázky je tzv. škála, 
 prostřednictvím které měříme míru souhlasu respondenta s konkrétními výroky. Škála se 
 vyjadřuje buď slovně nebo číselně. U  číselné škály  se nejčastěji  využívají stupně 1–5 
 nebo 1–7 (Tahal et al, 2017). 


V dotazníku na spokojenost se službami Těšínského divadla byly využity číselné 
 škály  1–5,  na  kterých  byla  zkoumána spokojenost zákazníků,  důležitost  konkrétních 
 atributů a míra souhlasu s výroky (1 = velmi nespokojen/a, 5 = velmi spokojena/1 = zcela 
 nedůležité, 5 = zcela důležité/1 = zcela nesouhlasím, 5 = zcela souhlasím). Škály byly 
 doplněny o stupeň 0 = nemohu posoudit, aby mohli odpovědět i respondenti, kteří daný 
 atribut nemohou posoudit. 


V otázce č. 8 respondenti uváděli, do jaké míry souhlasí s výroky, které souvisejí 
 s Těšínským divadlem Český Těšín. Výroky byly vybrány na základě odborného článku 
 od autorů Albaity and Melhem (2017), kteří zkoumali spokojenost mezinárodních turistů 
 a jejich loajalitu k vybrané destinaci. Autorka této bakalářské práce tak využila tvrzení 
 týkající se cestovního ruchu a aplikovala je na trh divadelní. 


V polootevřených  otázkách  je  nabízen  seznam  variant,  ze  kterých  si  může 
 respondent vybrat odpověď na otázku, a navíc je uvedena možnost tzv. únikové odpovědi. 


Znamená to, že pokud dotazovanému nevyhovuje žádná možnost z nabízeného seznamu, 
 může  dopsat  svou  vlastní  odpověď.  S polootevřenou  otázkou  se  respondenti  setkali 
 například  u  otázky  č.  3.  Otázky  č.  2  a  16  jsou  rovněž  polootevřené  otázky,  avšak 
 respondent mohl zvolit více než jednu odpověď (nejvýše 3). 


Otevřenou otázku reprezentuje otázka č. 17. Respondenti zde mohli uvést konkrétní 
návrh,  který  by  vedl  ke  zvýšení  kvality  služeb.  Tato  otázka  byla  nepovinná,  a  tak 
dotazovaní,  kteří  neměli  žádnou  připomínku  či  návrh,  mohli  dotazník  odeslat  i  bez 
odpovědi na tuto otázku. 


Otázky č. 13–16 jsou tzv. identifikační otázky, které se obvykle uvádějí na konci 
 dotazníku  a  slouží  k rozdělení  respondentů  do  skupin  na  základě  pohlaví,  věku, 
 nejvyššího dosaženého vzdělání a volnočasových aktivit. Otázky č. 13, 14 a 15 budou 
 sloužit při aplikaci třídění druhého stupně. 


4.1.5  Pilotáž 


Nejlepším  způsobem,  jakým  lze  provést  pilotáž  dotazníku,  je  osobní  rozhovor. 


Tazatel  sleduje  a  automaticky  vyhodnocuje  reakce  a  postoje  účastníků  pilotáže.  Při 
 osobním  rozhovoru může tazatel vnímat  u dotazovaného zmatek, neklid a odpor čímž 
 identifikuje případné nesrozumitelnosti v dotazníku (Malhotra et al, 2017). 


Pilotáž  proběhla  osobně  ve  dnech  od  13.  do  15.  února  2021  před  oficiálním 
 zveřejněním dotazníku. Byli osloveni dva muži a tři ženy, kteří byli požádáni o vyplnění 
 dotazníku, kontrolu gramatiky jednotlivých otázek a zhodnocení celkové srozumitelnosti 
 dotazníku. 


Dva respondenti patřili do věkové kategorie 15–24 let, měli vystudovanou střední 
 školu s maturitou, a zároveň studovali obor marketing a obchod na Ekonomické fakultě 
 VŠB–TUO.  Třetí  respondent  reprezentoval  věkovou  kategorii  25–34  let  a  měl 
 středoškolské  vzdělání  s  maturitou.  Další  dva  respondenti  patřili  do  věkové  kategorie  
 45–54 let, jeden z nich měl vystudovanou střední školu s výučním listem a druhý vysokou 
 školu.   


Na základě hodnocení dotazovaných bylo upraveno a upřesněno znění otázky č. 16, 
 která  se  týkala  volnočasových  aktivit.  Ve  stejné  otázce  byla  přidána  další  varianta 
 odpovědi (turistika), kterou při vyplňování postrádali dva z respondentů. Znění otázky  
 č. 6, kde respondenti hodnotili důležitost  atributů při návštěvě divadla,  bylo  doplněno  
 o slovo obecně. Důvodem bylo upřesnění otázky pro respondenty, aby nehodnotili svůj 
 postoj k Těšínskému divadlu, ale k divadlům obecně. 


4.1.6  Časový harmonogram výzkumu 


Výzkum bakalářské práce probíhal v měsících od prosince 2020 do dubna 2021. 


Jednotlivé fáze – činnosti jsou zaznamenány v časovém harmonogramu výzkumu, který 
představuje následující tabulka 4.1.  


Tab. 4.1 Časový harmonogram činností výzkumu 


Jak již bylo zmíněno, tato fáze navazuje na přecházející fázi přípravnou. Realizační 
 fáze  zahrnuje  samotný  sběr  dat  a  jejich  zpracování.  Následuje  podrobný  popis 
 charakteristik respondentů, kteří se zúčastnili dotazníkového šetření a zároveň odpovídají 
 výběrovému souboru. V závěru realizační fáze jsou uvedeny metody, které budou využity 
 v rámci analýzy dat. 


4.2.1  Sběr a zpracování dat 


Sběr  dat  byl  zahájen  dne  16.2.2021,  kdy  byl  dotazník  zveřejněn  na  webových 
 stránkách Vyplňto.cz.  Online  dotazník  byl  následně  přeposlán deseti respondentům 
 prostřednictvím  sociálních  sítí  a  e-mailu. Další  respondenti  byli  v průběhu  výzkumu 
 získáni pomocí již zmíněné metody sněhové koule. Shromažďování dat bylo ukončeno 
 ke dni 2.3.2021. 


Po ukončení dotazování byla sesbíraná data exportována do programu Microsoft 
 Excel (dále jen MS Excel), kde proběhla úprava datová matice. K následné analýze dat 
 sloužil softwarový program IBM SPSS Statistics. Tahal et al (2017) tvrdí, že se jedná  
 o  specifický  statistický  program,  který  je  přímo  určen  pro  práci  s výzkumnými  daty. 


Program IBM SPSS Statistics zaznamenává každý provedený krok, což umožňuje snadné 
dohledání  případné  chyby  v  analýze.  Výsledky  analýzy  dat  byly  exportovány  do 
programu MS Excel, kde byly následně upraveny a zpracovány do tabulek a grafů. 
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