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                    Procesy  jsou  tvořeny  jednotlivými  kroky,  které  provádějí  zaměstnanci  při 
poskytování  dané  služby  zákazníkovi.  V rámci  výzkumu  byla  zkoumána  spokojenost 
respondentů s rychlostí obsluhy šatny. Dotazovaní uváděli, že jsou s tímto atributem spíše 
spokojeni  (4,28). Divadlo může míru spokojenosti svých zákazníků  ještě  navýšit,  a to 
pomocí optimalizace daného procesu. Autorka navrhuje zvýšit počet zaměstnanců během 
představení,  která  jsou  hojně  navštěvovaná.  Větší  počet  zaměstnanců  zajistí  například 
snížení  doby  čekání  zákazníků  na  jejich  obsloužení,  což povede  ke  zvýšení  jejich 
spokojenosti.  Optimalizace  procesu  tímto  způsobem  může  rovněž  pozitivně  ovlivnit 
chování personálu divadla, se kterým jsou respondenti méně spokojeni (3,92). Práce bude 
rozdělena mezi více pracovníků a každý z nich tak bude mít čas a energii na osobnější 
přístup k zákazníkovi. 



7  Závěr 


Hlavním  cílem  této  bakalářské  práce  bylo  analyzovat  celkovou  spokojenost 
 zákazníků  se službami,  které jim  poskytuje Těšínské divadlo Český Těšín a zhodnotit 
 jejich dílčí spokojenost s vybranými atributy. Vedlejším cílem bylo navrhnout divadlu 
 doporučení, která by mohla přispět nejen ke zvýšení kvality jejich služeb, ale i ke zvýšení 
 spokojenosti zákazníků. Data potřebná k analýze byla získána pomocí online dotazníku 
 zveřejněným na serveru Vyplňto.cz. 


V analýze dat byly nejprve vyhodnoceny úvodní otázky dotazníku, které zjišťovaly 
 základní informace o návštěvnosti a využívání služeb divadla a preferencích zákazníků. 


Následně byla analyzována důležitost a spokojenost s konkrétními atributy služeb a míra 
 souhlasu  s výroky  souvisejících  s Těšínským  divadlem.  Součástí  analýzy  bylo  rovněž 
 vyhodnocení spokojenosti zákazníků s kvalitou komunikace Těšínského divadla během 
 pandemie koronaviru.  


Výsledky  výzkumu  ukázaly,  že  zákazníci  jsou  se  službami  Těšínského  divadla 
 Český  Těšín  převážně  spokojeni.  Divadlo  působí  na  návštěvníky  příjemným  dojmem  
 a zkušenosti se službami jsou pozitivní. Značná skupina respondentů plánuje v budoucnu 
 divadlo opět navštívit a ráda doporučí jeho služby svým známým. 


Při porovnání míry důležitosti a míry spokojenosti jednotlivých atributů služeb byly 
 prokázány  významné  rozdíly  u  čistoty  sociálního  zázemí,  chování  personálu  divadla 
 a repertoáru divadla. Aby si divadlo udrželo celkovou spokojenost svých zákazníků na 
 vysoké  úrovni,  je  potřeba  především  zlepšit  kvalitu  těchto  atributů.  Z analýzy  rovněž 
 vyplývá,  že  míra  spokojenosti  s kvalitou  komunikace  divadla  (během  pandemie 
 koronaviru)  byla  vzhledem  k ostatním  hodnotám  nižší.  Zlepšení  kvality  komunikace 
 povede  nejen  ke  zvýšení  spokojenosti  zákazníků,  ale  i  ke  zvýšení  povědomí  
 o poskytovaných službách divadla. 


Na  základě  analýzy  dat  byla  sepsána  kapitola  obsahující  konkrétní  návrhy  
 a  doporučení  autorky,  která  by  mohla  přispět  ke  zvýšení  spokojenosti  zákazníků  se 
 službami Těšínského divadla Český Těšín.  


Výsledky  výzkumu  této  bakalářské  práce  mohou  být  rovněž  využity  jako 
sekundární zdroj pro další výzkumy týkající se Těšínského divadla Český Těšín. Důležité 
je, aby divadlo pravidelně zjišťovalo, zda jsou zákazníci spokojeni s tím, co jim nabízí. 
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Přílohy 


Příloha 1: Dotazník 


Spokojenost se službami Těšínského divadla Český Těšín 
 Vážení respondenti, 


Chtěla bych Vás požádat o vyplnění následujícího dotazníku, který zkoumá spokojenost 
 zákazníků se službami Těšínského divadla Český Těšín. 


Dotazník je zcela anonymní a jeho výsledky budou využity jako podklad pro mou 
 bakalářskou práci. Je určen pro ženy i muže od 15let, kteří navštívili alespoň jednou za 
 poslední dva roky Těšínské divadlo Český Těšín. 


Děkuji za Váš čas a ochotu při vyplňování tohoto dotazníku. 


Lucie Waliczková, studentka 3. ročníku Ekonomické fakulty Vysoké školy báňské – 
 Technické univerzity Ostrava. 


1.  Kolikrát jste za poslední dva roky navštívil/a Těšínské divadlo Český 
 Těšín? 


o  Ani jednou (konec dotazníku) 
 o  1x 


o  2 – 3x 
 o  4 – 5x 
 o  6x a vícekrát 


2.  Z jakého důvodu (obecně) navštěvujete divadla? (Zvolte alespoň jednu 
 možnost, maximálně 3 možnosti) 


o  Ze zajímavosti 


o  Doporučení známých/přátel 
 o  Poutavý název představení 
 o  Školní povinná představení 
 o  Vyplňuji tím svůj volný čas 


o  Divadlo je moje hobby/oblíbená činnost 


o  V představení hraje můj oblíbený herec/oblíbená herečka 
 o  Jiné, uveďte: … 


3.  S kým Těšínské divadlo Český Těšín nejčastěji navštěvujete? 


o  S rodinou 


o  S partnerem/partnerkou 
 o  S přáteli, známými 
 o  Se školou 


o  Sám/sama 


4.  Jaká divadelní představení Těšínského divadla nejvíce upřednostňujete? 


o  Žádné z uvedených neupřednostňuji 


5.  Které z následujících služeb, poskytovaných Těšínským divadlem, jste 
 alespoň jednou navštívil/a, využil/a? (Zvolte alespoň jednu možnost, 
 maximálně 4 možnosti) 


o  Divadelní představení (jednorázová návštěva/vstupné) 
 o  Zakoupení předplatného 


o  Půjčovna kostýmů 
 o  Velká galerie (výstavy) 


6.  Ohodnoťte následující atributy podle toho, jak jsou pro Vás důležité při 
 návštěvě divadla (obecně). (Ohodnoťte na škále 0-1-2-3-4-5, kde 0 = nemohu 
 posoudit, 1 = zcela nedůležité, 2 = spíše nedůležité, 3 = průměrně důležité, 
 4 = spíše důležité, 5 = zcela důležité) 


a.  Dostupnost divadla 


0  1  2  3  4  5 


b.  Možnost parkování 


0  1  2  3  4  5 


c.  Rychlost obsluhy šatny 


0  1  2  3  4  5 


d.  Komfort míst k sezení 


0  1  2  3  4  5 


e.  Čistota sociálního zázemí (WC) 


0  1  2  3  4  5 


f.  Nabídka divadelního bufetu 


0  1  2  3  4  5 


g.  Cena vstupného 


0  1  2  3  4  5 


h.  Repertoár divadla 


0  1  2  3  4  5 


i.  Kvalita hereckých výkonů 


0  1  2  3  4  5 


j.  Chování personálu divadla 


0  1  2  3  4  5 


7.  Ohodnoťte následující atributy podle toho, jak jste s nimi spokojeni 
 v Těšínském divadle Český Těšín. (Ohodnoťte na škále 0-1-2-3-4-5, kde  
 0 = nemohu posoudit, 1 = velmi nespokojen/a, 2 = spíše nespokojen/a, 
 3 = průměrná spokojenost, 4 = spíše spokojen/a, 5 = velmi spokojen/a) 


a.  Dostupnost divadla 


0  1  2  3  4  5 


b.  Možnost parkování 


0  1  2  3  4  5 


c.  Rychlost obsluhy šatny 


0  1  2  3  4  5 


d.  Komfort míst k sezení 


0  1  2  3  4  5 


e.  Čistota sociálního zázemí (WC) 


0  1  2  3  4  5 


f.  Nabídka divadelního bufetu 


0  1  2  3  4  5 


g.  Cena základního vstupného (plné vstupné = 200,- Kč, 
 student/důchodce/dítě = 180,- Kč) 


0  1  2  3  4  5 


h.  Repertoár divadla 


0  1  2  3  4  5 


i.  Kvalita hereckých výkonů 


0  1  2  3  4  5 


j.  Chování personálu divadla 


0  1  2  3  4  5 


8.  Zhodnoťte, do jaké míry souhlasíte s následujícími výroky, které se týkají 
 Těšínského divadla Český Těšín. (Ohodnoťte na škále 0-1-2-3-4-5, kde 
 0 = nemohu posoudit, 1 = zcela nesouhlasím, 2 = spíše nesouhlasím,  
 3 = neutrální postoj,4 = spíše souhlasím, 5 = zcela souhlasím) 


a.  Prostředí Těšínského divadla na mě působí příjemným dojmem. 


0  1  2  3  4  5 


b.  Dávám přednost Těšínskému divadlu před ostatními divadly. 


0  1  2  3  4  5 


c.  Moje zkušenost/i se službami Těšínského divadla je/jsou pozitivní. 


0  1  2  3  4  5 


d.  V budoucnosti plánuji Těšínské divadlo opět navštívit. 


0  1  2  3  4  5 


e.  Návštěvu Těšínského divadla bych doporučil/a svým známým.  


0  1  2  3  4  5 


9.  Jaká je Vaše celková spokojenost se službami Těšínského divadla Český 
 Těšín? (Ohodnoťte na škále 0-1-2-3-4-5, kde 0 = nemohu posoudit, 1 = velmi 
 nespokojen/a, 2 = spíše nespokojen/a, 3 = průměrná spokojenost, 4 = spíše 
 spokojen/a, 5 = velmi spokojen/a) 


0  1  2  3  4  5 


10. Jak jste spokojeni s kvalitou komunikace Těšínského divadla během 
 pandemie koronaviru? (Ohodnoťte na škále 0-1-2-3-4-5, kde 0 = nemohu 
 posoudit, 1 = velmi nespokojen/a, 2 = spíše nespokojen/a, 3 = průměrná 
 spokojenost, 4 = spíše spokojen/a, 5 = velmi spokojen/a) 


0  1  2  3  4  5 


11. Zaznamenal/a jste možnost sledovat online představení Vánoční Koleda, 
 které divadlo vysílalo v prosinci 2020 na platformě YouTube? (online 
 představení bylo reakcí divadla na nemožnost osobního kontaktu s diváky, kvůli 
 pandemie koronaviru) 


o  Ano 


o  Ne (pokračování na otázku č. 13) 


12. Ohodnoťte Vaši spokojenost s možností sledovat představení Těšínského 
 divadla Český Těšín online. (Ohodnoťte na škále 0-1-2-3-4-5, kde 0 = nemohu 
 posoudit, 1 = velmi nespokojen/a, 2 = spíše nespokojen/a, 3 = průměrná 


spokojenost, 4 = spíše spokojen/a, 5 = velmi spokojen/a) 


0  1  2  3  4  5 


15. Jaké je Vaše nejvyšší dosažené vzdělání? 


o  Základní 


o  Středoškolské s vyučením 
 o  Středoškolské s maturitou 
 o  Vysokoškolské 


16. Jakým volnočasovým aktivitám se věnujete nejčastěji? (Zvolte alespoň jednu 
 možnost, maximálně 3 možnosti) 


o  Ruční práce/ kutilství 


o  Umělecká tvorba (malování, psaní písně, fotografování atd.) 
o  Poslech hudby 


o  Sledování televize 
 o  Surfování po internetu 


o  Čtení (knihy, časopisy, noviny atd.) 
 o  Návštěva kulturních akcí 


o  Nakupování 
 o  Vaření 
 o  Zahradničení 
 o  Cestování 
 o  Turistika 
 o  Sport 


o  Jiné, uveďte: … 


17. Uvítal/a byste nějaké změny nebo máte konkrétní návrh pro zlepšení služeb 
 Těšínského divadla Český Těšín? (otevřená, nepovinná otázka) 


Děkuji za Váš čas a ochotu při vyplňování tohoto dotazníku. 


Budu velice ráda, když oslovíte své známé, o kterých víte, že Těšínské divadlo Český 
Těšín v posledních dvou letech navštívili a mohou dotazník rovněž vyplnit.


Příloha 2: Tabulky třídění 2. stupně 


Tab. 1 Návštěvnost Těšínského divadla vzhledem k pohlaví, věku a vzdělání 


   1x  2–3x  4–5x  6x a vícekrát  Sig. 


Tab. 2 Důvody návštěvy divadel vzhledem k pohlaví, věku a vzdělání 


  


Tab. 3 Důvody návštěvy divadel vzhledem k pohlaví, věku a vzdělání (hodnoty sig.) 
   


Signifikance 


pohlaví  věk  vzdělání 


ze zajímavosti  0,524  0,091  0,289 


doporučení známých/přátel  0,444  0,539  0,475 


poutavý název představení  0,804  0,368  0,512 


školní povinná představení  0,078  0,000  0,000 


vyplňuji tím svůj volný čas  0,327  0,050  0,178 


divadlo je moje hobby/oblíbená činnost  0,337  0,398  0,087 
 v představení hraje můj oblíbený herec/oblíbená herečka  0,257  0,503  0,241 


jiné  0,374  0,110  0,695 


Tab. 4 Doprovod zákazníku při využívání služeb Těšínského divadla vzhledem k pohlaví, 
věku a vzdělání 


Tab. 5 Návštěvnost/využívání služeb Těšínského divadla vzhledem k pohlaví, věku a vzdělání 


Tab. 6 Návštěvnost/využívání služeb Těšínského divadla Český Těšín vzhledem 
 k pohlaví, věku a vzdělání (hodnoty sig.) 


  


Signifikance 


pohlaví  věk  vzdělání 
 divadelní představení (jednorázová návštěva/vstupné)  0,064  0,000  0,277 


zakoupení předplatného  0,018  0,000  0,217 


půjčovna kostýmů  0,394  0,765  0,473 


Velká galerie (výstavy)  0,160  0,051  0,372 


Tab. 7 Preference divadelních představení vzhledem k pohlaví, věku a vzdělání 
   komedie  dramata  muzikály  pohádková 


Tab. 8 Důležitost jednotlivých atributů vzhledem k pohlaví 
   


průměrná důležitost 


žena  muž 


dostupnost divadla  3,61  3,88 


možnost parkování  3,52  3,61 


rychlost obsluhy šatny  2,84  3,32 


komfort míst k sezení  3,88  4,20 


čistota sociálního zázemí (WC)  4,09  4,44 


nabídka divadelního bufetu  2,91  3,16 


cena vstupného  3,67  3,71 


repertoár divadla  4,33  4,16 


kvalita hereckých výkonů  4,52  4,28 


chování personálu divadla  4,08  4,20 


Tab. 9 Důležitost jednotlivých atributů vzhledem k věku 
   


Tab. 10 Důležitost jednotlivých atributů vzhledem ke vzdělání 


  


Tab. 11 Důležitost jednotlivých atributů vzhledem k pohlaví, věku a vzdělání (hodnoty 
 sig.) 


  


Signifikance 


pohlaví  věk  vzdělání 


dostupnost divadla  0,295  0,060  0,868 


možnost parkování  0,771  0,514  0,144 


rychlost obsluhy šatny  0,070  0,028  0,284 


komfort míst k sezení  0,188  0,372  0,912 


čistota sociálního zázemí (WC)  0,126  0,389  0,026 


nabídka divadelního bufetu  0,320  0,175  0,085 


cena vstupného  0,865  0,401  0,904 


repertoár divadla  0,365  0,804  0,259 


kvalita hereckých výkonů  0,137  0,181  0,856 


chování personálu divadla  0,581  0,245  0,909 


Tab. 12 Spokojenost s jednotlivými atributy vzhledem k pohlaví 
   


průměrná spokojenost 


žena  muž 


dostupnost divadla  4,52  4,48 


možnost parkování  4,32  4 


rychlost obsluhy šatny  3,92  3,82 


komfort míst k sezení  4,01  3,64 


čistota sociálního zázemí (WC)  4,31  4,5 


nabídka divadelního bufetu  3,72  3,55 


cena vstupného  4,04  3,74 


repertoár divadla  4,04  3,84 


kvalita hereckých výkonů  4,31  4,33 


chování personálu divadla  4,31  4,2 


Tab. 13 Spokojenost s jednotlivými atributy vzhledem k věku 
  


Tab. 14 Spokojenost s jednotlivými atributy vzhledem ke vzdělání 


Tab. 15 Spokojenost s jednotlivými atributy vzhledem k pohlaví, věku a vzdělání 
 (hodnoty sig.) 


  


Signifikance 


pohlaví  věk  vzdělání 


dostupnost divadla  0,851  0,803  0,625 


možnost parkování  0,150  0,481  0,296 


rychlost obsluhy šatny  0,652  0,081  0,746 


komfort míst k sezení  0,117  0,007  0,785 


čistota sociálního zázemí (WC)  0,294  0,143  0,981 


nabídka divadelního bufetu  0,490  0,034  0,601 


cena vstupného  0,199  0,208  0,204 


repertoár divadla  0,372  0,431  0,124 


kvalita hereckých výkonů  0,922  0,214  0,171 


chování personálu divadla  0,627  0,053  0,959 


Tab. 16 Míra souhlasu vzhledem k pohlaví 
   


průměrná míra souhlasu 


žena  muž 


Prostředí Těšínského divadla na mě působí příjemným dojmem.  4,32  4,17 
Dávám přednost Těšínskému divadlu před ostatními divadly.  3,57  3,77 
Moje zkušenost/i se službami Těšínského divadla je/jsou pozitivní.  4,39  4,28 
V budoucnosti plánuji Těšínské divadlo opět navštívit.  4,68  4,26 
Návštěvu Těšínského divadla bych doporučil/a svým známým.  4,49  4,04 


Tab. 17 Míra souhlasu vzhledem k věku 
   


průměrná míra souhlasu 


15-24  25-34  35-44  45-54  55-64  65 a více 
 Prostředí Těšínského divadla na mě působí 


příjemným dojmem.  4,24  4,21  4,00  4,47  4,56  4,60 


Dávám přednost Těšínskému divadlu před 


ostatními divadly.  3,61  3,73  3,60  3,53  3,78  3,40 


Moje zkušenost/i se službami Těšínského 


divadla je/jsou pozitivní.  4,39  4,33  4,13  4,42  4,33  4,80 
 V budoucnosti plánuji Těšínské divadlo 


opět navštívit.  4,38  4,69  4,88  4,68  4,63  4,40 


Návštěvu Těšínského divadla bych 


doporučil/a svým známým.  4,16  4,47  4,44  4,58  4,44  4,80 


Tab. 18 Míra souhlasu vzhledem ke vzdělání 


  


Tab. 19 Míra souhlasu vzhledem k pohlaví, věku a vzdělání (hodnoty sig.) 
   


Signifikance 
pohlaví  věk  vzdělání 
Prostředí Těšínského divadla na mě působí příjemným dojmem.  0,403  0,412  0,183 
Dávám přednost Těšínskému divadlu před ostatními divadly.  0,419  0,980  0,308 
Moje zkušenost/i se službami Těšínského divadla je/jsou pozitivní.  0,569  0,728  0,145 
V budoucnosti plánuji Těšínské divadlo opět navštívit.  0,040  0,468  0,001 
Návštěvu Těšínského divadla bych doporučil/a svým známým.  0,050  0,607  0,001 


Tab. 20 Celková spokojenost se službami vzhledem k pohlaví, věku a vzdělání 
    celková spokojenost se službami Těšínského divadla  Sig. 


Žena  4,32 


středoškolské s vyučením  4,67 


středoškolské s maturitou  4,37 


vysokoškolské  4,22 


Tab. 21 Celková spokojenost s kvalitou komunikace divadla vzhledem k pohlaví, věku a 
 vzdělání 


  


spokojenost s kvalitou komunikace Těšínského 


divadla během pandemie koronaviru  Sig. 


žena  3,83 


středoškolské s vyučením  3,67 


středoškolské s maturitou  4,03 


vysokoškolské  3,57 


Tab. 22 Zaznamenání možnosti sledovat online představení vzhledem k pohlaví, věku a 


Tab. 23 Spokojenost s možností sledovat online představení vzhledem k pohlaví, věku a 
 vzdělání 


  


spokojenost s možností sledovat online představení 


Vánoční Koleda  Sig. 


středoškolské s maturitou  4,54 


vysokoškolské  4,29 
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