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1  Úvod 


Kultura je tvořena různými způsoby komunikace, chováním, zvyky a jinými znaky, 
 které jsou specifické pro každou společnost. Důležitou roli v tomto odvětví hrají kulturní 
 organizace,  které  se  snaží  o  zachování  kulturních  zvyklostí  mezi  jednotlivými 
 generacemi.  Jedním  z kulturních  zařízení  je  právě  divadlo,  které  poskytuje  svým 
 návštěvníkům  zážitek  z nehmotného  díla  v podobě  divadelního  představení.  Návštěva 
 divadla může divákům přinést nejen silný kulturní zážitek, ale i pobavení a odpočinek, 
 který si dopřejí ve svém volném čase.  


Tématem práce je „Analýza spokojenosti zákazníků se službami divadla“ konkrétně 
 Těšínského  divadla Český  Těšín.  Téma  bylo  zvoleno  na  základě  osobních  preferencí 
 autorky a vlastního zájmu pomoci divadlu analyzovat spokojenost jejich zákazníků. 


Těšínské  divadlo  Český  Těšín  má  dlouholetou  tradici  a  svou  činnost  neustále 
 rozvíjí. Aktuálně zde působí tři stálé scény (Česká, Polská scéna a loutková scéna Bajka). 


Divadlo  se  vyznačuje  svou  jedinečností,  jelikož  jako  jediné  v České  republice  nabízí 
 svým návštěvníkům představení hraná ve dvou jazycích, a sice v českém a v polském 
 jazyce. 


Cílem výzkumu této bakalářské práce bylo analyzovat spokojenost zákazníků se 
 službami  Těšínského  divadla  Český  Těšín,  zjistit  postoj  návštěvníků  k  jednotlivým 
 atributům  poskytované  služby  a  navrhnout  případná  doporučení,  která  by  vedla  k 
 celkovému zkvalitnění služeb. 


Tato  bakalářská  práce  je  rozdělena  do  sedmi  kapitol,  které  na  sebe  navazují. 


V teoretické části jsou popsány základní termíny, které souvisejí s vybraným tématem. 


Charakteristika Těšínského divadla Český Těšín obsahuje základní informace o divadle 
 a službách, které poskytuje svým zákazníkům. Data pro tyto dvě kapitoly byla získána 
 zejména z knižních a elektronických zdrojů. Metodika shromažďování dat je rozdělena 
 do dvou hlavních fází. Součástí přípravné fáze jsou základní informace o výzkumu. V 
 realizační fázi je popsán způsob sběru dat a jejich zpracování společně s charakteristikou 
 respondentů. Při zpracování metodické části byly využity primární i sekundární zdroje. 


V  kapitole  analýza  spokojenosti  zákazníků  jsou  interpretovány  a  graficky  znázorněny 
výsledky výzkumu. Vychází z primárních dat, která byla získána vlastním dotazníkovým 
šetřením. Návrhy a doporučení slouží ke shrnutí výsledků a navržení změn, které mohou 
vést ke zvýšení spokojenosti zákazníků Těšínského divadla Český Těšín. 
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2  Teoretická východiska spokojenosti zákazníků 


V  úvodu  této  kapitoly  je  podrobně  rozebrán  marketing  služeb  pomocí  základní 
 definice služeb a jejich vlastností. Dále jsou popsány cíle marketingu v oblasti kultury, 
 vlastnosti  služeb  v kultuře  a  marketingové  prostředí  kulturních  organizací.  Následuje 
 podkapitola, ve které jsou vysvětleny základní pojmy týkající se spokojenosti zákazníků 
 a  nastíněny  výhody  spokojeného  zákazníka.  Kapitolu  uzavírají  způsoby  a  nejčastější 
 metody, které se využívají k měření spokojenosti zákazníků. 


2.1  Marketing služeb 


Tato  bakalářská  práce  se  zabývá  spokojeností  zákazníků  se  službami  divadla 
 (Těšínského  divadla  Český  Těšín),  a  právě  proto  je  v následujících  podkapitolách 
 vysvětlen  marketing  ve  službách.  Marketing  v oblasti  služeb  je  svým  způsobem 
 specifický,  a  to především  kvůli  vlastnostem  služeb.  Jednotlivé  vlastnosti  jsou  blíže 
 popsány v podkapitole 2.1.2 


2.1.1  Definice služby 


Kotler (2007, s. 710) tvrdí, že  „služba je jakákoliv  aktivita nebo výhoda, kterou 
 může  jedna  strana  nabídnout  druhé,  je  v zásadě  nehmotná  a  nepřináší  vlastnictví.  Její 
 produkce může, ale nemusí být spojena s hmotným produktem“. 


Poskytnutí služby zákazníkovi a její provedení závisí na vzájemné spolupráci mezi 
 poskytovatelem  služby  a  zaměstnanci.  Potřeby  zákazníka  jsou  pro  prodejce  velice 
 důležité,  a  proto  by  mělo  být  při  uskutečnění  služeb  zajištěno  jejich  uspokojení 
 (Boučková, 2003). 


2.1.2  Vlastnosti služeb 


Služby  mají  své  specifické  vlastnosti,  kterými  se  v zásadě  odlišují  od  hmotného 
 zboží.  Na  základě  této  skutečnosti  vymezil  Kotler  (2007)  u  služeb  následujících  pět 
 charakteristik: 


•  nehmotnost, 


•  neoddělitelnost, 


•  proměnlivost,  


•  pomíjivost, 


•  absence vlastnictví. 



(12)Nehmotnost 


Základem této vlastnosti je, že si zákazník nemůže službu před nákupem osahat, 
 vyzkoušet  či  otestovat.  Nejedná se o hmotné zboží,  službu nelze  zabalit  a odnést si  ji 
 s sebou domů například v tašce. Nákup je pro zákazníka tedy nehmatatelný (Boučková, 
 2003). 


Zákazník má při výběru služby složitou úlohu, musí si společně s ní vybrat i jejího 
 poskytovatele.  Konkurenti však  často  nabízejí  velmi  podobné  služby.  Zákazník  se  tak 
 stává  nejistým,  protože  se  mu  dané  služby  těžko  porovnávají.  Tato  situace  nutí  firmy 
 zaměřit se na jednotlivé části marketingového mixu svých služeb a posílit je. Důležité je 
 snažit se co nejvíce zhmotnit poskytovanou službu (Vaštíková, 2014). 


Neoddělitelnost 


Neoddělitelnost služby spočívá ve vzájemné interakci mezi poskytovatelem služby 
 a zákazníkem.  Poskytovatel  je  brán  jako  součást  služby,  a  proto  ho  nelze  ve  většině 
 případech  od  služby  oddělit.  Zákazník  nemusí  být  vždy  součástí  celého  procesu 
 poskytování služeb, jak je tomu například při přípravě jídla, které si objednal. Na druhé 
 straně jsou zde i situace, kdy je zákazník nezbytnou součástí při poskytnutí služby. Jeho 
 přítomnost je nutná, a to třeba v případě, že si chce nechat ostříhat vlasy v kadeřnictví 
 (Vaštíková, 2014). 


Proměnlivost  


Proměnlivost  je  vlastností  všech  služeb.  Kvalitu  služby  určují  především 
 zaměstnanci,  kteří  službu  poskytují  a  způsob,  jakým  ji  poskytují  zákazníkům. Každý 
 zaměstnanec nabízí službu v odlišné kvalitě. Dokonce i stejný zaměstnanec může službu 
 poskytnout jiným způsobem ve večerních hodinách, než ji poskytnul ráno  (Vaštíková, 
 2014). 


Pro zajištění a udržení kvality služeb mohou firmy přijmout nové pracovníky nebo 
 proškolit zaměstnance, kteří jsou klíčoví pro zkvalitnění služeb.  Zaměstnanec by měl být 
 správně motivován, aby podával při poskytování dané služby nejlepší výkony. Motivaci 
 lze zajistit například pomocí odměn za dobře odvedenou práci (Kotler, 2007). 


Pomíjivost 


Službu,  která  je  nabízená  v daném  čase,  nelze  uskladnit,  jinými  slovy  odložit  
a poskytnout ji později. Jestliže doktor nabízí své služby v určitém okamžiku a pacient se 



(13)nedostaví,  pak  hodnota  služby  v tomto  čase  mizí.  Pomíjivost  služby  je  problémem 
 v případě, kdy se poptávka stává nestálou. V této situaci musí firmy poskytující služby 
 reagovat  a  snažit  se  co  nejlepším  způsobem  nabídku  a  poptávku  vyrovnat.  Strategií 
 poskytovatele může být například upravení ceny za službu, a to v době, kdy je poptávka 
 nejnižší. Část poptávky se tak přesune z nejžádanější doby na dobu jinou (Kotler, 2007). 


Absence vlastnictví 


Při nákupu služby se zákazník nestává jejím vlastníkem, jak tomu bývá u zboží. Má 
 pouze právo na to, aby mu byla služba poskytnuta. Příkladem může být využití služeb 
 veřejného  dopravce.  Zákazník  předem  zaplatí  za  možnost  cestovat  dopravním 
 prostředkem,  při  tom nevzniká  žádné  právo  prostředek  vlastnit,  ale  pouze  ho  využít 
 (Vaštíková, 2014). 


2.2  Marketing kultury 


První zmínky o marketingu kultury se objevily již v šedesátých letech dvacátého 
 století. Přesto se marketing v kultuře začal výrazněji uplatňovat až o něco později, a sice 
 v devadesátých letech (Tajtáková et al, 2006). 


V anglické  literatuře  se  často  setkáváme  s termínem arts  marketing,  který  se 
 překládá  do češtiny  také  jako  marketing  umění,  avšak  podle  Bačuvčík  (2012)  se 
 vhodnějším  a  přesnějším  překladem  tohoto  anglického  pojmu  jeví  právě marketing 
 kultury. 


Marketing kultury zahrnuje hned několik odvětví, jakými jsou například výtvarné 
 umění,  reprodukční  umění  (všechny formy  divadelních  inscenací,  populární  i  vážná 
 hudba),  mediální  umění  (např.  rozhlasová  tvorba),  film,  multimediální  umění, 
 architektura atd. (Johnová a Černá, 2007). 


Nesmí se zapomínat na to, že produkty nabízené v oblasti kultury jsou různorodé. 


Proto platí, že i postupy kulturních organizací v marketingu se od sebe odlišují. Na trhu 
 je pak zvýhodněna ta kulturní organizace, která umí marketing správně využít (Tajtáková 
 et al, 2006). 


2.2.1  Cíle marketingu v kultuře 


Kulturní organizace musí brát ohled jak na vlastní představu o poskytované službě, 
tak  na  potřeby  zákazníků.  Měla  by  se  snažit  o  uvedení  těchto  dvou  principů  do 
vzájemného  souladu.  Marketing  v kultuře  nemá  za  cíl  potlačit  poslání  samotného 



(14)uměleckého díla, prodat ho za všech okolností nebo ovládat zákazníky pomocí reklamy. 


Cílem  je  vyhovět  dvěma  stranám  (zákazníkovi  a  organizaci)  nalezením  kompromisu, 
 který bude pro obě strany prospěšný (Bačuvčík, 2012). 


V dnešní  době  se  odborníci  shodují  na  tom,  že  hlavním  úkolem  marketingu 
 v oblasti  kultury  není  adaptace  nabídky  na  požadavky  trhu,  ale  vzbuzení  zájmu  
 u spotřebitelů o dosavadní produkt (Tajtáková et al, 2006). 


2.2.2  Vlastnosti služeb v kultuře 


Nehmotnost služby spočívá v tom, že si zákazník po návštěvě kulturního zařízení 
 neodnáší  s sebou  domů  žádné  zboží,  ale  emoce  a  dojmy,  které  jsou  nehmatatelné.  Ke 
 zhmotnění služby se využívají například vstupenky v tištěné podobě nebo plakáty a letáky 
 s informacemi o konkrétním kulturním zážitku. 


Neoddělitelnost v kultuře je zřejmá. Poskytovatele nelze od služby oddělit, jako je 
 tomu  například  při  divadelním  představení,  kdy  jsou  herci  základem  celé  inscenace. 


Služby v oblasti kultury by se také jistě neobešli bez svých zákazníků, kterým je služba 
 poskytována.  


Proměnlivost  v poskytování  služeb  se  projevuje  u  všech  zaměstnanců.  Ať  už se 
 jedná  o  prodavačky  na  pokladně,  šatnářky  nebo  moderátory,  všichni  poskytují  službu 
 jiným způsobem a jinak kvalitně. Zákazník je však vnímá jako jeden celek, a proto je 
 nutné  udržovat  u  každého  zaměstnance  jeho  kvalitu  poskytnutí  služby,  aby  byl  pro 
 návštěvníka kulturní zážitek co nejlepší. 


Kulturní zážitek, který je poskytován jako služba, nese vlastnost nehmotnosti. S tím 
 souvisí  i  vlastnost  pomíjivosti,  kdy  danou  službu  nelze  skladovat  a  později  znovu 
 prodávat.  Rovnováhu  mezi  nabídkou  a  poptávkou  lze  zajistit  pomocí  upravení  cen  za 
 vstupenky v méně žádaných hodinách. Další možností je například snížení ceny místa 
 k sezení v kině, kdy sedadlo s horším umístěním v sále, stojí méně. 


Absence  vlastnictví  se  projevuje  i  při  poskytování  služeb  v oblasti  kultury. 


Zákazník, který si zakoupí vstupenku má právo na poskytnutí služby. Avšak může danou 
 službu využívat jen omezený čas a nevzniká při tom žádné vlastnictví. 


2.2.3  Marketingové prostředí kulturních organizací 


Marketingové  prostředí  ve  značné míře  souvisí  se  spokojeností  zákazníka.  Na 
organizaci  působí  hned  několik  vlivů,  které  mohou  ovlivnit jak  ji  samotnou,  tak  i  její 



(15)vztah se zákazníkem a jeho spokojenost. Jedním z hlavních cílů společnosti by měl být 
 úspěch  u  zákazníka,  a  proto  musí  brát  ohled  na  všechny  aspekty,  které  marketingové 
 prostředí tvoří. 


Existuje mnoho přístupů, podle kterých lze popsat, jaké části tvoří marketingové 
 prostředí. Šulák a Vacík (2005) uvádějí přístup, který popisuje marketingové prostředí 
 pomocí dvou základních částí, kterými jsou externí a interní prostředí. Externí prostředí 
 obsahuje  makroprostředí,  které  nemůže  podnik  ovlivnit  a  mezoprostředí,  které  může 
 ovlivnit jen z části, a to pomocí svých marketingových nástrojů. Interní prostředí tvoří 
 mikroprostředí,  které  je  ovlivněno  přímo  činnostmi  podniku.  Následující  obrázek 2.1 
 slouží ke zobrazení obecného uspořádání marketingového prostředí dle těchto autorů. 


Obr. 2.1 Podnikatelské prostředí 


Zdroj: Šulák a Vacík (2015), upraveno autorkou 


Tajtáková  et  al  (2006)  uvádí  pro  divadelní  trh  přístup,  který  dělí  marketingové 
prostředí  na  mikroprostředí  a  makroprostředí.  Obě  tato  prostředí  zahrnují  určité 
společenské a tržní faktory, které mají vliv na provoz organizace. Mikroprostředí se pak 
dále skládá z interního a externího mikroprostředí. Pomocí níže uvedeného obrázku 2.2 
je vyobrazeno obecné uspořádání marketingového prostředí v kulturní organizaci. 



(16)Obr. 2.2 Marketingové prostředí kulturních organizací 
 Zdroj: Tajtáková et al (2006), upraveno autorkou 


Makroprostředí tvoří širší společenské síly, které mají vliv na celé mikroprostředí. 


Zahrnuje následující faktory: 


•  demografické (informace o počtu obyvatel, jejich rozmístění, věku, pohlaví atd.), 


•  ekonomické (kupní síla na trhu a nákupní chování spotřebitele atd.), 


•  kulturní (normy, hodnoty a postoje společnosti), 


•  geografické (typ prostředí, vzdálenost od města a klíčových oblastí), 


•  technologické (využití technologických pokroků v rámci prodeje a komunikace), 


•  politicko-právní (právní normy, vládní orgány) (Tajtáková et al, 2006). 


Organizace  tyto  faktory  převážně  neovlivní,  ale  mohou  být  pro  ni  příležitostí,  
a zároveň hrozbou. Úspěšnost organizace spočívá v tom, nakolik umí využít naskytující 
se příležitosti, a zároveň do jaké míry zvládne eliminovat případné hrozby (Tajtáková et 
al, 2006). 



(17)Mikroprostředí se skládá z faktorů blízko organizaci, které přímo ovlivňují vztah 
 a komunikaci se zákazníky. Tvoří ho dvě úrovně, a to interní a externí mikroprostředí. 


Interní mikroprostředí zahrnuje samotnou kulturní organizaci a externí mikroprostředí je 
 tvořeno následujícími prvky: 


•  spotřebitelé, 


•  dárci, 


•  marketingové kanály, 


•  konkurence, 


•  veřejnost (Tajtáková et al, 2006). 


Spotřebitelé 


Spotřebitel  reprezentuje  jednotlivce  nebo  domácnost,  která  je  konečným 
 odběratelem  výstupů.  Zařazujeme  ho  do  skupiny  zákazníků,  která  je  v rámci 
 mikroprostředí  jedním  z nejdůležitějších  článků.  Pro  organizaci  je  důležitá  správná 
 segmentace trhu a sledování spotřebitelského chování zákazníků (Hálek, 2017). 


Dárci 


Jedním  z největších  dárců  v oblasti  kultury  je  stát,  který  podporuje  kulturní 
 organizace například tím, že jim poskytuje dotace. Význam mají také sponzoři, což jsou 
 jednotlivci, nadace nebo komerční podniky, kteří pomáhají finančními nebo materiálními 
 prostředky.  Za  tyto  doplňkové  prostředky  žádají  sponzoři  od  organizace  nějakou 
 protislužbu (Tajtáková et al, 2006). 


Marketingové kanály 


Marketingové  kanály  v kultuře  zahrnují  dodavatele, zprostředkovatele a  média. 


Dodavatelé  dodávají  zdroje  (např.  materiál,  pohonné  hmoty)  nezbytné  k uskutečnění 
 kulturní  činnosti.  Marketingoví  zprostředkovatelé  nakupují  produkty,  které  jsou  již 
 hotové  a  snaží  se  je  prodat  dál. Média  jsou  důležitým  marketingovým  kanálem. 


Zprostředkovávají kulturní zážitek, např. pomocí televizního přenosu, i lidem, kteří se 
 fyzicky akcí nezúčastňují (Tajtáková et al, 2006). 


Marketingové kanály může organizace do jisté míry ovlivnit, ale jen z části, a proto 
 například  Světlík  (2005)  uvádí,  že  marketingové  distribuční  kanály  patří  do  tzv. 


mezoprostředí. Je tedy možné tento faktor řadit z části jak do interního prostředí, tak do 
prostředí externího. 



(18)Konkurence 


Konkurenci  kulturní  organizace  lze  rozdělit  do  čtyř  kategorií.  První  kategorií  je 
 konkurence v přáních. Jde o společnosti, které dokážou spotřebiteli uspokojit jiná přání 
 v jeho volném  čase  (např.  kulturní  vyžití,  nakupování,  sport  atd.).  Druhá  kategorie  je 
 generická konkurence. Spočívá v odlišném způsobu uspokojení daného přání spotřebitele 
 (představení,  kino,  muzeum  atd.). Další  kategorií  je  profesní  konkurence.  Představují 
 odlišné způsoby uspokojení daného přání v rámci stejné skupiny (činohra, muzikál, opera 
 atd.).  Poslední  kategorií  je  konkurence  bezprostřední.  Patří  sem  ty  organizace,  které 
 nabízejí  stejný  typ  produktu  (dvě  jiná  divadla,  kde  každé  z  nich  nabízí muzikálová 
 představení) (Tajtáková et al, 2006). 


2.3  Spokojenost zákazníka 


Spokojenost  zákazníka  je  pro  organizaci  velice  důležitá.  Pouhé  vyčkávání 
 společnosti  na  stížnost  zákazníka nevede  ke  zjištění  problému  v  systému poskytování 
 služby.  Základem úspěchu  je  aktivní  zájem  o  spokojenost  zákazníka,  její  definování  
 a následné měření. Když organizace nemá žádného zákazníka, postrádá důvod, proč by 
 měla existovat a provozovat svou činnost (Hoffman et al, 2017). 


2.3.1  Zákazník 


Spáčil  (2003)  tvrdí,  že  zákazníka  lze  definovat  pomocí  dvou  různých  termínů,  
 a sice spotřebitel nebo firemní zákazník. Spotřebitel je zákazník, který produkt nakupuje 
 za účelem uspokojení vlastních potřeb nebo potřeb jeho rodiny. Kdežto firemní zákazník 
 potřebuje produkt ke své výrobě, pro své obchodování nebo k poskytnutí služby. I když 
 je  mezi  těmito  dvěma  zákazníky  značný  rozdíl,  v obou  případech  jde  v první  řadě  
 o člověka, který se rozhoduje, zda obchod proběhne či nikoli. 


2.3.2  Definice spokojenosti a nespokojenosti 


Srovnáním očekávání zákazníka a jeho skutečným vnímáním služby, která mu byla 
poskytnuta lze určit, zda s ní byl spokojený či nespokojený. Po porovnání může dojít ke 
dvěma  situacím,  a  sice  potvrzení  nebo  nepotvrzení  očekávání.  Jestliže  se  vnímání 
zákazníka shoduje s tím, co očekával, pak jde o potvrzení a zákazník je spokojený.  Když 
se očekávání a vnímání neshoduje, dochází k tzv. nepotvrzení. Nepotvrzené očekávání 
lze  rozdělit  do  dvou  kategorií.  Jestliže  je  skutečné  vnímání  zákazníka  vyšší  než  jeho 
očekávání, pak jde o pozitivní nepotvrzení a zákazník je spokojen. V opačném případě, 



(19)kdy očekávání zákazníka převyšuje jeho vnímání, jde o negativní nepotvrzení, a to vede 
 k zákazníkovi, který je nespokojený (Hoffman et al, 2017). 


2.3.3  Výhody spokojenosti zákazníka 


Zákazník, který byl se službou spokojený je pro společnost velice cenný. Je totiž 
 pravděpodobné,  že  ho  pozitivní  zkušenost  do  značné  míry  ovlivní.  Může  nákup 
 zopakovat,  nebo  se  dokonce  stát  pravidelným  spotřebitelem. Další  výhodou  je,  že 
 spokojený  zákazník nemá  ve  většině  případech  tendenci  využívat  služeb  konkurence,  
 a tak zůstává věrný tomu, co ho uspokojilo. Pro společnost je důležité a jistě výhodou, 
 když  spokojený  zákazník  doporučí  službu  svým  blízkým,  může  to  totiž vést  k získání 
 nových zákazníků (Hoffman et al, 2017). 


Poskytovatel služby může žádat zákazníka o vyplnění dotazníku či ankety. Jestliže 
 byl zákazník se službou spokojený, pak je vysoce pravděpodobné, že bude spolupracovat 
 a  dotazník  nebo  anketu  vyplní.  Spokojený  zákazník  uvádí  poskytovatele  služby  jako 
 kladný příklad, a to nejenom svým blízkým, ale i veřejnosti (Nový a Petzold, 2006). 


2.4  Měření spokojenosti zákazníka 


Měření  spokojenosti  se  provádí,  aby  společnost  získala  zpětnou  vazbu  od 
 spotřebitele.  Ten  na  základě  určitých  kritérií  hodnotí  kvalitu  poskytované  služby. 


Organizace tak získá přehled o tom, jaké konkrétní aspekty hrají pro zákazníka důležitou 
 roli a zda se má zaměřit na zkvalitnění svých služeb. Mimo jiné se dá zjistit, zda jsou 
 zákazníci například spokojeni s prací, kterou odvádějí zaměstnanci (Lukášová, 2009). 


Jestliže  nemá organizace informace  o  tom,  zda  jsou  zákazníci s poskytovanou 
 službou spokojeni či nespokojeni, nemůže jejich kvalitu efektivním způsobem zlepšovat. 


Měření spokojenosti může být také dobrým způsobem, jak v zákaznících vyvolat pocit, 
 že má organizace zájem o jejich spokojenost (Lukášová, 2009). 


Zákazník  hodnotí  svou  spokojenost  s poskytovanou  službou  dle  jeho  aktuálních 
 pocitů. Dojmy a společně s nimi i míra spokojenosti zákazníků se v čase přirozeně mění, 
 a proto je zapotřebí měření spokojenosti neustále opakovat (Nenadál, 2016). 


V případě, že chce organizace měřit spokojenost svých zákazníků, musí se v prvé 
řadě rozhodnout, který postup měření zvolí. Existují dva možné přístupy, prvním z nich 
je měření  obecných  indexů  spokojenosti  zákazníka  a  druhým  je  měření  založené  na 
atributech. 



(20)2.4.1  Měření obecných indexů spokojenosti zákazníka 


Obecný  index  spokojenosti  vyjadřuje,  jaká  je  celková  spokojenost  zákazníka 
 s jednotlivými útvary organizace. Tento  postup měření  umožnuje organizaci  porovnat, 
 jak  se  vyvíjí  spokojenost  zákazníků  s poskytovanou  službou  v čase.  Avšak  jde  pouze  
 o obecný index a v případě, že zákazník nepřipíše žádný svůj komentář, tak organizace 
 nezíská konkrétní návrhy, které by mohly vést ke zvýšení jeho spokojenosti (Lukášová, 
 2009). 


2.4.2  Měření založené na atributech 


Měření založené na atributech je využíváno organizacemi častěji než obecný index 
 spokojenosti. Tento přístup totiž umožňuje organizaci zjistit, s jakým atributem služby je 
 zákazník  spokojen  či  nespokojen.  Na  základě  jeho  postoje  k určitým  charakteristikám 
 služby lze určit, co by se mělo konkrétně změnit, aby se  zlepšila kvalita poskytované 
 služby (Lukášová, 2009). Tento přístup bude využit v rámci bakalářské práce k analýze 
 spokojenosti zákazníků se službami vybraného divadla. 


2.5  Metody měření spokojenosti zákazníků 


Tato  bakalářská  práce  se  zabývá  analýzou  spokojenosti  zákazníků  se  službami 
 divadla, a proto jsou v této kapitole definovány čtyři vybrané metody, pomocí kterých lze 
 spokojenost zákazníků měřit. První z nich je systém přání a stížností, následuje mystery 
 shopping, dále dotazování a v neposlední řadě analýza ztracených zákazníků. 


2.5.1  Systém přání a stížností 


Tento  systém  umožňuje  zákazníkům  sdělit  konkrétní  organizaci  svá  přání  či 
 stížnosti. Firmy využívají například schránky na chodbách, do kterých mohou zákazníci 
 vhodit  své  připomínky,  zřizují  zákaznické  linky,  které  jsou  zdarma  nebo  poskytují 
 formuláře,  které  zákazník  vyplní  v případě,  že  dojde  k jeho  nespokojenosti  (Kotler, 
 2007). 


2.5.2  Mystery shopping 


Mystery shopping neboli fiktivní nákup je prováděn výzkumníkem, který zkoumá 
kvalitu poskytované služby. Výzkumník se vydává za běžného zákazníka, který nakupuje 
zboží či služby a klade otázky zaměstnancům. Zkoumá například vstřícnost zaměstnance, 
rychlost poskytnutí služby, dodržování norem, reakce a způsob řešení případné stížnosti 



(21)zákazníka  atd.  Fiktivní  nakupující  pak zaznamenává  všechny  zjištěné  informace  do 
 dotazníku, aby mu neuniklo nic důležitého (Kozel et al, 2011). 


2.5.3  Dotazování 


Základem  metody  je  přímý  kontakt  (rozhovor)  nebo  zprostředkovaný  kontakt 
 (dotazník)  mezi  výzkumníkem  a  respondentem.  Metoda  dotazování  slouží  ke  sběru 
 primárních  dat  podle  předem  stanovené  formy  otázek.  Existují  čtyři  typy  dotazování, 
 které se rozlišují na základě způsobu kontaktu. 


•  Osobní  dotazovaní  je  založeno  na  přímém  kontaktu  a  komunikaci 
 s respondentem. U tohoto typu dotazování nezáleží na tom, zda dotazník vyplní 
 respondent  či  zadavatel.  Výhodou  osobního  dotazování  je  přímá  zpětná  vazba  
 a nevýhodou jeho časová náročnost. 


•  Telefonické dotazování se nejvíce využívá pří zpětném volání zákazníkovi nebo 
 při  dotazování  ve firmě.  Telefonické  dotazování  je  často  spojeno  s počítačem. 


Tazatel  zaznamenává  během  hovoru  odpovědi  do  připraveného  elektronického 
 dotazníku. 


•  Online dotazování slouží  k  získání  informací  od  zákazníků  pomocí  internetu. 


Dotazník  je  rozeslán  e-mailem  nebo  zveřejněn na  internetových  stránkách. 


Výhodou online dotazování je rychlost vyplnění a nevýhodou je absence tazatele 
 a jeho dovysvětlení v případě, že respondent nerozumí otázce. 


•  Písemné dotazování je nejméně rozšířené a v současné době se příliš nevyužívá. 


Dotazník bývá přiložen k výrobku nebo je předán v souvislosti s nějakou událostí, 
 např. výstava (Kozel et al, 2011). 


V rámci bakalářské práce bude ke sběru dat využita metoda dotazování, konkrétně 
 se bude jednat o online dotazování. 


2.5.4  Analýza ztracených zákazníků 


Analýza ztracených zákazníků je založena na kontaktování zákazníků, kteří přestali 
 nakupovat  zboží  či  služby  dané  organizace  nebo  dali  přednost  nákupu  u  konkurence. 


Cílem této metody je zjistit, proč zákazníci neopakují svůj nákup. V rámci měření lze 
sledovat míru ztráty zákazníků. V případě, že má tato hodnota rostoucí tendenci, znamená 
to, že organizace své zákazníky neuspokojuje (Kotler, 2007). 
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3  Charakteristika Těšínského divadla Český Těšín 


Tato kapitola je zaměřena na podrobnou charakteristiku Těšínského divadla Český 
 Těšín. První část se zabývá historií a postupným vývojem divadla od jeho vzniku až po 
 současnost. Těšínské divadlo Český Těšín nabízí přestavení jak v českém, tak i v polském 
 jazyce. Tato bakalářská práce se však zaměřuje na zákazníky s českou národností, a proto 
 jsou následující části kapitoly (marketingové makroprostředí, služby nabízené divadlem, 
 nejúspěšnější inscenace a komunikace divadla) popsány především z pohledu obyvatele 
 České republiky. 


3.1  Historie a vývoj 


Těšínské  divadlo  bylo  založeno  v srpnu  roku  1945.  V Českém  Těšíně  tak  bylo 
 zřízeno  první  stálé  profesionální  divadlo,  které  bylo  spravováno  Národním  divadlem 
 moravskoslezským v Ostravě. Dne 25. září 1945 byl ustanoven název Těšínské oblastní 
 divadlo (Těšínské divadlo, ©2021a). 


Divadlo  zahájilo  svoji  činnost  6.  října  1945  premiérou  představení  Noc  na 
 Karlštejně.  Inscenace  byla  veřejnosti  představena  v původních  prostorách  Těšínského 
 divadla Na Střelnici (dnes Kulturní a společenské středisko Střelnice) a hlavní roli Karla 
 IV. ztvárnil tehdejší umělecký ředitel Antonín Kryška (Těšínské divadlo, ©2021a). 


Koncem  roku  1945  se  Těšínské  divadlo  osamostatnilo  zpod  kurately  Národního 
 divadla moravskoslezského, a to zásluhou ředitele Antonína Kryšky a předsedou výboru 
 Divadla těšínského Slezska Emilem Vávrovským. Dne 8. února 1946 byl název divadla 
 změněn na Divadlo těšínského Slezska (Těšínské divadlo, ©2021a). 


V roce 1946 se divadlo přestěhovalo do prostorů hotelu Slavie (dnes hotel Piast)  
 a  novým  ředitelem  Divadla  těšínského  Slezska  se  stal  ostravský  herec  Antonín  Brož. 


Ředitel Brož založil samostatný operetní soubor. Představení souboru byla mezi diváky 
 oblíbená  a  hojně  navštěvována.  Divadlo  se  následně  rozrostlo  o  další  členy  (118) 
 (Těšínské divadlo, ©2021a). 


Divadlo  bylo  zestátněno  v roce  1948  a  po  únoru  stejného  roku  byly  odstraněny  
i zbytky někdejší operety. V roce 1950 proběhla další změna názvu divadla na Těšínské 
divadlo v Českém Těšíně. Následující rok (1951) vznikl v divadle druhý soubor, a sice 
Polská  scéna,  která  zde  působí  jako  samostatný  umělecký  soubor  dodnes.  V sezóně 
1960/1961 se Těšínské divadlo přestěhovalo do současné, tehdy moderní budovy. Rok 



(23)1991 přinesl divadlu jeho nynější název Těšínské divadlo Český Těšín. Od roku 2008 se 
 k divadlu  pojí  rovněž  jeho  třetí  umělecký  soubor  Bajka  (loutková  scéna)  (Těšínské 
 divadlo, ©2021a). 


V českém  divadelním  světě  patří  Těšínské  divadlo  Český  Těšín  mezi  výjimky, 
 protože v jednom divadle působí umělecké soubory dvou různých národností. Jedná se  
 o Českou scénu, Polskou scénu a Bajku (Těšínské divadlo, ©2021a). 


3.2  Marketingové makroprostředí 


Následující  odstavce  blíže  specifikují  marketingové  makroprostředí  Těšínského 
 divadla Český Těšín. Dle přístupu Tajtáková et al (2006), který je popsán v podkapitole 
 2.2.3,  zahrnuje  marketingové  makroprostředí  šest  skupin  faktorů  (demografické, 
 ekonomické, kulturní, geografické, technologické a politicko-právní).  


3.2.1  Demografické faktory 


Jak  už  ze  samotného názvu  Těšínského  divadla  Český  Těšín  vyplývá,  sídlo  tří 
 souborů se nachází ve městě Český Těšín (okres Karviná). Český statistický úřad (dále 
 jen  ČSÚ)  uvádí,  že  ke  dni  31.12.2019  žije  v Českém  Těšíně  celkem  25 687  obyvatel. 


Z toho  13 172  žen  a  12 515  mužů.  Z  údajů  ČSÚ  lze  vyčíst,  že  počet  obyvatel  za 
 posledních devatenáct let klesá. Žije zde 65,5 % obyvatel ve věku 15-64 let. Méně početné 
 věkové skupiny zastupují starší obyvatelé ve věku 65 let a více (19,3 %) a děti do 14let 
 (15,2 %) (Český statistický úřad, 2019). 


Ubývající  počet  obyvatel  v Českém  Těšíně  může  vést  ke  snížení  návštěvnosti 
 divadla, avšak nemusí to být nutně pravidlem. Lidé například odcházejí do jiných měst 
 za lepší pracovní příležitostí. Ovšem v případě, že mají zákazníci s divadlem pozitivní 
 zkušenost, mohou na představení dojíždět i z okolí a návštěvnost se tak nesníží. Stejně 
 tak  jsou  pro  divadlo  příležitostí  obyvatelé  z ostatních  měst  Moravskoslezského  kraje, 
 kteří nejsou věrní pouze svému vybranému divadlu, ale zajímají se i o představení dalších 
 souborů. 


3.2.2  Ekonomické faktory 


Český  Těšín  se  nachází  v Moravskoslezském  kraji  (dále  jen  MSK).  Podíl 
nezaměstnaných osob v kraji je 4,44 % (ke dni 31.12.2019). Data ČSÚ ukazují, že je tato 
hodnota  za  posledních  devatenáct  let  nejnižší.  V porovnání  s ostatními  kraji  má  právě 
MSK nejvyšší hodnotu podílu nezaměstnaných osob v České republice (celorepublikový 



(24)průměr  činí  2,87  %).  Okres  Karviná,  do  kterého  Český  Těšín  spadá,  má  podíl 
 nezaměstnaných  osob 6,71  %.  Úřad  práce  v Moravskoslezském  kraji  eviduje  ke  dni 
 31.12.2019 celkem 37 307 uchazečů o zaměstnání (Český statistický úřad, 2020). 


V Moravskoslezském kraji dosahovala ke dni 31.12.2019 průměrná hrubá měsíční 
 mzda  32 845  Kč.  Z toho  ženy  29 397  Kč  a  muži  35 584  Kč.  Medián,  který  je  lepším 
 ukazatelem  pro  skutečnou  úroveň  mezd,  dosahoval  hodnoty  29 881  Kč.  Z toho  ženy 
 26 840 Kč a muži 32 385 Kč (Český statistický úřad, 2020). 


Ke dni 1.1. 2021 byl schválen tzv. daňový balíček, který obsahuje mimo jiné zrušení 
 superhrubé mzdy a zavedení nových sazeb (15 % a 23 %) (Žurovec, 2020). Znamená to, 
 že zaměstnanci budou odvádět nižší daně a jejich čistý příjem se zvýší. S ohledem na tuto 
 skutečnost, budou mít lidé více finančních prostředků, které mohou investovat například 
 do svých volnočasových aktivit. 


Klesající  míra nezaměstnanosti  a  zvyšující  se  mzda  může  do  jisté  míry  ovlivnit 
 návštěvnost divadla. Lidem se zvyšují příjmy a díky tomu mají více volných finančních 
 prostředků, které mohou investovat například do kulturních zážitků. Návštěvnost divadla 
 by se tak mohla časem zvyšovat. Aktuálně však nelze odhadnout, jak velký dopad bude 
 mít pandemie koronaviru na ekonomiku České republiky.  


3.2.3  Kulturní faktory 


Dle  údajů  Českého  statistického  úřadu  (2013),  z posledního  sčítání  lidu,  žije 
 v Moravskoslezském kraji 28 138 osob s polskou národností. Český Těšín se nachází na 
 východě republiky u hranic s Polskem, a proto se zde vzájemně prolínají česká a polská 
 kultura.  Obě  tyto  kultury  spojuje  zejména  nářečí po  naszymu,  které  je  pro  Těšínsko 
 typické. V Českém Těšíně se využívají i dvojjazyčné názvy ulic, které dávají najevo, že 
 právě polská menšina tvoří značnou část obyvatel města. 


Téměř všichni na Těšínsku rozumí již zmíněnému nářečí po naszymu. Řada z nich 
hovoří  dialektem  už  od  dětství.  Polština  se  od  nářečí  sice  do  jisté  míry  liší,  ale  lidé 
z pohraničí ji ve většině případech rozumí. Představení polské scény tak nemusí nutně 
navštěvovat pouze diváci s polskou národností, ale i obyvatelé s českou národností. Platí 
to samozřejmě i v opačném případě, kdy představení v českém jazyce mohou navštívit 
diváci s polskou národností. 



(25)3.2.4  Geografické faktory 


Budova  Těšínského  divadla  Český  Těšín  leží v obytné  zóně  na ulici  Ostravská 
 v Českém Těšíně. Je vzdálena přibližně jeden kilometr od centra města, kde se nachází  
 i další klíčové oblasti a vysoce frekventovaný hraniční přechod do Polské republiky. 


Návštěvník má hned několik možností, jak se může k divadlu dopravit. V centru 
 města  sídlí  autobusové  a  vlakové  nádraží.  Do  Českého  Těšína  jezdí  vlaky  nejen 
 z okolních měst, ale i z Polska. V případě, že se chce zákazník dopravit automobilem, 
 může využít parkoviště na ulici Divadelní, které se nachází na boční straně divadla. Po 
 skončení představení lze využít nedalekou autobusovou zastávku Český Těšín, Ostravská 
 nemocnice, která umožní zákazníkům rychlejší přesun z divadla k místu bydliště nebo 
 k autobusovému či vlakovému nádraží. 


V Českém Těšíně je celkem deset základních a pět středních škol. Divadlo nabízí 
 všem  školám  předplatné,  a  proto  jsou  právě  žáci  a  jejich  učitelé  častými  návštěvníky 
 divadelních  představení.  Divadlo  v Českém  Těšíně  je  v porovnání  s okolními  městy 
 jedno z mála se stálou divadelní scénou. 


3.2.5  Technologické faktory 


Technologie se neustále vyvíjí a za posledních 30 let jsme zaznamenali neuvěřitelné 
 tempo  technologických  pokroků.  Lidé  mají  stále  vyšší  nároky  a  výjimkou  nejsou  ani 
 požadavky na služby poskytované divadlem. 


V Těšínském  divadle  se  využívá  nejrůznější  zvuková  a  osvětlovací  technika.  


U  zvuku  se  jedná  například  o  mixážní  pulty,  mikrofony,  mikroporty,  magnetofony, 
 reproduktory,  hudební  nástroje,  komba  (kytarová  a  basová)  atd.  Mezi  osvětlovací 
 techniku patří například reflektory, osvětlovací pult, stroboskopy, stmívače, video data 
 projektory, výrobník bublin, výrobník mlhy atd. (Heclová, 2021). 


V předcházejícím  odstavci  jsou  uvedeny  některé  z technologií,  které  divadlo 
využívá  k posílení  zážitku  z  představení.  Jak  již  bylo  zmíněno, divák  má  stále  vyšší 
nároky  na  služby,  a  proto musí  divadlo  neustále  sledovat  technologické  pokroky, 
popřípadě se jim přizpůsobovat. Základem je využívat kvalitní technologie, které jsou 
v rámci možností obměňovány. Nejdůležitější je, aby bylo představení pro zákazníka tím 
nejlepším zážitek. 



(26)3.2.6  Politicko-právní faktory 


Kulturní sektor, do kterého divadla spadají, je ovlivňován řadou právních předpisů. 


V následujících  odstavcích  jsou  uvedeny  některé  ze  zákonů  a  nařízení,  které  se  týkají 
 divadelního odvětví. 


Rozdělováním  finančních  prostředků  v kulturním  sektoru  se  zabývá  zákon 
 č. 239/1992 Sb. České národní rady o Státním fondu kultury České republiky. Jedná se  
 o státní fond, o jehož prostředcích rozhoduje Rada Fondu. Prostředky jsou poskytovány 
 na kulturní projekty například na podporu vzniku či realizaci umělecky hodnotných děl, 
 zahraniční propagaci české kultury, organizování kulturních akcí atd. (zákon č. 239/1992 
 Sb.). 


Rozpočet  kulturních  organizací  řeší  zákon  č.  250/2000  Sb.  o  rozpočtových 
 pravidlech  územních  rozpočtů.  Tento  zákon  uděluje  povinnost  sestavit  rozpočet  
 a střednědobý výhled rozpočtu územního samosprávného celku a stanovuje pravidla na 
 základě kterých územní samosprávný celek hospodaří se svými finančními prostředky. 


Rozpočty  Těšínského  divadla  Český  Těšín  schvaluje  jeho  zřizovatel,  kterým  je 
 Moravskoslezský kraj (zákon č. 250/2000 Sb.). 


Ocenění  v  kulturním odvětví  se uděluje  na  základě  nařízení  vlády  č. 5/2003  Sb.  


o oceněních v oblasti kultury, udělovaných Ministerstvem kultury. V oblasti kultury je 
 udělována například cena za přínos v oblasti divadla, a to za dlouholeté umělecké zásluhy 
 v divadelním  oboru.  Za  přínos  v  zapojení  ČR  do  mezinárodních  programů  uděluje 
 ministerstvo cenu za přínos k rozvoji české kultury. Tyto dva příklady jsou pouze malá 
 část ze všech druhů ocenění, které Ministerstvo kultury v oblasti kultury uděluje (nařízení 
 vlády č. 5/2003 Sb.). 


3.3  Služby nabízené divadlem 


Těšínské divadlo Český Těšín nabízí svým zákazníkům několik služeb. Patří mezi 
 ně  divadelní  představení,  předplatné,  výstavy  ve  Velké  galerii  a  v neposlední  řadě 
 půjčování svých kostýmů. Následující odstavce blíže popisují každou ze zmíněné služby. 


3.3.1  Divadelní představení 


Jak již bylo uvedeno výše, v Těšínském divadle Český Těšín působí tři scény. Česká 
i Polská scéna nabízejí svým divákům činoherní a muzikálová představení, avšak jejich 
repertoár je oddělený. Obě tyto scény pravidelně dojíždějí za svými předplatiteli v rámci 



(27)Moravskoslezského kraje. Polská scéna navíc vyjíždí se svými představeními i do Polska. 


Loutková  scéna  Bajka  jako  jediná  ze  tří  scén  hraje  pro  své  diváky  jak  v českém,  tak  
 i v polském jazyce. Svými loutkami těší nejen své příznivce v Českém Těšíně, ale i mimo 
 region. Od září 2020 využívá Bajka nově zrekonstruovanou Malou scénu, která se nachází 
 v suterénu divadla (Moravskoslezský kraj, 2020). 


Divadelní představení (činohra) v Těšínském divadle Český Těšín stojí návštěvníky 
 200 Kč. Pro studenty, důchodce a děti je plné vstupné sníženo o deset procent (180 Kč). 


Za premiéry činoher a muzikálů zaplatí divák 250 Kč bez možnosti uplatnění slevy ze 
 vstupného (Těšínské divadlo, ©2021d).


Divadlo  hraje  pro  své  nejmenší  návštěvníky  pohádková  představení  (loutky)  za  
 70 Kč. Premiéry loutkových představení pak stojí 80 Kč (Těšínské divadlo, ©2021d). 


Zákazníci  mohou zakoupit  či  rezervovat  vstupenky  na  pokladně  divadla, 
 v informačním  centru,  které  se  nachází  na  náměstí  v Českém  Těšíně  nebo  online  na 
 webových stránkách divadla (Těšínské divadlo, ©2021d). 


Těšínské divadlo nabízí uplatnění 10% slevy ze vstupného pro studenty a důchodce. 


Držitelé průkazu ZTP či ZTP/P mají nárok na 50% slevu a doprovod držitele průkazu 
 ZTP či ZTP/P pak na slevu 100 %. Slevy nelze uplatnit na premiérová, dětská a hostující 
 představení, uzavřené akce a na online nákup či rezervaci vstupenky (Těšínské divadlo, 


©2021d). 


3.3.2  Předplatné 


Divadlo nabízí zákazníkům možnost zakoupení předplatného, které pro ně přináší 
 řadu výhod. Zahrnuje například stálé místo v hledišti, které je v porovnání s klasickou 
 vstupenkou levnější. Pro studenty a důchodce nabízí divadlo v rámci předplatného ještě 
 další slevu navíc. Předplatitel je včas informován o termínech představní a v případě, že 
 divadlo  hraje  mimo  jeho  místo  bydliště,  může  za  poplatek  využít  služby  svozového 
 autobusu. Místa k sezení si lze rezervovat i do následující sezóny a elektronické pozvánky 
 jsou zasílány e-mailem a sms zprávou (Těšínské divadlo, ©2021e). 


Na  České  scéně poskytuje Těšínské  divadlo  celkem  patnáct  předplatitelských 
skupin (5 v Českém Těšíně a 10 v rámci Moravskoslezského kraje). Města, ve kterých 
divadlo hraje a umožňuje předplacení představení jsou Havířov, Frýdek-Místek, Frenštát 
pod  Radhoštěm,  Karviná,  Orlová,  Třinec  a  Vratimov.  V Českém  Těšíně  si  lze  vybrat 



(28)(1. a 2. místo), které se odvíjí od míst k sezení. Za 1. místo zaplatí zákazník vyšší částku, 
 jelikož se jedná o přední řady v hledišti (1–11) a na balkoně o řady 1–4. Ceny za 2. místo 
 jsou uvedeny pro místa k sezení v řadách 12–14 a na balkoně jde pak o řady 5–6 (Těšínské 
 divadlo, ©2021e). 


•  Skupina CTA zahrnuje 5+1 titulů v hrací den sobota od 17:30. Cena za 1. místo je 
 720 Kč a za 2. místo 660 Kč. Pro studenty a důchodce je cena za 1. místo 600 Kč 
 a 2. místo za 540 Kč. 


•  Ve skupině CTE se jedná o 5+1 titulů v hrací den sobota nebo neděle. Cena za  
 1.  místo  je  700  Kč  a  za  2.  místo  660  Kč.  Pro  studenty  a  důchodce  je  cena  za  
 1. místo 600 Kč a 2. místo za 540 Kč. 


•  Skupina CTM obsahuje 6+1 titulů v hrací den pátek od 19:00. Cena za 1. místo je 
 700 Kč a za 2. místo 630 Kč. Pro studenty a důchodce je cena za 1. místo 595 Kč 
 a 2. místo za 525 Kč. 


•  Ve  skupině CTC se  jedná  o  6+1  titulů  v hrací  den  neděle  od  17:30. Cena  za  
 1.  místo  je  700  Kč  a  za  2.  místo  630  Kč.  Pro  studenty  a  důchodce  je  cena  za  
 1. místo 595 Kč a 2. místo za 525 Kč. 


•  Skupina CTP zahrnuje 5 premiérových titulů v hrací den sobota od 17:00. Cena 
 za 1. místo je 900 Kč a za 2. místo 780 Kč (Těšínské divadlo, ©2021e). 


Ve výše uvedených městech, ve kterých Těšínské divadlo Český Těšín hraje, stojí 
 předplatitele  1.  místo  600  Kč,  2.  místo  540  Kč.  Pro  studenty  a  důchodce  je  cena  za  
 1. místo 510 Kč a za 2. místo 450 Kč (Těšínské divadlo, ©2021e). 


Těšínské divadlo nabízí i předplatné na školní představení pro děti mateřských škol, 
 žáky základních škol, gymnázií a jiných středních škol (Těšínské divadlo, ©2021c). 


3.3.3  Půjčovna kostýmů 


Sklad  Těšínského  divadla  je  značně  bohatý,  jelikož  zde  putují  veškeré  kostýmy 
 z představení, která se už přestala hrát. V případě potřeby se pak upravují či přešívají na 
 kostým nový. Mezitím, než se znovu jednotlivé kusy oblečení či doplňky využijí, nabízí 
 Těšínské divadlo veřejnosti jejich vypůjčení za nevelký poplatek. Zájemci si tak mohou 
 půjčit například kostým na karneval, historický oděv na focení či rekvizity na své vlastní 
 představení (Těšínské divadlo, ©2021b). 


Dámy si mohou ze skladu divadla vypůjčit halenku, sukni, šaty, kalhoty, pelerínu, 
kabát, pohádkový kostým nebo klobouk. V následující tabulce 3.1 jsou uvedeny všechny 



(29)dámské kostýmy, které divadlo nabízí, společně s částkou, za kterou si lze konkrétní oděv 
 vypůjčit (ceny jsou orientační) (Těšínské divadlo, ©2021b). 


Tab. 3.1 Ceník dámských oděvů 


DÁMSKÝ ODĚV  POPLATEK 


halenka civilní/dobová  100–200 Kč 


sukně civilní/dobová, dlouhá  100–250 Kč 


šaty civilní/dobové  100–300 Kč 


kalhoty  100–150 Kč 


pelerína  150–250 Kč 


kabát civilní/dobový  100–300 Kč 


pohádkový kostým  100–300 Kč 


klobouk  50–200 Kč 


Zdroj: Těšínské divadlo (©2021b), upraveno autorkou 


Pro pány půjčovna nabízí oblek, sako, kalhoty, vestu, uniformu, řízu, sutanu, frak, 
 košili  a  klobouk  či  cylindr.  V  následující  tabulce 3.2  jsou  uvedeny  všechny  pánské 
 kostýmy,  které divadlo  poskytuje, společně s částkou, za kterou si  lze konkrétní oděv 
 vypůjčit (ceny jsou orientační) (Těšínské divadlo, ©2021b). 


Tab. 3.2 Ceník pánských oděvů 


PÁNSKÝ ODĚV  POPLATEK 


oblek  350–500 Kč 


sako  250–350 Kč 


kalhoty  100–150 Kč 


vesta civilní/dobová  150–250 Kč 


uniforma  150–300 Kč 


říza  150–300 Kč 


sutana  150–300 Kč 


frak  250–350 Kč 


košile  50–150 Kč 


klobouk/cylindr  100–300 Kč 


Zdroj: Těšínské divadlo (©2021b), upraveno autorkou 


Ze skladu si lze vypůjčit i kostým Mikuláše, čerta a anděla za poplatek 300 Kč/ks. 


Divadlo  půjčuje své kostýmy  za uvedené poplatky na dobu ne delší, než je sedm  dní. 


V případě,  že  si  chce  zákazník  vypůjčit  kostým  na  déle  než  týden,  pak  se  cena  zvýší  
o 50 % a nad třicet dní o 100 % (Těšínské divadlo, ©2021b). 



(30)3.3.4  Velká galerie 


Součástí  budovy  divadla  je  Velká  galerie,  ve  které  se  pravidelně  pořádají 
 nejrůznější  výstavy.  Galerii  lze  navštívit  od  pondělí  do  pátku  v čase  9:00-15:00  po 
 ohlášení se na vrátnici a kdykoliv během představení Těšínského divadla Český Těšín 
 (Těšínské divadlo, ©2021f). 


Ve Velké galerii se za poslední dva roky uskutečnila řada výstav. Například v roce 
 2019 v období od 23.11. – 22.12. probíhala výstava Loutky s duší od Miroslava Duši. Ve 
 dnech 9. – 10. prosince mohli návštěvníci Velké galerie vidět Vánoční výstavu denního 
 stacionáře EDEN Český Těšín, Třanovice. V roce 2020 od 6.1. do 20.1. probíhala výstava 
 dobrovolnických  fotek Propojeni od  Daniela  Kašpara.  Od  5.9.2020  do  29.11.2020 
 nabízelo  Těšínské  divadlo  Český  Těšín  výstavu Z mého  pohledu (akvarely) od  Jósefa 
 Dronga.  Dle  čtyř  zmíněných  výstav  lze  usoudit,  že  ve  Velké  galerii  jsou  pořádány 
 zajímavé a především různorodé výstavy (Těšínské divadlo, ©2021f). 


3.3.5  Pronájem prostorů divadla jiným subjektům 


Těšínské  divadlo  Český  Těšín  pronajímá  své  prostory  (v malé  míře)  i  jiným 
 subjektům. V případě, že to herní plán Bajky, České a Polské scény umožní, pak se zde 
 konají kulturní akce. Jde například o koncerty či divadelní představení jiných divadel. 


Prostory  divadla  jsou  také  pronajímány  na  nejrůznější  školní  akce.  Například  Polské 
 Gymnázium zde pořádá slavnostní zahájení školního roku (Hrabcová, 2021). 


3.4  Festival divadel Moravy a Slezska  


Hlavní myšlenkou Festivalu divadel Moravy a Slezska je, již od prvního ročníku, 
 setkávání divadel. Divadelní soubory z Moravy a Slezska se sjíždí do Těšínského divadla 
 Český Těšín, kde prezentují svá nazkoušená představení. První ročník festivalu se konal 
 v roce  2000  a  až  do  roku  2019  byl  pořádán  každoročně.  V roce  2020  bylo  Těšínské 
 divadlo nuceno dočasně pozastavit svůj provoz z důvodu pandemie koronaviru. Dvacátý 
 ročník Festivalu divadel Moravy a Slezska, který měl probíhat v říjnu roku 2020, se tak 
 nemohl uskutečnit (Heclová, 2021). 


První dva ročníky festivalu (2000, 2001) byly nesoutěžní. Motivem bylo především, 
již  zmíněné,  setkávání  divadel,  která  o  sobě  věděla  poměrně  málo.  Od  roku  2002 
představení jednotlivých divadelních souborů hodnotí veřejná porota a porota studentská, 
která působí sice krátce, avšak její účast se osvědčila. Na konci každého ročníku festivalu 



(31)uděluje porota hlavní cenu za nejlepší představení a cenu za nejlepší ženský a mužský 
 herecký výkon (Heclová, 2021). 


3.5  Nejúspěšnější inscenace 


Mezi  nejúspěšnější  divadelní  inscenace  Těšínského  divadla  Český  Těšín  patří 
 pohádkové představení Ferda Mravenec, které se hraje od roku 1994. Dodnes je součásti 
 repertoáru divadla a mezi diváky je stále velmi žádané. Herci České scény spolu s dětmi 
 odehráli V Těšínském divadle již více než 600 představení Ferdy Mravence (Hrabcová, 
 2021). 


Další  úspěšnou  inscenací  Těšínského  divadla  byl  muzikál Báthoryčka.  Premiéra 
 představení se uskutečnila v září roku 2013 a derniéra v prosinci roku 2017. Diváci mohli 
 zhlédnout muzikál nejen v Českém Těšíně a v jiných městech České republiky, ale i na 
 Slovensku  a  v  Maďarsku.  Všude  se  toto  představení  setkávalo  s pozitivním  ohlasem 
 diváků.  Hlavní  představitelka  Lucie  Bergerová  ztvárnila  roli  baronky  Báthoryové,  za 
 kterou získala v roce 2013 ocenění nejvyšší, a sice Cenu Thálie (Hrabcová, 2021). 


Za zmínku stojí společný projekt České a Polské scény Těšínského divadla Těšínské 
 niebo – Cieszyńskie nebe. Jednalo  se o dvojjazyčnou hudební  hru, jejíž  premiéra byla 
 v květnu roku 2004 a derniéra v červnu roku 2011. Tento projekt byl pokusem pohlédnout 
 do historie regionu Těšínska s nostalgií a humorem. Základem hry byly písně skladatele 
 Jaromíra  Nohavici,  které zněly  divadlem  v české  i  polské  verzi.  V roce  2008  vznikl 
 filmový záznam tohoto představení (Hrabcová, 2021). 


3.6  Komunikace divadla během pandemie koronaviru 


Pandemie koronaviru a opatření, která vláda nařídila, ovlivnila samotné fungování 
 všech kulturních organizací. Těšínské divadlo nemohlo pro své diváky veřejně hrát, a tak 
 muselo zvolit způsob, jakým bude zákazníky informovat o změnách v programu. 


Představení,  která  byla  kvůli  současné  situaci  zrušena,  budou  odehrána  v jiných 
 (náhradních) termínech,  které budou oznámeny po uvolnění opatření.  Abonentky  mají 
 platnost do doby než se všechna představení, na která se vztahují, odehrají. Předplacená 
 představení mimo Český Těšín jsou dočasně přesunuta na rok 2021 (Hrabcová, 2021). 


Stálí předplatitelé byli informováni o změnách především telefonicky či e-mailem. 


Představení  si  předplácí  zhruba  70  %  seniorů.  Přibližně  jedna  třetina  předplatitelů 
Těšínského divadla nemá telefon ani e-mail natož pak internet. U těchto diváků zvolilo 



(32)divadlo komunikaci formou korespondence. Od září roku 2020 bylo zprovozněno, mimo 
 jiné,  hromadné  rozesílání  SMS  a  hromadné  rozesílání  kampaní  e-mailem.  Lidé  mohli 
 získat informace o aktuálním dění v divadle v tisku, v médiích (Karvinský DENÍK), na 
 oficiálních internetových stránkách Těšínského divadla Český Těšín a jejich sociálních 
 sítích (Facebook, Instagram) (Hrabcová, 2021). 


Divadelní  soubory  Těšínského  divadla  neustále  zkouší  inscenace,  podle  jejich 
herního plánu na sezonu 2020/2021. Situace však nedovoluje hrát veřejně pro diváky,  
a tak divadlo zvolilo variantu online představení. V prosinci roku 2020 proběhl stream 
představení Vánoční  koledy vysílané  na  platformě  YouTube.  Tímto  způsobem  chtělo 
divadlo  kompenzovat  svým  předplatitelům  absenci  veřejného  představení  (Hrabcová, 
2021). 
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4  Metodika shromažďování dat 


Tato kapitola se zabývá metodikou shromažďování dat pro účely marketingového 
 výzkumu. Byla rozdělena do dvou hlavních částí, které na sebe navazují. První z nich je 
 přípravná fáze a druhá je fáze realizační. 


4.1  Přípravná fáze 


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. 



(34)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 



(35)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. 



(36)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.  



(37)Tab. 4.1 Časový harmonogram činností výzkumu 
 ČINNOST 


MĚSÍC 


listopad  prosinec  leden  únor  březen  duben 


2020  2020  2021  2021  2021  2021 


shromažďování sekundárních 


dat o problematice  X  X  X  X


     


definování problému a cíle 


výzkumu        X 


        


stanovení typu výzkumu a 


metody shromažďování dat     X 


        


tvorba dotazníku        X  X       


pilotáž           X       


sběr dat           X  X    


zpracování dat              X    


analýza dat              X  X 


tvorba návrhů a doporučení  X 


4.2  Realizační fáze 


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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