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Abstrakt

Nazev: Srovnani spokojenosti divakil v riznych trovnich tenisovych turnaji v CR

Cile: Cilem této prace bylo ziskani informaci o spokojenosti tenisovych divakd na turnajich
riznych kategorii v Ceské republice, srovnani spokojenosti ve spojeni s urovni jednotlivych

tenisovych turnajii a doporuceni pro jejich potradatele.

Metody: Pro sbér informaci s ohledem na spokojenost divakl byla pouzita metoda CAPI, ktera se
fadi do metod kvantitativniho dotazovani a je pro ni specifické vybirani odpovédi pomoci
elektronického zafizeni, v tomto piipad¢ tabletu. Jako metoda pro vyhodnoceni vysledki byla
vyuzita Likertova Skdla se sedmi body. Respondenty tvoftili divaci ze Ctyt rliznych tenisovych
turnajii konajicich se na tzemi Ceské republiky. Celkem bylo vybrano 80 odpovédi, tedy 20

z kazdého turnaje.

Vysledky: Nejvice spokojeni divaci byli na turnaji kategorie 125K, kde je zaujala pfedevsim
prvottidni hvézda, ktera se turnaje zacastnila. U turnaje nejniz$i kategorie A byla celkova
pramérnd hodnota vSech kritérii pouze o 0,19 nizs§i nez u prvni kategorie, coz bylo rozhodné
piekvapujici, protoze se jedna o turnaj s Cisté Ceskou ucasti a stejné byla spokojenost divaka
vysoka. Nejvice se divaci na tomto turnaji pochvalovali areél, kde se turnaj odehraval. Prave areal
nejvice zklamal divaky turnaje kategorie 25K. Celkova primérnd spokojenost se pohybovala
kolem hodnoty 5 a fadi tento turnaj na 3. misto ze 4 zkoumanych turnajii. Divaci byli nadSeni
z vykont hracek a na tomto faktu by méli organizatofi stavét. Nejméné spokojeni byli divaci na
Mistrovstvi Ceské republiky, kde negativné hodnotili predevsim atmosféru turnaje. Organizatofi
musi na atmosféfe turnaje zapracovat, aby divaci byli motivovani zii€astnit se nejen tohoto turnaje,

ale 1 n¢jaké dalsi tenisové akce.

Kli¢ova slova: marketingovy vyzkum, sportovni akce, dotaznik, marketingovy mix, kvalita sluzeb



Abstract

Title: Comparison of spectator satisfaction in different levels of tennis tournaments in the Czech

Republic

Objectives: The aim of this work was to obtain information about the satisfaction of tennis
spectators at tournaments of various categories in the Czech Republic, to compare satisfaction in

connection with the level of individual tennis tournaments and recommendations for organizers.

Methods: The CAPI method was used to gather information with regard to viewer satisfaction,
which is one of the methods of quantitative questioning and it is characterized by selection of
answers using an electronic device, in this case a tablet. The Likert scale with seven points was
used as a method for evaluating the results. The respondents were selected from four different
tennis tournaments taking place in the Czech Republic. A total of answers were 80, 20 for each

tournament.

Results: The most satisfied spectators were at the 125K tournament, where they were especially
interested in the first-class star who played at the tournament. For the tournament of the lowest
category A, the total average value of all criteria was only 0.19 lower than for the first category,
which was definitely surprising, because it is a tournament with purely Czech participation and
spectator satisfaction was high. The spectators at this tournament most praised the area where the
tournament took place. It was the area that disappointed the spectators of the 25K tournament the
most. The overall average satisfaction was around 5 and ranks this tournament in 3rd place out of
4 examined tournaments. The spectators were enthusiastic about the performances of the players
and the organizers should build on this fact. The spectators were the least satisfied at the MCR
category, where they especially negatively evaluated the atmosphere of the tournament. The
organizers must work on the atmosphere of the tournament so that the spectators are motivated to

participate not only in this tournament, but also in other tennis events.

Keywords: marketing research, sports events, questionnaire, marketing mix, quality of services



OBSAH

I UVOD ittt 10
2 TEORETICKA VYCHODISKA PRACE........couvumiimrrinrimerineeireeeessiesssesssesssssssss e 12
B B\, 14 200V TR TS 12
2.2 MaArKCtINZOVY IMIX c..uviieiiieeiiieeeiieeeitieeeteeesteeessseeessseeesseessseessseesssseesssesessseesssseesssseesnns 13
2.3 SIUZDY it ettt e ta e e nbe e taeeabeenaaeenbeensaeenraens 15
231 KIaSIfIKACE SIUZED ....c..eouiiiiiiiiiiiiecctc ettt 16
232 VI1AStNOSEE STUZED ......oviiiiiiiec s 17
2.3.3 Marketingovy MiX SIUZED......cccveviiiiiriiciieeeere et re et seneenrees 19
234 SPOTTOVIL STUZDY ...eneiiiiieiie ettt et 21

2.4 ZAKAZNTK .o ettt et a et 21
2.5  Spokojenost ZAKAZNTKA ..........cocuiiiiiiiiiiiiiiie e 22
2.6 Metody méteni spokojenosti ZAKaznika ..........coocceeviiiiiiiiiiiiiiie 24
2.6.1 Vybrané kvantitativini metody SPOKOJENOSTL.......ccverrirrieriieriieriierieereereereeseesseesenesreesses 25
2.6.2 Vybrané kvalitativni metody vyzkumu spokojenosti..........ccceeveerieeieiesieiienienienieeieeen 25

2.7 TS ittt ettt ettt ettt be et 26
2.7.1 Kategorie tenisovych turnajil v C R ..........ouveieieeieeeeeeeeeeeeee e 26
2.7.2 Kategorie tenisovych turnajil Ve SVELE .......ccuvevviereerieiie e eieesieesre e ere e see e eresereesses 29

3 CILE A UKOLY PRACE.........coiiiimriiriiereieesiesessesssssssssessssss st sssssssssssssessssesssseees 31
K 28 B O 1 (OO OO ST TSUU SO PRPRRPRRPR 31
3.2 UKOLY oo 31

4 METODIKA PRACE .....coomiiiiiiimriireeiinesesesessesssssessses st st sssssessessssesssssssssessssnsssens 32
4.1 MarketingOVY VYZKUIN ...c.ooiiiiiiiiiiiiiienieeeee ettt 32
4.1.1 D INICE POJIMUL...eiutiiiiiiiiieie ettt ettt ettt et estaesebeesbeebeesteesesessseasseasseessaesssesssesssenssens 32
4.1.2 Sledovany VYZKUMNY SOUDOT ..........cciiiieriieiieiieieesieeseeseesreereereesreesreessnesssessseessesssessnes 33
413 Metody a techniky SBEIU dat.........cccveiiiiiiiiiieieee e 34
4.14 SBEE AL ...ttt ettt n ettt ettt ebe e 35
4.1.5 PIIOTAZ .ottt 35
4.1.6 OPETACIONALIZACE .....c.ueeeeiieiiieiieiieite sttt ettt e s teste st e esbeebeesseesseesssesnseensaessaesseesanenns 36

5  VYSLEDKY VYZKUMU A INTERPRETACE DAT.....coocormireireinreimnneesereeeeesseseesee 37
5.1  Charakteristika reSPONdentil.........c.eeeriieeiiieeiiieeiiee et esre et eree e e eereeeeaeeeneeees 38
5.1.1 PORIAV ..ttt 38
5.1.2 VEKovA skupina reSPONAENLL ........ecvirriiriiiieiiesieecee et este e st e sresreereesreesreesraesenesaseesseas 38



6

5.2 ZamEStNANCT TUIMAJE ...uvveeeiieeeiieeesieeeiteeeseeeetteeetaeesseeesaeeessseeessseeessseesssseesssseeensseesnssens 39

5.2.1 Primérné hodnoty jednotlivych KITtETii ......ueevieriirieiiecie et 39
522 Srovnani hodnot u zkoumanych turnajil ...........ccoeeeeiiiiiiniieee e 40
5.3 ZaFIZENT NA TUIMAJL veeuvieeiiieiieeieetieeieeieeete et e eaeeseessteebeesaseesseesssesnseessseenseesssesnseessseenns 41
5.3.1 Primérné hodnoty jednotlivych KITtETii ......vvevieriirieiiicie et 41
532 Srovnani hodnot u zkoumanych tUrnajil ..........cceeeierierieniieiie et 42
54 ProStOr STAQIONU. .c..eeiuiiiiiitieieeiesiteteete ettt sttt ettt st be et es 43
54.1 Primérné hodnoty jednotlivych KIiterii ........oooueeiiiiiiiiiiiiiieeee e 43
54.2 Srovnani hodnot u zkoumanych tUrNajill ..........cceeevierierieniieiieee e 43
5.5  Charakteristiky soupefi (zahrani¢nich hraCll).........ccovvveeviieeiiiiniieecee e, 44
5.5.1 Primérné hodnoty jednotlivych KITtEIii ......uveveerieiieiiecie et 44
5.5.2 Srovnani hodnot u jednotlivych turnajli.........ccoceevieiiiniiniiii e 45
5.6  Charakteristika domacich hrdCl.........ccooiiiiiiiiiiiii e 45
5.6.1 Primérné hodnoty jednotlivych KITtErii ......uvevvverierieiiecie e 46
5.6.2 Srovnani hodnot u zkoumanych tUrNajil ..........cceevveerierieniieiie e 46
5.7 AtMOSTEIA tUIMAJC ....cuviieeiieiieeiieeieeeie ettt ettt e te e s e et estaeebeesaaeenseesssesnseensseenns 47
5.7.1 Primérné hodnoty jednotlivych KIiterii ........coceeviiiiiiiiiiieiieseeeee et 47
5.7.2 Srovnani hodnot u zkoumanych tUrNajil ..........ccceeevierierieniieiie e 48
5.8 Spokojenost S€ SIUZDAMI .....cceeruiiiiiriiniiiiiiice e 48
5.8.1 Primérné hodnoty jednotlivych KIiterii ........cocueeriiniiiiieiieieecieeeee e 48
5.8.2 Srovnani hodnot u zkoumanych turnajll .........cccceveviriiiiniiiinineeee e 49
5.9  SPOKOJENOSE SE NIOU ...cuviiiiiiiiieiii et 50
5.9.1 Primérné hodnoty jednotlivych KITtEIii ......veevieriiiieiiecie ettt 50
59.2 Srovnani hodnot u zkoumanych turnajll .........cccceeevirienininiiniic e 50
5.10  Vyhodnoceni diVAKA.........cccueeeiiiiiiiiieiieeee et e 51
5.10.1  Primérné hodnoty jednotlivych Kritéri .........cceevuiriuierieriiiiieiieeeeeee e 51
5.10.2  Srovnani hodnot u zkoumanych turnajll ...........cceevierieiieniieie et 51
5.11 Postiehy divakll — otevien€ OtAZKY.........cevvuieiriiiiiiiiieeiie e 53
S5.11.1  Turnaj Kategorie 125K ....coiiiiiiiieiieiesee ettt sttt e be e s e snaeens 53
5.11.2  Turnaj Kategorie 25K .....oiiiiiiieiieiieierite sttt ettt et e st e et e e e e esseessaesnseenseensaesseessneens 54
5113 MOR oot ess stk 54
5.11.4  Turnaj Kat@ZOTIC A .....oecuieeiieieeiieieeieesteete ettt et e testee st e enbeesseeseesseessaesnseenseenseessnessnenns 55
5.12  Zaveérecné shrnutl VYSIedKll........cccviieiiiieiiieciieeeeee e 56
1D N LB/ SRS 57



8
9
10

SEZNAM SCHEMAT
PRILOHY

10.1 Piiloha €.1 : vyjadfeni Etické komise

10.2 Priloha €. 2 : pritivodni dopis do dotazniku
10.3 Priloha ¢. 3 : dotaznik



1 UVOD

Tenis se v Ceské republice fadi mezi top 5 nejpopularngjsich sportd a jeho historie saha aZ do
konce 19. stoleti, kdy byl zalozen prvni tenisovy klub I. CLTK. Uspéchy &eskych tenisti
v minulosti 1 v soucasnosti drzi popularitu tenisu velice vysoko, coz pfispiva k rostoucimu poctu
¢lent v klubech, ale predev§im k mnoZstvi mezinarodnich turnaji konajicich se pravé na nasem
uzemi.

V soucasné dob¢ se nachézi devét Ceskych tenistek mezi sto nejlepsimi ve svétovém zebiicku, coz
tadi Ceskou republiku mezi hlavni Zenské tenisové velmoci. Mezinarodni turnaj WTA v arealu
prazské Sparty ptilaka kazdy rok veliké mnozstvi divak, ktefi chtéji tenistky vidét a uZit si svétovy

tenis, ale je to pouze jediny turnaj, o kterém ma vétSina lidi povédomi.

S ohledem na divackou kulisu je tenis velice specificky, jelikoz tenisti ¢i tenistky piejizdéji kazdy
tyden do jiného kouta svéta a pouze malokdy se stane, Ze se jim poStésti hrat v domacim prosttedi.
Oproti hokeji ¢i fotbalu, kde se odehraji zpravidla 2 utkdni na domacim hfisti tydné a organizator
muze na zéklad¢ reakci fanouskd zménit pfistup, v tenise mize reagovat az v dalsim roce, kdy se
mohou potieby divaki neboli zdkaznikl, zménit, a proto je potiebna diikkladna a velice specificka

priprava.

DalSim specifickym problémem pro tenis jsou Casto zmiiované finance. Vitéz Roland Garros 2020
obdrzel 44 miliont korun, coz je pro hodné¢ lidi neadekvatni castka. AvSak hraci pohybujici se
kolem 300. mista v tenisovém Zebticku musi doufat, Ze se nezrani a neztrati ptijem, kterym pokryji

svoje ndklady a Casto musi velice peclivé s penézi hospodafit.

Jak uZ bylo zminéno, turnaj WTA v Praze Casto pfildka veliké mnozZstvi divakd, ale ostatni turnaje
na nasem Uizemi zeji prazdnotou, i kdyZ jde naptiklad o Mistrovstvi Ceské republiky ¢ turnaje
s mezinarodni ucasti. Organizatofi turnaji vynakladaji casto veliké usili pro spokojenost hraci, ale
o divaky leckdy nejevi zajem ¢&i pro né neudélaji nic navic. V Ceské republice se nachazi veliké
mnozstvi tenisovych fanousk, kteti by se ve volném Case radi podivali na profesionalni tenis, ale
Casto o turnajich nevi ¢i se na nich neciti vitani. Vice divaka by pfildkalo vice sponzorskych firem,
které by mohly pfispét ke zvysSeni prize money pro hrace, kterym by to pomohlo v jejich finan¢ni

situaci a mohli by napftiklad vyjet na turnaj do zahranici.
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V této bakalaiské praci budou zjistény informace o spokojenosti tenisovych divakl na turnajich
riznych kategorii v Ceské republice, srovnani spokojenosti ve spojeni s trovni jednotlivych
tenisovych turnaji a doporuceni pro organizatory, co divakiim na daném turnaji chybélo nebo co
se jim naopak libilo. Na zaklad¢ vysledkii bude potvrzena ¢i vyvracena myslenka, ze kdyz se
nejednd o turnaj mezindrodniho charakteru, zajem o spokojenost divaka nehraje v rozhodovani

event managerut ¢i poradatelt velkou roli.
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2 TEORETICKA VYCHODISKA PRACE

V této kapitole jsou rozebrana jednotliva teoreticka vychodiska, kterd se tykaji marketingu,
sluzeb, zakaznika, spokojenosti divéka ¢i rozdélni tenisovych turnajii v Ceské republice &i

v zahrani¢i.

2.1 Marketing

Marketing je obor, ktery ndm ovliviiuje kazdodenni zivot, akorat si to ¢asto neuvédomujeme.
Napitiklad ovlivni jidlo, které v obchod¢ nakoupime, hudbu, kterou budeme poslouchat ci
stiedisko, kam si pjdeme s pfateli zahrat urcity sport. Existuje zde mnoho definic a pohledt od

autort, kteti se marketingem zaobiraji.

Marketing je rozebiran a definovan mnoha riznymi autory, ktefi se snazi vystihnout slozitost
marketingu v nékolika slovech. Kotler (2001, str. 24) definuje marketing jako: ,,socialni proces,
pii kterém jednotlivei a skupiny ziskavaji to, co si pfeji a co potiebuji, prostfednictvim tvorby,
nabidky a smény hodnotnych produkti a sluzeb s ostatnimi.* Jak sdm autor dale popisuje, vétSina
publikaci, tykajicich se marketingu, vnima za stézejni problém umét produkt prodavat, avsak tento
akt je pouze zavérem slozit¢ho marketingového procesu. Kotler (2001, str. 25) se odkazuje na
Petra Druckera, ktery nad¢asové vystihuje problematiku celého procesu: ,,Cilem marketingu je
vSak ucinit prodej nadbytecnym. Jeho cilem je poznat zdkaznika a jeho potieby tak dokonale, aby
se vyrobky pro néj urcené prodavaly samy. Idealni marketing musi dosahnout toho, aby zakaznik
byl plné ptipraven koupit si dany vyrobek. Pak jiz staci, aby byl tento vyrobek k dispozici.* Autor,
ktery je povaZovan v publikaci Nejvétsi predstavitelé marketingu (2006) za ,,myslitele dneSniho

obchodniho svéta®, klade velky diiraz na orientaci na zadkaznika a jeho potieby.

Potteby zakaznika vnimé Kozak (2008, str. 6) také za stézejni a vice se jimi ve své definici zaobira.
Ve své publikaci zdiiraziiuje dilezitost neplést si marketing s nékterymi dil¢imi funkcemi, jako je
napfiiklad reklama ¢i prodej. Podle autora je diileZité nenahliZzet na marketing tzce: ,,Marketing je
funkci podniku, ktera identifikuje nenaplnéné potteby a pozadavky, definuje a méfi jejich
velikosti, urcuje, kterym cilovym trhiim muze organizace nejlépe slouzit, vyzyva kazdého
v organizaci k tomu, aby co nejlépe plnil pfani zdkaznikl. Ze spoleenského hlediska je marketing

silou, ktera vyuziva primyslové kapacity spole¢nosti k tomu, aby uspokojila materidlni a duchovni
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potieby naroda.* Déle autor prodejctim radi, Ze neni dilezité se zaméfit na prodej toho, co vyrobili,
ale na poznani toho, co maji vyrabét.

Zjednoduseny marketingovy systém vystihuje Kotler (2007):

Schéma 1 — Zjednoduseny marketingovy systém

Komunikace

/ Zbo#i / slufby

Primyslové
odvétvi (soubor
prodavajicich)

Trh
(soubor
kupujicich)

p

T i

Penize

Informace

Zdroj: Kotler, Management, Marketing, 2007

Snaha Halka (2017, str.138) vystizn€ a stru¢né shrnout definice marketingu zakonc¢i kapitolu o
marketingu: ,,Marketing pfedstavuje integrovany komplex ¢innosti zaméfenych na spotiebitele a

trh.*

2.2 Marketingovy mix

Marketingovy mix ptivodné vznikl jako mix 4P, kterd znaci produkt (product), cenu (price), misto
(place) a propagaci (promotion). Funkci marketingového mixu vystihuje Kotler (2007, str. 70):
»Soubor taktickych marketingovych nastrojii — vyrobkové, cenové, distribu¢ni a komunikacni
politiky, které firmé umoziuji upravit nabidku podle ptani zakaznikl na cilovém trhu®, ve kterém

se shoduji se Zamazalovou (2009), ktera zdlrazituje nemoznost pouZziti Sablon bez Uiprav.

Marketing je neustéale se vyvijejici véda, a proto se musi také ménit pohledy na ustalené teorie a
rozvijet je. Londhe (2014) povazuje 4P za zastaralé, protoze je zde nahlizeno na marketing
z pohledu poskytovatele vice neZ z pohledu zdkaznika, a proto doSlo k zméndm tohoto modelu.
Nejprve se model pfeménil z ustaleného 4P na 4C. Na zaklad¢ analyz je podle Alj, Ilyas & Rehman
(2016) 4C nejvhodnéjsi alternativou marketingového mixu zaméfeného na spotiebitele. Radi do

n¢j komunikaci, pohodli, ndklad na zédkaznika a hodnotu pro zakaznika. Pfes tuto metodu, ktera
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ma podle Londhe (2014) také své limity, se dostavd k metodé 4V, ktera zkouma marketing
s ohledem na hodnotu a odpovida na mnoho otazek marketért, které nebyly podle piivodniho

konceptu zobrazeny.

Londhe (2014) schematicky zndzorniuje a jednotlivé vysvétluje model hodnot nésledovné:

Schéma 2 — Marketingovy mix 4V

hodnoty pro
spolecnost

hodnoty pro hodnoty pro

obchodnika zakaznika

cenény
zakaznik

Zdroj: Londhe, Procedia Economics and Finance, 2014

Pod pojmem ,,cenény zédkaznik* autor zamysli identifikaci vlastniho zakaznika. Jedna se o zéklad
marketingového mixu, Ze spolecnost vi, pro koho vyrdbi a komu slouzi. V pfipadé€ tenisovych

turnaju se jedna o tenisové divaky, ktefi jsou ochotni se na tenisovy turnaj dostavit osobng.

Co je zakaznikovi nabizeno zahrnuje ¢ast ,,hodnoty pro zdkaznika*. Nabizejici nesmi ziistat pouze
u poskytovani sluzby, kterd se od néj ocekava, ale musi jit na ramec, ¢imz si zakaznika ziska.
Navstévou mezinarodniho turnaje miiZe organizator vyvolat u divaka pocit, Ze m¢l divak veliké

Stésti, ze se mohl zucastnit takového turnaje a jeho navstéva je zde cenéna.

,Hodnota pro spole¢nost* je dalsim faktorem moderniho marketingu. Pomoci marketingu dochazi
k informovani a vzdélavani zakaznikd v rdmci celé spolecnosti. Pomoci marketingu kvalitnich
vyrobki ve vSech ohledech dochazi ke zlepSovani spolecnosti jako celku. Moznost dat si kdvu do

recyklovatelného kelimku na zdkaznika zaptisobi 1€pe nez levna kava z automatu.
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Na zavér této teorie se autor vénuje pohledu obchodnika. Samoziejmy cil, ktery marketér tesi, je
zisk spolecnosti. Nesmi vSak zapominat na vytvaieni spravné znacky ¢i image spolecnosti, na

zaklad¢ které se zisk zvysi.

2.3 Sluzby

Bohatstvi zemé je vétSinou dano rozvinutosti 3. sektoru, ktery je tvofen prave sluzbami. Tenisové
turnaje nejsou jen samostatnou sluzbou, kterou divaci poptavaji, ale jsou predevSim
zprostiedkovatelem pro dalsi sluzby. Divak pii vstupu vyuZzije online platby kartou pro zaplaceni
vstupenky, o pauze mezi zapasy si koupi hot dog s pitim, pti odchodu nakoupi tricko s logem
turnaje a odjede kyvadlovou autobusovou dopravou, kterou turnaj nabizi. Jako diivod, pro¢ jsou
sluzby stale vice vyuzivany, uvadi Vastikova (2014) vétsi mnozstvi penéz, které 1idé vlastni a také
vice volného ¢asu, kde penize mohou vyuzit. Sluzby rostou rychleji nez primyslova vyroba, coz

je zpisobeno stalou modernizaci technologii.

K porozuméni danému tématu bude uvedeno, jak jsou sluzby definovany. Kotler (2004, str. 32)
chépe sluzby jako ,,aktivity ¢i uzitky nabizené k prodeji, které maji v podstaté nehmotnou povahu
a nelze k nim prevadét vlastnické pravo. Nabizenim rGznych sluzeb a vyrobkli mohou firmy

vytvaret, prezentovat nebo nabizet zazitky ¢i zkuSenosti spojené s ur¢itymi znackami.*

Lovelock a Patterson (2015) se s predchozi definici shoduji a podrobnéji rozd€luji problematiku
sluZzeb do dvou ¢asti. Za prvé jsou sluzby povazovany za jakykoliv akt, vykon ¢i zkuSenost, kterou
miZze jedna strana nabidnout té druhé. Jsou v zdsad¢ nehmotné a nevedou k vlastnéni ni¢eho, ale
piesto jsou pro piijemce hodnotné. Sluzby mohou, ale nemusi byt vazany na fyzicky produkt. Za
druhé hovoti o sluzbéach jako procesech (ekonomickych aktivitach), které v urcitém Case a na

ur¢itém mist€ poskytuji zakaznikovi uspokojovani potieb v podobé feseni problémd.

Stejné jako u produktu je zdsadni znat cilovou skupinu firmy, které sluzbu poskytuje. Pro vytyceni
spravné sluzby a jejich dil¢ich casti, aby doslo k uspokojeni potieb a i ptidané hodnoty, 1ze vyuzit

klasifikaci sluzeb Ci specifické vlastnosti, které délaji sluzby jedine¢nymi.

15



2.3.1 Klasifikace sluzeb

Mnozstvi sluzeb ptibyva kazdym dnem a rozd¢lit je do kategorii je velice obtizné. Nejenze se
prolinaji mezi sebou, ale Casto dochéazi k prolinani sluzby s produktem, které mnohdy nelze
oddé¢lit. Lovelock a Patterson (2015) upozoriiuji na problematiku generalizovani u sluzeb. Podle
zkusenosti vi, Ze je dobré rozdélit segmenty sluzeb do skupin, které sdileji podobné marketingové
relevantni charakteristiky a na zaklad¢ strategickych disledka téchto charakteristik sluzby
rozttidit. Jako jedno z moznych hledisek uvadi mnozstvi osobnich informaci zdkaznika, které
poskytovateli sluzby nabidl. Pro ptiklad poslouzi situace, kdy divdk pfistoupi na odebirani
pravidelného Casopisu od organizator turnaje, musi poskytnout adresu, kam bude periodikum

zasilano.

Kotler (2007) stanovil na zaklad¢ prolinani sluzby s produktem, které je také jedno z kritérii

predchozich autort, pét zakladnich kategorii:

1) Produkt, ktery neni doprovdzen zadnou sluzbou se nazyva ¢ist¢ hmotné zbozi. Jako
ptiklad lze pouzit ldhev s vodou, kterou si zdkaznik zakoupi ve stanku a nefesi jeji
parametry ¢i znacku.

2) Dalsi kategorii je hmotné zbozi doprovazeno jednou ¢i vice sluzbami. Technologicky
pokrocilé vyrobky, jako auta ¢i pocitace, jsou €asto vazané na urcité sluzby, které jsou
pro prodej vyrobku dulezité a odliSuji firmu od konkurence. Pti koupi tenisovych raket
se hrac¢i rozhoduji, jak je raketa vyvazena, jaky je pomér hlavy rakety a drzadla ¢i jaké
je jejich hodnoceni v poméru s ostatnimi.

3) Hybridni nabidka stoji pfesné uprostied mezi produktem a sluZzbou. V aredlu tenisové
turnaje se nachdzi restaurace, kterd nabizi produkt v podobé jidla a zaroven sluzbu
v podob¢ obsluhy.

4) Pfi navstéveé slavného RG se pii odchodu prochazi zonou, kde je mozné si zakoupit
pfedméty s logem turnaje. ZboZi tedy pouze doprovazi sluzbu a zdkaznik si ji primarné
kvtli nakupu nepofidil.

5) Posledni kategorii je Cistd sluzba. Z tenisového prostiedi 1ze uvézt piiklad, kdy hrac

vyuziva sluzby trenéra.
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2.3.2 Vlastnosti sluzeb

Suzby maji specifické vlastnosti, které je diilezité zohlednit pifi tvorbé marketingové strategie.
Kotler (2007) mezi né fadi nehmotnost, neoddélitelnost, proménlivost, pomijivost a absenci
vlastnictvi. Nékteré odborné publikace, jako naptiklad Marketing sluzeb od Bednate (2002), uvadi

pouze Ctyfi, jelikoz absenci vlastnictvi nepovazuji za podstatnou.

2.3.2.1 Nehmotnost

Nehmotnost je zakladni vlastnosti sluzeb, od které se ostatni odviji. Roa (2011) povazuje
nehmotnost za charakteristickou vlastnost sluzeb, ktera je oddéluje od produktti. Sluzbu nelze pred
jejim nakupem vidét, zkusit ¢i citit.

zakaznik dany produkt mize vyzkouset, ale u sluzby to z drtivé vétSiny ptipadii neplati. Tenisovy
turnaj musi divak osobn¢ navstivit a zaplatit za néj a teprve poté ma moznost zhodnotit, jak byl se
sluzbami spokojeny. Vastikova (2008) zminuje problém, ze vlastnosti, které¢ upoutaly zédkaznika
v marketingové kampani, se daji ovéfit az po koupi dané sluzby. Pii koupi daného produktu Ize
usuzovat kvalitu pouze na zdklad& pfistupu poskytovatele sluzby, divéryhodnosti prodejce ¢i

jistoty u n¢j.

2.3.2.2 Neoddélitelnost

Na rozdil od fyzického zbozi nelze odd¢lit sluzby od poskytovatele. ,,Neodd¢litelnost sluzeb
znamena, ze je nelze oddélit od jejich poskytovateld, at’ uz jsou to lidé ¢i stroje.” (Kotler, 2007,
str. 713). Aby doslo k vyhod¢ plynouci ze spotiebovani sluzby, musi, podle Vastikové (2014),
dojit k propojeni poskytovatele sluzby a spotiebitele v daném case a na ur¢eném misté. Od
zakaznika neni o¢ekavano, Ze bude u sluzby pfitomen po celou dobu. Divak si miiZe objednat jidlo
s sebou a v prubéhu vyroby se miize projit po aredlu.

Mudie a Pirrie (2006) rozdéluji sluzby do 3 kategorii podle oddélitelnosti. Prvni kategorie se tyka
sluzeb, pfi kterych musi byt zdkaznik pfitomen (tenisové turnaje ¢i muzea). V druhé kategorii si
muize zékaznik vybrat, zda se sluzby zucastni (pfiprava jidla, luxovani koberce). V posledni

kategorii se jedna o sluzby, které probihaji korespondencné (internetové bankovnictvi).
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2.3.2.3 Proménlivost

Kazda sluzba je zakaznikovi poskytovana v riznych podminkach. Bednar (2002) popsal zékladni

body proménlivosti, na kterych sluzby zavisi:

e Kdo ji poskytuje (vybér a skoleni personalu).
e Kdy ji poskytuje (standardizace procesu).
e Kde ji poskytuje (sledovani spokojenosti zdkaznikt, pfani a stiznosti, prizkumy, kontrolni

nakupy, silné a slabé stranky).

Tenisovy turnaj je znam svoji vybornou kvalitou a povésti, ale kdyz zaméstnanec, ktery vybira
listky u vstupu, bude nepiijemny, zdkaznik si pfiSti navs§tévu rozmysli nebo bude minimalné
snizena jeho spokojenost. Tento problém Kotler (2007, str. 714) ve své publikaci rozvedl:
,»Schopnost uspokojit zdkaznika zavisi v kone¢ném disledku na chovani zaméstnancii v klicovych
pozicich. Genialni marketingova strategie nebude k nicemu, pokud nebudou d¢€lat svou praci dobie

a budou poskytovat $patné sluzby.*

2.3.2.4 Pomijivost

Dany problém u sluzeb, ktery je n€kdy nazyvan jako znicitelnost, hovoii o nemoznosti skladovani,
uchovani ¢i reklamovani. Vastikova (2014, str. 19) uvadi nékolik ptikladi, které pomijivost u
sluzeb vystihuje: ,,Sedadlo v divadle, misto na z4jezdu, schopnost marketingového poradce ¢i
znalost jazykového lektora, které nejsou vyuzity, tedy prodany v ¢ase, kdy jsou nabizeny, nelze
skladovat a prodat pozdé&ji.“ Jako reakce managementu na pomijivost sluzby je v této publikaci
uvedeno stanoveni pravidel pro vyfizovani stiznosti ¢i pldnovani poptavky a vyuZiti kapacit.
Mudie a Pirrie (2006) ukazuji pomijivost ve vztahu poptavky a nabidky. KdyZ poptavka piesahne
nabidku, neexistuje zde zadny sklad, ze kterého mizeme sluzbu vzit. Naopak pii nizké poptavce
nelze ztracenou piileZitost vynahradit. V pfipad¢, ze se nedostavi pocet divak, se kterymi vSichni

poskytovatelé sluzeb na tenisovém turnaji pocitali, dojde ke ztrat¢ jak finan¢nich, tak nefinan¢nich.
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2.3.2.5 Absence vlastnictvi

Kdyz si zakaznik potidi obleceni, muze ho nosit, ptij¢ovat ¢i prodavat. Se sluzbou tyto procesy
nelze uskutecnovat: ,,Pti poskytovani sluzby neziskdva sménou za své penize zdkaznik zadné

vlastnictvi. Kupuje si pouze pravo na poskytnuti sluzby.* (Vastikova, 2014, str. 20)

Poskytovat sluzby musi zédkaznikovi nemoznost vlastnictvi vynahradit. Kotler (2007) stanovil
pomocné metody. Prvni metodou je posilovani identity znacky a spojeni znacky se zakaznikem,
které u néj vytvoii pocit, ze danou znacku vlastni. Dal$i moznosti je varianta vérnostnich programt
za Casté vyuzivani dané sluzby. Posledni moznosti je vytvareni klubi ¢i sdruzeni, které u klienta

vyvolaji pocit, ze k on¢ spolecnosti patfi.

2.3.3 Marketingovy mix sluzeb

PtestoZe je marketingovy mix plné vyuzitelny u fyzickych produktl, u sluzeb jsou autory publikaci
zabyvajicich se marketingem ptidavany dalsi ,,3P*, mezi kterd se fadi proces, lidé a materialni
prostiedi (prezentace). Porozuméni jednotlivych ¢asti ptidanych k marketingovému mixu sluzeb
udéava firmé konkurencni vyhodu, a proto jeho vyzkumu davaji Alipour a Darabi (2011) velkou

dilezitost a povazuji je za zakladni prvky planovani a provadéni marketingovych strategii.

2.3.3.1 Lidé

Gradinaru, Toma a Marinescu (2016) povazuji za ,,lidi* jedince, ktefi se sluzby ti€astni ¢i sluzbu
poskytuji. Lidé mohou zasadn€ ovlivnit kvalitu nabizené sluzby, ale také vnimani spotfebitele.
Z diavodu samovolné probihajici globalizace je faktor lidi postupné nahrazovan stroji. Lovelock
(2016) v8ak zdlraznuje, ze nékteré sluzby budou vzdy vyzadovat ptimy kontakt mezi zdkaznikem

a jejim poskytovatelem.

2.3.3.2 Proces

Proces se fadi k dal§im pfidanym slozkdm marketingového mixu sluzeb. Caslavova (2009, str.
113) nahlizi na proces obecné: ,,Zahrnuje v sob¢ slozky, které ovliviiuji dobu a zptsob obsluhy
zékaznika.” Za zajimavou a uzite¢nou soucast povazuji Gradinaru, Toma a Marinescu (2016)

zapojeni zékaznika do procesu navrhovani. Tim se stane zdkaznik soucasti celkové vyroby a
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dochazi ke vzajemné spolupraci, ktera vede k produkci dobrého zbozi. Zakaznik ma poté ke znacce
osobni vztah a firmé diivétuje. Ve 21. stoleti je bézné, Ze se tenista podili na vyvoji tenisové rakety

a ovliviluje jeji vyvazeni.

2.3.3.3 Materialni prostiedi (Prezentace)

Piisobeni ptidanych hodnot sluzby mize zaptsobit na klienta, ktery si poté danou sluzbu vybere
znovu u té samé spolecnosti a stane se z n¢j staly zakaznik. Téchto faktort se tyka posledni nastroj
marketingového mixu, do kterého lze zahrnout velikost, atmosféru ¢i Cistotu provozovny.

Nasledné schéma piesné vystihuje vSechny faktory, kterych se materialni prostiedi tyka.

Schéma 3 — Materialni prostredi (Prezentace)

Stimuly prostiedi
a.  nchmotne
+  teplota
»  hluk, hudba
= wviinéa pachy
b.  prostoro
»  welikost

= zafizeni

= nabyiek

e ofekavini

+  emoce (ndlady)

¢ psychologické a fyziologicke
faktory (pohodli, bolest, snadnost,
volnost pohybu atd.)

¥
¥ ¥
Reakee zikamiki Reakee zaméstnanci

n. kladné p  kladné
*  ochota #istat +  produklivia
*  poznaval *  komumikace
*  komunikovat +  dobry pocit 2 poskyiovini
e wracel se sluZeb
o wyudit nabidky b. zipomé
o nibyiek *  lukiusce

b, zdpormndé »  Spamd pracovni kizen
»  wyhnout se interaker
o piini odejit a nevedtt se

Zdroj: Zpracovani Rumlové dle Vastikové, Miroslavy, Marketing sluzeb, 2008
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2.3.4 Sportovni sluzby

V nasledujici ¢asti bude blize nahlidnuto na sluzby tykajici se sportu, i kdyz je tato oblast zfidka
teoreticky popsana. Nejdiive je vhodné si definovat sportovni produkt, kterym je nejen samotny
turnaj, ale také divaci & tenisti. Caslavova (2000, str. 81) ho definuje jako: ,,veskeré hmotné a
nehmotné statky nabizené k uspokojovani ptfani a potifeb zakazniki pohybujicich se v oblasti

télesné vychovy a sportu.*

Ptesna definice sluzeb neexistuje, a proto bych se ptresunul ke klasifikaci, ktera je rozepsana

v publikaci od Simy (2009, str. 21) takto:

e sluzby pro potéSeni zdkaznika,
e sluzby pro zdravi a kondici,
e sluzby pro rozvoj schopnosti a dovednosti,
e sluzby pro dosazeni vrcholnych vykond,
e sluzby pro udrzeni kvality zZivota,
e lécebné sluzby.
V této bakalarské praci je rozebirdna ptfedevSim prvni kategorie, do které se fadi spokojenost

divéka.

2.4 Zakaznik

Néroc¢nost zakaznik v moderni dobé nema meze. Kazdy chce vice ¢i stejné mnozstvi za méné
penéz, s vysokou kvalitou, a pfedev§sim v hezkém baleni, které mu dopfeje vysoké potéSeni
ze zakoupeného produktu.

Dtlezitost poznani zakaznika vystihl Spacil (2003, str. 17) v uvodu své knihy: ,,Zakaznik neni

kralem, ale diktatorem. Na ném zélezi nasSe byti a nebyti. Je na nds, zda vytvofime prosttedi, kde

vvvvvv

uspokojuji jeho potieby. Vzdy musi byt toto prostfedi zaméfeno smérem ven.*
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Jak uz autor nastinuje, zakaznik je ten, na kterého musi byt cela spole¢nost orientovana. Aby tomu
tak bylo, musi byt dosazeno excelentniho pfistupu v téchto sférach: poznani zdkaznika, zajisténi

personalu, nastaveni procest, fizeni o€ekavani zakaznika a zajisténi vybaveni.

Komplexnost zdkaznika, na kterou je dtlezité pti marketingové strategii myslet, popisuje Blazkova
(2007, str. 67): ,,Zakaznik nemusi byt jen kone¢ny spotiebitel vyrobki ¢i uzivatel sluzeb, je to také
obchodni partner, pres n¢hoz se prislusSny vyrobek dostane ke kone¢nému spotiebiteli, tj.

odbérateli.”

Zakaznik ve sportu se vSak ur¢itymi specifiky 1i$i od zdkaznika ostatnich sluzeb ¢i produktt. Podle
Samra a Wos (2015) vykazuji spottebitelé sportu odlisSnou skalu hodnot, postoji a chovani. Vasen
a fanati¢nost se u sportovnich zékaznikl 1i$i. Jedna skupina travi dlouhé casy v internetovych
diskusich a druhd vyjadiuje loajalitu ke sportovnimu typu sledovanim placenych televiznich
kanali. Zasadnim piinosem pro sportovni manazery je zjistit, jaka je divackd motivace ucasti

v tomto pfipad¢ na tenisovych turnajich. Z daného diivodu je dulezité skupiny divaka specifikovat.

Samra a Wos rozlisuji (2015) tfi hlavni druhy sportovniho divéka. Prvni skupina jsou tzv. do€asni
divaci. Cim silné&ji pouziva jedinec oznaceni fanousek, tim vice se chce od ostatnich odlisit, ale
pomoci tohoto oznaceni nedochazi k vlastni identifikaci. Jak uz nazev napovida, tak je zajem

fanouska o tym omezeny.

Dalsi druhem jsou tzv. oddani divéci, kteti budou stale vérni hrac¢lim, prestoze udélosti, které je
prilakaly, skoncily. Oddani fanousci budou stale fandit oblibenému tymu, 1 kdyZ napt. opusti

bydlisté, kde zaroven klub sidli.

Nejméné pochopenou skupinou divaki jsou fanaticti divaci. Jedna se o nejvétsi stupen vérnosti,
které vSak hrani¢i s vandalismem. Tato specifickd skupina je hlavnim pfedmétem sociologickych
a psychologickych vyzkumi ve sportu, protoze ¢asto negativné ovliviuji spokojenost divaki

z ptrechozich dvou skupin.

2.5 Spokojenost zakaznika

Spokojenost je velice subjektivni pocit, ktery se lisi u kazdého zakaznika. Kotler a Armstrong
(2004, str. 36) popisuji spokojenost jako: ,,miru naplnéni ocekéavani zakaznika, ktera je spojena s

tim, jak zakaznik vnimé a hodnoti zakoupeny produkt.“ Dva extrémy, tedy vysokou spokojenost
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¢1 nespokojenost, hodnoti spoluautor i v dalSich publikacich. Kotler a Keller (2007, str. 182)
rozebiraji ptivodni definici hloubéji jako: ,,pocit radosti nebo zklamani néjaké osoby vyvolany
porovndnim vnimanych vykonti nebo vnimaného vysledku s ocekdvanim. Nedojde-li k naplnéni
o¢ekavani, je zdkaznik nespokojeny. Pfedci-li vyrobek nebo sluzba jeho ocekavani, je zakaznik

vysoce spokojeny nebo potéseny.

Souvislost mezi spokojenosti a kvalitou je tzkd a je velice narocné pojmy od sebe odlisit. Autofi
Alvarez-Garcia et al. (2019) odlisili tyto pojmy na zékladé délky trvani pocitu. Spokojenost je
docasna zalezitost, ale kvalita je postoj z del$iho hlediska. Na zaklad¢ jedné navstévy tenisového
turnaje lze vyjadfit, zda byl divak spokojeny, ale zda je turnaj kvalitni, mize posoudit po 3-4
navstévach.

Clanek od autorti Yoshida a James (2010), podle kterého byly vybrany otazky do dotazniku,
rozebira spokojenost zakaznika sportovni akce, tedy divaka. Spokojenost divdka je
z dlouhodobého hlediska klicovym prvkem a studie potvrdily, Ze ¢im spokojenéjsi divék je, tim

v

pravdépodobnéjsi je jeho Gcast na dalsi akci.

Cilem vsech vyrobcii ¢i potadateld tedy musi byt spokojeny zdkaznik. Jak uz bylo zminéno,
spokojeny zakaznik pfijde znovu a utrati dalsi penize. Dale vSak tuto informaci roznese do okoli a
prilakd tedy velké mnozstvi novych potencionalnich zdkaznikii. Kdyz se na to vSak podivame
z druhé strany, zédkaznik se spiSe s okolim podéli o Spatnou zkuSenost. Tento fakt byl statisticky
rozebrdan Kambodianem (Kambodian ve Fosterovi, 2002, str. 3), ktery prezentoval tyto

skutecnosti:

e Zakaznici feknou o Spatné zkuSenosti dvakrat tolika lidem, kolika feknou o dobré
zkuSenosti.
e Typicky nespokojeny zakaznik se se svym problémem svéti 8—10 lidem.
Dalsi fakta Kambodina se tykaji dilezitosti udrzeni stalych zédkazniki:
o Je Sestkrat ndkladné&jsi ptilakat nového zakaznika, neZ udrzet si starého zakaznika.

e Je snazsi pfimét soucasné zakazniky, aby nakupovali o deset procent vice, nez o deset

procent rozsifit zdkaznickou zakladnu.
e Firmy, které poskytuji sluzby, jsou na svych soufasnych zdkaznicich zavislé z 85-90

procent svych piijmi.
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I kdyZ zakaznik neni s vyrobkem ¢i sluzbou spokojeny a pozaduje reklamaci, 1ze zdkaznika stale

ziskat:

e Sedm z deseti zakaznikd, ktefi se na vas obratili s reklamaci, u vas opét nakoupi, jestlize
reklamaci vyftesite k jejich spokojenosti.
e Jestlize vyteSite reklamaci pfimo na misté, nakoupi u vas opétovné 95 procent

reklamujicich zakazniki.

Posledni fakt, ktery je aktudlni a bude zminén v této praci zdlraziuje, ze zdkaznik je ten, ktery

vladne trhu a kterému musi dand spolecnost naslouchat:
e Osmdesat procent UspéSnych napadi na nové vyrobky ¢i sluzby pochéazi od zadkaznikd.

Na rozdil od vétsiny studii, Yoshida a James (2010) zkoumaji spokojenost s hrou a spokojenost se
sluzbami dohromady. Na zdkladé vyzkumil z Japonska i Spojenych Stati Americkych se
potvrdilo, ze atmosféra nejvice ovliviiuje spokojenost divaka s hrou. Spokojenost se sluzbami je

nejvice ovlivnéna piistupem k zafizeni v aredlu a chovanim zaméstnancii turnaje.

2.6 Metody méreni spokojenosti zakaznika

Biesok a Wyrod-Wrobel (2011) povazuji méteni spokojenosti zakaznikd za velmi dilleZity aspekt
ve fungovani kazdého podniku. Otazky na spokojenost musi byt kladeny pravidelng, protoZze se
metody. Méfeni subjektivniho pocitu je totiz velice narocné a mize byt zavadejici. Dotazniky
spokojenosti jsou Casto nestrukturalizované ¢i se neptaji na relevantni otazky ke spokojenosti
zakaznika. Otazky by mély identifikovat faktory, které snizovaly spokojenost. Podle autortt mohou
nejcennéjsi informace poskytnout paradoxné nejméné spokojeni zakaznici, protoZe jejich nazor

nabidne nejvice informaci.

(24

Metody prizkumu méftici spokojenost zdkaznikli lze obecné rozdélit na kvalitativni nebo
kvantitativni. Jednotlivych metod je nespocet a stile vznikaji nové. Je to ovlivnéno novymi
vyzkumy, které identifikuji nové dimenze spokojenosti a vyuzivanim nové technologie, které

meéfeni zlepSuje ve vSech ohledech. Vybrané metody budou nésledné pospany.
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2.6.1 Vybrané kvantitativni metody spokojenosti
Kvantitativni metody jsou zaméfeny na sbér co nejvice odpoveédi od dotazovanych. Existuje

nespocet zpisobt, jak sbér informaci provadét. Nyni budou uvedeny nejcastéji pouzivané:

e Metoda CATI (Computer Assisted Telefonic Interiew) - dotazovani jednotlivce skrze
telefonické zatizeni.

e Metoda CAWI (Computer Assisted Web Interview) - nejcastéji pouzivana metoda, pfi
které dotazovany vypliuje formulaf pres internet.

e Metoda CAPI (Computer Assisted Personal Interviewing) - dotazovany pouziva
k vypliiovani dotaznik pomocné elektronické zatizeni.

e Metoda PAPI (Pen and Paper Interviewing) — metoda vyuzivani pouze v urcitych

ptipadech, kdy vyzkumnik ocekava vysokou prezencni névratnost.

2.6.2 Vybrané kvalitativni metody vyzkumu spokojenosti
Kvalitativni metody jsou vyuzivany v situacich, kdy se zadavatel vyzkumu soustiedi na jednotlivé
zakazniky, ktefi jsou dopodrobna vyzpovidani. Tyto vyzkumy zpravidla pfinasi informace, podle
kterych se dany podnik v blizké dob€ snazi zafidit a pfipominkdm vyhovét. Mezi kvalitativni

metody patii pozorovani, pfi kterém je chovani zdkaznika dopodrobna sledovano a rozebrano.

Dalsi metodou je metoda nazyvanda SERVQUAL. Je to jedna z nejvice komplexnich metod a
zkouma se zde rozdil mezi o¢ekdvanim od dané sluzby a realn€ vnimanou sluzbou. Na rozdil od

SERVQUAL méfi pouze skuteén¢ vnimanou kvalitu sluzeb.

Sima (2019) rozliuje 5 dimenzi metody SERVQUAL. Prvni je spolehlivost, tedy zda je sluzba
poskytovana spolehlivé a ptesné. Zda zakaznikovi bude poskytnuto to, co ofekava, se nazyva
jJistota a jednad se o druhou dimenzi této metody. Jako tieti se fadi do dimenzi hmotné véci.
V prostfedi tenisového turnaje se bude jednat o vybaveni aredlu, uspofadani zatfizeni c¢i
komunikaéni vybavu. Piedposledni dimenzi je empatie, kterd vyjadiuje, jak jsou zaméstnanci
schopni vyjadfit individualni pozornost a péci zdkaznikiim. Zavére¢nou dimenzi je zodpoveédnost,

kde je hodnocena ochota a rychlost reakce zaméstnancti na potieby zakaznikt.

Metoda SERVQUAL je ve sportovnim prostiedi podle Simy (2020) velice hojné vyuzivana pro

hodnoceni kvality sluzeb. PiestoZe je mozné ji vyuzit téméft ve vSech odvétvich, je nutna adaptace
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na dany trh. Dale autor zduraziuje, ze se jednd o subjektivni pohled, jelikoz si kazdy muze

piedstavit pod jednotlivymi dotazovanymi pojmy odlisné véci.

Zaverenou metodou, kterd zde bude uvedena, je metoda SERVPERF. Nazev plyne z anglickych

slov ,,Service performance®, ktery vystihuje podstatu této metody, tedy vykon sluzby.

2.7 Tenis

Tenis se fadi k jednim z nejkomplexnéjSich sportt, ktery vyzaduje psychickou i fyzickou ptipravu.

Hlavni disciplinou u vétSiny hraci je dvouhra, a proto se tenis fadi k individualnim sportim.

2.7.1 Kategorie tenisovych turnaji v CR

V Ceské republice jsou tenisové turnaje organizovany Ceskym tenisovym svazem, ktery zastituje
fyzické a pravnické osoby, pofadajici tenisové turnaje na tzemi Ceské republiky. Prestoze
dominantni podil hra¢i tvofi &esti hra¢i, mohou se turnajii zG&astnit i hradi ze zahrani¢i. V Ceské
republice bylo podle Ceského statistického titadu (2019) v roce 2017 evidovano 67 617 dospélych
hrach tenisu, z ¢ehoz ptiblizné 2/3 tvoti muzi (44 309) a 1/3 Zeny (23 308).

Podle Ceského tenisového svazu se tenisové turnaje déli do 14 kategorii podle souétu bodového
hodnoceni 8 nejvyse nasazenych hrac¢i, ktefi jsou na dany turnaj piihlaseni. Vyssi kategorie boda

znadi vyS$8i mnozstvi bodi, které hraci mohou ziskat z vitézstvi na daném turnaji.

Schéma 4 — Kategorie turnajii v CR

Kategorie turnaje Soucet BH nejlepsich osmi hraca
1 8-15
2 16-36
3 3T =57
4 58-78
5 79 - 108
& 109 - 138
7 139 - 168
B 169 - 198
9 199 =228

10 229 - 258
11 259 - 298
12 299 - 348
13 349 - 408
14 409 - 480

Zdroj http://www.cztenis.cz/docs/klasifikacni_rad.pdf

Hraci si vybiraji kategorii turnaje na zakladé velkého mnozstvi aspektl, mezi které se fadi kvalita

ostatnich hract, misto konani turnaje, povrch a mnoha dalsich.
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Pro jednodussi orientaci je Ceskym tenisovym svazem pouzivano 5 hlavnich kategorii, které
vyuzivaji oznaeni pismeny D, C, B, A, M (H). Tyto kategorie jsou sefazeny od nejmén¢ kvalitnich
turnajii po nejvice kvalitni, kterym je Mistrovstvi republiky CR. Pismeno H ozna¢uje Halové

mistrovstvi CR odehravano v zimnim obdobi.

U téchto 5 druhti turnaji je stanovena minimalni kategorie, pfestoze na ni nemusi soucet 8 nejvyse

nasazenych hra¢t dosahnout. Pevné kategorie jsou stanoveny podle nasledujicich pravidel.

Schéma 5 — Pevné stanovené kategorie

I. Mistrovstvi CeSKE repUBIKY .....o...oooveeeeeeeeeeee e eeeeseeeeeeeeseeeenns 15
Il. Turnaje tridy A... veeremeenenens 12
(pokud neni kategorle turnaJe dle souctu BH osmi nejlepsmh hracu vyssn
lll. Turnaje tridy B, oblastni prebory ... ... 8
(pokud neni kategorie turnaje dle souc¢tu BH osmi nejlepsich hracu vyssi)
IV. Turnaje tridy C, okresni prebory.... S e 4
(povysSeni dle souctu BH osmi nc;lcpsu:h hracu maxlmalne do katcgorlc ?)
V. Turnaje tridy D... et eeeeneeeeensaeeeeeseseeeresssieeeressitenseaneieennraaestennnaeeeennnaaenrennn L

Zdroj: http://www.cztenis.cz/docs/klasifikacni_rad.pdf

V letni sezéné roku 2020 bylo od 4. 4. do 28. 9. Ceskym tenisovym svazem naplanovano 246
muzskych a 142 Zenskych turnajii. MuzZi méli na vybér mezi 6 turnaji kategorie D, 30 turnaji
kategorie P, 181 turnaji kategorie C, 22 turnaji kategorie B a 6 turnaji kategorie A. Zeny si mohly
vybrat mezi 18 turnaji kategorie P, 95 turnaji kategorie C, 22 turnaji kategorie B a 8 turnaji

kategorie A. Pro obé kategorie se uskuteénilo Mistrovstvi CR.

V zimni sezén¢ 2020/2021 bylo od 7. 11. do 28. 3. naplanovano 120 muzskych a 41 Zenskych
turnaji. Pro muZe bylo nabidnuto 7 turnaji kategorie D, 14 turnaji kategorie P, 84 turnajl
kategorie C, 11 turnaji kategorie B a 3 turnaji kategorie A. Zeny se rozhodovaly mezi 9 turnaji
kategorie P, 41 turnaji kategorie C, 10 turnaji kategorie B a 3 turnaji kategorie A. [ v zimni sezoné

se uskuteénilo Mistrovstvi CR, které bylo odehrano v hale.
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Kazda kategorie turnaje vyzaduje jinou organizacni piipravu jak z hlediska vybaveni, tak
z hlediska investovanych financi. Minimalni vySe prize money je stanovena v tabulce nize, ale
v praxi se odviji od schopnosti organizatora v zajisténi sponzort. Dalsi podminkou pro maximalni
vyse prize money je maximalni naplnéni kapacit turnaje. Napiiklad organizator turnaje A3 Optim

Tour TC Brno Cup v roce 2019 napsal tuto podminku piimo do popisu turnaje.

Schéma 6 — Rozdélent turnajii jednotliveii v CR

. Vykon. Vyhry Vklady Vrchni , .
Ttida okruh .. | Uprava dvorci
n . rozhod¢i
ucastniki
dospéli mladez dospéli ml.hala ml.1éto
min 1/4 .
e, , bez . . min. .
D BH max 6 | optimalniho bez omezeni , | max.300 K¢ | max.150 K¢ | .. sami ucast.
. . omezeni licence B
zisku z vklada
min 1/3 .
BH b .
C max optimalniho bez omezeni ©“ , | max.400 K¢ | max.200K¢ | .. i sami ucast.
35 . . omezeni licence B
zisku z vklada
min 1/2 L, , N N .
B BH max optimalniho vécné ceny celkova bez max.500 K¢ | max.300 K¢ min. Jaiic. pofadatel
35 . p . | hodnota min. 4000 K¢ [ omezeni | kval.300 K¢ | kval.200 K¢ | licence B Jis- p
zisku z vklad
min 2/3 . , N N .
A bez timalnih vécné ceny celkova bez max.700 K& | max.400 K¢ min. s pofadatel
omezeni | PN o dnota min. 6000 K& | omezeni | kval400 K& | kval300 K& |licence A | 'S Poradate
zisku z vklad

Zdroj: Vlastni zpracovani dle http://'www.cztenis.cz/docs/soutezni_rad.pdf

Generalnim partnerem Ceského tenisového svazu je Moneta money bank, ktera je také sponzorem
nejvétsich tenisovych akci v CR. V tenisovych turnajich kategorie A a niz§ich vétsinou nejsou
zadni sponzofi. KdyZ uZ organizator moZnost sponzora vyuZije, jednd se o lokalni firmu ¢i

sponzora ze znamosti.
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2.7.2 Kategorie tenisovych turnaji ve svété

Mezinarodni turnaje, které se odehravaji po celém svété, maji odlisny systém kategorii.

Schéma 7 — Kategorie mezindrodnich turnajii jednotlivcii

Kat. Muzi ATP/TF (tis. USD) Zeny WTAIITF (tis. USD)

15

15k ITF 10

16

16k Futures 15+15+H ITF 15

1; k Futures 25+25+H ITF 25 = 25+H

:: k Challengery 50+H, 75 ITF 50 - 50+H

1: k Challengery 100 ITF 75 = 75+H

g: k Challengery 125 =150, 150+H ITF 100 = 100+H - WTA 125K
g: k ATP World Tour 250, 500 International

g: k ATP World Tour Masters 1000 Premier-Premier §

g: k ATP World Tour Finals Premier Mandatory

:: k Grand Slams + Masters + OH |

Zdroj: https.//tennis-uni.com/en/tennis-tournaments/

Primarn¢€ se turnaje déli podle dotace, kterou disponuji. Jednotlivi hra¢i mohou podle svého
zebtiCkového postaveni navstévovat pouze urcité kategorie turnaji. Predchozi schéma ilustruje
rozdé€leni turnajl. Tenisové turnaje se od ostatnich sporti 1i$i neexistenci mistrovstvi svéta, které

zde nahrazuji Ctyfi vrcholy sezony v podobé Grandslamovych turnaja.

Nejvétsi turnaj, ktery se v Ceské republice pravidelné odehrava, je J&T Banka Prague Open
organizovany WTA. Jedna se o kategorii WTA International a mezi hracky je rozdélena dotace
250 000 USD. Tento turnaj se v roce 2020 z diivodu koronavirové krize neuskuteénil, ale Ceska

republika mohla hostit turnaj kategorie WTA Premier. Turnaj J&T Banka Ostrava Open se vSak
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bohuzel uskutecnil bez divaku, takze cesti divaci mohli sledovat prvotiidni tenis pouze z televize.

Dalsi ptiklady mezinarodnich turnaji konanych v CR jsou uvedeny v nasledujici tabulce.

Schéma 8 — Priklady mezindrodnich tenisovych turnajit v CR

Piiklady mezinarodnich tenisovych turnajii konanych v CR za poslednich 3 roky
MuZi Kategorie Nadzey turnaje Datum
16K Futures 15 Liberec Indoor Open 21.-27. 11. 2019
17K Futures 25 Rieter Open Pardubice 25.6.-1.7.2018
18K Challenger 50+H, 75 Prosperita Open Ostrava 29.4.-5.5.2019
19K Challenger 100 Moneta Czech Open (Prostéjov) | 7.-12. 9. 2019
20K Challengery 125-150 I. CLTK Prague Open 17.-23. 8. 2020
Zeny Kategorie Ndzev turnaje Datum
16K ITF 15 ITS Cup Olomouc 5.-11. 8. 2019
17K ITF 25-25+H Macha Lake Open- Stare Splavy| 4.-10. 6. 2018
Advantage Cars Prague Open by 22.28. 7. 2019
18K ITF 50-50+H Moneta Money Bank
19K ITF 75-75+H ITS Cup Olomouc 16.-22.7. 2018
20K ITF 100-100+H-WTA 125K TK Sparta Prague Open 29.8.-6.9.2020
21K International J&T Banka Prague Open 2019 |29. 4. -4.5. 2019
21K Premier-Premier 5 J&T Banka Ostrava Open 2020 | 19.-25. 10. 2020

Zdroj: Vlastni zpracovani

Kwviili koronavirové krizi bylo v roce 2020 zru§eno mnoho mezinarodnich turnaji. V tomto roce

se odehraly pouze 4 napldnované muzské turnaje kategorie M25 a 3 Zzenské turnaje kategorie W25.

Piineslo to vak i vyhodu, protoze se Cesky tenisovy svaz domluvil s ATP a zorganizovali na

tizemi Ceské republiky 4 turnaje kategorie Challenger 125. Pro srovnani, vroce 2019 se

neuskutec¢nil ani jeden takto vysoko hodnoceny turnaj, jednalo se pouze o tfi turnaje kategorie

Challenger 80 a jeden turnaj kategorie Challenger 100.
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3 CILE A UKOLY PRACE

3.1 Cile

Cilem této prace je ziskani informaci o spokojenosti tenisovych divakli na turnajich rtznych
kategorii v Ceské republice, srovnani spokojenosti ve spojeni s trovni jednotlivych tenisovych
turnajii a doporuceni pro Cinitele potradateli téchto turnaji. Na zdklade vysledkd bych chtél
potvrdit, ¢i vyvratit hypotézu, Ze kdyz se nejednd o turnaj mezinarodniho charakteru, zajem o

spokojenost divaka nehraje v rozhodovani potradatela velkou roli.

3.2 Ukoly

e reSerSe odborné literatury

e vybér vhodnych vyzkumnych metod

e sestaveni dotazniku pomoci modifikace zahrani¢niho dotazniku do tenisového prostiedi
e vybér vyzkumného vzorku

e pilotazni dotazovani v lokalnim klubu

e sbérdat

e analyza dat a jejich vzdjemné srovnani

e moznd doporuceni pro potfadatele tenisovych turnaji
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4 METODIKA PRACE

4.1 Marketingovy vyzkum

Marketingovy vyzkum pomaha najit odpovéedi tykajici se vSech moznych zkoumatelnych jeva
napi. chovani zakaznikil, spotfebitell, zaméstnanct, atd. V poslednich letech je marketingovy
vyzkum velice Casto pouzivany, jelikoz vysledky vedly k uskute¢ni zmén, které mély na danou

problematiku pozitivni dopad.

4.1.1 Definice pojmu
Marketingovy vyzkum Kotler (200, str. 116) definoval jako ,systematické urCovani,
shromazd’ovani, analyzovani a vyhodnocovani informaci tykajicich se urcitého problému, pred

kterym firma stoji.*

McDaniel-Gates (2002, str. 6) se s pfedchozi definici shoduje a ptidava dulezitost relevantnosti
informaci: ,,Marketingovy vyzkum zahrnuje planovani, sbér a analyzu dat, ktera jsou relevantni

pro marketingové rozhodovani a komunikaci vysledka této analyzy fidicim pracovniktim.*

Halek (2017, str. 174) dopliuje kroky, které marketingovému vyzkumu musi ptredchazet, aby byla
dosazena zminovana maximalni relevantnost: ,Pfi realizaci marketingového vyzkumu se
marketingovi manazefi musi nejprve rozhodnout, jaky typ informaci potiebuji, posoudit, zda je

mozné tyto informace ziskat a odhadnout, jak ndkladné a ¢asov€ naro¢né jejich ziskavani bude.*
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Pro uspésnost daného vyzkumu je zddouci postupovat popotradé podle jednotlivych krokt, které

jsou zobrazeny v nasledujicim schématu:

Schéma 9 — Proces marketingového vyzkumu

Fpracovani a analvza dat

UrEeni cile vyzkumu. Definovam

vvzkumného problému

W
Zdroje dat
A
Metody a techniky sbém dat
Al
Urfeni velikosti vzorku
A
| Sbir dat |

!

Zpracovani a prezentace

zaveretne Ipravy

Zdroj: Pribovad, Marketingovy vyzkum v praxi, 1996

4.1.2 Sledovany vyzkumny soubor
Sledovani tenisu je mezigeneracni zalezitost a kazdy preferuje tenis z riznych divodd, a proto by
bylo nestastné jakymkoliv zplisobem omezovat sledovany soubor. Za osoby mladsi 18 let
vypliiovali dotaznik jejich zdkonni zastupci. Vyzkumny soubor tedy tvoii pasivni i€astnici turnaje,
neboli divéci, ktefi pfi odchodu znéj svolili vénovat ¢as na zhodnoceni spokojenosti

s jednotlivymi aspekty turnaje pomoci dotazniku.

Ucastnici vyzkumu byli vybrani nahodné pii snaze obsdhnout viechny vékové skupiny, ale snaha
byla zahrnout i riizné druhy fanouskii od ndhodnych ucastnikli po pravidelné navstévniky vsech
tenisovych akci. Respondenti byli dotdzani pfi odchodu tésné za branami turnaje. Prvni otazka
sméfovala na to, zda byli na turnaji takovou dobu, aby mohli posoudit jednotlivé aspekty turnaje.
Pokud ano, dostali tablet do vlastnich rukou a postupné hodnotili jednotlivé otazky z dotazniku na
spokojenost s turnajem, které se na zafizeni objevovaly. V pribéhu dotazniku méli moznost
pozadat o dovysvétleni, kdyby urcitému vyrazu ¢i ¢asti neporozuméli. Dotaznik v priméru zabral

kazdému dotazovanému 6 minut a 3 setiny.
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4.1.3 Metody a techniky sbéru dat
Pro tento vyzkum byla zvolena kvantitativni metoda sbéru dat. Kozel (2011, str. 158) vystihuje
podstatu pouziti této metody: ,.kvantitativni vyzkum se zabyva ziskdvanim dat o ¢etnosti vyskytu
néceho, co jiz probehlo nebo se déje praveé nyni.“ Cilem vyuziti této metody je podle autora ziskat

meéfitelna data, pokud mozno od co nejvice respondentti, aby byly vysledky spolehlivé.

4.1.3.1 Metoda CAPI
Pro vyzkum byla vyuzita metoda CAPI. Zkratka této metody znaci Computer Assisted Personal
Interviewing, které 1ze do CeStiny prelozit jako pocitacove asistované osobni dotazovani, které je
¢im dal vice v praxi vyuzivano. Mezi hlavni vyhody patii predev§im moznost okamzitého
zpracovani dat v elektronické podobé. Nejcastéjsim problémem spojovanym s touto metodou je

selhdni systému, které je vSak v moderni dobé neocekdvané.

Ve srovnani s papirovym dotazovanim je zde témé&f stoprocentni navratnost. Dotazovani nejcastéji
probihé na elektronickém zatizeni, napiiklad tabletu, které je nakladné na pofizeni, a proto si je
tazatel stfezi. S tim ovSem také souvisi mens$i mnozstvi tdzanych, které 1ze do dotazovani zapojit,

ale jako protivaha zde stoji moznost kontroly a pomoc pii neporozuméni otazkam.

4.1.3.2 Dotaznik
Dotaznik obsahoval dvé hlavni ¢asti. Prvni ¢ast dotazniku vyuzivala Likertovu Skalu, kde nutila
dotazovaného urcit svlij postoj k dané problematice na skéle 1-7. Tato Skala slouzila ke zkoumani
stejného problému z riznych thld pohledu. Bylo vyuZito lichého poctu hodnot, tedy respondent
mohl vybrat prostiedni hodnotu, a tedy neutrdlni postoj. V druhé ¢asti dotazovany odpovidal na

oteviené otazky, kde mohl neomezené vyjadtit svilj nazor.

Sestaveni prvni Casti dotazniku probihalo na ziklad€ dotazniku vyuzivaného v odborném
zahrani¢nim ¢lanku, ktery se nazyva ,,Customer Satisfaction With Game and Service Experiences:
Antecedents and Consequences od autori Yoshida a James (2010), jejz lze ptelozit jako:
»Spokojenost zdkaznika v navaznosti na herni a servisni zkuSenosti: Piedpoklady a dusledky.*
Dotaznik byl kosmeticky upraven, aby otazky déavaly smysl v tenisovych arealech, které jsou
specifické a v urcitych ohledech se od stadiont jinych sportl 1i8i. PouZity dotaznik je pfilozen

k bakalatské praci v ptiloze.
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4.1.4 Sbér dat
Sbér dat probihal na étyfech tenisovych turnajich konanych na tizemi Ceské republiky v obdobi
od 15. 8. do 30. 9. 2020. Jednalo se o turnaje Ctyt raznych kategorii. Prvni dvé kategorie byly ITF
125K a ITF 25K, které se podle schémat z teoretické ¢asti fadi mezi mezinarodni kategorie. Zbylé
dvé kategorie byly Mistrovstvi Ceské republiky (M) a turnaj kategorie A, které jsou poradany
Ceskym tenisovym svazem a vyuZivaji jejich zjednodueného znaeni. Prvni ze zmifiovanych
turnaji byl ryze muzsky, druhy ryze Zensky a na nasledujicich dvou turnajich hraly ob¢ kategorie.

S ohledem na koronavirovou krizi klesla navstévnost jednotlivych turnaji, a proto byl také sbér

wevr

odpovédéli. Celkovy pocet respondentt je tedy 80.

4.1.5 Pilotaz
Pted samotnym vyzkumem probé&hla pilotdz na 9 spoluhracich a spoluhraéek z tenisového klubu
TJ Sokol Tenis Petrovice, ktefi se pravidelné Gi€astni tenisovych turnaji. Cilem pilotaZe je snaha
o upraveni dotazniku, aby bylo jednoduché a pohodilné respondentovi odpovidat. Na zakladé
zpétné vazby byla upravena sekce veéku, kde byly kategorie 19-25 a 25-50 a respondent ve veku
25 nevédél, jakou kategorii si vybrat. Déle byl pfidan zensky tvar véty do otazek 6, 7, a 9. Jako
ptiklad uvadim vétu: ,,Co byste na daném turnaji zlep$il? , kde byl doplnén tvar ,,zlepsil/a®“. Zbylé

poznamky se tykaly gramatickych chyb a pieklepd, které byly posléze také opraveny.
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4.1.6 Operacionalizace

Pti vyhodnocovani dat, ziskanych z dotazovani, se budou otazky seskupovat podle kategorie, na

kterou se zamé&fuji. K takovému piehledu témat otazek slouzi operacionalizace, kterd je prevzata

z odborného c¢lanku, ale u nékterych casti dochazi k upravé z divodu odliSnosti tenisového

prostiedi a pfidani otevienych

Schéma 10 — Operacionalizace
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5 VYSLEDKY VYZKUMU A INTERPRETACE DAT

V této kapitole budou postupné rozebrany jednotlivé aspekty spokojenosti divaka z jednotlivych
turnajii a zéroven budou meziturnajové srovnany. Nasledné se vysledky jednotlivych turnaji

srovnaji a na zaveér budou navrzena opatieni pro zvyseni spokojenosti divak.

Pted interpretaci dat budou srhnuty informace o turnajich, které mohou byt prezentovany. VSechny
4 turnaje mohli divaci navstivit zadarmo, pouze u nejvyssi kategorie 125K musel divak zaplatit za
vstup na centralni dvorec, kde se ¢astky pohybovaly od 300 do 500 korun podle kola, které bylo
odehrano. Hlavni hvézdou turnaje nejvyssi kategorie byl Svycarsky tenista Stanislas Wawrinka,
kterého na turnaji doplnily domdci hvézdy jako napiiklad Jiti Vesely, Jonas Forejtek ¢i Michal
Vrbensky, ktery z nich v turnaji postoupil nejdale. Mezi nejzndméjsi hracky kategorie 25K pattily
Barbora Krejéikové a Jana Cepeleova, ale pozornost piitdhlo také jméno Linda Fruhvirtova, ktera
byla z hracek v hlavni soutézi jednoznacné€ nejmladsi. Zbylych dvou turnajii se zicastnili nevyse
postaveni Gesti hradi, ktefi se rozhodli nejet do zahrani¢i. Ugast byla kvalitngjsi s ohledem na
ptechozi roky, kdy bylo z divodu pandemie omezeno mnozstvi mezinarodnich turnaji. Naptiklad
v muzském turnaji kategorie MCR byl 8. nasazeny hra¢ na 25. mistd v celondrodnim Zebfticku a
na pocasi, jelikoz za vSechny turnaje ani jednou neprSelo a nemuselo dojit ke zméné

v harmonogramu.

Jak uz bylo zminéno v predeslé kapitole, ndvratnost dotazniku byla téméet 100% diky vyuziti
metody CAPI. Setieni probihalo na 4 turnajich riiznych kategorii a celkové bylo dotazano 80
respondentdl, tedy na kazdém turnaji po 20. Pii vybéru vyzkumného souboru byla snaha o obsaZeni

vSech veékovych kategorii a v§ech druhii divakda.
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5.1 Charakteristika respondentu

Uvodni ¢ast dotazniku sméfovala na pohlavi a vék respondentii. Tyto otazky uréily, kdo tvofil
vyzkumny vzorek.

5.1.1 Pohlavi

Fandéni sportu uz neni ryze panskou zaleZitosti, jak tomu v minulosti byvalo. U tenisu se tento
pfedsudek jesté vice vyrovnavd sohledem na uspéchy ceskych tenistek. Dotazniku se
zucastnilo 57 muzii a 23 Zen. Tento pomér se da také vyjadrit, ze 2/3 respondenti tvotili muzi
a 1/3 Zeny. Data o rozd&leni fanouskd podle pohlavi v Ceské republice neexistuje, ale tento

pomér odpovidd poméru aktivnich tenistl a tenistek.

Schema 11 — Pohlavi

Pohlavi

Zena
34%

Muz
66%

» MuZ =Zena

Zdroj: Vlastni zpracovani

5.1.2 Vékova skupina respondentii

Schéma 12 — Vekova skupina respondenti

Vékova skupina respondentil

50+ let 10-18 let
16% 18%

26-50 let
26%

19-25 let
40%

=10-18 =19-25 =26-50 =350+

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Nejvetsi cast respondenti tvotili mladistvi ve véku od 19 do 25 let. Tenisové turnaje probihaji
nejcastéji od 10 hodin rano do doby, kdy je jesté venku vidét. Starsi lidé musi ¢asto dodrzovat
fixni pracovni dobu, mladi naopak navstévuji pravidelné skolu ¢i netravi prazdniny ve méstech
a 0djizdéji na tabory. Mladistvi chodi na vysoké Skoly ¢i maji letni brigaddy volitelné, a proto
tvofi nejveétsi ¢ast respondentii. Zastoupeni divakt ve vékové skupiné 50+ je nedostatecné,

piestoze tito lidé maji ¢asto mnoho Casu a chodi se na turnaje divat.

V kazdé nasledujici kategorii dojde k celkovému zhodnoceni a k rozebrani jednotlivych kritérii

postupné u turnajii od nejvyssi po nejnizsi uroven.

5.2 Zaméstnanci turnaje

Zameéstnanci turnaje mohou zasadn¢ ovlivnit spokojenost divakl s danym turnajem. Kdyz bude
zaméstnanec u vstupu na zakaznika spéchat ¢i bude otraveny, organizator turnaje i pfi maximalni

snaze nedosahne tplné spokojenosti divaka a ten si navstévu pfiste rozmysli.

Prvni ¢tyfi tvrzeni v dotazniku zjiStovala, zda se zaméstnanci chovaji pratelsky, zda vyjadiuji

ochotu, zda reaguji rychle na pozadavky a rozumi jim.

5.2.1 Primérné hodnoty jednotlivych Kkritérii

Zda byli divaci na daném turnaji nadprimérné spokojeni, lze zjistit pomoci srovnani hodnot
daného turnaje s primeérnymi hodnotami vSech turnajl. Z dan¢ho diivodu budou nejprve uvedeny

hodnoty vSech turnaji.

Schéma 13 — Celkové hodnoty — zaméstnanci

Celkove Prumer | Median
1) Je samoziejmé, ze se zaméstnanci stadionu chovaji pratelsky. 4,96 5
2) Zaméstnanci vyjadiuji ochotu pomoci ndvstévnikiim. 5,08 5
3) Na ptistupu zaméstnanctl je vidét, Ze rozumi potfebam ti¢astniki. 5,13 5
4) Zaméstnanci na potieby ucastnikli reaguji rychle. 5,00 5

Zdroj: Vlastni zpracovani

Celkové vysledky se pohybovaly okolo hodnoty 5, ktera zna¢i nadprimérné chovani zameéstnanc.

Tento fakt je potvrzen tim, ze medidn, tedy nejcastéji zvolena hodnota, se rovna také 5.
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5.2.2 Srovnani hodnot u zkoumanych turnaji

Schéma 14 — Srovnani hodnot — zaméstnanci

Zaméstnanci
Kategorie turnaje Cislo otdzky: 1 2 3 4
125K Primeér 5,35 | 5,50 | 5,55 | 5,20
Median 5 6 5 5
25K Prumer 4,80 | 5,05 | 5,05 | 5,05
Median 5 5 5 5
MCR Prumer 4,65 | 4,40 | 4,75 | 4,50
Median 5 5 5 5
A Primer 5,05 | 535 | 5,15 | 5,25
Medidn 5 6 5 5

Zdroj: Vlastni zpracovani

UZ prvni hledisko, kterym je samozifejmost, Ze se zaméstnanci chovaji ptatelsky, potvrzuje, Ze
nejvice pratelsti zaméstnanci jsou na turnaji nejvyssi kategorie, tedy kategorie 125K. Hodnota
presahuje o 0,39 priimérnou hodnotu. Dalsi dvé tirovné vykazuji hodnoty vyrazné pod celkovym
pramérem, prestoze byla opét zvolena nej€astéjsi hodnota 5. Turnaj kategorie A se pohybuje lehce

nad primérnymi hodnotami.

Podle hodnot u dal§i otazky lze zjistit, Ze jsou na MCR zaméstnanci velice neochotni. Primérna
hodnota 4,40 je 0 0,68 pod celkovym primérem, coz je nejvétsi odchylka v této kategorii a na tom
by méli organizatoti zasadné zapracovat, aby o divaky nepfisli. Divaci turnajl kategorie A a 125K

hodnoti ochotu zaméstnancii kladné, nebot’ je nejcastéji oznacovano 6 bodi ze 7.

Hodnoty porozuméni potifebam ucastnikii a rychlosti reakci na dané potieby vychazi opét nejhtie
u MCR a poté u turnaje kategorie 25K. U kategorie 125K dochazi k vétsimu porozuméni potieb
nez u turnaje kategorie A, ale jeho zaméstnanci tak rychle nereaguji. Za diivod bych zde povazoval
vy$$i organizacni narocnost, kvili které vSe déle trva. Na tomto faktoru by vSak organizatofi

turnaje kategorie A mohli stavét a vyuzivat ho jako svoji hlavni silnou stranku.
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5.3 Zarizeni na turnaji
Orientace po sportovnim aredlu je jeden z faktord, ktery zdsadn€ promluvi do spokojenosti divéka.
Neni nic horsiho nez se v aredlu ztratit, pfijit o vlastni misto a pfi navsteéve toalety ztratit zdsadni

¢ast utkani.

5.3.1 Primérné hodnoty jednotlivych Kritérii

Schéma 15 — Celkové hodnoty — zarizeni na turnaji

Celkové Prumer | Median
Oznaceni stadionu napomahé dobré orientaci v aredlu. 5,49 6
Znacky udéavaji pfesny smér k mistim, na ktera ukazuji. 5,26 5
Uspotadani stadionu umoziuje snadno se dostat na ptislusné misto. 5,48 6
Uspotadani stadionu umoziuje snadny piistup k toaletam. 5,11 5

Zdroj: Vlastni zpracovani

Oproti prvnimu kritériu se primérné hodnoty zvedly a u dvou otadzek byla dokonce nejcastéji

cvwr

tykajici se ptistupu k toaletam.
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5.3.2 Srovnani hodnot u zkoumanych turnaji

Schéma 16 — Srovnani hodnot — pristup k zarizeni

Pristup k zarizeni na turnaji
Kategorie turnaje Cislo otdzky: 5 6 7 8
125K prumer 5,60 | 5,35 | 5,75 | 5,75
median 6 6 6 6
25K prumér 5,60 | 5,35 | 4,70 | 4,80
median 6 5 5 5
MCR prumér 5,40 | 4,75 | 5,50 | 4,80
median 6 5 6 5
A priameér 5,35 | 5,60 | 5,95 | 5,10
median 5 5 6 5

Zdroj: Vlastni zpracovani

Spravnému oznaceni stadionu, respektive jednotlivych kurtli, by méla byt na tenisovych turnajich
vénovana zvysena pozornost, protoze jsou v tomto ohledu tenisové arealy hodné specifické. Casto
jsou ve velkych aredlech az desitky kurtii, kde se odehravaji tenisova utkani a divak se mize lehce
ztratit. U vSech zkoumanych turnajt se hodnoty blizily 5,5 a to znaci, Ze si dulezitosti spravného

oznaceni v arealu jsou Cesti organizatofi védomi a nemusi nic zasadniho ménit.

Znacky na zacatku stadionu, na okolnich sloupech ¢i na zemi pomadhaji ve vétSin€ piipada
nasmérovat divéka ke kurtu kam mifi. V n&kterych piipadech, jako naptiklad u kategorie MCR,
kde se hodnota pohybuje 0 0,51 pod primérem, znaceni divaka jesté vice zamota a zdsadné ovlivni

jeho spokojenost.

Uspotadani tenisovych kurtli by mélo umoziovat bez probléml mezi nimi piechazet a dostal se
na své pozadované misto. Na tento aspekt by se méli zaméfit organizatoti turnaje kategorie 25K,

kde je hodnota nizsi o 1,05 nez v turnaji vyssi kategorie nebo se divaci piisté nevrati.

Zavérecnym faktorem je pristup k toaletdm. Vysledky jsou zde ponékud piekvapujici, jelikoz
zpravidla vyS$si kategorie znamena vétsi areal a tim delSi vzdélenosti na toaletu. Organizétofi

kategorie 125K jsou podle toho zatizeni a divaci jsou spokojeni.
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5.4 Prostor stadionu

Kazdy divak zazil, ze nemél maximalni uzitek ze sportovniho utkdni, protoze se pfi cesté¢ na

stadion musel prodirat davem lidi a kdyZ se dostal na své misto, necitil se zde pohodIn¢ a ptipadal

si uvéznén mezi vedle sedicimi divaky. Podle odpovédi na nésledujici otdzky mohou organizatoti

popiemyslet o snizeni kapacity ¢i rekonstrukci stadionu.

5.4.1 Primérné hodnoty jednotlivych Kritérii

Schéma 17 — Celkové hodnoty — prostor stadionu

Celkové Prumer | Medidan
Uspotéadani sedacek nabizi hodné mista. 4,81 5
Ulicky jsou dostatecné Siroké k piesunu velkého mnozstvi lidi. 4,88 5
Stadion nabizi dostatek prostoru pro velké mnozstvi lidi. 4,86 5

Zdroj: Vlastni zpracovani

Prestoze je medidan opét na Grovni 5, primér je pod touto hodnotou, coz znaci celkovy problém

turnajii v Ceské republice. Jakych turnajii se tento problém tyka a kterym se ostatni mohou

inspirovat bude srovnano v dalsi kapitole.

5.4.2 Srovnani hodnot u zkoumanych turnaji

Schéma 18 — Srovnani hodnot — prostor stadionu

Prostor stadionu
Kategorie turnaje Cislo otazky: 9 10 11
125K prumeér 5,30 | 5,45 | 5,20
medidn 6 5 6
25K prumeér 4,35 | 3,90 | 4,15
median 4 4 4
MCR prumer 430 | 420 | 4,45
median 5 5 5
A priumer 5,30 | 5,95 | 5,65
medidn 5 6 6

Zdroj: Vlastni zpracovani
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vSak nabizi prostor pro vétsi mnozstvi divaka. Tento vysledek je rozhodné piekvapujici, ale je
dilezité upozornit, Ze slovo ,,velké“ mize v kazdém ptipad€ znamenat v realité rozdilnou hodnotu.
Pro ptiklad divaci na turnaji kategorie A mohou povazovat za velké mnozstvi 1000 divakd na
rozdil od turnaje kategorie 125K, kde 1000 lidi zaplni pouze jeden stadion z né¢kolika. To neméni

fakt, ze by organizatoii méli néjakym zplisobem reagovat.

K reakci vSak musi zasadné dojit u turnajii zbylych dvou kategorii, kde se hodnoty pfiblizuji 4.
Jako nejvétsi problém divaci hodnoti izké ulicky u turnaje kategorie 25K. Bohuzel jinak, nez
pomoci rekonstrukce, nelze tento postoj divak zmeénit, ale organizatoii mizou zapracovat na lepsi

davové organizaci.

r v

5.5 Charakteristiky souperi (zahrani¢nich hraci)

Kvalita turnaje a s tim spojend spokojenost divaka mimo jiné zavisi i na vykonech, které hraci
predvedou. Zahrani¢ni hraci zvedaji iroven turnaji a kdyz maji zvucné jméno s tenisovou historii,
prilédkaji organizatorim velké mnozstvi divaku.

Turnajii kategorii MCR a A se zahrani¢ni hra¢i neucastni, a proto respondenti byli pozadéni, at’ si
za zahrani¢ni hrace dosadi tenisty z jinych kraji, nez v kterém se turnaj odehrava. Ve vysledku

prildkani hraci z jinych kraju také zveda uroven a prestiz jednotlivych turnaja.

5.5.1 Primérné hodnoty jednotlivych Kritérii

Schéma 19 — Celkové hodnoty — souperi/zahranic¢ni hraci

Celkové Prumer | Median
Soupetfi se fadi mezi kvalitni hrace. 5,08 5
Soupefi maji vysokou (vyhra/prohra) bilanci. 4,58 5
Soupeii maji dobrou historii. 4,64 5

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Podle primérnych vysledka zahranicni hraci ¢i soupefi spis upoutali divaky svou hrou nez historii.
Cesti organizatofi uptednostnili kvalitu hracd pred jejich historii &i jejich bilanci. Jinak feeno,
divaci subjektivné povazovali hrace za kvalitni, pfestoze tak kladné¢ nehodnotili jejich historii.

5.5.2 Srovnani hodnot u jednotlivych turnaji

Schéma 20 — Srovnani hodnot — charakteristika souperii/zahranic¢nich hracu

Charakteristika zahrani¢nich hracu
Kategorie turnaje Cislo otazky: | 12 13 14
125K prumér 5,30 | 4,95 | 5,65
medidn 6 5 6
25K prumeér 5,40 | 5,10 | 4,60
medidn 6 5 5
MCR prumeér 495 | 3,85 | 4,15
medidn 5 4 4
A primer 4,65 | 4,40 | 4,15
medidn 5 5 4

Zdroj: Vlastni zpracovani

Nejkvalitngjs$i hrace s nejlepsi bilanci vyher a proher vykazuji hodnoty turnaje kategorie 25K.
Téchto turnaji se Casto ucastni tenisté, kteti se pohybuji kolem 300. mista na svété a bojuji o
propracovani se mezi elitu. Proto je velice narocné se na turnaje kvalifikovat a tomu musi
odpovidat i1 bilance proher/vyher. Turnaj kategorie 125K pftilaka hrace s dobrou historii. Témto
hrac¢tim ¢i hrackam je navic placeno za pouhou ucast, jelikoz jsou to finance investované do
marketingové kampang. Kdyz by se zahrani¢ni hrac¢i na dany turnaj nemohli kvalifikovat,

organizatofi vyuzivaji divoké karty, které maji k dispozici.

5.6 Charakteristika domacich hraca

Na domacich turnajich odehravaji tenisté ¢asto nejlepsi vykony, jelikoz jsou podporovani rodinou
a lokalnimi fanousky, na danych kurtech uz nékolikrat hrali ¢i trénovali a nemuseji se ubytovavat
v hotelich, ale zlistat doma. Organizatorim rozdani divokych karet mezi domaci hra¢e pomiize pro
prilakani fanouska.

Stejné jako v predchozi kapitole se u mezinarodnich turnajii budou povazovat za domaci hraci

z Ceské republiky a u turnaji kategorie A a MCR hra¢i z daného kraje.
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5.6.1 Primérné hodnoty jednotlivych Kritérii

Schéma 21 — Celkové hodnoty — domdaci hraci

Celkovée Primer | Median
Domaci hraéi podavaji dobré vykony. 5,31 5
Domaci hra¢i maji vynikajici dovednosti. 4,74 5
Domaci hraci pokazdé hraji tak, jak nejlépe dovedou. 5,63 6

Zdroj: Vlastni zpracovani

Doméci prostfedi ¢asto motivuje podavat hrace nejlepsi vykon, pfestoZze se od néj vitézstvi

neoCekava. Na téchto turnajich ziskavaji hraci sebevédomi do dalSich turnaji, ze mohou hrat 1

s kvalitnéjSimi soupefi. Potvrzuji to i hodnoty z vyzkumu, kde divaci nebyli natolik spokojeni

s kvalitou hract, ale ti to dohanéli snahou, u které byly hodnoty o 0,89 vyssi.

5.6.2 Srovnani hodnot u zkoumanych turnaji

Schema 22 — Srovnani hodnot — charakteristika domacich hraci

Charakteristika domacich hraca

Kategorie turnaje ¢islo otazky: | 15 16 17
125K Priumer 5,50 | 5,00 | 6,15
Median 6 5 6
25K Prumer 6,10 | 5,15 | 5,85
Median 6 5 6
MCER Prumer 4,15 | 4,00 | 4,90
Median 4 4 5
A Priumer 5,50 | 4,80 | 5,60
Median 5 5 6

Zdroj: Viastni zpracovani

Spokojenost s kvalitou hracli v ndvaznosti na kategorii turnaje se pohybovala v rozmezi od 5 do

6, ale u MCR se pramérné hodnoty u jednotlivych otazek na hodnotu 5 nedostaly. To znaéi nizkou

motivaci hra¢lt MCR navstévovat, piestoze se jednd o prestizni turnaj. Diivodem muiZe byt penézni

odména za vyhrané zapasy, ktera je u turnaji, probihajici ve stejnou dobu, vyssi.
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Podle spokojenosti fanouSkli s nasazenim domacich hract v turnaji nejvyssi kategorie lze

konstatovat, Ze prilezitost Ceskych hract hrat turnaj tak vysoké kategorie burcuje jejich vykony na

maximalni aroven, kdyz pouze o 0,85 nedoséhl primér maximalni hodnoty.

5.7 Atmosféra turnaje

Zapasy Davis Cupu ¢i Fed Cupu patii mezi divacky nejatraktivnéjsi z divodu vyborné atmostéry,

ktera v aréné panuje. Atmosféra je jednim z hlavnich diivoda, pro¢ divéci radi zaplati vyssi ¢astky

za listky. Dulezitost dobré atmosféry by méla byt zdlirazniovana organizatorm turnaje. Otazky

zkoumaly 3 zakladni aspekty atmosféry.

5.7.1 Primérné hodnoty jednotlivych kritérii

Schéma 23 — Celkové hodnoty — atmosféra turnaje

Celkovée Prumeér | Median
Na tomto turnaji se v§ichni mohou spolehnout, ze atmosféra bude dobra. 4,44 5
Atmosféra na turnaje je takova, jakou ocekavate. 4,58 5
Hraci védi, ze atmosféra je pro divaky dulezita. 4,78 5

Zdroj: Viastni zpracovani

Prestoze nejéastéjsi odpoveédi byla hodnota 5, primérné hodnoty se nachazi pod touto hodnotou.

V dalsi kapitole bude opét rozebrana spokojenost divaka v riznych urovnich.

47




5.7.2 Srovnani hodnot u zkoumanych turnaji

Schéma 24 — Srovnani hodnot — atmosféra turnaje

Atmosféra turnaje

Kategorie turnaje Cislo otazky: | 18 19 20
125K prumer 5,40 | 5,45 | 5,80
medidn 5 6 6
25K prumér 395 | 430 | 4,45
medidn 4 4 5
MCR prumér 3,40 | 3,10 | 4,25
medidn 3 3 4
A priameér 5,00 | 5,45 | 4,60
medidn 5 5 5

Zdroj: Vlastni zpracovani

Turnaj nejvyssi kategorie dominantné vede ve spokojenosti divdkd s atmosférou a ostatni

organizatoti by mély tento turnaj v tomto ohledu nésledovat. Propastné hodnoty naopak vysly u

Mistrovstvi Ceské republiky, kde divaci viibec s atmosférou nebyli spokojeni, a predeviim

s ohledem na ocekavani je atmosféra zklamala.

5.8 Spokojenost se sluzbami

V dalsich dvou kapitolach dojde k celkovému zhodnoceni spokojenosti z pohledu divaka. Nyni

fanouSek hodnotil na Likertové Skale spokojenost se sluzbami, které na daném turnaji vyuzil.

5.8.1 Primérné hodnoty jednotlivych Kkritérii

Schéma 25 — Celkové hodnoty — spokojenost se sluzbami

Celkovée Prumeér | Median
Jste spokojeny/a se sluZzbami, které jste vyuzil/a na turnaji. 5,14 5
Jste nadSeny/a ze sluzeb, které vam jsou poskytovany na turnaji. 4,89 5

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Median na hodnoté 5 vystihuje spokojenost divaktl tykajici se sluzeb na turnaji. Prvni tvrzeni
popisuje zakladni postoj ke spokojenosti se sluzbami, v druhém je pouzito slovo ,,nadSeny*, které

je siln€jsi a primérna hodnota je tedy logicky nizsi.

5.8.2 Srovnani hodnot u zkoumanych turnaji

Turnaj, ktery opét zasadné vybocuje je MCR. Zde lze vypozorovat, e nejéastéji zodpovézena
hodnota byla 5, ale primér je o hodné nizsi, coz znaci, ze urcitd skupina divakt byla sluzbami
velice znepokojena a oznacila hodnotu 1 ¢i 2 a tim snizila priamér. Jelikoz byla vyuzita pouze
ikertova skala, nelze zjistit, co presné divaky znepokojilo, ale v otevienych otazkach na zaveér
dotazniku se jeden divak negativné vyjadril k zaméstnanctm, ktefi poustéli divaky piimo na kurty.
Dva divaci kladné hodnotili restauraci, ale zminili, Ze zde byla vyssi cena a to mohlo né€koho

nemile ptekvapit, a proto mohl oblast sluzeb hodnotit takto nizkymi hodnotami.

U ostatnich turnaji se hodnoty pohybovaly, az na jeden ptipad, v rozmezi 5-6, které se daji

hodnotit jako nadprimérné a tyto turnaje nemusi nic zdsadniho ménit.

Schéma 26 — Srovnani hodnot — spokojenost se sluzbami

Spokojenost se sluzbami
Kategorie turnaje Cislo otazky: | 21 22
125K prumér 6,00 | 5,50
median 6 5
25K prumér 5,00 | 4,65
median 5 5
MCER prumer 4,10 | 4,25
median 5 5
A prumeér 5,45 | 5,15
median 5 5

Zdroj: Vlastni zpracovani
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5.9 Spokojenost se hrou

Po zhodnoceni spokojenosti se sluzbami respondenti vyjadiovali na Likertové Skale spokojenost
se hrou, kterou na daném turnaji pozorovali. Otazky se tykaly celkové spokojenosti, a proto jsou

podobn¢ ladéné:

5.9.1 Priamérné hodnoty jednotlivych kritérii

Schéma 27 — Celkové hodnoty — Spokojenost se hrou

Celkovée Prumeér | Median
Jste potéSen/a ze zapasi, které jste sledoval/a na turnaji. 5,35 5
Jste nadSeny/a ze zapast, které jste sledoval/a na turnaji. 5,23 5

Zdroj: Vlastni zpracovani

UZ v primérnych hodnotach vidime, Ze pfi srovnani spokojenosti se sluzbami a hrou vyvstava
velky rozdil. Tyto rizné hodnoty znaci, ze jsou divaci nad rdmec spokojeni s hrou, ale od sluzeb
oc¢ekavali vice. Zde se potvrzuje piivodni myslenka, ze organizatofi mysli pfedevsim na kvalitni

hraéské obsazeni a divaci jsou na turnajich v Ceské republice podiadni.

5.9.2 Srovnani hodnot u zkoumanych turnaji

Schéma 28 — Srovnani hodnot — spokojenost se hrou

spokojenost s hrou

Kategorie turnaje ¢islo otazky: 23 24
Primer 6,20 6,15

RIS Median 7 6
Priimer 5,30 5,30

25K Median 5 6
. Priimer 4,35 4,10

MCR Median 4 5
A Priimer 5,55 5,35

Median 5 6

Zdroj: Vlastni zpracovani

Poprvé v dotazniku zvolili divaci nej€astéji nejvyssi hodnotu 7 a to u turnaje nejvyssi kategorie.
Divaci byli maximalné spokojeni s hrou, kterou hraci prfedvadéli. Je to také zplsobeno tim, Ze
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turnaj takovéto kategorie se odehraje na izemi Ceské republiky vyjimeéné a divaci jsou z tenisu

na takové urovni nad$eni.

Nejhtife opét vyslo Mistrovstvi Ceské republiky s hodnotami kolem 4,2. Hodnoty zbylych dvou

turnaju se rovnaly 5,3 ¢i byly lehce vyssi.

5.10 Vyhodnoceni divaka

Na zéavér dotazniku s Likertovou Skélou byly kladeny otazky, zda by se divak zucastnil daného
turnaje znovu, zda se vibec néjaké dalsi tenisové akce nékdy zacastni a jestli dany turnaj doporuci
kamaradovi. U téchto odpovédi 1ze vypozorovat, ze ¢im spokojenéjsi divak je, tim spise se dalsi

tenisové akce zucastni.

5.10.1 Primérné hodnoty jednotlivych kritérii

Schéma 29 — Celkové hodnoty — vyhodnoceni divika

Celkové Prumeér | Medidn
Pravdépodobnost, Ze navstivite dal$i tenisovou sportovni akci je... 6,18 6
Pravdépodobnost, Ze byste doporucil/a tento turnaj ,,XY* kamaradovi 5.44 6

je...
Kdybyste musel/a znovu navstivit tento turnaj, s jakou
pravdépodobnosti byste volil/a stejné.

5,54 6

Zdroj: Vlastni zpracovani

Dalsi tenisovou akci navstivi vétSina respondentil, ale uZ mensi ¢ast si ud€la ¢as na dany turnaj
v dal$im roce. Rozdil 0,64 v primérné hodnoté zobrazuje ztracenou piileZitost, jelikoZz se bude

jednat o konkuren¢ni tenisovy turnaj.

5.10.2 Srovnani hodnot u zkoumanych turnaji

Zavérecné kritérium shrnuje nejvetsi spokojenost divakill na turnaji nejvyssi kategorie. Turnaj by
kamaradovi maximalné doporucili, zi€astni se dalSich tenisovych akci a predev§im navstivi tuto
akci. Spokojeni divaci jsou také ti, ktefi navstivili turnaj kategorie A. Tento vysledek shrnuje

celkové vysledky ze vSech kategorii, kde byli divaci Casto velice spokojeni.
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Navstévnici turnaje kategorie 25K jsou tenisovi fanousci, kteti dalsi tenisovou akci navstivi, ale
rozhodné budou vahat, zda v pfistim roce nezvoli jinou. V tomto hledisku by méli organizatoti
jesté zapracovat. Nejhiife se opét prezentovalo Mistrovstvi Ceské republiky, které by svoji
popularitu mohlo stavét na své prestizi, ale to se nedéje. Lze vidét, Ze se jedna o tenisové fanousky
a o to veétsi Skoda je o né€ prichazet. Nejcasteji zvolend hodnota 4 u dotazu, zda by turnaj doporucili
kamaradovi, je zdsadnim problémem. Jak bylo uvedeno v teoretické Casti, o Spatné zkuSenosti
feknou zékaznici, respektive divaci, dvakrat vice lidem nez o zkusenosti dobr¢, a proto je nutné

tento faktor zlepsit.

Schéma 30 — Srovnani hodnot — vyhodnoceni divaka

Vyhodnoceni ucastnika
Kategorie turnaje Cislo otazky: 25 26 27
prumér 6,30 6,25 6,40
RIS median 7 7 7
prumér 6,10 5,30 5,10
IS median 7 5 5
. priumer 5,85 4,00 4,45
WSS median 6 4 5
A priumer 6,45 6,20 6,20
median 7 6 6

Zdroj: Vlastni zpracovani
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5.11 Postiehy divakii — otevirené otazky

Na zavér dotazovani byly piidany 4 otazky tykajici se subjektivnich pfipominek jednotlivych
divakd. Casto se vSak nazory shodovaly a organizatofi turnaje by mohli tyto informace pii poiadani
pristich ro¢niki vyuzit. V ptipadé pozitivnich ohlasi mohou organizatofi tyto Casti rozvijet a

v ptipad¢ negativnich mohou postoje zménit.

5.11.1 Turnaj kategorie 125K

Na tomto turnaji divaci neSetfili chvalou. Jeden z respondent shrnul vSe do jednoho nazoru:
,Kvalitou hry hract, snadny ptistup do arealu, skvélou praci zaméstnancti, rozhod¢ich a sbéracu.*
Dalsi nazory se odkazovaly na kvalitu hraci — kvalitni obsazeni zminilo 7 z 20 dotazovanych. 3
z divaki si pochvalovali obCerstveni a stejny pocet oznacil za vyhodu, Ze se nemusi za vstup do

arealu platit.

Prestoze byl turnaj nejvyssi kategorie hodnocen velice kladnég, prostor pro zlepSeni vidi fanousci
v mnoha ohledech. Dva by zavedli prodej vstupenek pies internet a stejny pocet by zlepsil orientaci
v aredlu. Ddle uz se nazory neshodovaly, ale pro napady, jak se stale zlepSovat, bych je uvedl:
,, VEtsi reklamu (zdalo se mi, Ze o tom moc lidi nevi, ani z mého tenisového okoli)“, ,,Hrani na

vétsim stadidonu pro vice divaka™ ¢i ,,vyuziti hostesek pti vstupu do aredlu.*

Prekvapeni, jak kladné ¢i zdporné, mé velky vliv na celkové hodnoceni turnaje, protoZe se jedna
o odchylku od vlastniho ocekavani od turnaje. Nejvice byli prekvapeni divaci z kvality €eskych
hract, a predevsim z ucasti zahrani¢nich hvézd. Negativni piekvapeni bylo Casto s pfedchozim

tvrzenim spojeno, protoze pres jejich ti€ast dorazilo malé mnozstvi divakda.

Pro zhodnoceni toho, co se organizatorim povedlo, byla poloZena zavére¢nd otazka. Dobrym
krokem bylo pozvat prvotiidni zahrani¢ni hvézdu, z které byli divaci nadSeni a zminilo to dokonce

12 z nich.
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5.11.2 Turnaj kategorie 25K

U této kategorie dochéazelo nejcastéjsi ke shod¢ ve spokojenosti s kvalitnimi vykony hracek:
,hejvice me¢ zaujalo nasazeni tenistek®, ,,s vykony vSech hracek ¢i s ,,mnozstvim zahrani¢nich
hrécek a jejich nasazenim®. Jak uz bylo v praci zminéno, hrackam jde v téchto turnajich o hodné
a divaci to zminovali i v posledni otdzce pii urCovani nejlepsiho zazitku. Z dalSich odpovédi Ize
vidét, ze prisli fandit znami a kamaradi: ,,dcera hrala dobte* ¢i ,,byla jsem spokojena z toho, jak

hréala kamaradka“. To plisobi na domaci hrace rozhodn€ pozitivné.

Vytek méli divaci veliké mnozstvi. Prvni se tykaly areélu: ,,zlepsil bych aredl a prostor pro divaky*
¢i,,zlepsit navigaci do aredlu, ztratil jsem se“. Dale se respondenti shodli, ze areal neni dostatecné
velky na tuto kategorii a Ze by misto zmeénili. Dalsi aspekt nespokojenosti byla celkova
komunikace s divaky. Mnoho z nich si muselo informace zjistovat samo a nemohlo do arealu najit

cestu.

Nejvice kladné prekvapilo divdky nasazeni tenistek a vykony domdcich hracek. Negativné je
ptekvapil maly a nedostateCny aredl. Tato fakta shrnuji pfedeslé tvrzeni a znaci, na ¢em by méli

organizatofi zapracovat.

5.11.3 MCR

V Likertové skale vyjadiili divaci svoji nejveétsi nespokojenost prave u této kategorie. Jako zasadni
problém uvadéli ucastnici atmosféru. Byla zde zminéna dvanactkrat. V tomto ohledu by méli
organizatofi zdsadn€ zménit piistup, protoZe tito divaci se podle celkového hodnoceni nejspise
nevrati. Jako dal$i problém uvadeéli vétsi prize money ¢i dotaci turnaje, aby byli hra¢i motivovani
vybrat si pravé tento turnaj. Jeden respondent pii otazce, co ho nejvice piekvapilo, napsal:

,rozhodné to nevypadalo jako MCR* a to mluvi za vie.

U otazek tykajicich se pozitiv turnaje 5 respondentl viibec neodpovédélo. Dalsi nazory uz byly
privetivejsi a to by méli organizatofi opakovat ¢i rozvijet. Dvé odpovédi se shodly, Ze velka tabule
s pavoukem pfii vstupu byla napomocnd a hezky uvedla turnaj. Dalsi u€astnici byli velice spokojeni
s obsluhou v restauraci, ptestoze byla troSku drazsi. Dalsi pozitivum se tykalo aredlu: ,,prostorny

areal a hezké okoli®.

54



5.11.4 Turnaj kategorie A

cvwvr

hodnotili divaci predevsim dva aspekty. Prvni byl aredl, ktery hodné€ z nich potésil a podle nich
prispél k lepsi atmosféfe turnaje: ,,krasné prostiedi aredlu v parku* ¢i ,,skvély areal”. Areal byl
také nejcastéji uvadén v posledni otazce. Jako druhé pozitivum hodnotili vykony hraca, které od

nich neocekavali.

Pfi negativnich strankach turnaje méli divaci velice zajimavé pripominky, které se daji zlepsit a
nejsou tak naro¢né jako v ptipadé turnaje kategorie 25K, kde by byla potieba aredl zrekonstruovat.
Jelikoz byl areal rozlehly, prali si divaci byt o vysledkéach jakymkoliv zpiisobem informovani.
Uvadéli zde moznost hlaseni vysledkt pfes mikrofon, vysledkovou tabuli u hlavniho kurtu ¢i
pocitadla ptimo na kurtu. Posledni napad je nejlépe realizovatelny a myslim, ze by byli divaci

nadsSeni.
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5.12 Zavérecné shrnuti vysledkii

Na zavér vysledkové Casti bude uveden piehled vysledkl jednotlivych kritérii, aby mohlo dojit

k jejich jednoduchému porovnéani. Pomoci celkovych priimérnych vysledkl lze také jednodusse

srovnat turnaje mezi sebou.

Schema 31 — Celkové shrnuti hodnot

Celkove Primér | Median Celkove Primeér | Median
Turnaj kateogorie 125K 5,66 6 Turnaj kateogorie 25K 4,98 5
zaméstnanci 5,40 5 zaméstnanci 4,99 5
pristup k zatizeni na turnaji 5,61 6 pristup k zatizeni na turnaji 5,11 5
prostor stadionu 5,32 6 prostor stadionu 4,13 4
charakteristika zahrani¢nich hra¢u 5,30 6 charakteristika zahrani¢nich hrac¢u 5,03 5
charakteristika domacich hrac¢a 5,55 6 charakteristika domacich hrac¢ua 5,70 6
atmosféra turnaje 5,55 6 atmosféra turnaje 4,23 4
spokojenost se sluzbami 5,75 6 spokojenost se sluzbami 4,83 5
spokojenost s hrou 6,18 7 spokojenost s hrou 5,30 6
vyhodnoceni t¢astnika 6,32 7 vyhodnoceni ucastnika 5,50 6
Turnaj kateogorie MICR 4,38 5 Turnaj kateogorie A 5,34 5
zamestnanci 4,58 5 zamestnanci 5,20 5
piistup k zafizeni na turnaji 5,11 6 ptistup k zafizeni na turnaji 5,50 5
prostor stadionu 4,32 5 prostor stadionu 5,63 6
charakteristika zahrani¢nich hraca 4,32 4 charakteristika zahrani¢nich hracu 4,40 5
charakteristika domacich hra¢ta 4,35 4 charakteristika domacich hraca 5,30 5
atmosféra turnaje 3,58 3 atmosféra turnaje 5,02 5
spokojenost se sluzbami 4,18 5 spokojenost se sluzbami 5,30 5
spokojenost s hrou 4,23 5 spokojenost s hrou 5,45 5
vyhodnoceni ucastnika 4,77 5 vyhodnoceni u¢astnika 6,28 6

Zdroj: Vlastni zpracovani
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6 DISKUZE

Kdyz se zkouma spokojenost divaka na sportovni akci, musi se jednat o komplexni vyzkum mnoha
kritérii. Vyzkum vznikl na zéklad¢ ¢lanku od Yoshida & James (2010), ktefi rozd¢lili celkovou
spokojenost do 9 hlavnich kritérii, kterymi jsou zaméstnanci, celkovy pfistup k zafizeni na turnaji,
prostor stadionu, charakteristika domacich a zahrani¢nich hract, atmosféra turnaje, spokojenost se
hrou, spokojenost se sluzbami a celkové vyhodnoceni ucastnika. Na rozdil od vétSiny jinych

vyzkumt zkoumaji spokojenost s hrou a spokojenost se sluzbami dohromady.

Vyzkumem spokojenosti divaka na riiznych sportovnich akcich se zabyva mnoha autord, ale jejich
srovnanim a aplikaci do tenisového prostiedi se autofi nezaobiraji, takze je naro¢né dané vysledky

s ostatnimi porovnavat, ale 1ze srovnat jednotlivé poznatky z vyzkumu.

Yoshida & James (2010) na zéklad€ vyzkumi z Japonska i Spojenych Stati Americkych zjistili,
e atmosféra nejvice ovliviiuje spokojenost divaka s hrou. Tento fakt se potvrdil u kategorie MCR,
kde atmosféra turnaje méla nejrazantnéjsi negativni vliv pravé na spokojenost divaka se hrou,

americkymi.

Kotler a Keller (2007) rozebirali problematiku o¢ekavani a reality. Jejich tvrzeni, Ze poskytovatel
sluzby musi odhadnout ocekavéani spotiebitele a nabidnout néco nad ramec, bylo lehce
zpozorovatelné pii odpovidani divakil v daném vyzkumu. PrestoZe turnaj nejniZsi kategorie nemél
takové parametry jako vyS$si turnaje, divacké ocekavani bylo nizké a byli schopni vice ocenit
pozornost organizatora. Cena vstupu na jednotlivé turnaje ma také velky vliv na o¢ekavani divaki.
Ptestoze si museli pfiplatit za vstup na centralni dvorec nejvétsiho turnaje, ani jeden z nich nutnost

zaplaceni nezminil mezi negativy, naopak si pfitomnost elitniho hrace vychvalovali.

Ze zakaznici feknou o §patné zkuSenosti dvakrat tolika lidem, kolika feknou o dobré zkusenosti
zduraziiuje Kambodian (2002) ve své publikaci a podle toho by se méli organizatoti chovat a o
divaky se starat. Z tohoto diivodu byly polozeny zavérecné otazky s Likertovou skalou, kde divak
zhodnotil, zda se zucastni ptistiho turnaje. Hodnoty u této otazky byly zrcadlem vysledkt celkové
spokojenosti. Nejde pouze o ztrdtu u organizatora, ale také celkové tenisovych divaki, coz je
rozhodné diilezité si uvédomovat a organizatoii by se mohli zamyslet na spolecné spolupraci.

Tento fakt byl potvrzen na zéklad¢ otazky, zda se divak zi¢astni dalsi tenisové akce.
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Déle autor uvadi, Ze je Sestkrat nakladné;si ptilakat nového zékaznika, nez udrzet si starého, a
proto byly polozeny zavérecné otazky, aby se divaci citili zahrnuti do feSeni turnaje a mohli své
pfipominky vyjadfit. Prestoze hlavnim cilem této ¢asti byla snaha najit kladné a zaporné stranky
turnaje a stavét na nich do pfistich let, pravé pocit divaki, Ze na jejich nazoru zalezi, je velice
potesil a motivoval piijit dalsi rok a zjistit, zda se néco na turnaji zménilo. Toto tvrzeni se shoduje
s nazory Biesok a Wyrdd-Wrobel (2011), kteii povazuji méfeni spokojenosti zakazniki za velmi

dilezity aspekt ve fungovani kazdého podniku, v daném ptipad€ organizatort turnaje.

Tito autofi se zabyvaji méfenim spokojenosti divdka a zduraziuji subjektivnost tohoto pocitu.
Spokojenost divaka je Casto ovlivnéna mnoha neovlivnitelnymi aspekty jako napiiklad pocasim,
naladou ¢i negativnimi vzpominkami k aredlu z osobnich diivodii, a proto mé tento vyzkum
nékolik limitt.

Mnoho divakt zdaraziovalo nedostate¢nou atmosféru turnaje, ale jelikoz se dany turnaj odehraval
v obdobi pandemie, byla divacka navs§tévnost omezena a organizatoii meli vétsi starosti s tim, zda
se dany turnaj vliibec uskutecni a feSeni spokojenosti divaki Slo do pozadi. Z tohoto diivodu muize

byt také ovlivnéno nizké zastoupeni divacké skupiny 50 a vice let ve vyzkumu.

Divaci Casto opousti turnaj ve velkych skupinach po skonéeni zapasu, a proto bylo naro¢né vybrat
vEétsi pocet odpovedi, jelikoz byla zvolena metoda CAPI. Prestoze je odpovédi méné nez v piipadé
online dotazovani po turnaji, navratnost je rozhodné vyssi a divak mél bezprostiedni zkuSenost

s turnajem, coz bylo cilem pfi voleni této metody.

Ptestoze zde byla snaha o maximalni validitu, neni moZzné ji stoprocentné docilit. NejveétSim
rozdilem, ktery nelze organizatory zafidit a velice ovliviiuje spokojenost divaka, je pocasi.
Vyzkumy byly provadény u venkovnich tenisovych akci a pti vysledcich zMCR mnoho lidi
zminilo, Ze je nejvice potésilo pocasi. Z vysledkt vSak vime, Ze to nijak nepomohlo neschopnosti

organizatoru pii vlivu na spokojenost divaka.
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7 ZAVER
V této ¢asti bude uvedeno shrnuti metodologie prace, stézejni vysledky a porovnani s daty tykajici

se podobného tématu.

K zjisteni dat ohledn€ spokojenosti divakil na jednotlivych turnajich byla vyuzita metoda
marketingového vyzkumu CAPI, kterd vyuziva tablet a jeji pfednosti je maximalni navratnost
dotazniku. Dotazovani se zucastnilo 20 lidi z kazdé kategorie turnaje, ktefi byli nahodn¢ vybrani
pfi odchodu z turnaje ve snaze zahrnout vSechny veékové skupiny. Za mladsi 18 let vyplnili

dotaznik zakonni zastupci.

Otazky v dotazniku byly koncipovany na zakladé ¢lanku ,,Customer Satisfaction With Game and
Service Experiences: Antecedents and Consequences® od autori Yoshida a James (2010), ktery
byl upraven do tenisového prostiedi. Na zavér byly ptidany 4 oteviené otazky, aby mohlo dojit

ke zjisténi, jaky faktor ovlivnil divackou spokojenost. Celkové respondent odpoveédél 32 otazek.

Sbér dat probihal na 4 turnajich rozdilnych kategorii. Jednalo se, sestupné od nejvic bodovaného,
o kategorie 125K, 25K, Mistrovstvi CR a turnaj kategorie A. Sbér dat probihal od 15. 8. do 30. 9.
2020.

Nejvétsi spokojenost divakil se vSemi aspekty turnaje byla u turnaje kategorie 125K. Divdci si zde
piedevsim pochvalovali Gcast prvotfidni hvézdy Stanislase Wawrniky, diky které vzrostl zajem o
turnaj. Pfesto vSak nizky pocet divakl byl faktor, ktery divaky potéSil nejméné. Velky podil na

niZsi navstévnosti oproti ocekavani méla pandemie a s ni spojeny strach z casti na vétSich akcich.

Diky kvalitnim vykonim hracii a prostornému arealu byli divaci na turnaji kateogorie A také velice
spokojeni, jelikoZ byl celkovy primér o 0,3 bodu nizsi nez u turnaje nejvyssi kategorie. Jako
prostor pro zlepSeni uvadéli divaci lepsi informovanost o vysledcich v pritbéhu celého turnaje.

Vykony hract, respektive hracek, také zaujaly divaky u kategorie 25K, ale naopak areal je velice

zklamal. K razantnimu narlstu spokojenosti divakt by doslo v pfipadé rekonstrukce ¢i zméné

arealu, coz je tedy prostor organizatora pro zlepSeni v pfistich letech.

Nejméné spokojeni divaci se zcastnili turnaje kategorie MCR. 12 respondentl ze 20 zminilo
Spatnou atmosféru turnaje, na které by organizatoii méli zdsadné zapracovat a jit divakiim vice

naproti. U hledani kladnych stranek turnaje mnoho z nich tapalo.
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Spokojenost se hrou byla zasadné ovlivnéna atmosférou na daném turnaji. Organizatoii by se
v dobé pandemie méli zamyslet, jak nastavit atmosféru 1 pfi malem poctu divaku, jelikoz je
pravdépodobné, ze bude mnozstvi divakl na turnajich i nadale omezeno. Jak jiz bylo zminéno,

atmosféra znaéné ovlivnila nespokojenost divéka na turnaji kategorie MCR.

Dalsim zasadnim faktorem na spokojenost divaka je jejich o¢ekavani. Pii PR aktivitach dané¢ho
turnaje by méli organizatoii vyvolat v divakovi zdjem o Ucast. Zaroven by vSak nemélo byt
ocekavani tak vysoké, aby bylo mozné divaka ptekvapit. Pfesné tento faktor nastal u turnaje

kategorie A a je to z jeden hlavnich divodu, pro¢ byli divaci nad miru spokojeni.

Negativni poznatky z turnaje jsou 2x vice Sifeny nez ty pozitivni, proto je zadsadni vyzkumy na
spokojenost divakli provadét. Vic spokojenych divakii zaru¢i organizatorim vysSi miru
navstévnosti v dalich letech, kterd povede v tenisovém prostiedi predevsim k ziskani novych

[ 24 J4

sponzorl a bude zarucena kvalitnéj$i péce nejen o divaky, ale také o samotné hrace.

Na zavér bude odpovézeno na hypotézu, Ze kdyZ se nejedné o turnaj mezindrodniho charakteru,
zajem o spokojenost divdka nehraje v rozhodovani potadatelt velkou roli. Tato hypotéza byla
vyvracena, protoze divaci turnaje nejnizsi kategorie A byli velice spokojeni. Je pravda, ze jejich
o¢ekavani je nizsi, ale pfesto se organizatofi o né vice zajimali v porovnani s turnajem kategorie
25K ¢&i MCR. Zavéreénym shrnutim bude tvrzeni, Ze maximalni spokojenost divéka neni zavisla

na Urovni turnaje, ale na schopnosti organizatora.
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10 PRILOHY

10.1 Priloha ¢.1 : vyjadreni Etické komise

UNIVERZITA KARLOWVA
FAKULTA TELESNE VYCHOVY A SPORTU
José Martiho 31, 162 52 Praha &-Veleslavin

Zadost o vyjadieni Etické komise UK FTVS
k projekie vizkumng, kvalifikatni & semindmi price zahroujicf lidske dgastnilky

Mizev projektu: Srovnind spokojencsti divika na tenisovich umajich tiznjch drovni v Ceské republice
Forma projektu: vizkumnd price - bakalifska prace
Ohdobi realizace: 8/2020-3/2021

Vizkum bude realizovin v souladu s usnesendim Ministeestva zdravotmict & MZDR 10676/2020-1MINGAN 2c dne
10. 3. 2020, piipadné dalfimi relevantnimi opatfenimi.

PFedklzdatel: Ondiej Brunclik (UK. FTVE, Katedea managementu spostu}

Hinvni Feditel: Ondfej Brunclik (UK FTVS, Katedra managementu sportu)

Misto vizkumu (pracoviitE): 5 tenisovich turmaji po deemi R

Vedouei price (v pFipadt studentské price)s Myr Billy Ceossan, PRD. (UK FTVS, Katedra managementu sporiy)

Popis projektu: Tento projeke mé za cil ziskat informace o strubiufe tenisowvich divikd, jojich ofekivin a spokojenosti
s lenisovimi turnaji rivmych drovni v CR. Tenis je 3.4, nejpopulam&js sportu v CR a 2 hlediska managementy jsou
tessove nrmaje velice pedeefiovans, Dotazovinl probéhne pomoc! elektronického dotazniku na tabletu, Bude se jednat
o kvantitativnl dotazovind, kdy hiwvni fesite] bude osobné s dotazovanim prochazet dotaznik a popfipadl dovysvitlovat
otizky 8 motivovat respondenta k odpovidin, Téastniei budow vypliovat dotaznik na tabletn a 2 tablei jej budouw
odesilat sami. ¥ dotazniku se nebudy pldt na 2idaé citlivé dotay.

Charakteristika wénstnikd vizkumy: Pobot pfedpokladanich ddastoikd se pohybuje mezi 100-200 respondenty (20-
4 respondentd = jednotlivich droval) v rizngch vEkovich kategerdich (10-70). Jednd se o piitomné Gfasiniky na
daném turnaji a do Jetfeni nemohou byt zakazeni hradi, jeliko® se jedod o vizkum divika, Dotzznik bude vybirin
osobné predkladatelem, Do vizbaumu nebudon zafazeni 6fastnicd s infekdnim onemocninim.

ZajlitEni bezpetnostiz Vizkum buds probihat pfimo na tenisovich mrajich v bezpetng vadilenosti od lenisovéle
kurtu a na bezpetném mistE. Jednd se o neinvazival metode, Rizika provadingho vizkumu nebudou viy3s nel biting
oéckivans rizika v rdmei tohoto typu vvzkumu.

Etické aspekty vizkumu: Do dotazovini budow zapojeni @ nezletili fanoufci tendsu, kiefi by mohli motivovat manaZery
tenisovich rmajl k doplikevym aktivitdm privé pro tato cilovou skupinu, aby se zabavili a vytvolili sipozitdvol
k tenisu, £o nezletilé anowsky bude psit odpovidi do tabletu jejich zikonng zisiupees.

Stiet zijmid; S 2Adagm zklubi ani organizitord mmajd nemim pracovndprivol vetab, J4 ani 2aday 2 tenisovich
klubl/organizitord weajt nemdme soukromy zdjem na visledku viekumo, vizkem nevede k mému osobnimo
prospéchu ani b prospcho #dného 2 dEastnikil vzkamo.

Ochrans asobnich dat: Ochrana osobnich dat: Data budow shromafdovina a zpracovavana v souladu s pravidly
yymezenyini naflzenim Evropské Uniz & 2018679 a zikonem & 1102019 8b. — o zpracovind osobnich ddaji.

Budou ziskivany ndsledujici osobni adaje: vEk, pohla, které hudon bespoing uchoviny na heslem zajiftEném potitati,
phistup k nim bude mit pouze hlavel feSitel a budou 1 den po celkovém zpeacovini visledid smazény.

W 1né priked prici nedojde k pojmenovin jednetdicich tumagll, powee zminim obecny popis (napk. drovefi).

UwEdomuii gi, $ text je anonymizovan, neobsahuje-li jakékoli informace, které jednotlivg &1 ve svém souhmmu mehou
vést k identifikaci konkrétni osoby - budu dbdl na 1o, aby jednotlivé osoby nebwly rozpoznatelné v texiu price, Osobni
data, kierd by vedia k identifikaci Géastniki viekomu, budon berprostfednd do 1 dne po testovind anonymizovana,
Fiskani data budou spracovdvina, bezpetng wchovina a publikoving v anonymni podob® v bakalifské praci, pHpadné
v odbomjeh Ensopiscch, monografiich a prezentovina na konferencich, pfipwdng budow vyufita pii dalil vyekumns

pritci ma UK FTVE,
Pofizovini fotoprafitvideifaedio nahrdvek  ifastmikl: ¥ mé bakalifshé prici nedojde k #dnému  pofizovani
videiffotoprafii &1 awdionahrivek,

W maximilni mo2né mile zajistim, aby ziskana data nebyl znewkita.

Text informovaného souhlaso (15): avodnik k dotaznike priloZen

Pevinnasti viech Gfastnlki v¥zhumu na strané Feditele je chrinit 2ivot, 2deavi, distojnost, integritu, privo no sebeurieni, seakromi
a oeohni dota zkoumanich subjeked, a podniknout k tomu veskesd preventivid epatfeni. OdpovEdnost za ochrmo skowmangch
subjekel lefi vidy mn tdastnicich vywekumy na strant Feditele, nikdy na wkoumangch, bt dali svdf sealtlas k déasti na vizkuma.
Walchni ulastict vizkume ma strand fesiiele musl bt v potaz ctické, privei a reguladai peemy 2 standardy vizkama na lidskych
subjekrech, klerd plati v Ceské republice, stejrd jako ty, jo? plat mezindrodns,




UNIVERZITA KARLOVA
FAKULTA TELESNE WYCHOVY A SPORTU
José Martiho 31, 162 52 Praha 6-Veleslavin

Potvrzuji, Ze tento popis projekiu odpovidé ndvrhu realizace projektu a Fe phi jakékoli zméné projektu, zejména pouitfch metod,
zashu Etické komisi UK FTVS revidovanou Zidost.

V Praze dne: 19. 08. 2020 Podpis predkladatele:
Datum a podpis odpovédného pracovnika z mista vyzkumu:

Vyjadreni Etické komise UK FTVS

SloZeni komise: PFedsedkyné: doc. PhDr. Irena Parry Martinkové, Ph.D.
Clenové: prof. PhDr, Pavel Slepitka, DrSc.
prof. MUDr. Jan Heller, CSc.
PhDr. Pavel Hrasky, Ph.DD.
Mgr. Eva Prokesova, Ph.D.
Mgr. Tomas Ruda, Ph.D.

MUDr, Simona Majorové pry/ﬁw

Projekt prace byl schvilen Etickou komisi UK FTVS pod jednacim &islem: ........00. 0 .

Etickd komise UK FTVS zhodnotila pfedloZeny projekt a neshledala rozpory s platnymi zasadami, predpisy a
mezinarodni smérnicemi pro providéni vyzkumu zahrmujiciho lidské aéastniky.
Refitel projektu spinil podminky nutné k ziskéni souhlasu Etické komise UK FTVS,

ERZITAKARLOVA S
UKEINS ovy a sportu podpis pfedsedkyné EK UK FTVS

ho 31, 162 52, Praha 6
- 20—
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10.2 Piiloha ¢. 2 : pravodni dopis do dotazniku

Dobry den,

Jmenuji se Ondie) Brunclik a jsem studentem bakalafského studia na Fakulté télesné vychovy a sportu
Univerzity Karlovy. Vytvofil jsem tento dotaznik, jehoz cilem prace je zjistit spokojenost divaka na daném
tenisovém turnaji. Nasledné dojde ke srovnani daného tenisového turnaje s ostatnimi turnaji riznjch trovni.

Vyplnéni dotazniku zabere maximalné 10 minut.

Za osoby mlad#i 18ti let vyplni dotamik jejich zdkonni zastupei.

Ziskana data budou vyuzita ke zpracovani bakalaiské prace, piipadné dal§imu vizkumu na UK FTVS: budou
zpracovana, publikovana a uchovana v anonymni podobé a ochranéna pied jinym uzitim. S vysledky studie se
muzete semAamit na emailoveé adrese: ondra.b.33@semam.cz

Vyplnénim a odevzdinim dotazniku potvrzujete, ze dobrovolné souhlasite se svoji Gi¢asti v této vyzkumné
studii. o které jste byl(a) informovén(a), jakoz i o pravu odmitnout (iéast nebo svij souhlas kdykoliv odvolat
bez represi, a to pisemné Etické komisi UK FTVS.

Predem dékuji za Vaé ochotu a spolupraci.

68



10.3 Priloha €. 3 : dotaznik

Srovnani spokojenosti divaka v riznych drovnich tenisowych turnaji v Ceské
republice- tumaj1,2a3

Dabrj den,

jmenuji se Ondfej Brunclik a fsem studentermn bakalafského stwdia na Fakultd télesné vichovy a sportu Univerzity KarlowgVytvofil jsem tento
datamik, jeha3 cilem je zjistit spakajenost divika na daném tenisovém turnaji. Naslednd dojde ke wovnini daného tenisowdha tumaje s pstatnimi
turnaji rizmych arowni.

Wyplnéni dotamiky zabere maimalng 10 minut.

23 psoby mladdi 13ti let vyplni datamik jejich Zkonni zEstupci.

Ziskana data budou vyuBta ke mpracovani bakalafske prace, pfipadné dallimu wzkumu na UK FTVS; budou mracovéna, publikovana a uchovana v
ananymni podabé a ochranéna pied jinym uditim, 5 wiladky studie se miZte semamit na emailové adrese; ondrab. 3 S@semamcz

Vyplnénim a odevzdanim dotamiku potvrasjete, & dobrovolné souhlasite se swoji Gfasti v teto wkumné studii, o kters jste bylla) informovanda),
jakoli o pravu cdmitnout Gfast nebo swj souhlas kdykoliv odvolat bez represi, a to pisemné Etické komisi UK FTWS.

Piedem dékuji za Vadi ochotu a spolupraci,

Oindfej Brunclik

1. Pohlavi
Mipovida k otizce: Vydeits jedn ocpovée

O wut
O lena

2, Vik
Mg k otirre: Videite feohe spovie’

) 1018
O 1925
O w50
0 s
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3. Casté. 1
Mapovida k otdace: Tt poiadky jsou mefny nz 7 bodve Likerowd Siale, kde T=nejméng Jenejiie.

1 2 3 4 &5 & 7

Uspotadini stadionu umoXiuje snadno t dostat na pFisluné mista. O00Q0O00
Saupefi e fadi mezi kvalitni hrace, CO000000
Domsci hradi pokadé hrai tak, jak nejiépe dovedou Q000000
Ise potélen/a 2 zipasi, které jte sledoval/a na turniji 0000000
Hrsti védi, ke atmosféra je pro diviky dilefita O000000
Zamstranci na potieby idastnikis reaguii rychle. OQO0O00QO000
Praviépadobnast, e byste doporutila tento tumaj XY" kamarddovi e.._ CO0C0000
4. (st .2
Npowbda k exiace: Tio polalty sou méeny az  bodne Likerind ke, ke enejmene, J=reice

1 12 % 4 §5 & 7
Zaméstnanc] yjadhuli ochoty pomaci nivitévmikim. 000000
Uspotidini sedatek nabiz hodné mista 000000
Soupefi majl dobrou histori, QOO0 0QO0
Na tomto turaji se ichni mohou spolehnout, e atmoskéra bude dobed. OO0O0000O0
Jste spokojenyt se shufbami, které jste vkl na tuma, O00000O0
Iste madlen/ e zipasi, keré st sledovalfa a turniii CO0O0QCO0O0
Omateni stadianu napomaha dobeé orientaci v aredlu 000000
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5. Casté. 3
Wepaviia k atdzce: Tho palady jfsou mfeny nz 7 bodnve Likeriows Skale, koe Tngimsng Pensyvice.

1 12 3 4 5 8 17

Stadion nabiz dostatek prostonu pro velké mnadstyi lidi.

000000

Damaci hrati maji wynikajici dovednasti,

ONORONORORONG)

Iste naddeny ze slukeb, které vam jsou poskytovany na turnaji

ONORONORONONG)

Inatky udavaji piesny smér k mistim, na kbera ukazuji_

ONORONONONONG)

Lidky jsou dostatefné Sinoke k plesunu velkéhe mAaktvi lidi.

000000

Ma pfistupu zaméstnancd je vidét, & rozumi potfebam Gfastnikd,

000000

Pravdépadobnast, i navitivite datéi tenisovou sportovni ki je....

6. Cast ¢, 4
Napevida k otdzce: Tto poladky jsou méfny aa 7 bodove Likertove fkle, kde T=nejmeind Penejvice

(ONORONONONONO)

1 2 5 4 5 & 7

Je samodejme, i se zaméstnanci stadionu chovaji platelsky, QO00000
Uspatdini stadionu umaliuje snadny plistup k toletim, 0000000
Saupefi majl vysokou (vihra/prohra | bilanci. 000000
Do hridi podial dobré vikany, 0000000
Amoséra na turnaje e takovi, jskou otekivite, 0000000
Keybyste musel/a movu naviivit tente turnaj,  jakou pravdépedobasti byste volila stejné 000000

7.5 Eim jste byl/a na daném turnaiji spokojeny/d ?
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Srownani spokojenosti divaka v riznych drownich tenisowjch turnajd v Ceské republice- turnaj 1,2 a3

8. Co byste na daném turnaji zlepdil/a ?

| ]

9. Cim Vas tento tumnaj pfekvapil (kladné i zipomé)?

| l

10. KdyZ byste mohl/a vypichnout jednu véc na tomto turnaji, s kterou jste byl/a nejvice spokojenyy/a,
ktera by to byla?

11. Kategorie turnaje

Napoviida k otdzee: Fro aventac! v whledich
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