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Abstrakt

Zoologické zahrady se fadi mezi vyhledavané turistické atrakce. Provoz zoo je vSak velmi
nakladny, a tak jejich Zivotaschopnost pfimo zavisi na navstévnosti. Z tohoto divodu je
nezbytné znat spokojenost navstévnikl a pochopit jejich pozadavky. Navstévnikova
spokojenost je totiz klicovym faktorem pro opakovanou navstévu a Sireni dobrého
jména. Predkladana prace se zabyva vyzkumem spokojenosti s navstévu ZOO Jihlava.

Za cil si klade posoudit celkovou i parcialni spokojenost navstévnikl a zjistit, jaky vyznam
pro né maji nabizené sluzby. Data k naplnéni cile byla ziskdna dotaznikovym 3etfenim.
Statistické vyhodnoceni dotaznik(l ukdzalo, Ze nejvyznamnéjsi pro navstévniky bylo
zachdazeni personadlu se zvitaty, vyhovujici strava a bezpecnost navstévnikd. Nejvyssi miru
spokojenosti vykazovala dostupnost zoo. Nejvétsi mezery mezi vyznamem a redlnou
spokojenosti byly navstévniky vnimany atributy tykajici se welfare zvirat. Pocet navstév mél
vliv na hodnoceni zabavniho zatizeni pro déti, orienta¢niho znaceni a parkovani. Vysledky
Setfeni poskytnou zaklad pro kroky, jejichz cilem bude zlepsit slabsi stranky a zvysit kvalitu
sluZeb tak, aby zoologicka zahrada mohla uspokojovat stéle rostouci ocekavani i pozadavky

navstévnika.

Klicova slova:

zoologické zahrady, ZOO Jihlava, navstévnik, spokojenost, sluzba, marketingovy vyzkum



Abstract

Zoos are among the popular tourist attractions. However, the operation of the zoo is very
costly, and their sustainability is directly dependent on attendance. It is therefore necessary
to know the satisfaction of the visitors and to understand their demands. Visitor
satisfaction is a key factor in repeated visits and the proliferation of good reputation. This
paper deals with the research of satisfaction of visitors of ZOO Jihlava. The goal is to assess
the overall and partial satisfaction of the visitors and to determine the importance of the
services the zoo offers. Data to meet the target was obtained by primary research. The
results of the questionnaire survey showed that the most important thing for the visitors
was the treatment of animals by staff, animal food and visitors' safety. The highest degree
of satisfaction was with reachability of the zoo. The greatest gap between relevance and
real satisfaction was connected to attributes related to animal welfare. The impact of the
number of visits on the evaluation was found in children's entertainment facilities,
landmarking and parking. The results of the survey have provided a basis for steps to
improve the weaknesses and improve the quality of services so that the zoo can meet the

growing demands and expectations of visitors.
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1. Uvod

Soudobé zoologické zahrady jsou bezesporu moderni pfirodovédecka zafizeni a patfi

k nejnavstévovanéjsim kulturnim institucim vlbec. Neutuchajici oblibenost zoologickych
zahrad je dlivodem jejich udrZeni aZ do soucasnosti, kdy kromé rekreacni a zabavni funkce
pro Sirokou verejnost plni také dalsi tfi stézejni ulohy, a to vyzkumnou, nauc¢nou

a zachrannou funkci.

Lidé navstévujici zoologické zahrady patfi k rGznym vékovym i socidlnim skupinam a Zivi je
rozlicné profese. MoZnost vidét Ziva zvifata zblizka privadi kaZdy rok do zoologickych zahrad
mnoho navstévnikd, a pravé navstévnost zoologickych zahrad je zakladnim kritériem jejich
Uspéchu. Jak je jisté znamo, jsou to pravé platici navstévnici, jeZ tvori hlavni zdroj financi
zoologickych zahrad, a na jejichZ poctu zavisi Zivotaschopnost jednotlivych zoo. Pficemz
ochota navstévnik(l vracet se do dané zoologické zahrady opakované a Sifit jeji dobré jméno

zavisi na jejich spokojenosti. A z tohoto dlvodu je spokojenost navstévnikd

s poskytovanymi sluzbami tématem mé prace.

Predkladand prace bude obsahovat teoretickou i analytickou ¢ast. V resersi se nejprve
zamérim na historii a Ucel zoologickych zahrad, poté se budu vénovat teorii vyzkumu
spokojenosti s nabidkou sluzeb, a nasledné bude zarazena kapitola shrnujici dosavadni

studie zamérené na navstévniky zoologickych zahrad.

Predkladana prace si klade za cil posoudit celkovou i parcidlni spokojenosti navstévniki se
sluzbami nabizenymi jihlavskou zoologickou zahradou. Cilem mé prace bude mimo jiné také
posoudit vyznam téchto sluzeb pro navstévniky a vyhodnotit spokojenost specidlné u dvou
typl navstév, a to prvni nebo opakované navstévy zoo. Data k naplnéni cile budou

ziskana primarnim vyzkumem a budou nasledné statisticky vyhodnocena.
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2. Historie, ucel a vyznam zoologickych zahrad

2.1 Historie zoologickych zahrad
Historie zoologickych zahrad saha az k samym zacatkdim lidské civilizace. Mezi lidmi ovsem
pretrvdva nazor, Ze zoologické zahrady jsou pomérné moderni zafizeni, kterd vznikla nékdy

v minulém stoleti. Zvifata vSak ¢lovéka zajimala jiz od pradavna (Novak et al., 2015).

Béhem své existence prosly zoologické zahrady dlouhym a slozitym vyvojem — pocinaje
starovékymi dvory, pres stfedovéké zvéfince a renesanéni menaZerie se zoologické zahrady

staly modernimi institucemi pfistupné vsem obc¢andm (Kds, 2011).

2.1.2 Historie zoologickych zahrad ve svété

Zvidavost a dychtivost objevovat byly jednim z dlivod, proc lidé zacali chovat rlizné druhy
zvitat nejen pro obZivu, ale i pro potéchu a poznani (Kds, 2011). Zadrzovani divokych zvirat
je stejné staré jako prvni pokusy o domestikaci. Lidé jiz pfed 12 000 lety méli v zajeti vedle
domestikovanych zvirat také zvirata divoka, prestoze jim neposkytovala Zadny prakticky
uzitek (Kisling, 2001). Zvirata byla pivodné chovana z naboZenskych ¢i kultovnich divoda.
Jednalo se napfiklad o chov medvédi v dobé kamenné, nebo chov posvatnych zvifat ve

starém Egypté (Novak et al., 2015).

Pravdépodobné nejstarsi zvifeci zahradu zfidila krdlovna HatSepsovet v Thébdach. Nachazelo
se zde velké mnozstvi vzacnych druh rostlin i Zivocichd, jeZz pochézely ze severni Afriky, ale
i zvifata svého Casu v Egypté nezndma (Zirafy, opice, sloni indicti). Chov exotickych zvirat
nebyl rozsiten pouze v Egypté, ale i na dvorech starovékych panovnikd v Babyléné, Asyrii,
Jizni Americe, staré Ciné a Indii, kde byla zvifata ¢asto chovéna jako posvatna, nebo

v palacich panovniku jako okrasna (Novak et al., 2015).

Ve stfedovéku byla drzena zvifata symbolem moci a prestize, ale i predmétem osobniho
potéseni. Mnoho vladc( shledalo vystavovani exotické fauny jako efektivni zpUsob, jak
zvysit svlj véhlas nebo demonstrovat imperialni nadvladu nad vzdalenymi zemémi (Foster,

1998).

Postupem Casu se chov cizokrajnych zvitat staval ve stfedovéké Evropé méddou, jiz se

zabyvala se zejména bohata Slechta. Zacala vznikat rozsahlejsi zatizeni pro chov —
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tzv. zvifeci menazerie. Prvni z nich se objevily koncem 12. stoleti na italskych knizecich

dvorech, pfedeviim na Gzemi Florencie a Rima (Novék et al., 2015).

AZ v obdobi renesance se tyto soukromé sbirky zacaly pozvolna ménit na verejné. Zvéfince
nebo téZ menazZerie (z francouzského ménagerie) byly misty, kde byla drZena pfedevsim
exoticka zvirata. Menazerie byly prezentovany jako sbirky kuriozit a obsahovaly kolekce
Zivych zvitat z celého svéta. Jejich cilem bylo publikum pfedevsim zabavit, a tak se

na potreby a pohodli zvifat vibec nehledélo (Luptak, 2015).

Za skutecné prvni zoologickou zahradu je historiky povaZovana sbirka zvifat v Schonbrunnu,
jejiz tradice saha aZ do roku 1752, kdy nechal Frantisek I. rozsifit paldc a vytvofil nadherné
sbirky pro svou Zenu Marii Terezii. Schonbrunn je tak nejstarsi existujici zoologickou
zahradou na svété. Pro verejnost se zamecka zahrada otevrela roku 1779 a zahrnovala také

volny vstup do zoo (Schénbrunn, 2017).

Prvni, od poc¢atku verejna zoologickd zahrada, byla oteviena v prosinci roku 1794 v Pafizi.
Zalozena byla na zakladé dekretu schvaleného francouzskym konventem
a vznikla pfesunutim zvirat z krdlovské sbirky ve Versailles do botanické zahrady v centru

Parize (Toulame se, 2013).

Nejvyznamnéjsim obdobim pro vznik zoologickych zahrad bylo bezesporu 19. stoleti.

V mnoha hlavnich méstech celého svéta vznikaly zoologické zahrady. Roku 1826 vznikla zoo
v Londyné, r. 1844 v Berling, r. 1857 v Melbourne, r. 1863 v New Yorku, r. 1882 v Tokiu atd.
(Novak et al., 2015).

V 19. stoleti se kromé novych zoo rodily také nové pfistupy k chovu zvifat v zajeti.
Zoologické zahrady se pokousely vytvofit zvifatim takové podminky, aby

byla schopna reprodukce a mohla rozsifovat populacni zakladnu druhu (Kisling, 2001).

Vyznamnym posunem byl také pfistup, ktery zastaval William Temple Hornaday (1854—
1937), vyznamny americky védec. PfiSel s myslenkou, Ze zoologické zahrady by mély
napomahat zachrané ohrozenych Zivocisnych druh a jejich nasledné reintrodukci do volné

prirody (Kisling, 2001).

Vyznacnou osobou s prakopnickymi ndzory byl také Carl Hagenbeck (1844-1913), némecky
obchodnik se zviraty, majitel cirkusu a zoo v Hamburku-Stellingenu. Do vybéhd umistoval

spolecné nékolik druht Zivocicha sdilejicich v pfirodé stejné stanovisté. Hagenbeck se snazil
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budovat také uméld jezera, skdly Ci ostrlvky. MfiZe nahrazoval vodnimi i suchymi pfikopy,

aby cela tato expozice tvorila dojem zvitat ve volné prirodé (Novak et al., 2015).

V devadesatych letech 19. stoleti vyvinul panorama, pro které ziskal v roce 1899 dokonce
i patent. Panorama bylo sloZzené z rliznych druh( stejného ekologického prostredi.
Napfiklad v severnim panordma byly v bazénu nejblize divaklim vystaveni tuleni a mroZi,
za nimi sobi, a nejdale byli umisténi ledni medvédi. Hagenbecklv novatorsky pristup se
zacal v ostatnich zoologickych zahradach uplatfiovat aZz na konci 19. stoleti a dodnes je

oznacovan jako pfistup naturalisticky (Kisling, 2001).

V prvni poloviné 20. stoleti vyvoj zoologickych zahrad stagnoval a mnoZstvi zoologickych
zahrad muselo byt zcela uzavieno. Dlvodem byly pfedevsim obé svétové valky a s nimi
spojeny nedostatek financnich prostredkd, jidla, 1éCiv, ale i navstévnikd. K rozvoji zoo opét
doslo az v 60. letech dvacatého stoleti, kdy kromé Uprav stavajicich zoologickych zahrad

bylo zaloZeno mnoho zoo novych (Kisling, 2001).

V 70. a 80. letech minulého stoleti se zacaly objevovat dlouhodobé zachranné programy,
které pokracuji ve vétSim méfitku dodnes. V roce 1985 byl zaloZen Evropsky program
ohrozenych druhl (European Endangered species Programme, EEP) a jiZ v témZe roce byl
ztizen zachranny program pro 17 druh( Zivocicht (Kisling, 2001). Roku 1991 tento spolec¢ny
projekt evropskych zoologickych zahrad zahrnoval jiz na 60 druhd zvitat (Zoo Frankfurt,

1991).

Dnes projekt EEP koordinuje vice neZ 185 druhi a je do néj zapojena vétsina evropskych
zahrad. V poslednich letech zacaly s EEP spolupracovat i nékteré zoo mimo Evropu, napf.

zoo v Jihoafrické republice, Kazachstanu, Turecku ¢i Maroku (Zoo Praha, 2013).

2.1.3 Historie zoologickych zahrad na nasem uzemi

Na nasem Uzemi se sbirky Zivych zvitat objevily aZz ve stfedovéku. Jejich vlastniky

byla slechta a uchovavany byly ve feudalnich zamcich a panstvich slechtic(. Je ale velice
obtizné najit pisemné dlkazy o téchto shirkach s konkrétnimi jmény vlastnik(, misty a daty
tykajici se chovu. Z dochovanych informaci je vSak zndmo, Ze se sbirky skladaly z

nejcastéjsich divokych zvirat a riznych plemen zvifat domdcich (Kisling, 2001).

Nejzndméjsi a pravdépodobné nejvétsi zvérinec té doby v Evropé patfil cisafi Rudolfu II.

(1552-1612). Béhem jeho vlady mél prazsky zvéfinec mezinarodni povést. Do své sbirky
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uvedl mnoho novych, do té doby u nas neznamych, exotickych druht. Choval i tak vzacné
chovance jako orangutany ¢i makaky. Nejvzacnéjsim druhem byl vSak zajisté dronte
mauricijsky, ktery Zil ve sbirce nékolik let (Kisling, 2001). Bohuzel nastupci Rudolfa Il.
nesdileli takovy zdjem o zvirata. Po jeho smrti prazsky zvéfinec postupné upadal, az v roce

1740 zanikl uplné (Novak et al., 2015).

Ackoliv 19. stoleti bylo vzniku zoologickych zahrad naklonéno, na nasem tUzemi

nebyla zaloZena ani jedna. Prvni zoologickou zahradou se tak stala aZ roku 1919 zoo

v Liberci. Liberec se stal na konci 19. a na pocdtku 20. stoleti vyznamnym méstem. Bohati
obcané zde postavili hotely, banky, divadla, nechali vytvofit méstsky park a v roce 1877

zaloZili botanickou zahradu (ZOO Liberec, 2017).

Z penéz darcl byla v méstském parku postavena velka voliéra pro ptaky, pozdéji bylo
vpusténo nékolik druh( okrasnych vodnich ptak( do malého jezera v parku vedle voliéry.
Postupné byla pfidana dalsi zvifata, kterym byly postaveny do¢asné ohrady, a roku 1919, po

konci prvni svétové valky, byla zoo oficidlné slavnostné oteviena (Kisling, 2001).

Jako dalsi byla v zafi roku 1931 oteviena zoologicka zahrada v Praze. V té dobé byla celkova
plocha zahrady pouze 20 akrd, ale disponovala nékolika dobrymi budovami.
Obsahovala vybéh pro medvédy, pavilon selem, voliéru papouskl a jednu z nejvétsich voliér

pro dravce (Kisling, 2001).

Do roku 1939 vznikly v Ceskoslovensko pouze tfi zoologické zahrady — v Liberci, Praze

a Plzni. Vétsina zoologickych zahrad u nas vznikla aZ po druhé svétové valce. V té dobé byla
chovana pouze euroasijskd fauna a dostupna cizokrajna zvirata. Ziskani novych zvirat bylo
obtizné, a takika jedinou moZnosti byly vymény zvitat se zdpadnimi obchodniky.

Chybéla taktéz odborna literatura, byl problém s dovozem |éciv, narkotizac¢nich zbrani,

a nedostupné byly také specidlni krmné smési nezbytné pro rozmnoZovani mnoha druht

(Jirousek et al., 2005).

Pfes zminéné problémy zacaly ¢eské zoo dosahovat velmi dobrych chovatelskych vysledkd,
a byli jsme jednou z prvnich zemi na svété, ktera zalozila specialni skolu pro osetfovatele.
Jednalo se o Ctyrlety studijni obor s maturitou — chovatel cizokrajnych zvifat, ktery

v moderni obdobé existuje do soucasnosti (Kisling, 2001).

V roce 1990 byla v Bratislavé zaloZena Unie ceskych a slovenskych zoologickych zahrad —

UCSZ0O0. V roce 1998 doslo ke zméné pojeti Mezinarodni unie reditell zoologickych zahrad
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(IUDZG) a jejimu pfejmenovani na Svétovou organizaci zoologickych zahrad (WZO),
a vzapéti na soucasné pojmenovani Svétova asociace zoologickych zahrad a akvarii (WAZA),

coz umoznilo ¢lenstvi dal$im nasim zoo. (Jirousek et al., 2005)

Unie Ceskych a slovenskych zoologickych zahrad ziskavala stdle vétsi prestiz
i na mezindrodnim poli, a tak v roce 2003 byla pfijata za ¢lena Svétového svazu ochrany

piirody (IUCN, 2017).

2.2 Ceské zoo dnes

Pfed vstupem do Evropské unie bylo nutné vyfesit podminky provozovani zoo. Ministerstvo
Zivotniho prostfedi ve spolupraci s UCSZOO vypracovalo navrh zdkona o provozovani
zoologickych zahrad, ktery byl pozdéji prijat jako zakon ¢. 162/2003 Sb. (Jirousek et al.,
2005). Platna pravni Uprava je stanovena ve Smérnici Rady 1999/22/ES o chovu volné
Zijicich Zivocich( v zoologickych zahradach (Stejskal, 2003). Co se tyce ve Smérnici
obsazenych pozadavk( na ¢innost vyzkumnou, vychovnou a v zdjmu ochrany volné Zijicich
ZivocCich(, byly tyto funkce spliovany ¢eskymi zoologickymi zahradami jiz pfed pfijetim

zakona (Borosova, 2009).

Vstupem do mezindrodnich struktur doslo ke znacnym zméndm ve skladbé chovanych
zvitat. Bylo zastaveno rozmnoZovani zvifat s nejasnym plvodem a prednostné

byla vybirana zvifata zapsana v mezinarodnich plemennych knihach (Jirousek et al., 2005).
Pro zvy$eni pohody zvifat byly Ustfedni komisi pro ochranu zvitat ve spolupraci se
zoologickymi zahradami vypracovany normy, které doporucuji minimalni rozméry expozic,

jejich vzhled, vybaveni, socidlni strukturu aj. (Holeckova a Dousek, 2006).

Nazev ,zoologickad zahrada“” nebo ,,zoo” miZe pouZivat pouze provozovatel, ktery je
drzitelem platné licence vydané Ministerstvem Zivotniho prostiredi. V roce 2017 vlastnilo
licenci 27 zafizenim (viz Ptiloha 1). Vétsina naSich zoologickych zahrad je zfizovdna méstem
a ma formu prispévkové organizace. Dalsi uzitou formou je akciova spolecnost, tuto pravni
formu ma pouze ZOO Dvdir Kralové a ZOO Tabor. Spolecnost s ruéenim omezenym

(PASA s.r.o. — provozovatel akvaria Mofsky svét) a obecné prospésna spolecnost (ZOO

Chleby).

Dle legislativy se ,zoologickou zahradou” rozumi trvalé zafizeni, kde mohou byt Zivocichové
volné Zijicich druh(i vystaveni verejnosti sedm nebo vice dni v roce, s vyjimkou cirkusu,

obchod( s oblibenymi zvifaty a zafizeni, ktera ¢lenské staty vyjmou z plsobnosti této
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smérnice. Ministerstvo zivotniho prostiedi definuje i icel zoologickych zahrad: ,Zoologické
zahrady jsou viceucelova zarizeni, jejichZ hlavnim ukolem je pfispivat k uchovdni biologické
rozmanitosti chovem Zivocichd, védecko-vyzkumnou praci, ekologickou vychovou,

vzdéldvdnim a osvétou siroké verejnosti.” (Ministerstvo Zivotniho prostredi, 2017).

V soucasné dobé ma Unie Ceskych a slovenskych zahrad 19 ¢len(. Na rozdil od Slovenské
republiky, na jejimZ Uzemi jsou Ctyfi zoologické zahrady (ZOO Bojnice, ZOO Spisska Nova
Ves, ZOO Kosice, ZOO Bratislava), na Gzemi Ceské republiky najdeme 15 zoologickych
zahrad, jeZ je sdruzeno do ob¢anského sdruzeni Unie ¢eskych a slovenskych zoologickych

zahrad (UCSZOO, 2017).

2.3 Uloha a funkce zoologické zahrady

Zoologické zahrady uz mnoho let patfi k nejnavstévovanéjsSim kulturnim zatizenim.

V dnesnim svété mizejicich Zivocisnych druhi a rostouci urbanizace maji zoo jedine¢nou
prilezitost k tomu, aby vytvarely vazby lidi k Zivé pfirodé a inspirovaly je k péci o Zivotnimu

prostfedi (Nejedlo, 2005).

Zoologické zahrady v podstaté zastavaji Ctyfi zakladni funkce — funkci oddechovou
a zdbavnou, naucnou, védeckou a zachrannou (KUs, 2011). Na to, které z téchto poslani ma

pomyslnou prioritu, neexistuje mezi lidmi jednotny nazor.

2.3.1 Funkce spolecenska a rekreacni

Jednou z hlavnich funkci zoologickych zahrad, kterou plnily jiz v dobé svého vzniku, je
bezesporu rekreace a zdbava. Tato funkce stala za vznikem zoo a je i divodem udrzZeni

zoologickych zahrad aZ do soucasnosti.

Navstéva zoologické zahrady by méla byt zdbavou i v dnesni dobé. Méla by lidem
pfipomenout zazrak Zivota a radost z pfirody. i ty nejpeclivéji zpracované dokumentarni

porady nemohou nahradit zaZitek z pozorovani opravdovych Zivych zvifat (Nejedlo, 2005).

Zoo slouZi po celém svété jako rekreacni zafizeni pro rodiny, socialni skupiny i jednotlivce.
V mnoha ¢astech svéta jsou jednim z hlavnich prostfedkl bezpecné a finanéné dostupné

zabavy pod Sirym nebem (WAZA, 2005).

Zakladnim predpokladem dnesnich zoologickych zahrad je, Ze prezentuiji zvifata v

modernich expozicich a pfijemném prostredi, nebot zvife vystavované v nevyhovujicich
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a stisnénych podminkach muze v ndvstévnikovi vyvolat spiSe negativni pocity a kritiku

(Kas, 2011).

2.3.2 Vyznam zoologickych zahrad v ochrané pfirody

V zoologickych zahradach je cilem dlouhodobé udrzeni reprodukce schopnych populaci.
Zoologické zahrady se chopily ochranafské iniciativy mnohem dfive, neZ se o zachranu
vzacnych zvitat zacaly zajimat mezindrodni organizace ochrany ptirody. | kdyzZ si to mnoho
lidi neuvédomuje, zoologickym zahradam vdécime za zachovani mnoha druhd, jmenovité

bizona, zubra, jelena milu ¢i koné Prevalského (Kds, 2011).

WAZA (2005) definuje ochranu pfirody jako zabezpecéeni dlouhodobych populaci druht
v pfirozenych ekosystémech a lokalitach, kdekoli je to mozné. Zoologické zahrady mohou
sehrdvat vyznamnou roli jak v podminkdach mimo pfirozeny aredl rozsifeni druhu ex situ, tak

i v mistech jejich prirozeného vyskytu in situ (Nejedlo, 2005).

Ucelné a 7adouci je chranit ohrozené druhy Zivocicht v jejich plvodnich aredlech, mistech,
kterd jsou jejich domovem (Veselovsky, 2005). Ackoliv zoologické zahrady mohou
poskytnout u fady ohroZzenych druhi dostatecny pocet neptibuznych jedincd, reintrodukéni
projekty jsou i nadale finan¢né velmi narocnou a dlouhotrvajici zalezZitosti, ktera byva kvali
degradaci plvodniho stanovisté a politické nestabilité zemi velmi obtiZzna (Jirousek et

al., 2005). Nelze tedy pocitat s jistou existenci jakéhokoli ZivocisSného druhu, ktery se svymi

ekologickymi potfebami dostal do konfliktu se zajmy clovéka (Veselovsky, 2005).

V poslednich letech se zoologické zahrady stavaji Utocistém i pro pavodni
plemena hospodafskych zvifat. Jde o stara, malo produktivni, a tudiz v dnesni dobé
neperspektivni plemena, které nejsou vhodnd do intenzivniho chovu, a moderniho

zemédélstvi nema o né zajem. Starobylym plemenim tak hrozi zanik podobné jako volné

Vees

Neméla by se opominat ani ¢innost zoologickych zahrad v péci o zadrzené a zabavené
Zivocichy chranénych zakonem. Do zachrannych center v zoologickych zahradach v Praze,
Plzni, Jihlavé, Usti nad Labem a Hluboké nad Vitavou putuji zvifata, kterd nemohou byt

vracena do volné prirody (Ministerstvo Zivotniho prostredi, 2015).

Zoologické zahrady dale prispivaji k ochrané Zivotniho prostfedi dodrzovanim zasad

udrzitelného rozvoje. Jedna se predevsim o efektivni vyuziti energii, ekologicky Setrné
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pouzivani prirodnich zdrojl, pouzivani ekologicky Setrného odpadu, preferenci mistnich

zdrojl a zvySovanim povédomi obcanl poskytnutymi informacemi (WAZA, 2005).

Dalsim ze zplsobd, jak se zoologické zahrady pokouseji plnit sv(j cil ochrany, je vzdélavani

navstévnikd o vyznamu ochrany volné Zijicich Zivocichl.

2.3.3 Vzdélavaci funkce zoologickych zahrad

Zoologické zahrady maji vzhledem k obrovské navstévnosti veliky potencial vést Sirokou
verejnost nenasilnou formou ke kladnému vztahu k zvifatlim a pfirodé vibec.

Osvéta a vychova zaloZend na zajimavych faktech by méla byt orientovdna predevsim
na pramérného navstévnika disponujictho minimalnimi prirodovédnymi znalostmi (KUs,

2011).

Potencidl uéeni v zoologickych zahraddch je spjat se skutecnosti, Ze informace jsou nabizeny
neformalné a nestrukturovanym zptsobem na rozdil od tradi¢niho skolniho prostredi. Také
prezentovana zvifata stimuluji u lidi zvédavost a pochopeni souvislosti. Je vsak otdzkou, do
jaké miry nebo zda vibec zoologické zahrady Uspésné vzdélavaji ndvstévniky (Clayton et

al.,2009).

Efektivniho vzdélavani Ize totiz dosdhnut jen tehdy, jsou-li splnény zakladni poZadavky
navstévnikd a umocnéna jejich touha ucéeni se. Nauka o zvitatech a o potfebé ochrany
pfirody je pro navstévniky pfitazliva jediné tehdy, pokud jsou informace k dispozici, idealné

snadno dostupné a prezentovany zajimavym zplsobem (Clayton et al., 2009).

Z tohoto dUvodu také vétsina modernich zoo pfipravuje pro své navstévniky komentované
prohlidky nebo komentovana krmeni. Zajemci maji moznost vyslechnout je od osetfovatell
v avizovany cas pfimo u danych expozic. Takové bezprostfedni informace jsou pro

navstévniky mnohem lakavéjsi nez napftiklad psané informace.

Clayton et al. (2009) naznacuje, Ze informacni tabule a popisky Cte relativné maly podil
navstévnikd. Jiz Hodges (1978) zjistil, Ze velikost pisma a mnoZstvi textu ovliviiuji dobu
zobrazeni navstévnika. Doba prohliZzeni se dramaticky zvysi, je-li velikost pismen vétsi

a mnozstvi textu mensi.

PouZivani internetu vSak poskytuje obrovskou pfileZitost zoologickym zahradam, které tak
mohou pomoci svych webovych stranek Sifit poslani globalné, dokonce i pro osoby, které

zoo pfimo nenavstivi (Carr a Cohen, 2011).
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2.3.4 Védecko-vyzkumna funkce

Zoologické zahrady patfi nepochybné mezi vyznamnd védecko-vyzkumna pracovisté.
Spolupracuji s akademickymi institucemi pfi vyzkumné i pedagogické ¢innosti. Odbornici ze
zoologickych zahrad plisobi jako externi pfednasejici pro studenty zoologie

a nezridka figuruji i jako vedouci ¢i oponenti diplomovych praci (Jirousek et al., 2005).

Zoologické zahrady spolupracuji rovnéz s muzejnimi a veterindrnimi pracovisti. Jiz v historii
poskytovaly zoo dulleZity material pro védeckou priéci, a ke studiu slouzi téla uhynulych
zvifat i v pfitomnosti. Dnes se ale ¢astéji védci zabyvaji studiem Zivych zvifat. Anatomie

a etologie ovsem nejsou zdaleka jedinymi obory, k jejichZ rozvoji zoologické zahrady
pomahaji. Zoo napomahaji k prohlubovani znalosti z mnoha dalsich védnich obor(, zvlasté

veterinarniho lékarstvi, genetiky, biochemie, ekologie a parazitologie (Dobroruka, 1989).

Zoologické zahrady intenzivné kooperuji s mnohymi svétovymi institucemi, z nichz
nejvyraznéjsimi podle Jirouska (2005) jsou: Mezinarodni svaz ochrany pfirody (IUCN),
Svétovy fond na ochranu ptirody (WWF), Svétova asociace zoologickych zahrad a akvarii
(WAZA) a Evropska asociace zoologickych zahrad a akvarii (EAZA). VSechny zminéné
poskytuji zoologickym zahraddm potfebné informace o sprdvné péci o ohrozené druhy

i nové zprdvy o statutu a chovani zvifat ve volné pfirodé (Kindlmann, 2011).

2.4 200 lJihlava
2.4.1 Historie

Na rozdil od jinych zoologickych zahrad, zfizovanych s konkrétnim zdmérem,

vznikala jihlavska zoo nendpadné. Zoologické zahradé, jak ji zndme dnes, predchdzel
zookoutek. Vznikl v lesoparku Heulos roku 1957 z iniciativy nékolika mistnich nadsencd.
Jako prvni byla vybudovana expozice ptactva, ktera se setkala s velkym ohlasem vefrejnosti

(Dobroruka, 1989).

Postupné pribyvaly expozice dalsi. Do zookoutku se brzy dostaly i Selmy, kdyZ hostujici
cirkus nabidl k odprodeji par Ivli i s maringotkou. Dalsi Selmou v zoo se stal medvéd, ktery
na Barrandové skoncil svoji filmovou kariéru, a pozdéji pfibyla i jeho druzka. V zookoutku
byl pod vedenim Jindficha Weise postaven medvédinec, velké voliéry pro dravce, rybnik pro
vodni ptactvo a ohrady pro kopytniky, které kromé ponikd obsadili jaci a velbloudi

(Worldwide zoo database, 2017).
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V roce 1960 se vedoucim stal Josef Vitadsek, pod jehoz vedenim byl vybudovan komplex
jednoduchych kleci a dvou pavilont. KdyzZ vSak v roce 1966 zemfel, zUstalo zatizeni rok bez
vedeni, a jeho stav se zhorSoval. Chybéla atraktivni zvifata, penize i navstévnici (ZOO

Jihlava, 2017).

Na podzim roku 1967 pfiSel do zookoutku ze zoo ve Dvore Kralové Vladislav Jirousek.
Byla vypracovana studie rozvoje ZOO, zapocalo se s rekonstrukci stavajiciho
zafizeni, pfibyvaly i nové druhy zvifat. Stav zfizeni se pomalu zlepSoval a navstévnost se

zdvojnasobila.

V roce 1982 byl zookoutku Ministerstvem kultury udélen statut zoologické zahrady. Jejim
prvnim Feditelem byl jmenovan Vladislav Jirousek, ktery vykonaval svou funkci az do roku
2005. Za jeho vedeni prosla funkéné zastarala zafizeni rekonstrukci. Upfednostiiovany byly
predevsim pfirodni materidly — dfevo a kamen; mfiZze postupné nahrazovalo sklo. Misto
nevyhovujicich kleci byl vybudovan pomérné rozsahly komplex prirodnich vybéha, diky
némuz se ZOO Jihlava stala zoologickou zahradou bez mf¥izi (Worldwide zoo database,

2017).

V roce 2004 bylo otevieno nové parkovisté pro zakazniky a roku 2006 byl uveden do
provozu vstupni areal v jeho blizkosti. V roce 2011 byla dokonéena vystavby
environmentalniho centra PodpoVRCH a zacala nejrozsahlejsi investi¢ni akce v déjinach

Z0O0 lJihlava — Zoo péti kontinent(.

Druhova skladba chovanych zvitat rostla a zaroven se prohlubovala specializace. V
poslednich letech se zoo specializuje na chov plazd, malych kockovitych Selem a chov
drapkatych opicek. Zatizeni je schopno zajistit odpovidajici podminky pro chov

i rozmnoZovani ohrozenych druhl zvifat a zapojuje se do dalSich mezinarodnich chovnych

programU a zachrannych projektd (UCSZOO, 2013).

Projekt ,,Zoo péti kontinent(” zasadné zménil tvar zoo. Nové stavby vznikly na volném
prostoru spojujicim hlavni vchod se spodni expozi¢ni ¢asti zoo. Expozice s nazvem
Australskd farma a Africka savana byly dokonceny uz dva roky po zahdjeni stavebnich praci.

Na konci roku 2015 byl uveden do provozu Tropicky pavilon. (ZOO lJihlava, 2017).

V roce 2015 se vedeni zoo rozhodlo pfibliZit svét zoologické zahrady détem i dospélym
s vaznym zrakovym handicapem. Vytvofrili projekt ,NE-VIDITELNA ZOO“. Informaéni systém

zoo byl doplnén o 15 hmatovych prvk( s reliéfnim obrazem rliznych zvitecich ¢asti (pstrosi
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vejce, otisk kopyta zebry, tygri jazyk, zobak kolpika apod.) a popiskem v Braillové pismu.
U péti expozicnich celkd (Africka savana, Australska farma, Hacienda Escondido, Pavilon
Asie a africka vesnice Matongo) jsou vyrobeny informacni panely s popisem expozice

v Braillové pismu a textem pfizpisobenym pro slabozraké (ZOO Jihlava, 2016).

2.4.2 Dnesni podoba

Oblibé navstévnikd se ZOO Jihlava tési nejen diky svému zasazeni do krasného okoli, ale
i vystavbé novych expozic a dlirazu na celkové pfirodni vyznéni komplexu. Zoo zaujima

rozlohu 9 ha a navstévnici zde mohou vidét na 240 druh( zvifat (UCSZOO, 2017).

Z0O0 Jihlava je jednim z péti zadchrannych center pro zadrZené ZivocCichy chranéné zakonem.
Jako vétsina vyznamnéjsich zoo je ¢lenem UCSZOO (Unie ceskych a slovenskych
zoologickych zahrad), WAZA (World Association of Zoos and Aquariums), EAZA (European
Association of Zoos and Aquaria), CPSG (Conservation Planning Specialist Group) a IZE

(International Zoo Educator’s Association) (UCSZ0O, 2015).

Zoo ma nyni 8 expozic. Prohlidka zac¢ina Vstupnim aredlem, pokracuje Afrikou, Australii
a Evropou. Ve spodni ¢asti se nachazi expozice Amerika, Asie, Vodni svét a Tropicky pavilon

(mapa zoo viz Priloha 2).

Vstupni areal zahrnuje obcerstveni, obchod se suvenyry a vybéhy pro surikaty, veverky

Pallasovy a velemysi oblackové, jez patfi mezi nejvzacnéjsi chovance jihlavské zoo.

Kontinent Afrika je rozdélen na africkou savanu, kde se nachazeji Zirafy, vodusky, nyaly
a marabu. Svij vlastni vybéh zde maji zebry damarské, nékolik druht africkych primatd
a hyeny zihané. Uvnitf velkého pavilonu jsou k vidéni mali africti savci jako fenek,

kocka poustni, bodlin, komba aj.

Dalsi samostatnou casti Afriky je Madagaskar, tvofeny ostrlivkem lemurd a oddéleny od
navstévnikd pouze vodnim prikopem, ktery prechazi v lagunu plamendk riZovych. Africka
vesnicka Matongo je oblibena predevsim diky svému vzhledu a moZnosti kontaktu
nejmensich s kamerunskymi kozickami. Soucasti vesnicky Matongo je africka Skola, socialni
zafizeni, restaurace a fada expozic mensich africkych zvirat véetné nocniho pavilonu s kaloni

rodriguézskymi.
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Treti expozici nachazejici se v horni ¢asti zoo je Australie. Tato expozice tematicky ztvariuje
australsky venkov. Centralni starou australskou farmu doplfiuje vybéh a ubikace pro

australské psStrosy emu a kasudry.

Ve venkovni ohradé farmy ziji labuté ¢erné a stado ovci valasskych. Nechybi tu ani typické
vétrné Cerpadlo a nejriiznéjsi zemédélské stroje i predméty denni potreby, které slouzily
farmarim na prelomu 19. a 20. stoleti. Expozici farmy obyva nékolik druht australskych
papouskl a soucasti vnitfnich expozic jsou i noktunaria pro druhy s nocni aktivitou — mysi

bobfi, kuskuse zemniho nebo vakoveverky létavé (ZOO Jihlava, 2017).

Ameriku tvofi kromé jiZ starSich vybéh(i nandu, mar stepnich a lam guanako novy komplex
Hacienda Escondido. Tato stavba plsobi jako pueblo — plvodni dlim indiant jihozapadu

USA, stavény prevazné z kamene a veprovic.

Centrélni budovou i nadale zUstal pavilon jihoamerickych zvirat, ve kterém nalezneme
drapkaté opicky, lenochody, legudny a nové i rejnoky. V blizkosti se nachazi, voliéra pro ary
vojenské, kterou dopliuji divokd morcata. V zoo jsou k vidéni i nejvétsi hlodavci svéta —

kapybary, jez sdileji prostorny vybéh s tapiry jihoamerickymi.

Kontinent Asie je rozdélen na Himalaj, kterému dominuji irbisi a panda ¢ervena; dim kocek,
kde najdeme zastupce malych i velkych kockovitych Selem; ddle ,,MALAY MEDAN", expozici
pattici medvédim malajskym, a relaxacni parcik Hokkaido, jehoZ sousedstvi obyvaji pary
nékolika druh( asijskych jerab(. Asii dominuje bambusovy pavilon vénovany gibontm

zlatolicim, babirusam a ovijedi filipinskému (ZOO Jihlava, 2013).

Kompletné venkovni expozici je ¢ast nazvana Vodni svét. Jedna se o soustavu pfirozené
vypadajicich nadrzi, kde najdeme Zivocichy, jejichz Zivot je neodmyslitelné spjaty s vodnim
prostiedim (ZOO Jihlava, 2007). Rybnicky jsou obyvané pelikany, husami, kachnami, ibisy

a kachnickami.

Evropska expozice je rozdélena na dvé ¢asti. Shetlandsky ostrov je tvoren stdji, majadkem

a venkovnim vybéhem pro pony shetlandské, pricemz majak slouzi jako

vyhlidka pro navstévniky (ZOO Jihlava, 2017). Tou druhou ¢asti je Babiccin dvorecek, jenz
slouzi jako ukdazka zvirat ceského venkova. Jeho soucasti je holubnik, kralikarna a kurnik

s voliérou, kde navstévnici mohou vidét rliznd plemena kralik( a slepic. K vzdélavani
navstévnika slouzi i lesni stezka ve svahu nad zoo, kterd obsahuje mnohé informacni prvky

zaméfené na piirodu Ceské republiky.

25



Posledni vybudovanou a historicky nejndkladnéjsi expozici je Tropicky pavilon. Interiér
budovy je koncipovan jako tropickd meandrujici feka obklopend dzungli. Pavilon obyvaji
zejména plazi a obojzivelnici, dale ryby, stifi, Svabi, dva druhy drapkatych opicek a dalsi
drobni savci. Pavilon je bohaté osazen nejrliznéjsimi tropickymi rostlinami, které jsou
nékolikrat denné skrapény umélym destém. Do jednoho z jezirek pada z vysky

nékolika metrd vodopad a celému interiéru dominuje vrak skute¢ného havarovaného

letadla obyvaného bazilisky zelenymi (UCSZOO, 2015).

Vétsina akci, které zoo porada, se kona v obdobi letnich prazdnin. Kazdy den probihd

u vybranych ZivocCicht komentované krmeni, které navstévniky sezndmi nejen s biologii
druhu, ale i konkrétnimi zvifaty osobné. Od utery do nedéle jsou k vidéni letové ukazky
dravcll. Vtomto obdobi do zoo dorazi také vice jak 40 % vsech navstévnikd. Dlouholeta
tradice zoologické zahrady a jeji moderni koncepce pfildkala také v roce 2016 rekordni

pocet navstévnikl. Do zoo toho roku zavitalo 334 543 osob (ZOO lJihlava, 2017).
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3. Vyzkum spokojenosti s nabidkou sluzeb

3.1 Sluzba

Sluzba je Kotlerem (2001) specifikovana jako jakakoli ¢innost nebo schopnost, kterou maze
jedna strana nabidnout strané druhé. Mezi nejbé&znéjsi charakteristiky sluzeb patfi

nehmotnost, neoddélitelnost, pomijivost a proménlivost (Lesdkova, 1994).

Pro sluzby je typické, Ze jejich vyroba probiha zpravidla souc¢asné s jejich spotfebou

a za Ucasti zakaznika. U sluZeb velice zaleZi na tom, kdo, kdy, kde a za jakych podminek je
poskytuje. Z tohoto dlvodu jsou sluzby velice proménlivé. Tato vlastnost se projevuje
predevsim tim, Ze konkrétni poskytnuti sluzby se u jednotlivych zakaznik( muize lisit,

z ¢ehoZ vyplyva, Ze jeji kvalita bude mit pokazdé trochu jinou Uroven (Lesdkova, 1994).

Kvalita je zakladnim atributem sluzeb. Kvalitu je mozné definovat jako stupen splnéni
pozadavkl souborem podstatnych znakl (StatSoft, 2013). Zajem o kvalitu sluzeb se
ustavi¢né zvysuje. Hlavni pfic¢inou je permanentni vyvoj spolecnosti z hlediska ekonomiky,
kultury i spolec¢enského Zivota. Kvalitu sluzeb délime na dvé zakladni vnimané hodnoty, a to

technickou kvalitu sluzeb a funk¢ni kvalitu sluzeb (Vastikova, 2008).

Technicka kvalita se vztahuje k relativné méfitelnym prvkdm sluzby, které zdkaznik ziskd v
pribéhu svého jednani s poskytovatelem sluzby. Funkéni kvalita sluzby je vice subjektivni.
Ovliviiuje ji prostredi, ve kterém je sluzba poskytovana, chovani zaméstnancl, délka ¢ekaci

doby apod. (Vastikova, 2008).

Dle Kotlera (Kotler et al., 2007) Ize pfi stanoveni kvality sluzeb vychazet
z nékolika zakladnich kritérii, mezi néz patfi: dostupnost, divéryhodnost, spolehlivost,

znalost, bezpecnost, kvalifikace, komunikace, pohotovost.

Kotler (Kotler et al., 2007) dale tvrdi, Ze firmy poskytujici sluzby mdzou ucinit tfi kroky
smérem k fizeni kvality. Tim prvnim je, jak jiz bylo popsano, investice do lidskych zdroja.
Druhy krok nazyva standardizaci procesu poskytovani sluzeb pomoci organizace,

a nezapomina ani treti krok — sledovani spokojenosti zakaznika pomoci prizkum,

kontrolnich ndkupt a zjistovanim jejich stiznosti a prani.

Cést sluzeb mize byt spojena s nutnosti za touto sluzbou cestovat, nebot je nabizena ve
specifickém prostredi. Zakaznik tak musi vynalozit Usili, aby sluzby dosahl.

V mnoha pripadech se pak ze zdkaznika stava navstévnik.
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3.2 Spokojenost

Studium spokojenosti koreluje s rozvojem marketingovych nastrojd na pocatku 2. poloviny
20. stoleti. Spokojenost patfi k stale aktudlnim a velmi daleZzitym hodnotam pro kazdého
vyrobce i poskytovatele sluzeb, jehoz cilem je zvySovat spokojenost svych zakaznik(

s nabizenymi sluzbami (Kozel et al., 2006).

Spokojenost zakaznika je totiz rozhodujicim faktorem, na jehoz zakladé dana spolecnost
zakaznika zaujme, odradi, nebo pfinejmensim neoslovi. Jedna se o klicovy faktor nejen pro

udrZeni sympatii stavajicich zakaznik(, ale i pfilakani a ziskani zakaznikd novych.

Pojem spokojenost mlizeme chapat jako ,subjektivni pocit clovéka o naplnéni jeho potreb
a pfani. Ta jsou podminéna jak zkusenostmi a ocekdvdnim, tak osobnosti a prostfedim*

(Kozel et al., 2006, s. 190).

Dle Kotlera a Armstronga (Kotler a Armstrong, 2004, s. 849) se spokojenost definuje jako
,mira naplnéni oekdvadni zékaznika, kterd je spojend s tim, jak zdkaznik vnimd a hodnoti
zakoupeny produkt.“Zakaznikem se rozumi osoba projevujici zajem o nabidku produktd

a sluzeb; mize, ale nemusi jejich ndkup realizovat (Zamazalova, 2009).

Spokojenost dosahuje u zakaznikl rlizného stupné. Jestlize navstéva splni, nebo dokonce
predci o¢ekavani, zakaznik odchazi spokojen; v opacném pfipadé, pokud neni ocekavani

naplnéno, se dostavuje zklamani z navstévy.

Ocekavani zakaznikl vychazi z predstavy, kterou si sami vytvorili. Nejcastéji byva

ovlivnéna minulymi zkusenostmi, cenou, ziskanymi informacemi z rliznych zdroj(, naptiklad
od poskytovatele sluzeb (marketingovd komunikace poskytovatele, reklama) a dalSich
pramenU (napf. doporuceni znamych, socialni sité aj.). Pokud mira ocekavani bude pfilis
vysoka a nasledna kvalita sluZzeb nizka, dojde k tomu, Ze zdkaznik spokojen nebude

(zamazalova, 2009).

Spokojenost Ize chdpat na dvou Urovnich. Tou prvni je celkova spokojenost a druhou je
spokojenost parcidlni. Zakaznik/navstévnik hodnoti produkt/sluzbu jako celek i jeji

jednotlivé slozky a dalsi souvislosti prodeje, k nimz patii napf. spokojenost s nabizenou
sluzbou, spokojenost s obsluhou, spokojenost s prostfedim a spokojenost s firmou jako

takovou (Navratil, 2012).
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Zakaznik/navstévnik hodnoti jednotlivé aspekty sluzby/produktu, nicméné plati, ze
jednotlivé slozky nemaji pro zdkaznika/navstévnika stejny vyznam (Zamazalova, 2009).
Proto bude platit, Ze rzna mira spokojenosti u jednotlivych aspektl sluzby/produktu nema

stejny vliv na celkovou spokojenost.

Uz vyse bylo zminéno, Ze spokojenost je vysledkem konfrontace predstavy, kterou si
navstévnik prindsi, a prozitku z pfimé navstévy. Tato konfrontace je

ovlivnéna mnoha ciniteli. Mezi zakladni patfi psychologické, osobni, socialni a kulturni
faktory. Tyto faktory ovliviuji dalsi navstévnikovo chovani, predevsim ochotu k Sifeni

dobrého jména a opakované navstévé (Zamazalova, 2010).

Vérnost neboli loajalita znamena mentalni pozitivni vztah mezi zakaznikem a znackou
(Pelsmacker et. al., 2003), nebo také , dlouhodobou preferenci urcité znacky nebo firmy
zaloZenou na maximdlni spokojenosti s poskytovanou hodnotou a na pozitivnich

ocekdvdnich zdkaznika do budoucnosti” (Reichheld, 1996, str. 57).

Mezi spokojenosti a vérnosti existuje tedy souvislost. Vérnost vsak neni vidy zalozena
pouze na spokojenosti. To, Ze néktefi zakaznici vyuzivaji sluzeb jednoho poskytovatele,
nemusi byt motivovano spokojenosti, ale napfiklad diivodem, Ze dana sluzba je dobre
dostupnad (napft. v blizkosti bydlisté zakaznika), nebo neexistence konkurence (Zamazalova,
2009). TaktéZ neplati, Ze by se kazdy spokojeny zdkaznik stal automaticky zdkaznikem

stalym.

3.3 Vyzkum spokojenosti

Vyzkumem rozumime tvlrcéi poznavaci ¢innost v oblasti jakéhokoliv védniho oboru
smérujici k odhaleni vlastnosti, pfi¢in a podminek jednotlivych zadkonitosti konkrétnich jev(
v pfirodé a lidské spolecnosti. Zakladnim aspektem vyzkumu je spravné postaveni
problému, nebot prevazna ¢ast jeho feseni spociva v uvédoméni si toho, co vlastné chceme

zkoumat (Bartlova a Hlinicovd, 2000).

Marketingovy vyzkum mlzeme vymezit jako sbér informaci, analyzu informaci, a nakonec
jejich zobecnéni. Klicovymi prvky systému vyzkumu jsou zakaznik a produkt v podobé

vyrobku, sluzby nebo ideje (Zamazalova, 2010).

Obecnych definic marketingu je velka fada. Bouckova et al. (2003) pojima marketing jako

soubor aktivit, jejichZ cilem je predvidat, zjistovat, stimulovat a uspokojit potfeby zdkaznika.
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Kotler a Armstrong (2004) definuji marketing jako spolecensky a manazersky proces, jehoz
prostfednictvim uspokojuji jednotlivci i skupiny své potfeby a prani v procesu vyroby

a smény vyrobkd ¢i jinych hodnot.

Smyslem vyzkumu je kvantifikovat Uroven spokojenosti (nespokojenosti) s dodanymi
produkty / poskytnutymi sluzbami metodikou, ktera bude zahrnovat segmentaci zakaznikd,
zkoumani a definovani jejich pozadavk, tvorbu dotaznik(, stanoveni po¢tu dotazovanych
a “vzorkovani” zdkaznik(, sbér dat od zakaznik( a vyhodnoceni téchto dat vhodnou
metodou kvantifikace miry spokojenosti (GfK Praha, 2004). Méreni spokojenosti

zdkaznika mUzZe managementu pomoci v rozhodovani o tom, jakym smérem se vydat pfi

zlepsovani vykonnosti své organizace Ci projekta.

Vybérova Setfeni uplatriovand pfi vyzkumu mGzeme rozdélit na vybér ndhodny a zamérny.
Pfi ndahodném vybéru ma kazda jednotka zékladniho souboru stejnou pravdépodobnost

se do vybéru dostat. Jeho vyhodou je skutecnost, Ze data s urcitou pravdépodobnosti
vypovidaji o celém souboru. Nevyhoda tkvi v praktickém pouziti pro vyzkum, nebot zadny
vybrany subjekt neni povinen souhlasit se zafazenim do vybérového souboru. Nasledkem je

relativné vysoké procento odmitnuti (Zamazalova, 2010).

3.3.1 Metodické pfistupy

Zjistovani zakaznikovy spokojenosti se provadi pomoci béznych metod primarniho
vyzkumu. NejcastéjSimi metodami je pozorovani, dotazovani a pfipadné experiment (Kozel,

et al., 2006).

Pozorovani probiha zpravidla bez pfimého kontaktu mezi pozorovatelem a pozorovanym.
Jeho vyhodou je, Ze neni zavislé na ochoté pozorovaného spolupracovat nebo odpovidat
na otazky. Navic, pokud pozorovany o svém sledovani nevi, nemize sdm zamérné ménit své
chovani a zkreslovat tak zkoumané skutecnosti. Pozorovani se nejcastéji vyuziva tam, kde je

zapotrebi sbirat evidencni Udaje (Kozel, et al., 2006).

Nejvyznamnéjsi metodou ziskavani informaci je dotazovani. Dotazovani mizeme
uskuteériovat formou rozhovoru, dotazniku nebo ankety. Radime jej k tzv. exploraénim
metodam. Poslanim téchto metodickych postupl je sbér relevantnich udajl pomoci otazek
predkladanych zkoumanym osobam (Provaznik, 2004). Dotaznik je v podstaté

standardizovanym souborem otazek, jez jsou predem pfipraveny na urcitém formulafi.
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Jde o nejrozsitené;jsi a nejpopularné;jsi techniku sociologického vyzkumu (Bartlova

a Hlinicova, 2000).

Dotaznik umoznuje strukturovany sbér Gdajd a jejich nasledné objektivni zpracovani.
Struktura dotazniku by méla obsahovat minimalné tyto ¢asti: vstupni informace pro
respondenta, ¢ast hodnotici jednotlivé znaky spokojenosti a ¢ast umoziujici vyhodnotit

celkovou spokojenost zakaznika (GfK Praha, 2004).

Mimo dotazy na zkoumané oblasti jsou v dotaznicich obvykle zafazené otdzky na zjisténi
identifikacnich znak( respondenta. Oznacuji se jako otdzky umoziiujici segmentaci
odpovédi. Diky nim je zjistovano napf. pohlavi, vzdélani, vék, rodinny stav apod. Zaméruji se
na veskeré znaky, které mohou byt signifikantni pro vyhodnoceni celého vyzkumu.

V dotaznicich jsou kladeny zpravidla na zavér. Dotazniky ddle mohou obsahovat otdzky
motivacni i Uvodni, jejichz smyslem je poskytnout informace o cilech vyzkumu a navodit
zajem respondenta. Otazky kontrolni (verifikacni) slouZi k posouzeni spolehlivosti

(upfimnosti, pravdivosti) vypovédi respondenta na otdzky vyzkumné (Provaznik, 2004).

3.3.2 Nastroje méreni spokojenosti

Metody méreni spokojenosti zakaznika Ize rozdélit na kvantitativni a kvalitativni. Mezi tfi
béZné pouzivané metody méreni patfi: model pouze-spokojenost, diferencni

analyza a model dlileZitost-spokojenost.

Pouze-spokojenost je prizkumova metoda spokojenosti zakaznika. Od respondent( 7ada,
aby vyznacili, jak dobfre si organizace vede v fadé vlastnosti na bodové skale (bézné
pétibodové ¢i sedmibodové), na niZ jedna krajni hodnota odpovida naprosté nespokojenosti

a hodnota na opacném konci skaly odpovida naprostému nadsSeni (Fontenot et al., 2005).

Diferenc¢ni analyza u kazdého respondenta pocitd rozdily mezi skdrem duleZitosti a skérem
spokojenosti. Bodové hodnoceni dlleZitosti je méreno na skale, kde jedna odpovida

zcela neduleZitému a sedm odpovida velice dilezitému, nebo naopak. Vlastnosti

s nejvétsimi rozdily je tfeba zlepsit. Vlastnosti se stejnym nebo podobnym rozdilem
nemuseji byt pro zakazniky stejné dllezité a nebudou mit na jejich spokojenost stejny
dopad. Jsou-li rozdilové hodnoty u jednotlivych vlastnosti stejné nebo blizké, mély by byt

prednostné reseny vlastnosti s vyssi dulezitosti (Fontenot et al., 2005).

Model dulezitost-spokojenost (D-S) podobné jako diferencni analyza vyuzivd model D-S

kvadrantovou mapu k oznaceni oblasti vyZadujicich zlepSeni srovnanim Urovni spokojenosti
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a dllezitosti u rGznych mérenych vlastnosti. Zdlraznuje vyznam znalosti vlastnosti, které
pokladaji zakaznici za nejdalezitéjsi, vedle téch, v nichZ organizace dosahuje Spatnych
vysledkd. Model D-S zkouma vztah mezi dllezitosti a spokojenosti. AkEni priority se urcuji
grafickym zndzornénim, pficemz nejvyssi akéni prioritu ziskdvaji polozky s vysokou

dileZitosti a nizkou spokojenosti (Fontenot et al., 2005).

Vysledky méreni spokojenosti zakaznika se ¢asto publikuji v tzv. indexech. Smyslem metody
je kvantifikovat uroven spokojenosti (nespokojenosti) s dodanymi sluzbami. Sleduje se
celkem sedm oblasti, které maji rozhodujici vliv na spokojenost zakaznika. Jednd se o image,
oCekdvani, vnimani kvality, vnimdani hodnoty, spokojenost zakaznika, stiznosti

zakaznika a loajalitu zakaznika (GfK Praha, 2004).

Miru spokojenosti hodnotime pouZitim vhodné Skaly. Jednd se o ndstroj, ktery umoZznuje
zjistovat miru vlastnosti jevu nebo jeho intenzitu; posuzovatel vyjadfuje své hodnoceni
uréenim polohy na $kale. Skdlovani je v podstaté postup, ktery slouzi k prevadéni relativné

neméritelnych znakl na znaky méfitelné (GfK Praha, 2004).

Za zakladni typy posuzovacich $kal jsou obvykle povazovany ¢&iselné skély. Ciselna $kéla je
tvorena spojitou fadou &isel. Cisla na stupnici oznacuji jednotlivé projevy & mnozstvi
posuzované charakteristiky, pficemz vSechny nebo alespon krajni varianty kontinua jsou
verbalné popsany. Miva lichy (3, 5, 7, 9) pocet stupnd, aby se vytvarela symetricka skala.

Pocétem stupnd Ize ovlivnit jemnost posouzeni.
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4. Spokojenost navstévnikl se zoologickou zahradou
4.1 Navstévnici

S ohledem na chmurnou minulost zoologickych zahrad, kdy bylo hlavnim cilem naldkat
na exoticka zvirata platici navstévniky, se dnesni zamér zoo pfilis nezménil. | dnes zlstava
vétsina zoo ekonomicky zavisla na prijmech, které ziskava diky platicim navstévnikim,

a jsou to pravé oni, komu zoo vdéci za svou ekonomickou udrzitelnost (Dibb, 1995).

Fakt, Ze zoologické zahrady jsou zavislé na navstévnicich, vysvétluje jejich misto v ramci
spotrebitelské ekonomiky, nebot navstéva zoo neni nic jiného nez zprostfedkovana sluzba.
Nejen z tohoto dlivodu by zoo méla byt umisténa do velkého mésta nebo minimalné mista,

kde je ocekavan uspokojivy pfiliv turista.

Pochopenim poZadavkid a miry spokojenosti navstévnik(ll ziska zoo strategie, které ji zajisti
oblibu na stéle rostoucim trhu zdbavniho a turistického primyslu. Z toho vyplyva, Ze zoo by
musi naslouchat svym soucasnym i potencidlnim zakaznik(im, nebot jejich volny ¢as
straveny v zoo jim zajisti dostatek financi na provoz (Lee, 2015). Nehledé na to, zoologické
zahrady by bez uspokojovani potieb a pozadavk( navstévnikd nemohly vykondavat ani své
spoledensky prijatelné funkce jako vzdélavat verejnost a pomahat druhlim, jenz jsou

ohrozené vyhubenim (Turley, 1998).

Zoologicka zahrada dnes neni pouze azylem ohroZenych Zivoc¢isnych druh(, ale i Utocistém
lidi v soucasné pretechnizované spolecnosti (Horakova in Tempirovd, 2013). Pfedevsim pro
obyvatele velkych mést predstavuji zoologické zahrady unik do pFirody. Clovék se o veskera
opravdova spojeni s prirodou ochudil a instinktivné se snaZzi vynahrazovat si svou ztratu

porizovanim domacich mazli¢k (Luptak, 2015).

Zoologické zahrady maji tedy v dnesni spolecnosti nezastupitelnou ulohu (Luptak, 2015).
Celosvétové navstivi pfes 1300 zoologickych zahrad vice nez 700 milion navstévnikd, coz
odpovida deseti procentlim celkové populace (Therkelsen a Lottrup, 2015). Pocty lidi
navstévujicich zoologické zahrady jsou tedy vysoké, a stale stoupaji. Zoologické zahrady Ize
dnes nalézt prakticky ve vSech zemich svéta. Neni tedy tfeba zdlraziovat, jak extrémné
populdrni zoo pro clovéka jsou. Jsou skvélym mistem, kde mohou lidé travit sv(j volny cas,
a nezridka se stavaji cilem rodinnych vylet(. Je tedy zfejmé, Ze zoo se staly nedilnou

soucasti jejich Zivot(. (Luptdk, 2015).
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Jiz Jirousek et al. (2005) zd(raznil zvysujici se pocet navstévnik( ¢eskych zoo, jenz dosahl

v té dobé témér ¢tyr milionl, coZ pro srovnani bylo vice nez dvojnasobek poctu aktivnich

divakd nasi hokejové a fotbalové ligy.

V roce 2015 navstivilo dohromady ceské a slovenské unijni zoologické zahrady
neuvéritelnych 6 641 051 navstévnik( (UCSZOO, 2016). O rok pozdéji, roku 2016, branami
Ceskych a slovenskych zoologickych zahrad proslo 7 222 520 navstévnikQ, coz je nejvyssi
Cislo v jejich historii. Z toho jen ¢eské zoo dosdahly vice nez 6 milion( pfichozich (UCSZOO,

2017).

4.2 Studie navstévniku

Vétsina studii, kterd byla zaméfena na ndvstévniky zoologickych zahrad, zkoumala jejich
motivaci (napf. Fraser a Sickler, 2009), chovani (Falk et al., 2007), vnimani a postoje k volné
Zijicim Zivocichlim (Davey, 2007), a nékteré (napf. Falk a James, 2000) rovnéz studovaly
ucinek vzdélavacich programi zoologickych zahrad (Lee, 2015). VSechny zminéné studie
poskytly cenné informace o minéni navstévnikd v zapadnich zemich, pfedevsim v

USA a Evropé.

Lee (2015) provedla Setfeni v Sesti jihokorejskych zoo, kde svou pozornost zaméfila

na zkoumani pozadavk(, vyznamu nabizenych sluzeb a zjistovani spokojenosti navstévnikd
zoo. Vysledky podobnych studii pomahaji zoologickym zahradam porozumét pozadavkim
navstévnikd, jakoz i vnimani kvality nabizenych sluzeb. Studie poskytuji zakladni

data o navstévnicich a potfebné informace pro vypracovani strategii, které povedou ke
zvysSeni kvality poskytovanych sluzeb, zlepseni provozu a celkového fizeni zoologickych

zahrad po celém svété.

Navstévnost zoologickych zahrad je ovlivnéna mnoha faktory. Mezi ty podstatné patfi
napfiklad druhova skladba zvifat, propracovanost a promyslenost expozic, celkovy vzhled

zoo a v neposledni fadé i jeji umisténi (Luptak, 2015).

Pravdépodobné nejdllezitéjsim faktorem ovliviiujicim navstévnika v jakémkoli prostredi, je
jeho komfort (Bitgood et al., 1988), ktery mGzeme chapat jako subjektivni pocit pohodli
pohody kazdého navstévnika. Teplota, preplnéni, zapach, kvalita osvétleni i hluk mohou mit

vliv na chovani a spokojenost navstévnika.
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Dalsim faktorem ovliviiujicim komfort navstévnika je pocasi. Kazda zoologicka
zahrada dokumentovala dopad nepftiznivého pocasi na navstévnost. Proménné jako je

teplota, hluk a vling, je vsak treba jesté systematicky zkoumat (Bitgood et al.,1988).

Jensen (2007) zdGraznil vyznam hygienickych faktord. Restaurace a nabizené pokrmy,
parkovisté, Cistota toaletniho zafizeni, to vse mlze mit, a redlné ma, negativni vliv

na celkové vnimani kvality, ¢imZ nepfimo vytvari méné spokojenych navstévnika.

Lee (2015), ktera provedla prizkum ve verejnych zoologickych zahradach v Koreji, zjistila, Ze
zvlasté vyznamnym motivatorem k uskutecnéni navstévy byly déti. Nejvétsi vyznam pro jeji
respondenty méla bezpecnost ndvstévnikd, rozmanitost druhd, prohlizeni zvifat a pfijemné
prostiedi pro déti. Navstévnici byli nejvice spokojeni s cenou vstupného, bezpeénosti
navstévnikd a dostupnosti zoo. Vstupné bylo jediny atribut, pro ktery spokojenost

presahla vyznam v této studii.

Celkem 22 atributd, s vyjimkou zminéného vstupného, bylo pro navstévniky dalezitéjsi nez
mira jejich spokojenosti s nimi. To znamena, Ze vétsina atributl a sluZzeb poskytovanych

zoologickymi zahradami nesplnila oéekavani korejskych navstévnikd, coz mélo za nasledek
nizkou spokojenost se zoologickymi zahradami. Nejméné uspokojivé bylo pro navstévniky

pfirozené chovani zvirat, jejich pohoda a pfirodni prostredi v zoo (Lee, 2015).

Coz je v souladu s cily modernich zoologickych zahrad, jejichZ snahou je zlepsit standardy
Zivotnich podminek zvitat prostfednictvim enrichmentu, snizenim behaviordlnich

a fyziologickych problémd, stereotypniho chovani, obezity ¢i nespravnych stravovacich
navykl (KneZevic et al., 2016). V modernich zoo taktéz doslo k presmérovani pdvodniho
Ucelu zdbavy na vyssi cil, a to zachovani druhd ohroZenych vyhynutim. Zoologické zahrady
jsou podporovany jako mista, kde se navstévnici mohou dozvédét mnohé o zvifatech a jak

prispét k preZiti ohrozenych druh.

Zoo tedy musi splfiovat jednak funkce, které ji zajisti ekonomikou Zivotaschopnost,
a zaroven se musi jednat o divody pro spolecnost prijatelné. Je tedy nezbytné, aby moderni
zoo vykonavala a prezentovala minimalné své Ctyfi zakladni funkce, kterymi je ochrana,

vzdélavani, vyzkum a zdbava.

Navstévnici vsak osobné vnimaji vyhradné zabavni funkci zoo. Nicméné zdbavni pramysl

neustale roste, coz jednotlivelim umoznuje vybrat si z Siroké nabidky atrakci, a zoo bohuzel
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nejsou vZdy schopné reagovat na pozadavky navstévnik(d v takové mire jako konkurence

(Lee, 2015). Presto se o to pokouseji.

Dnes se jiz nepozastavujeme nad moznosti koupit si krmeni pro zvife, stdt se na den
oSetfovatelem zvirat nebo si v zoo usporadat oslavu narozenin ¢i svatbu.

Spousta zoologickych zahrad stale nabizi ku pfikladu i jizdu na zvifeti jako je velbloud nebo
slon (Carr a Cohen, 2011). A to vse z jediného divodu — navstévnici si to preji a jsou ochotni

za to zaplatit.

Stejné tak dulezité je si uvédomit, Ze podstatna Cast zvitat ve vétsiné zoologickych zahrad
neni ohrozena, a tudiz neni divod drZet je v zajeti. Tedy dlvod by nebyl, pokud by se
nejednalo o zvifata oblibena mezi Sirokou verejnosti (Carr a Cohen, 2011). Paradoxem je, Ze
ani sami lidé nechtéji vidét notné ta zvirata, o kterych uvedli, Ze by méla byt

chovana z divodu zachovani druhf, ale spise ta atraktivni (Carr, 2016). Ukazkovym

prikladem je napfiklad obliba surikaty, pava korunkatého nebo v minulosti myvala.

Ze studie v zoo Zahteb (KneZevi¢, 2016) vyplyva, Ze navstévnici zpravidla chtéji béhem
navstévy vidét co nejvice druh( zvifat. Tretina dotazanych navstévnikl by si prala vice
novych druht i jedincli do zoo, coZ bylo v rozporu s pranim pétiny dotazanych, kterd

Zadala zlepseni Zivotnich podminek zvirat stavajicich, predevsim zvétseni vybéh velkych
Selem. V rozporu je to z toho dlvodu, zoologické zahrady vSseobecné maji obvykle pomérné
omezenou rozlohu i moznost dalsiho rlstu a zvitata, které navstévnici chtéji pozorovat

nejvice potrebuji velké, prostorné a nadkladné expozice (Knezevic, 2016).

Profil navstévnikl zahfebské zoologické zahrady byl podobny s vysledky setieni v jinych
zoologickych zahradach po svété. Provedené prizkumy ukazuji, Ze navstévniky zoologickych
zahrad jsou pravdépodobné vysoce vzdélani dospéli ve stfrednim véku a pfichazejici s détmi

(Lee, 2015).

4.3 Motivace navstévnika

Motivace je obvykle definovana jako vnitfni stav, ktery aktivuje, fidi a udrzuje nase chovani
(Ryan a Deci, 2000). Jak ukazaly prizkumy po celém svété, navstévnici zoologickych zahrad

nejsou homogenni skupina, co se motiv( k navstéveé tyce. Mezi nejcastéjsi motivy vsak patfi
rekreace a vylet s rodinou ¢&i prateli. Rada studii takté? ukazala, Ze déti predstavuji velkou

¢ast navstévnik(l a jsou jednou z primarnich motivaci k navstéveé zoo (Knezevic et al., 2016).
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Na zakladé studie v zahfebské zoo bylo zjisténo, Ze nejc¢astéjsi motivaci ndvstévniku

byla zvitata. Dale jako divod respondenti uvadéli touhu vidét zoo jako takovou a ukdzat
zvifata détem. Je zajimavé, Ze prani se vzdélavat se umistilo v Zebficku motivaci velmi nizko.
Pouze 5 % dotdzanych uvedlo vzdélani za motivator své navstévy zoo. V tomto hledisku se
navstévnici zoo v Zahfebu podobaji navstévnikim botanickych zahrad (Knezevi¢ et al.,

2016).

Zoo Zahteb je vice orientovdna na zdbavni a rodinné akce nez na vzdélavani svych
navstévnikd. Ze studie se da vyvodit, Ze zoo by méla i nadale plnit svou ulohu rekreaéniho
zafizeni, které je orientované na rodiny s détmi; krom toho by méla ale svou pozornost
zaméfit i na rzné naucné akce a programy a aktivné vzdélavat své navstévniky (Knezevi¢ et

al., 2016).

Vétsina Siroké verejnosti viak stale vnima zoologické zahrady predevsim jako turistické
misto vhodné k vyletu a pti ndvstévé se chce bavit (Clayton et al., 2009). Hlavni atrakci,

ackoliv ne jedinou, jsou pro navstévniky stale zvirata (Taplin, 2012).

Nejvyznamnéjsi ndvstévnost zaznamenala zoo Zahfeb v souvislosti s dokonéenim
a odhalenim dllezZitych projekt(l. Konkrétné se jednalo o prichody novych zvitat ¢i otevieni

novych pavilonl a expozic (KneZevic¢ et al., 2016).

Stejné tak narozeni a predstaveni novych mladat je spojeno s nartstem navstévnikd, ¢ehoz
znacné vyuziva marketingové vedeni zoo, které takové to udalosti propaguje s Umyslem

nalakat ndvstévniky (Bitgood et al., 1988).

KneZevi¢ et al. (2016) dale uvadi, Ze s ohledem na cilovou skupinu je nutné taktéz
prizpUsobit reklamu. Navstévniky mezi 40 a 60 lety nejvice motivuje k navstévé letacek zoo
nebo reklama objevivsi se v tisku. Osoby starsi 60 let nejvice naldkd osobni doporuceni
nékoho zndmého. Nejmladsi a nejpocetné;jsi vékovou skupinu, osoby mezi 18 a 39 lety, do
zoo pfilaka zpravidla internetovy zdroj informaci. Rozsifenim marketingovych strategii

na socialni média, jako Facebook, Twitter, LinkedIn aj. miZe pomoci oslovit mladou

generaci.

Dle prlzkumu jsou idedlnimi navstévniky rodice ¢i prarodice s détmi, nebot pfinesou zoo
nejvétsi trzby. Tito ndvstévnici, proti navstévnikim bez déti, utrati podstatné vice penéz

za listky, obcerstveni i suvenyry (KneZevic et al., 2016).
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4.4 Zvire atraktivni pro navstévniky

S cilem zjistit profil idealniho zvitete z pohledu navstévnik( bylo uskute¢néno nékolik
vyzkumd. Jiz Hodges (1978) zjistil, Ze jednou z nejvyznamnéjsich proménnych je Zivocisna

aktivita. Aktivni zvite se jevi jako zajimavéjsi a zabavnéjsi nez zvife neaktivni.

Na této zdkonitosti jsou zaloZené i nocni expozice v zoo, jejichZ princip spociva v obraceni
svételného rezimu. Zviratlim je sviceno v noci jako ve dne, a naopak ve dne jsou
navozovany svételné podminky podobné tém v noci. Druhy s nocni aktivitou jsou tak

prirozené aktivni v dobé, kdy je mohou pozorovat i ndvstévnici zoo (Zoo Ostrava, 2017).

Napfriklad Bitgood et al. (1988) méfril atraktivitu zvitat nepfimo identifikovanim mnozZstvi
Casu, ktery navstévnici stravili u rdznych druhl a expozic zvifat. Kazdému je zcela zifejmé, ze
nejvice ¢asu travi ndvstévnici u expozic, které jsou nécim zajimavé. Otazkou presto

zUstdvalo, co presné déla exponat atraktivnim.

Na zakladé vysledkd, které Bitgood et al. (1988) ziskal pfi svém pozorovani, jsou pro
navstévniky nejvice atraktivni nasledujici znaky: aktivita zvifat, velikost zvitete, pfitomnost
mladat a minimalni nebo Zadné vizudlni bariéry jako mtize, ploty atp. Tyto vysledky

korelovaly s ¢asem sledovani zvifat navstévniky.

U zvifat pozorovanych v této studii se vyskytovaly tfi typy bariér: klec nebo plot, sklo
a prikop. KdyzZ byly ¢asy pozorovani zprimérovany, zjistilo se, Ze navstévnici travili
u expozice s mrizemi dobu 26 s, u sklenéné bariéry bylo naméreno prdmérné 27 s, a nejvice

¢asu (51,6 s) bylo zaznamenano u ni¢im nebranéného vyhledu (Bitgood et al.,1988).

MrtiZe obecné poskytovaly nejhorsi pohled na zvite, zatimco ptikop umoznoval volny vyhled.
Takové informace, byt zdanlivé na prvni pohled jasné, mohou pomoci zoologickym
zahradam podnitit navstévnikdv zdjem o zvife nebo pomoci architektim pfi planovani

novych expozic.

Hodges (1978) taktéZ shledal, Ze pfitomnost mladéte se projevi zvysenim atraktivity, coz
potvrdil Bitgood et al. (1988) svym pozorovanim. V prvnich tfech dnech v Birminghamském
zoo pozoroval navstévniky u vybéhu mladéte hrocha s matkou a zaznamendval cas, po ktery
se navstévnici zdrzeli u jejich vybéhu. Po odstranéni mladého zvifete se namérena

doba pozorovani snizila na polovinu. Podobné ucinky byly pozorovany i u jinych exponatu
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v jinych zoologickych zahradach, ackoliv nebyla provedena pecliva méreni (Bitgood et al.,

1988).

Bitgood et al. (1988) dale uvadi, Ze obrovska zvitata u lidi podnécuji Gctu, zatimco malé
druhy maji tendenci byt navstévniky prehlizeny. Okouzlujici vzhled zvifete je pro laickou
pozornost rozhodujici, taktéZ vyrazna barva a plsobiva stavba téla prispivaji k atraktivité.

Nicméné i bizarni vzhled, pokud je zdbavny, mliZze byt navstévniky vyhledavany.

Nejmensi popularité se v prizkumech tésili plazi a bézni kopytnici. Ackoli napfiklad
tlustokoZci by mohli byt na zakladé svého vzhledu vnimani jako neatraktivni, jejich velikost
a véhlas byly a stdle jsou odpovédné za jejich oblibu. Nejvice populdrni mezi navstévniky

jsou vsak velké kockovité selmy, medvédi a opice (Bitgood et al., 1988).

Small (2012) poukazal na to, Ze extrémné sympatickd a obdivovana zvirata se stavaji
idedInimi vlajkovymi druhy. Nejvice zndmymi vlajkovymi druhy jsou sloni, tygfi a pandy.
Jedna se o populdrni a vefejnosti oblibena zvifata, kterd jsou spojovana s kulturni hodnotou

a biodiverzitou (Skibins a Powel, 2013).

Carr (2016) zkoumal minéni verejnosti v zoo v Jersey, ktera se nachazi ve Velké Britanii.
Na zakladé nasbiranych dat bylo provedeno mnozstvi statistickych testd, které mély zjistit,
zda existuje rozdil mezi pohlavim a vékem respondentd, pokud jde o to, jaka zvifata chtéji
vidét. VSechny vysledky ukazaly, Ze neexistuje Zadny vyznamny rozdil. Vysledky studie
vykazuji, ze vétsina lidi si preje vidét velké savce. Nejvice jsou oblibené ikonické druhy

subsaharské Afriky (sloni, Zirafa a Ivi), velké kocky a primati (Carr, 2016).

Na rozdil od toho stoji za zminku, Ze bezobratli, obojZivelnici a plazi nepatfi az na vyjimky
(motyli, krokodyli) k vyhledavanym zviratim. Znaky jako agresivita, jedovatost a vylucovani
pachu nebylo vnimano jako zajimavé pro primérné dospélé ucastniky, ackoliv

u dospivajicich déti se podobna zvifata tési oblibé (Carr, 2016).

Dale navstévnici preferuji zvirata, které jsou aktivni, zabavna a roztomild. Nicméné
nejdalezitéjsSim znakem pro verejnost byl fakt, Ze se jedna v pfirodé o "ohroZeny" druh,
z ehoZ mlzeme usuzovat, Ze zde dotdzani lidé si preji, aby zoologické zahrady slouZily jako

utocisté ohrozenych druha (Carr, 2016).

Skibins a Powel (2013) sledovali vliv ndvstévy na emoce a vazby navstévnik( zoologickych

zahradach v USA. Respondenti byli pfed navstévou pozadani, aby uvedli své oblibené volné
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Zijici zvite. Po navstévé byli pozadani o to, aby oznacili zvife, které na né pfi navstéveé
nejvice zapUsobilo. Navstévnici pred navstévou uvadéli jako sviij oblibeny druh nejéastéji
tygra (15 %), lva (8 %), slona (6 %) a Zirafu (6 %). KdeZto navstévnici odpovidajici po
navstéve si utvorili nejsilnéjsi vztah s medvédem (8 %), delfiny (8 %), Zirafou (6 %), gorilou
(5 %) a meduzami (5 %) (Skibins a Powel, 2013). Rozmanitost druh( uvadénych navstévniky
naznacuje, ze zoologické zahrady maji mnohem vétsi flexibilitu pfi vybéru vlajkovych zvirat,

nez se dfive myslelo (Clayton et al., 2009).

4.5 Vyplyvajici skutecnosti

Na rozdil od plvodniho obrazu zoologickych zahrad jako primarnich mist zabavy, se zvysuje
zajem navstévnikl o dobré Zivotni podminky zvifat v zoologickych zahradach. UdrZzovani
vysokych standardt sluzeb spolu s nabidkou fady vzdélavacich programu je nezbytné pro

udrzeni naklonnosti navstévnikd i kritické verejnosti.

Ackoliv by se zoologické zahrady chtély zaméfit na chov urcitych zvirat, obvykle se jim to
nepodafi. Problémem je, Ze zoo se nemohou Uzce specializovat na néjakou skupinu
Zivocichd, byt v pfirodé kriticky ohrozenou, nebot museji navstévnikim nabidnout
predevsim znamé a atraktivni druhy. Hospodarské vysledky a pfipadné dotace se totiz
odvijeji od navstévnosti a druhova skladba zvitat podléha do urcité miry taktéz aktudlnim
chovatelskym trendlim a pranim navstévnika (Kds, 2011). Je ale dlleZité si uvédomit, Ze

potfeby a prani navstévnikl ¢asto nekomplementuji s potfebami zvifat (Lee, 2015).

Rozhodne-li se zoo chovat zvifata ndvstévniky oblibend, musi vzdy zvazit vSechny naklady
s nimi spojené. Napfiklad zoo v Edinburghu od roku 2011 plati ro¢né Cin& 600 000 liber
(cca 20 milionl korun) za pronajem dvou pand velkych. Do nakladl s nimi spojenymi je
tfeba také zahrnout odhadovanych 300 000 liber, které zoo vynaloZila na vybudovani
potrebného zazemi pro pandy a ndklady na krmeni a péci, které se za rok vysSplhaji

na dalSich vice nez 100 000 liber (John Vidal, 2014).

V prvnich dvou letech pobytu pand sice navstévnost rapidné stoupala a pfinasela spolu se
sebou velky zisk, ktery zoo vratil poc¢atecni investice, vSak v dalsich letech zajem

navstévnikd upadal a pandy se ukazaly jako finanéné pfilis naro¢né (John Vidal, 2014).

A podobna neekonomicka situace m(iZze nastat vSude, kde neni mozno vzhledem k drahym

zvitatlm zajistit dostatecné vysoky pocet navstévnika. Je tedy treba, aby zoologické
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zahrady planovaly svij vyvoj uvazlivé a ekonomicky udrzitelné, protoze jediné tak mohou
spliovat verejnosti stanovené vzdélavaci cile a pomoci zachovavat volné Zijicim Zivocichim

jejich ekosystémy.
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5. Metodika

Bakaldrska prace na téma ,,Spokojenost s ndvstévou ZOO Jihlava“ je rozdélena do dvou
hlavnich ¢asti. Prvni ¢ast bakaldrské prace predstavuiji literarni reSerse, které jsem
zpracovala na zakladé Cerpani poznatkd z odborné literatury. Teoreticka Cast je
zamérena na historii a funkce zoologickych zahrad, vyzkum spokojenosti se sluzbami

a navstévniky zoologickych zahrad.

Druha ¢3ast bakalarské prace je zamérena na analyzu soucasné situace ve zkoumané zoo

z hlediska vyznamu atributl a spokojenosti navstévnikl s nabizenymi sluzbami. Jako néstroj
na zjisténi faktorG ovliviiujicich spokojenost bylo zvoleno vlastni dotaznikové Setfeni. Cilem
tohoto Setreni bylo ziskat informace o parcialni i celkové spokojenosti navstévnik,
identifikovat faktory, které jejich spokojenost ovliviiuji a urcit vyznam nabizenych sluzeb.

Na zakladé vyhodnoceni téchto dat byla zpracovana vlastni bakalarska prace.

5.1 Dotaznik

Data k naplnéni cile prace byla ziskana primarnim vyzkumem. PouzZito bylo dotaznikového
Setfeni mezi navstévniky zoologické zahrady. Dotaznik byl sloZzen ze dvou ¢&asti. V prvni bylo
formulovano 45 polozZek parcialni spokojenosti s nabizenymi sluzbami zoologické zahrady.
Soucasné se spokojenosti byla poloZena otdzka na vyznam dané sluzby pro respondenta.
Nasledné byla poloZena otdzka na celkovou spokojenost s ndvstévou, ktera

byla mérena na stejné S5stupriové skale jako parcidlni spokojenost s jednotlivymi atributy.

Spokojenost i vyznam byly méreny na 5stupriovych Skdlach. Spokojenost s atributy
byla vyjadirena skalou: 1 = urcité ano, 2 = ano, 3 = nevim, 4 = ne, 5 = urcité ne. Vyznam
atributu byl uveden na skale: 1 = velmi vysoky, 2 = vysoky, 3 = nevim, 4 = nizky,

nebo 5 = velmi nizky.

Druha ¢ast dotazniku byla sloZena z identifikacnich otdzek. Zjistovany byly zakladni
segmentacni a demografické Udaje o respondentovi slouzici pro nasledny popis
vyzkumného souboru a jeho tfidéni podle danych znak(. Kromé Gdaji o véku a pohlavi byly
respondenti dotazovani na své vzdélani a s kym zoo navstivili. Dale byl zjistovan pocet
navstév v poslednich péti letech. Vztah respondentd k historii a ochrané Zivotniho prostredi
byl zjistovan pomoci zaskrtavaci otazky, kde respondenti volili, zda je pro né historie: urcité
nudnad, spiSe nudna, nevi, spiSe zajimava, nebo urcité zajimava. Na Gplném konci dotazniku

bylo uvedeno podékovani za Ucastniklv ¢as a spolupraci.
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Seznam otazek:

1.1. Pfirozené chovani zvirat

1.2 Celkova pohoda zvirat

1.3, Prirodni“ prostredi v klecich

1.4 Dostatek mista v klecich k aktivhimu
pohybu

1.5 Diverzita vybaveni kleci/terarii

1.6 Ukryty pro zvifata pred
navstévniky/sluncem, destém

1.7 Uzavieni expozice v dobé
rozmnozovani

1.8 Vhodna strava zvitat

1.9 Cistota vybaveni kleci/terarii

1.10 Zachazeni persondlu se zviraty
1.11 NerusSené pozorovani zvirat

1.12 Uprava cest v zoo

1.13 Specialni pozorovaci mista pro déti

1.14 Pestrost a mnoZstvi chovanych
druh(

1.15 Bezbariérovy pristup k vybéhlim
1.16 MozZnost kontaktu se zviraty

1.17 Expozice podle taxonomického
systému

1.18 Expozice podle geografickych oblasti
1.19 Expozice sloZena ze zvitat CR
1.20 Oddéleni druht v expozicich

1.21 Cizokrajné rostliny z mist plvodu
zvirat

1.22 Pristupnost personalu
k navstévnikim
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1.23 Komentované prohlidky zoo

1.24 Orientacni znaceni

1.25 Vzdélavaci akce

1.26 Zabavné vzdélavaci prvky pro déti
1.27 Rozmisténi jednotlivych expozic
1.28 Jasnost oznaceni zvifat

1.29 Informace o chovanych zvifatech
pres Internet

1.30 Elektronické informace (pf. QR kody)
1.31 Bezpecnost navstévnikl

1.32 Mista k odpocinku

1.33 Restaurace

1.34WC

1.35 Terénni Upravy v zoo

1.36 Dostupnost zoo

1.37 Velikost zoo

1.38 Vstupné do zoo

1.39 Parkovani

1.40 Zabavni zatizeni pro déti (hristé)
1.41 Kontejnery/kose na tfidény odpad
1.42 MozZnost "sponzorovani"

1.43 Etno artefakty z domoviny zvirat
1.44 Prodej suvenyr(

1.45 Zachranné odchovy



5.2 Dotaznikové Setieni

Cilem dotaznikového Setfeni byl sbér primarnich dat. Vyzkum jsem se rozhodla provést
formou osobniho dotazovani. Tato metoda skytala jisté nevyhody; pfedevsim moznost
osloveni mensiho poctu navstévnik( a ¢asovou i psychickou naro¢nost. Na druhé strané
patfil vSak k vyhodam kontakt s respondenty, moznost dovysvétleni otazky, a predevsim

jsem zaznamenala vétsi ochotu navstévnik( odpovidat na pokladané dotazy.

Dotaznikové Setfeni v ZOO Jihlava probihalo ve vSednich dnech i vikendech v priibéhu
srpna a zari roku 2017 a bylo provadéno u hlavniho vychodu z jihlavské zoologické zahrady.
Toto misto jsem si vybrala z prostého dlvodu; bylo nezbytné, aby navstévnici prosli zoo

celou, a také nebylo Gcelem narusit jejich prohlidku zoologické zahrady vyzkumem.

Aby skupina dotazovanych byla co mozna nejblize ndhodnému vybéru, a také validnim
reprezentativnim vzorkem celého souboru navstévnik(, byli respondenti vybirani

na zakladé , pocetniho” klice. Pro potfebu studie jsem si vybrala kazdého desatého
navstévnika, ktery opoustél zoo, a vyzvala ho k vyplnéni dotazniku. Bylo pozadano, aby se
prizkumu ztcastnil vyhradné jeden navstévnik ze skupiny. Do papirového dotazniku jsem
zaznamenavala respondentovy odpovédi; jeden dotaznik znamenal vZdy vypovéd jednoho
navstévnika. Dotazovani jsem provadéla tak dlouho, dokud nebylo dosazeno dostate¢ného

poctu vyplnénych dotaznikd.

Po ukonéeni sbéru dotaznikl bylo nutné ziskana data zdigitalizovat. Dotaznikiim jsem
priradila pofadova ¢isla a prevedla je do elektronické podoby, nebot pouze s takto
pfipravenym souborem dat jsem mohla zadit provddét statistické testy a hledat souvislosti

mezi jednotlivymi otdzkami.

5.3 Statistické vyhodnoceni

Z nashromazdénych dat jsem si pfipravila v tabulkovém procesoru MS Excel datovou matici.
To v podstaté znamenalo do kazdém fadku umistit popis jednoho objektu, v mém
konkrétnim pripadé respondenta, a do sloupct vepsat data pro jednu proménnou. Do

bunky, pruseciku radku a sloupce, jsem doplnila vidy pouze jednu hodnotu.

Odpovédi respondentd tykajici se vyznamu a miry spokojenosti s jednotlivymi atributy
i celkové spokojenosti byly do tabulky zapisovany v identickém formatu jako byly

zaznamenavany do dotazniku (1 = velmi vysoky / urcité ano, 5 = velmi nizky / urcité ne).
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U neciselnych odpovédi bylo nezbytné vymezit zplsob kdédovani, tedy prifazeni ¢iselné
hodnoty, aby bylo mozné i tyto Udaje v pocitacdovém programu zpracovat. Pro pohlavi bylo
zvoleno kddovani muz = 0, Zena = 1. Nejvyssi dokoncené vzdélani nabyvalo hodnot 1-6 (1 =
zakladni, 6 = vysokoskolské (Mgr./Ing.). Dale jsem pfiradila hodnoty 1-5 k zdznamu s kym
dotazany c¢lovék navstivil zoologickou zahradu (1 = sam, 2 = s détmi, 3 = s prateli,

4 = s partnerem/partnerkou, nebo 5 = se zajezdem).

Predposledni otazkou byl dotaz na aktivni vyhleddvani informaci o ochrané Zivotniho
prostiedi, ktery byl do tabulky prepsan na zakladé pfifazeni: 1 = nikdy, 2 = vyjimecné,
3 =zfidka, 4 = obcas, 5 = ¢asto. Na stejném principu byla pfifazena ¢isla i pro posledni

otazku, ktera zjistovala vnimani historie respondenty (1 = urcité nudn4, 5 = urcité zajimava).

Na zakladé prepisu a kddovani dat byla vytvorena tabulka, kterd tvofila homogenni datovou
strukturu o 213 Fadcich a 99 sloupcich. NeZ jsem zacala tyto data testovat, bylo nutné
proménné spokojenosti a vyznamu pretransformovat. Postupné, ve dvou krocich, byly

hodnoty prevedeny tak, aby 5 = urcité ano, 4 = spiSe ano, 3 = nevim, 4 = spiSe ne, 5 = urcité

vvvvv

Pro zpracovani dotaznikového Setfeni byla pouZita matematicka statistika, ktera se zabyva
metodami ziskavani, zpracovani a vyhodnocovani dat, tedy Udajl o vlastnostech subjektu.
Ke statistickému vyhodnoceni souboru dat mi poslouZil, jak uz jsem zminila MS Excel,

v némz jsem mohla provadeét statistické vypocty, tvofit tabulky a navrhovat grafy, které jsou

v praci pouZzité.

Pro charakteristiku dotazovaného vzorku jsem pouZila plosné grafy, jejichZ obsah
predstavuje 100 % a jednotlivé ¢asti znadi pfislusné relativni ¢etnosti v procentech. Jako
nejprehlednéjsi byly pro vyjadreni procentudlnich podilli nebo poc¢tu zvoleny grafy kolacové
(pohlavi, pocet navstév), pro vyjadieni procentualniho zastoupeni jednotlivych kategorii

odpovédi jsem poutzila grafy pruhové.

Vlastni interpretace zacinala celkovym rozlozenim cetnosti odpovédi v jednotlivych
identifikacnich otdzkach a naslednym provedenim procentudlniho prepoctu. Ze stfednich

mir jsem pocitala prdmér a z miry rozloZeni zjistovala smérodatnou odchylku.

Slozitéjsi vypocty byly provedeny pomoci standardnich statistickych metod v softwaru
STATISTICA. V tomto programu byly vypocteny t-testy pro rozdily spokojenosti mezi

pohlavimi, ANOVA (analyza rozptylu) pro rozdily ve skupinach, post-hoc test, korelace pro
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rozdily ve skupinach a mnohondsobna linearni regrese pro vazbu jednotlivych zkoumanych

polozek na celkovou spokojenost.

Identifikace Urovné spokojenosti byla vyhodnocena na zakladé tzv. repeated measures
ANOVA, kterd byla nasledné testovana Tukeyho post-hoc testem. Uroveri vyznamnosti
pouZzita pro tyto testy byla a = 0,05. Pro grafické znazornéni bylo vyuZito graf( vytvorenych

prostfednictvim programu STATISTICA.

Vyhodnocovani jednotlivych otdzek vychazelo z teorie spokojenosti zakaznika, kdy
srovnavame zakaznikovo ocekdvani s konecnou realitou. Pro vyhodnoceni vysledkd

dotaznik( a porovnani spokojenosti a vyznamu jednotlivych poloZek byl pouZit IPA grid.

5.4 Pouizité statistické metody

5.4.1 Stfedni hodnoty
Mezi stfedni hodnoty patfi aritmeticky prdmér, medidn a modus. V praci jsem
pouZzivala predevsim aritmeticky prdmeér, tedy soucet vSech hodnot znaku déleny jejich

poctem (Bedanova, 2000).

Ackoliv je priimér ¢asto mnoho nefikajici charakteristika, v pripadé priiméru spokojenosti,
kde se nevyskytuji krajnosti a znak nabyva pouze hodnot 1-5, vyjadfi spokojenost
navstévnikd velmi dobre. Pokud jsem uvadéla prdmérny vék, ktery byl ovlivnén extrémné

rozdilnym vékem, byla doplnéna informace o rozptylu.

Rozptyl méri variabilitu nejen z hlediska rozptyleni jednotlivych hodnot znaku kolem
aritmetického priiméru, ale také hodnoti rozptyleni jednotlivych hodnot znaku mezi sebou.
Rozptyl slouzi jako charakteristika umoZiujici aplikaci slozitéjSich statistickych metod. Pro
prakticky rozbor variability se Castéji pouZiva smérodatnd odchylka. Smérodatna

odchylka se pocitd jako druhd odmocnina rozptylu. Rozptyl a smérodatna odchylka jsou

uréitymi kritérii pro urceni, jak moc mizeme vérit priméru (Hendl, 2012).

5.4.2 Metody vyhodnoceni spokojenosti

Analyza rozptylu (ANOVA, analysis of variance)

Obecné je ANOVA obdobou t-testu, ale pouZiva se pfi vétsSim poctu skupin. Mam-li totiz vice
nez dva vybéry, nemohu retézit dvouvybérové t-testy ani jejich neparametrické varianty,

a proto bylo nutné pouZzit tuto specialni metodu vypoctu oznacovanou jako

ANOVA (Navratil, 2017a).
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Repeated measures ANOVA (ANOVA pro opakovana méreni)
Jako prvni jsem pouZzila tzv. repeated measures ANOVA (téZ rANOVA), tedy analyzu rozptylu
pro opakovana méreni. Jedna se o obdobu parového t-testu, kde mame vice opakovani nez

jedno (Bofil, 2015).

V mé praci se jednalo o koncepci s jednou proménnou (spokojenost s jednotlivymi atributy
z00) a zkoumanymi subjekty (respondenty). Méfila jsem opakované jejich odezvy
na spokojenost. Tento typ analyzy byl pouzit, protoze se pfi identifikaci Urovné spokojnosti

jednalo o zavisla (korelovana) méreni.

One-way ANOVA
V préci jsem pracovala kromé metody analyzy rozptylu pro opakovana méreni i s jeji Castéjsi
variantou, metodou one-way ANOVA. Pfi jednoduchém tfidéni (one-way ANOVA) analyzuji

efekt jednoho faktoru na zavisle proménou.

Aby jednoduchd analyza rozptylu byla platnd, musi byt méreni vzajemné nezdvisla uvnitf
skupin i mezi nimi; dale by méfeni v kazdé skupiné méla byt normalné rozdélend a méla by

mit stejny rozptyl kolem prlméru (Hendl, 2012).

V pfipadé jednofaktorové analyzy rozptylu jsem zjistovala rozdily pramérd mezi

nékolika skupinami prostfednictvim vypoctu testovaciho kritéria F. Analyza rozptylu

byla provedena ve dvou krocich. Nejprve se testoval pomér variance uvnitf definovanych —
spokojenost navstévnika zoo podle vzdélani a také podle toho, s kym respondent zahradu

navstivil) a rozptylu celkového souboru ziskanych dat (Navratil, 2017a).

Jednofaktorovd analyza rozptylu mi dala odpovéd' na otdzku, zda mohu urcitym faktorem
vysvétlit riznost pozorovacich hodnot kvantitativniho znaku. Jinak fec¢eno, zkoumala jsem,
zda néjaké skupiny navstévnikd porovnavané na zakladé nejvyssiho dosazeného vzdélani
a na tom, v doprovodu koho zoo navstivili, jsou odliSné ve vnimani spokojenosti

s jednotlivymi prvky.

ProtoZe jsem zjistila, Ze hodnota F je vyssi nez kritickd hodnota pro dany pocet stupn
volnosti, bylo podstatné zjistit, jaké skupiny navstévnika se od sebe lisi. Nasledovala tedy
faze mnohondsobného srovnani, kdy byla testovana rozdilnost skupin pomoci tzv. post-hoc
testll. Byl pouzit Tukeyho test pro mnohondsobné porovnani prliimér( ve své tvrdsi varianté
— tedy pro pripad, kdy ve skupinach nebyla splnéna podminka stejného poctu méreni

(Navratil, 2017a).
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Zejména Tukeyho metodou vicenasobného porovnani jsem zjistovala, mezi kterymi
urovnémi faktoru nabyvaji stfedni hodnoty zkoumané veli¢iny statisticky vyznamnych

rozdil(i. Vysledky testd byly hodnoceny na hladiné vyznamnosti a = 0,05.

Korelace
Korelaci jsem ve své praci rozuméla statistickou souvislost dvou ¢i vice kvantitativnich
proménnych. Spravné feceno, korelace je vyjadifenim miry této souvislosti, pficemz

mira souvislosti je dana korelaénim koeficientem (Meloun a Militky, 2012).

Jeho zakladni vlastnosti je bezrozmérnost a normalizované vyjadreni, coz znamena, Zze miize
nabyvat hodnot v intervalu od -1 do 1; kde 1 znamend 100 % pozitivni souvislost,

-1 znamena stoprocentni negativni souvislost a 0 znamena absolutni nezavislost.
Bezrozmérnost znamend, Ze hodnota korelaéniho koeficientu je nezdvisla na jednotkach

obou veli¢in (Navratil, 2017b).

Ve své praci jsem vyuzivala Pearsonlv korelaéni koeficient, nicméné existuji i jiné
koeficienty korelace, napfiklad Spearman(v koeficient poradové korelace nebo Kendall-Tau
korela¢ni koeficient (Hendl, 2012). Pearsontv korelaéni koeficient byl pouZit pfi patrani po
existenci vazeb vsech atribut( a jejich primérné spokojenosti v zavislosti na zkoumanych
kategoriich navstévnikl. Vazby prdmérné parcidlni spokojenosti byly korelovany s po¢tem

navstév, vztahem k Zivotnimu prostiedi, vztahem k historii a vékem.

Vék musel byt zadan jako bivariatni proménna, nikoliv jako vicekategoridlni nominalni
proménna. Korelovat jsem tedy nemohla vékové kategorie, ale zvlast vék. Nalezité vysledky
vSak ddva jen pfi spInéni pfedpokladu normality rozdéleni porovnavanych proménnych

(Navratil, 2017b).

Shledanim korelace mezi zkoumanymi proménnymi jsem zjistila, Ze je velice
pravdépodobné, Ze proménné na sobé zaviseji. Kazdopddné statistickd vyznamnost neni
jesté statistickym dikazem kauzality, tudiz jsem nemohla usoudit, Ze by jeden z nich musel
byt pficinou a druhy nasledkem. Jednalo se pouze identifikdtor existence nebo neexistence
“néjaké” vazby mezi ndhodnymi velicinami. Také plati, Ze tato vazba nemusela byt pfima,

ale by zprostredkovana néjakou dalsi proménnou (Navratil, 2017b).

Linedrni regrese
Mnohondsobnou linedrni regresi jsem poufZila k vysvétleni variability jedné proménné

néjakou proménnou jinou, o niz vim, Ze patfi do skupiny proménnych, na niz prvni
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promeénna zavisi. Na rozdil od korelace neni regrese o vzadjemnych vazbach, ale o zavislosti

nebo snaze vysvétlit variabilitou proménné X variabilitu Y (Meloun a Militky, 2012).

Statisticka vyznamnost modelu se testuje pomoci F-testu, ddle se testuje rozdilnost
parametru “b” od nuly, k éemuz se pouziva t-testu, kde v Citateli je hodnota “b” a ve
jmenovateli stfedni chyba b. Vyznamnym ukazatelem je pak hodnota koeficientu
determinance (R2), ktery udava procento vysvétlené variability vysvétlované proménné

hodnotami vysvétlujici proménné (Navratil, 2017c).

Do modelu vstupovalo velké mnozstvi vysvétlujicich proménnych, a tak bylo identifikovan
vétsi pocet koeficientl b (ke kazdé nezavislé proménné). Odlisnost koeficientu b od nuly se
testovala t-testem. Stejné tak celkovy model se testuje F-testem. Pro odhad vysvétlené
variability se na misto koeficientu determinance (R2) pouziva upraveného koeficientu

determinance — adjusted R2 (Leps, 1996).

Bylo pouzito procedury krokového dopfedného vybéru, kdy byly do modelu zafazovany
postupné proménné, které vysvétluji nejvétsi podil variability nevysvétlené predtim

zafazenymi vysvétlujicimi proménnymi.

T-test

T-test umozZiuje testovat hypotézy, které jsou vazany na prdmeér. T-test je nékolika typU;
pro potieby prace jsem vsak vyuZzila pouze dvouvybérovy t-test (Leps, 1996). S jeho pomoci
jsem zjistovala, zda se lisi parcialni spokojenost u respondent( rizného pohlavi.

Testovala jsem tedy jednu proménou (prdmérnou spokojenost s jednotlivymi polozkami)

na dvou vybérech (muz, Zena).

Oba vybéry byly na sobé nezavislé a mély stejnou varianci. Pocet stupiili volnosti se pak
rovnal souctu poctu méreni v obou vybérech snizeném o 2. Stejnym postupem byl
proveden tento t-test ke zjisténi rozdild mezi primérnymi hodnotami spokojenosti

a vyznamu.

5.4.3 Metody porovnani vyznamu a spokojenosti

Analyza vyznamu a vykonu (IPA) vychazi z predpokladu, Ze spokojenost je ovlivnéna jak
vyznamem atributu, tak vnimanim miry spokojenosti s timto atributem. Matice IPA ilustruje
rozdily mezi vyznamem a spokojenosti jednotlivych atribut( grafickym zpGsobem

(Taplin, 2012).
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Primky protinajici diagram a rozdélujici ho na pfislusné kvadranty jsou odvozené od
pramérné hodnoty spokojenosti a primérného vyznamu. Primérné hodnoty vyznamu
jednotlivych polozek a parcialni spokojenosti byly vyneseny na matici IPA, kterd je
rozdélena do Ctyr kvadrantU. Atributy, které se nachazeji vlevo od stfedni kolmice, maji
negativni mezery, zatimco atributy vpravo od této pfimky maiji pozitivni mezery. Atributy

nachdzejici se pod horizontalni pfimkou odpovidaji nizkym prioritam (Taplin, 2012).

Kvadranty se oznacuji fimskymi Cislicemi, prvnimi pismeny abecedy, ale mohu je oznacit
i jako kvadranty "nizky podstata", "udrZet Uroven", "nizkd priorita" a "zlepSsit Uroven".
Atributy jsou interpretovany odliSné v zavislosti na tom, ve kterém ze ¢tyf kvadrant( se
objevuji. Atributy v kvadrantu "zlepsit Uroven" predstavuji vysokou dlleZitost a nizkou
vykonnost, atributy nachazejici se v kvadrantu "udrZet dobrou praci" maji vysoky vyznam

i skore spokojenosti.

Atributy v kvadrantu s nizkou prioritou (nizka spokojenost a nizka vykonnost) vyznamné
neovliviiuji spokojenost navstévnikl a ani nevyZaduji dalsi Usili. ,,Nizkou podstatou” se

rozumi atributy, které vykazuji vysokou spokojenost, ale nizky vyznam.

Po ziskani prdmérnych hodnot spokojenosti a vyznamu pro kazdy atribut bylo na IPA grid
vykresleno 45 atributl. Predevsim mé zajimaly ty, které vykazovaly vysoky vyznam a nizkou

spokojenost.
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5.5 Charakteristika dotazovaného vzorku

Celkové se mi podafilo vybrat 219 dotaznikl. Chybéjici nebo nesmysiné odpovédi byly
nalezeny v sedmi z nich. Po jejich vyfazeni bylo zdrojem dat pro nasledné analyzy 212
dotaznik(. Respondenty byli ¢esky mluvici turisté starsi osmnacti let. Na Setfeni se podilelo
111 Zen (52 %) a 101 muz( (48 %), jak znazornuje Obrdzek 1. Vyplnéni dotazniku odmitlo

dohromady 196 (47 %) oslovenych navstévniku.

n=212

W eny W muii

Obrdzek 1 Graf zndzornujici zastoupeni muzi a Zen mezi respondenty

Dotazovany vzorek tvofili lidé rdznych vékovych skupin, jak je znazornéno v Obrdzku 2 na
nasledujici strané. Ve véku 18-24 let se prlzkumu zucastnilo 44 (20,8 %) respondent, ve
véku 25-34 let bylo respondentl 48 (22,6 %), tedy o 4 vice. Nejvice zastoupena byla vsak
vékova skupina 35-44 let, ktera zahrnovala 54 (25,5 %) navstévnik(, coZ odpovida vice nez

jedné Ctvrtiné celého souboru.

Dalsi vékové kategorie jiz tak zastoupeny nebyly. Ve véku 45-54 let cely dotaznik vyplnilo
15 (7,1 %) osob, dalSich 25 osob (11,8 %) patfilo do skupiny 55—-64 let. Ve véku 65-74 let
na prdzkumu spolupracovalo 21 (9,9 %) navstévnik(l. Nejstarsi zastoupena kategorie v
prazkumu, kterd uvedla svij vék 75 let a vyssi, byla také tou nejméné zastoupenou. Mezi

respondenty se naslo pouze 5 (2,4 %) zastupcu.
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vékova kategorie

75 a vice

65-74 let

55-64 let
45-54 let
35-44 let
25-34 let

18-24 let

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

procentudlni pocet navstévnik

Obrazek 2 Graf zndzornujici zastoupeni jednotlivych vékovych kategorii mezi dotazovanymi navstévniky

Z 212 navstévnikd, ktefi se na této studii podileli, 9 % uvedlo, Ze ma dokoncené pouze
zakladni vzdélani; 23,6 % dotazanych ma stfedoskolské vzdélani; 38,7 % stfedoskolské
vzdélani s maturitou. Vyssi odborné vzdélani uvedlo 9,4 %, dokoncené bakalarské studium
6,6 % a 12,7 % respondentl mélo magisterské studium nebo vyssi. Tyto vysledky zachycuje

Obradzek 3.

vzdélani
vysokoskolské
magisterské
vysokoskolské
bakalarské
vyssi odborné
stredoskolské s
maturitou

stredoskolské

zakladni

0% 10% 20% 30% 40%
procentudlni pocet navstévnikl

Obradzek 3 Nejvyssi dosaZené vzdéldni respondent a jejich procentudini zastoupeni



Jak zobrazuje Obrdzek 4, nejvice navstévnik( (43,9 %) uvedlo, Ze navstivili zoologickou
zahradu s détmi. O poznani méné (27,8 %) bylo v zoo s prateli a 20,3 % dotazanych uvedio,
Ze v zoo byli s partnerem/partnerkou. Necelych 5,7 % respondentd navstivilo zoologickou

zahradu bez doprovodu a pouze 2,3 % tvofili respondenti, ktefi byli v zoo se zajezdem.

doprovod

se zédjezdem M

sam/sama

s
partnerem/partnerkou

s prateli

s détmi

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

procentudlni pocet

Obrdzek 4 Graf zndzornujici s kym respondenti navstivili zoologickou zahradu

V zahradé nebylo nikdy, nebo minimalné v poslednich péti letech, celkem 50 (23,6 %)
navstévnikl. Vétsina dotazanych ale uvedla, Ze navstévuje zoologickou zahradu pravidelng,
jak je mozZno vidét v Obrdzku 5. V poslednich péti letech letech ji navstivilo minimalné
dvakrat 162 (76,4 %) respondent(, pficemz pradmérny pocet navstév téchto navstévnikl byl

roven péti se smérodatnou odchylkou 5,3.

® prvni ndvstéva za
poslednich 5 let

® minimalné druha
navstéva za
poslednich 5 let

Obradzek 5 Graf zndzorriujici procentudini zastoupeni ndvstévniki s prvni a opakovanou ndvstévou zoo
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6. Vysledky

6.1 Spokojenost s jednotlivymi polozkami

Na spokojenost s navstévou zoologické zahrady bylo pohlizeno dvéma pfistupy.
Posuzovana byla zvlast spokojenost parcialni a celkova. Parcialni spokojenost

byla méfena pro 45 polozek, kterymi byly charakteristiky zoologické zahrady. Nejprve byly
posouzeny rozdily spokojenosti mezi jednotlivymi aspekty zoologické zahrady. Potencidlni
rozdily mezi prdmérnymi hodnotami spokojenosti byly testovany s pomoci ANOVA pro
opakovana méreni a Tukeyho post-hoc testem s cilem identifikovat rozdily mezi
jednotlivymi priméry (Obrdzek 6, Tabulka 1). ANOVA identifikovala vysoce signifikantni
rozdily mezi prdméry (F (44, 9284) = 18,001, p = 0,000).

36 31 24 40 34 9 14 6 10 18 27 20 15 26 16 43 22 33 4 21 29 45 30
28 32 37 12 35 5 8 3 38 41 11 1 2 23 42 13 39 19 25 44 17 7

polozka

Obrdzek 6 Spokojenost s jednotlivymi sluzbami zoologické zahrady. Zndzornény jsou priiméry a 95% intervaly spolehlivosti.
Polozky viz str. 43.

Pramérna spokojenost s dil¢imi polozkami nabyvala hodnot od 3,4 do 4,4. Navstévnici byli

nejvice spokojeni s Dostupnosti zoo (36), Jasnosti oznaceni zvirat (28), Bezpecnosti (31)

evvs

Elektronické informace (30). Nizkou spokojenost taktéz vykazovaly polozky: Uzavreni
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expozice v dobé rozmnozovani (7), Zachranné odchovy (45), Expozice podle taxonomického

systému (17) a Informace o chovanych zvifatech pres Internet (29).

Post-hoc test

Tukeyho post-hoc test potvrdil statisticky vyznamné rozdily Urovné spokojenosti.
Statistickym testem byly polozky identifikovany do vétSiho poctu rozdilnych skupin.

V nasledujici tabulce je uvedeno 18 homogennich skupin atribut(, které na zakladé
pramérl spokojenosti test zjistil. Vysledky testu byly hodnoceny na hladiné vyznamnosti

a =0,05. Tabulka 1.

evvs

byla hodnocena polozka Elektronické informace (30) s primérnou spokojenosti 3,48.
Nasledné se umistily polozky Uzavieni expozice v dobé rozmnoZovani (7), Zachranné
odchovy (45), Expozice podle taxonomického systému (17), Informace o chovanych
zvitatech pres internet (29), Prodej suvenyri (44), Cizokrajné rostliny z mist plvodu zvifat

(21), a nakonec nejlépe z této skupiny vysly Vzdélavaci akce (25).

Polozky s nejvétsi spokojenosti zobrazuje skupina 18. Nejvyssi spokojenost vykazovalo
celkem 13 poloZek, které nabyvaly priimérnych hodnot spokojenosti od 4,15 do 4,44. Ze
vsech atributl byli navstévnici nejvice spokojeni s Dostupnosti zoo (36), Jasnosti oznacdeni

zvitat (28) a Bezpecnosti navstévnikd (31).

Tabulka 1 Homogenni skupiny atributd dle priimérnych hodnot spokojenosti. PoloZky viz str. 43.

Tukey HSD test; alfa = 0,05 Error: Within MS = 0,60020, pocet stuprid volnosti = 9284

polozka |primér| 1 |2 (3|4 |5|6|7|8|9(|10|11(12|13(14|15(16(17|18
30 3,48|*rr+
7 3, 60| k|
45 Y s
17 3, 67| k| s ] s
29 3, 68| k| s ] sl i
24 3, 73| | s s s ] s
21 3, 73| | s s s ] s
o5 L e e e e e
4 3,78 Josok] ] k| sk ok Json] ko
19 3.80 Josok] ] k| o] o Jeson] o seson
33 3.81 Josok| k] k| o] ok Jesok] ko sk
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Tukey HSD test; alfa = 0,05 Error: Within MS = 0,60020,

pocet stupnu volnosti = 9284

polozka |pramér| 1 (2| 3|4 |5|6|7|8|9(10(11|12|13|14|15|16|17(18
22 3.81 B E e E e e B e E e B
L
39 3.81 B R R R B R R R
L
13 3.82 e E ] E e e B B B e
L
43 3.84 Sedokok] ko] okt skt | ook ko] ko] ko] ¥ FEE
L
42 3.88 Sedeokok] ko] skt kot | ook ko] ko] seakok] *FEE sk
L
16 3.88 B R R R B R R R e i *xKk
L
23 3.92| Sedokok] ko] ko] kot | ook seoeok] ko] sk FEE sk
1
26 3.95 B R e R B R R i *kkk
1
2 3.96 B R e R B R R i *kkk
1
15 3.97 ook ko] okt ookt ookt eoeok] koo sk ook | sk
1
1 3.97 EE R e B R B R R e Ere e Fekk
1
20 3.99 Sk ko] ko] sk ook ook o ko] KX
1
11 4,0 1 B R e R R s B R E e ey Fekk
27 4,03 E e B R e R R e E s Fekk
41 4,05 Sk Aokt ko] ek ook | skt ko] FEFE
18 4,06 Sedkook] ko] sk skt | ook o] ko] k]
10 4,07 Sedook] ko] k] ookt | ook ko] ko] seokoe] P Lok
38 4,07 Sk Aok ko] ek ook | skt ok k] sk
4,07 Seoook] ko] k] ookt ook ko] ko] sk sk [ K
6 4,08 Kk k| doddok| kkk| Kkkk| Hkkk| Kkkk] kkkk|Kkkk
8 4’ 13 Fhkk| Khkk| Khdk| khdk| Kkrk| *k x| Kkxx| xxHx
*Kkk
14 4, 15 Fhkk| Kkkk| Khkk| kxhk| kkrk| kkxk| *Hxk
*Kkk
5 4, 17 B B B R R e By P
*Kkk
9 4, 18 e s e R Ry EE e
35 4’ 19 *hkk| Khkk| kkkk| kxkk| kkxk| kkxk| *xxk
34 4,20 Fekkk | k| Kok Kok Kok | Kokdek | Kkxk
12 4,22 Fokkok| Fkkk| kkkok| dkdk| kkk| kkkk
40 4,25 Fkkk| kkkok| Fkdok| Fkkk| kx|
24 4,26 Fokdkok| kkkok| dekdok | kkkk| kkkk
37 4,26 kkkok| kkkok| kkkok| Fkkk| Hkxk|
32 4,29 kkkk| kkkk| kkkk| KKKk
31 4,35 Fokkok| k| Fkkk
28 4,36 kkkk| kkkk
36 4,44 *kkk
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Vazba na celkovou spokojenost

Vazba jednotlivych polozek na celkovou spokojenost byla identifikovana pomoci
Pearsonovych korelacénich koeficientl mezi hodnotou celkové spokojenosti a hodnotami
dil¢ich spokojenosti (Tabulka 2, Tabulka 3). Hodnoty Pearsonova korelacniho koeficientu
jsou setfazeny v tabulce sestupné, p < 0,05.

Tabulka 2 Pearsononovy korelacni koeficienty mezi celkovou spokojenosti a dilcimi faktory spokojenosti.
Zobrazeny jsou poloZky svymi koeficienty statisticky vyznamnymi na p < 0,05. PoloZky viz str. 43.

polozka korelacni koeficient
28 0,34
37 0,32
31 0,32
2 0,30
40 0,27
14 0,27
1 0,27
36 0,27
12 0,27
41 0,26
18 0,26
6 0,25
13 0,23
3 0,23
4 0,22
32 0,22
8 0,22
9 0,21
42 0,21
38 0,20
11 0,20
20 0,18
27 0,18
21 0,18
35 0,18
34 0,17
5 0,17
26 0,16
22 0,16
44 0,16
43 0,15
24 0,15
39 0,14
17 0,13
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Tabulka 3 Pearsononovy korelacni koeficienty mezi celkovou spokojenosti a dilcimi faktory spokojenosti.
Zobrazeny jsou poloZky statisticky nevyznamné na p < 0,05. Polozky viz str. 43.

polozka korelacni koeficient

10 0,12
33 0,11
45 0,11

7 0,09
29 0,08
23 0,08
19 0,07
30 0,07
25 0,06
15 0,03
16 0,03

Jak je vidét z Tabulky 2, celkova spokojenost nejvice koreluje s proménnymi: Jasnost
oznaceni zvirat (28), Velikost zoo (37), Bezpecnost navstévnikl (31) a Celkova pohoda zvifat
(2). Pomérné silna vazba je pritomna taktéz u polozek Zabavni zatizeni pro déti (40),
Pestrost a mnozstvi chovanych druhd (14), Pfirozené chovani zvirat (1) a Dostupnost zoo

(36).

Tabulka 3 ukazuje minimalni vazby mezi celkovou spokojenosti a dilci spokojenosti.
Statisticky nevyznamné vazby byly zjistény u proménnych: Moznost kontaktu se zvifaty
(16), Bezbariérovy pristup k vybéhdm (15), Vzdélavaci akce (25), Elektronické informace

(30) a Expozice sloZena ze zvitat Ceské republiky (19).

Polozky vysvétlujici variabilitu celkové spokojenosti

Vybér hlavnich proménnych identifikujicich celkovou spokojenost byl proveden pomoci
mnohonasobné linedrni regrese s doprednym vybérem. Modelem bylo vybrano pét

samostatnych proménnych, které vysvétluji nejvétsi podil variability (Tabulka 4).

Mezi hlavni proménné patfi: Jasnost oznaceni zvirat (28), Velikost zoo (37), Pfirozené
chovdéni zvitat (1), Kontejnery/koge na tiidény odpad (41) a Uprava cest v zoo (12). Uhrnem

model vysvétluje 23,25 % variability celkové spokojenosti (upravené R? = 0,23246912).
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Tabulka 4 Hlavni proménné identifikujici celkovou spokojenost. PoloZky viz str. 43.

Regression Summary for Dependent Variable: R= 0,50065663; R2= 0,25065706
Adjusted R2=0,23246912; F (5,206) =13,782 p

Std.Err. Err.
n =212 E of bir b Stgf brr t (206) p-value
polozka 2,304673 0,290385 7,936605| 0,000000

28 0,176711 0,067335 0,131449 0,050088 2,624354| 0,009332

37 0,231916 0,062597 0,159599 0,043078 3,704917| 0,000272

1 0,167870 0,062387 0,110703 0,041142 2,690768| 0,007714

41 0,131601 0,063575 0,080870 0,039067 2,070010; 0,039699

12 0,129830 0,065204 0,087322 0,043855 1,991141f 0,047787

Pozndmka k Tabulce 4: Regresni model je vysoce signifikantni, hodnota statistiky regrese F (5,206) =13,782;
hodnota p < 0, 00; stredni chyba odhadu: 0,46355. R2 = koeficientu determinance; adjusted R2 = upraveny
koeficient determinance.

Testovani vlivu pohlavi na jednotlivé slozky spokojenosti.

Test vlivu pohlavi byl proveden dvouvybérovym t-testem (Tabulka 5). Pohlavi respondentl

nemélo vyznamny vliv na vykazovanou uroven spokojenosti s jednotlivymi polozkami.

Parovym t-testem byly zjistény pouze tfi statisticky vyznamné rozdily. Rozdilna spokojenost
byla indikovana u poloZek: Pestrost a mnozZstvi chovanych druh (14), Pristupnost

personalu k navstévniklm (22) a Zabavni zafizeni pro déti (40). Viz Tabulka 5.

Vyssi spokojenost vykazovaly Zeny u Zabavniho zafizeni pro déti (40) a také byly
spokojenéjsi s Pestrosti a mnoZstvim chovanych druh( (14). MuZi oproti Zenam lépe

hodnotili Pfistupnost personalu k navstévnikdm (22).

Tabulka 5 Vysledky pdrového t-testu. Statisticky vyznamné rozdily jsou tucné zvyraznéné. Polozky viz str. 43.

T-test
. pramér spokojenosti | primér spokojenosti| . i
polozka JENY MUZI t-hodnota |F-hodnota
36 4,48 4,40 0,85884 1,534387
28 441 4,30 1,20135 1,384795
31 4,36 4,35 0,14394 1,084768
32 4,32 4,27 0,47005 1,023288
24 4,26 4,26 0,03841 1,364487
37 4,29 4,23 0,57193 1,014880
40 4,38 4,12 2,19934 1,932549
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T-test

pramér spokojenosti

pramér spokojenosti

lozk > M t-hodnota F-hodnota
polozka ZENY MUZI

12 4.29 415 120412 1,028800
34 421 419 015620  1,199392
35 4.20 418 018726]  1.114746
9 415 422 2059405  1,466915
5 412 423 1.05857] 1067476
14 4.30 3.99 200508]  1,922785
8 417 408 079363  1,394770
6 415 401 120741  1.286759
3 4.00 414 122556  1.315267
10 4.00 414 114745 1193792
38 4.05 409 2038835 1,186741
18 414 397 153414  2.056639
41 413 397 131839  1,079899
27 3.99 408 20,79612] 1281183
11 4,01 4.01 20,00758]  1,220549
20 305 4.04 2079658 1,148071
1 303 402 -0,83210]  1,143534
15 4,03 3.90 112281  1,070390
2 305 396 2004496 1292224
26 4,04 385 158533 1211676
23 3.04 3.90 027513  1.366046
16 378 3.999 181307  1,102417
42 303 382 084747 1312853
43 303 3.74 146930 1410912
13 303 369 187139  1,004487
22 367 397 234830  1,151492
39 377 3.855 2051737 1,401233
33 377 385 2062532 1227962
19 377 383 2047484 1291445
4 371 386 116649 1276213
25 376 375 003693  1,006924
21 368 377 2069633 1258341
44 375 370 034784  1.176092
29 366 371 20,44670] 1204339
17 3.64 371 2057801 1004778
45 368 359 073611]  1,053838
7 354 367 107343 1,082649
30 337 360 100723 1,794264
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6.2 Vazba spokojenosti s jednotlivymi polozkami na charakteristiky
respondenta

Testovan byl vliv charakteristiky respondenta na udavanou spokojenost. Test vlivu vzdélani
a s ,kym byla navstéva provedena” byl proveden pomoci ANOVA a nasledné Tukeyho post-
hoc testem pro nestejny pocet n. Rozdily v hodnoceni spokojenosti byly testovany analyzou
rozptylu (One way ANOVA) pro rozdilné skupiny navstévnik( podle vzdélani a na zakladé

toho, s kym zoologickou zahradu navstivili.

6.2.1 Vliv vzdélani respondenta

U vzdélani indikovala ANOVA pét statisticky vyznamnych rozdilli na 95% hladiné
pravdépodobnosti. Navstévnici vykazovali rozdilnou priimérnou spokojenost pro polozky:
Mista k odpocinku (32), Upravu cest v zoo (12), Vhodnou stravu zvitat (8), Vzdélavaci akce
(25) a Uzavieni expozice v dobé rozmnozovani (7). V Tabulce 6 jsou zobrazeny polozky se

statisticky vyznamnymi rozdily tu¢né.

Nicméné nasledny post-hoc test (alfa = 0,05) nepotvrdil Zadny statisticky vyznamny rozdil

mezi respondenty s odliSnym stupném vzdélani.

Tabulka 6 Analyza rozptylu dle typu vzdélani. Signifikantni hodnoty jsou tucné zvyraznéné. Polozky viz str. 43.

Analyza rozptylu signifikantni na p < 0,05
) SS MS SS MS = 0
polozkal Effect Effect Error Error
36 4,32 0,86 95,87 0,46 1,858936| 0,102969
28 1,97 0,39 104,77 0,51f 0,776808| 0,567437
31 1,13 0,22 101,34 0,49 0,458197| 0,807020
32 6,26 1,25 109,60 0,53 2,354850| 0,041781
24 3,00 0,60 107,72 0,52 1,149697| 0,335382
37 1,38 0,28 123,34 0,60 0,463126| 0,803411
40 0,50 0,10 157,74 0,76| 0,130642| 0,985249
12 7,75 1,55 122,83 0,60 2,598975 0,026437
34 3,21 0,64 162,46 0,78 0,816131] 0,539375
35 2,59 0,52 123,86 0,60 0,861979] 0,507585
9 4,63 0,93 127,19 0,62 1,501560[ 0,190731
5 2,33 0,46 119,56 0,58 0,802808[ 0,548804
14 4,06 0,81 125,10 0,61| 1,338729| 0,249240
8 9,19 1,84 140,38 0,68 2,695874f 0,022004
6 4,15 0,83 132,31 0,64 1,294160 0,267696
3 3,01 0,60 140,06 0,68 0,886489| 0,491035
10 8,19 1,638 154,88 0,75 2,179303| 0,057777
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Analyza rozptylu signifikantni na p < 0,05

« SS MS SS MS
polozka Effect Effect Error Error F P

38 0,40 0,08 142,66 0,69 0,117334 0,988452
18 4,56 0,91 139,64 0,67 1,346568 0,246107
41 3,77 0,75 152,65 0,74 1,019905 0,406925
27 3,49 0,70 133,27 0,64 1,079547 0,372769
11 6,02 1,20] 147,95 0,72 1,677597 0,141403
20 4,00 0,80 149,98 0,73 1,099426 0,361869
1 5,37 1,07 130,46 0,63 1,696077 0,136958
15 1,24 0,25 139,53 0,67 0,367331 0,870576
2 4,20 0,84| 158,42 0,77 1,092601 0,365584,
26 2,75 0,55 164,77 0,79 0,689635 0,631812
23 1,78 0,35 187,85 0,91 0,390829 0,854782
16 3,35 0,67] 142,70 0,69 0,966896 0,439094,
42 6,41 1,28/ 168,39 0,82 1,568706 0,170348
43 2,17 0,43 176,35 0,85 0,507250 0,770603
13 1,860 0,37] 175,96 0,85 0,436156 0,822991
22 4,241 0,85 186,21 0,90 0,938971 0,456712
39 7,60 1,52 236,85 1,15 1,322496 0,255834,
33 0,46 0,09] 208,60 1,01 0,091309 0,993536
19 2,51 0,50, 157,16 0,76 0,659252 0,654779
4 2,52 0,50, 181,49 0,88 0,573114 0,720564,
25 8,67 1,73 140,57 0,68 2,541623 0,029457
21 4,75 0,95 171,38 0,83 1,142087 0,339293
44 3,37 0,67| 180,76 0,88 0,768895 0,573165
29 0,71 0,14 169,11 0,82 0,174351 0,971919
17 3,61 0,72| 174,92 0,84 0,852095 0,514348
45 8,135 1,62 160,62 0,78 2,086317 0,068463
7 11,00 2,20 159,72 0,77 2,837831 0,016788
30 4,69 0,94 166,23 0,81 1,163139 0,328561

6.2.2 S kym byla navstéva realizovana?

V této kategorii navstévnik ANOVA detekovala celkem 11 signifikantnich rozdil( na 95%

hladiné vyznamnosti. Jednalo se o polozky: Mista k odpocinku (32), Orientacni znaceni (24),

Ukryty pro zvifata pred navitévniky/sluncem/destém (6), Pfirodni prostfedi v klecich (3),

Expozice podle geografického systému (18), Pfirozené chovani zvirat (1), MoZnosti kontaktu

se zviraty (16), MozZnost sponzorovani (42), Zachranné odchovy (45), Uzavieni expozice v

dobé rozmnozovani (7) a Elektronické informace (30). Kompletni ANOVA s veskerymi

polozkami je zobrazena na nasledujici strané v Tabulce 7.
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Tabulka 7 Analyza rozptylu mezi skupinami s riznym doprovodem. PoloZky viz str. 43.

Tucné zvyraznéné hodnoty jsou statisticky vyznamné na 95% hladiné vyznamnosti.

Analyza rozptylu signifikantni na p < 0,05
} SS MS SS MS F D
polozka Effect Effect Error | Error
36 0,31 0,08 99,89 0,48| 0,158977| 0,958750
28 4,17 1,04 102,58 0,50| 2,104239| 0,081516
31 2,29 0,57 100,17 0,48| 1,183245| 0,319241
32 8,65 2,16 107,21{ 0,52| 4,176904| 0,002831
24 7,03 1,76 103,69 0,50| 3,511084| 0,008487
37 2,83 0,78 121,89 0,59| 1,204826| 0,309862
40 2,97 0,74 155,27 0,75| 0,988744| 0,414665
12 1,06 0,26 129,52 0,62| 0,422669| 0,792185
34 0,87 0,22 164,81 0,79| 0,273292| 0,894979
35 4,01 1,00 122,44 0,59| 1,693867| 0,152677
9 2,38 0,59 129,44 0,62| 0,952412| 0,434719
5 3,26 0,81 118,62 0,57| 1,423088| 0,227485
14 4,78 1,19 124,39 0,60| 1,989107| 0,097430
8 3,35 0,83 146,21 0,70| 1,186513] 0,317806
6 6,87 1,72 129,60 0,63| 2,742625| 0,029635
3 8,52 2,13 134,56 0,65| 3,274083| 0,012512
10 3,90 0,97 159,18 0,77| 1,265590| 0,284691
38 1,87 0,47 141,21 0,68| 0,685416| 0,602795
18 12,96 3,24 131,24 0,64 5,112535| 0,000600
41 3,05 0,76 153,37 0,74| 1,030621] 0,392429
27 5,08 1,27 131,68 0,63| 1,999768| 0,095841
11 5,49 1,37 148,49 0,72| 1,912172| 0,109661
20 3,17 0,79 150,80 0,73| 1,090958| 0,362036
1 6,79 1,70 129,04| 0,62| 2,724838| 0,030495
15 2,33 0,58 138,43 0,67| 0,874705| 0,479968
2 4,88 1,22 157,74 0,76| 1,601370| 0,175242
26 2,71 0,68 164,78 0,79| 0,860821| 0,488386
23 1,18 0,29 188,48 0,91| 0,316793| 0,866546
16 7,95 1,99 138,09 0,68| 2,980793] 0,020170
42 9,76 2,44 165,05 0,79| 3,059452| 0,017752
43 1,40 0,35 177,14 0,85| 0,410289 0,801124
13 3,17 0,79 174,66 0,84| 0,939090| 0,442249
22 4,01 1,00 186,44 0,90| 1,114463| 0,350717
39 6,57 1,64 237,88| 1,14| 1,430509| 0,225059
33 7,23 1,80 201,83| 0,97| 1,855600| 0,119562
19 5,26 1,32 154,41 0,74 1,766049| 0,136964
4 3,09 0,77 180,92| 0,87| 0,883973| 0,474404
25 6,54 1,64 142,71 0,69| 2,371419| 0,053596
21 5,57 1,39 170,56 0,82| 1,690441| 0,153462
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Analyza rozptylu signifikantni na p < 0,05
< SS MS SS MS
polozka Effect | Effect | Error Error F b
44 4,48 1,121 179,64 0,86 1,292430 0,274140
29 2,90 0,73| 166,92 0,81 0,900569 0,464553
17 597 1,49| 172,57 0,83 1,790540 0,131984
45 8,53 2,13 160,21 0,77 2,757875 0,028916
7 8,69 2,17| 162,02 0,78 2,776857 0,028046
30 12,08/ 3,02| 158,83 0,76 3,937465 0,004206

Tukeyho metoda vicenasobného porovndni potvrdila statisticky vyznamné rozdily pouze u

tfi poloZek. Rozdily uvnitf této kategorie zndzoriuji Obrdzky 7-9.

Diference byly indikovany u MoZnosti kontaktu se zvifaty (16), Elektronickych informaci (30)

a Mist k odpocinku (32).

MozZnost kontaktu se zviraty
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Obrdzek 7 Diferenciace priimérné spokojenosti s ,MoZnosti kontaktu se zvifaty (16)” podle typu ndvstévy.
Zobrazen je prumér a chybové usecky, které zndzorriuji 95% intervaly spolehlivosti. Priméry oznacené stejnym
pismenem se nelisi na hladiné vyznamnosti mensi nez 0,05.
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Obrdzek 8 Diferenciace priimérné spokojenosti s polozkou , Elektronické informace (30)” podle typu ndvstevy.
Zobrazeny jsou primérné hodnoty s 95% intervaly spolehlivosti. Praméry oznacené stejnym pismenem se nelisi
na hadiné vyznamnosti mensi nez 0,05.
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Obrdzek 9 Diferenciace priimérné spokojenosti s polozkou ,,Mista k odpocinku (32)“ dle typu ndvstévy. Zobrazeny

jsou priimérné hodnoty s 95% intervaly spolehlivosti. Priiméry oznacené stejnym pismenem se nelisi na hladiné
vyznamnosti mensi nezZ 0,05.
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6.3 Vazba jednotlivych polozek a charakteristik navstévnik

Vazba jednotlivych poloZzek prliimérné spokojenosti a véku, poctu navstév, vztahu

k Zivotnimu prostredi a vztahu k historii byla posouzena pomoci Pearsonovych korela¢nich

koeficientd.

Vék respondenta pozitivné souvisi s polozkami Mista k odpocinku (32), WC (34), Terénni

Upravy v zoo (35); dale s Nerusenym pozorovani zvitat (11), Pfirozenym chovanim zvirat (1)

a Celkovou pohodou zvitat (2). Nejvyznamné;jsi hodnoty korelaéniho koeficientu jsou

pritomny u Pfirozeného chovanim zvifat a Mist k odpocinku (Tabulka 8).

Tabulka 8 Korelace primérné spokojenosti poloZky s vekem, poctem ndvstév, zajmem o Zivotni prostredi
a vztahem k historii. Ponechdny jsou pouze signifikantni poloZky, zvyraznéné koeficienty statisticky vyznamné
na hladiné p < 0,05. Seznam poloZek str. 43.

pocet zajem o zivotni
polozka vék navstév prostiedi vztah k historii
36 0,125818 0,017941 0,096770 0,143244
32 0,188433 0,033491 -0,010726 0,033044
24 0,080392 0,141486 0,019975 0,087429
37 0,004304 0,068635 0,202331 0,127724
40 -0,001285 0,138266 0,072942 0,071236
34 0,183336 0,117211 0,030171 -0,026973
35 0,151369 0,083601 0,092651 0,130015
5 0,035774 0,075253 0,175631 0,108481
14 -0,027614 0,107484 0,151652 0,092019
18 0,050212 0,064280 -0,029465 0,161759
41 0,012226 0,061791 0,098871 0,214478
11 0,135672 -0,025820 0,126655 0,094548
20 -0,024459 0,013507 0,076260 0,136731
1 0,207945 -0,022409 0,027539 0,171180
2 0,188663 0,010127 0,122704 0,133175
43 -0,008671 -0,010268 0,156564 0,082400
39 0,050998 -0,174735 -0,010458 0,046857
19 0,034893 0,032303 0,140725 0,036382
25 -0,125783 0,097462 0,135024 0,041109
17 -0,067544 0,042911 0,125042 0,158802
45 -0,041099 0,072186 0,221300 0,003188
7 0,090548 0,010390 0,142230 0,165123
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Vliv poCtu navstév na hodnoceni jednotlivych sluzeb byl zjistén u atribut( Orientacni
znaceni (24) a Zabavni zatizeni po déti (40). Negativni korelace byla zjisténa u atributu

Parkovani (39).

Se vztahem k Zivotnimu prostredi korelovalo celkem 8 atribut(. Souvislost byla statisticky
vyznamna u atributd Velikost zoo (37), Diverzita vybaveni kleci/terarii (5), Pestrost

a mnozstvi chovanych druht (14), Etno artefakty z domoviny zvifat (43), Expozice sloZzena ze
zvitat Ceské republiky (19), Vzdélavaci akce (25), Zachranné odchovy (45) a Uzavieni

expozice v dobé rozmnoZovani (7).

Vztah k historii pozitivné souvisel s Dostupnosti zoo (36), Expozicemi podle geografickych
oblasti plvodu (18), Kontejnery/kosi na tfidény odpad (41), Oddélenim druh( v expozicich
(co klec, to druh) (20), Pfirozenym chovanim zvifat (1), Expozicemi podle taxonomického

systému (17) a Uzavienim expozice v dobé rozmnozovani (7).

6.4 Vazba spokojenosti a vyznamu
Urceni nejvyznamnéjsich prvkd nebo sluzeb je zdsadni pro udrZeni a zvyseni celkové
spokojenosti. Ke vzajemnému posouzeni vazeb spokojenosti na vyznam jednotlivych

poloZzek bylo pouzito parového t-testu a matice vyznam—spokojenost.

Porovnani prumérnych hodnot spokojenosti a vyznamu
Pokud jde o prdmérnou spokojenost, pro vsech 45 atributd nabyvala hodnot v rozmezi od
3,48 (Elektronické informace [30]) po hodnotu 4,4 (Dostupnost zoo [36]). Primérna

hodnota parcialni spokojenosti byla rovna 3,99; smérodatna odchylka 0,23.

Primérna hodnota vyznamu se nachazela v rozmezi od 2,99; u polozky Elektronické
informace (30), az po hodnotu 4,36 u polozky Zachazeni persondlu se zvitaty (10). Primérna
hodnota, kterou navstévnici prisuzovali vyznamu, byla 3,85 se smérodatnou odchylkou

0,33.

Statisticky vyznamné rozdily mezi hodnotami vyznamu a spokojenosti byly zjiStény u 31
poloZzek (Tabulka 9, seznam poloZek viz str. 43). Pouze u Sesti polozek (2,4,7,8,10,45) byl

vyznam statisticky vyssi nez spokojenost.
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Tabulka 9 Vysledky pdrového t-testu. Statisticky vyznamné rozdily jsou tu¢né zvyraznéné.
Seznam poloZek viz str. 43.

T-test
polozka| pramérny VYZNAM SPngucr)'\]JeErlillgST t-hodnota p-hodnota
1 4,07 3,97 1,4171| 0,078954367
2 4,24 3,96 4,1347| 2,56051E-05
3 4,12 4,07 0,8301 | 0,203708634
4 4,11 3,78 4,0999| 2,9446E-05
5 4,01 4,17 -2,5999 | 0,004989963
6 4,13 4,08 0,6500 | 0,258196677
7 3,80 3,60 2,4870 | 0,006827838
8 4,34 4,13 3,5067 | 0,000276816
9 4,27 4,18 1,3213| 0,093919643
10 4,36 4,07 4,5831| 3,90968E-06
11 4,00 4,01 -0,0753| 0,470006559
12 3,97 4,22 -3,8837 | 6,87437E-05
13 3,69 3,82 -1,6456 | 0,050664977
14 4,14 4,15 -0,1454 | 0,44224915
15 3,74 3,97 -3,0838| 0,001157977
16 3,57 3,88 -4,0291 | 3,90099E-05
17 3,25 3,67 -4,8407 | 1,24558E-06
18 3,72 4,06 -4,8905| 9,92982E-07
19 3,36 3,80 -4,7682 | 1,72615E-06
20 3,31 3,99 -6,9591 | 2,10133E-11
21 3,66 3,73 -0,9396 | 0,174256572
22 3,69 3,81 -1,8572| 0,032333123
23 3,63 3,92 -4,6082 | 3,50389E-06
24 4,10 4,26 -2,1817| 0,015114436
25 3,61 3,75 -2,1171| 0,017710594
26 3,74 3,95 -3,1969 | 0,000800755
27 3,87 4,03 -2,7293| 0,003439743
28 4,25 4,36 -2,0325| 0,021676339
29 3,37 3,68 -4,3009 | 1,29779E-05
30 2,99 3,48 -6,7241 | 8,05795E-11
31 4,32 4,35 -0,6044 | 0,273111701
32 4,20 4,29 -1,7058 | 0,044752689
33 3,84 3,81 0,4046 | 0,343097399
34 4,21 4,20 0,2061 | 0,418470357
35 3,93 4,19 -4,6716 | 2,65284E-06
36 4,23 4,44 -3,6897 | 0,000142721
37 3,78 4,26 -6,3916 5,138E-10
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T-test
polozka | pramérny VYZNAM SPSLUQJESSST t-hodnota p-hodnota
38 3,63 4,07 -4,7807 | 1,6321E-06
39 3,92 3,81 1,3217 | 0,093845948
40 3,82 4,25 -5,7135| 1,85915E-08
41 4,09 4,05 0,5201| 0,301763223
42 3,59 3,88 -4,1799 | 2,13238E-05
43 3,53 3,84 -4,0018 | 4,34446E-05
44 3,28 3,73 -5,0157 | 5,57673E-07
45 3,93 3,64 4,4190| 7,90867E-06

6.5 Matice vyznam - spokojenost

Bylo provedeno porovnani vyznamu a spokojenosti u jednotlivych polozek (Obrdzek 10,
seznam poloZek str. 43). Matice zobrazuje vSech 45 polozek, jejich poloha se odviji od

individudlnich pridmérnych hodnot vyznamu a spokojenosti.

Nejvyznamnéjsi atributy pro zoologickou zahradu se nachazeji v kvadrantu A, nebot ten
zobrazuje polozky s vy$simi primérnymi vyznamy, nez jakych nabyvala mira spokojenosti
u téchto atributll. Konkrétné se jednalo o polozky: Pfirozené chovani zvifat (1), Celkova
pohoda zvitat (2), Dostatek mista v klecich k aktivnimu pohybu (4), Parkovani (39),

Zachranné odchovy (45) a na hranici kvadrantu A a C leZici poloZku Restaurace (33).

Nejvice polozek ndlezelo kvadrantu B (vysoky vyznam a vysoka realna spokojenost)

a kvadrantu C (relativné nizky vyznam i spokojenost). V kvadrantu B se nachazely polozky:
,PFirodni“ prostfedi v klecich (3), Diverzita vybaveni kleci/terarii (5), Ukryty pro zvifata pted
navétévniky/sluncem, destém (6), Vhodna strava zvifat (8), Cistota vybaveni kleci/terarii (9),
Zachazeni personalu se zvitaty (10), Neru$ené pozorovani zvifat (11), Uprava cest v zoo
(12), Pestrost a mnozstvi chovanych druht (14), Orientacni znaceni (24), Rozmisténi
jednotlivych skupin expozic (27), Jasnost oznaceni zvifat (28), Bezpecnost navstévnikl (31),
Mista k odpocinku (32), WC (34), Terénni Gpravy v zoo (35), Dostupnost zoo (36)

a Kontejnery/kose na tfidény odpad (41).

Kvadrant C zahrnoval poloZzky: Uzavieni expozice v dobé rozmnoZovani (7), Specidlni
pozorovaci mista pro déti (13), Bezbariérovy pfistup k vybéhiam (15), Moznost kontaktu se

zvitaty (16), Expozice podle taxonomického systému (17), Expozice slozend ze zvifat Ceské
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VYZNAM

republiky (19), Oddéleni druht v expozicich (co klec, to druh) (20), Cizokrajné rostliny z mist
plvodu zvirat (21), Pristupnost personalu k navstévnikiim (22), Komentované prohlidky zoo
(23), Vzdeélavaci akce (25), Zabavné vzdélavaci prvky pro déti (26), Informace o chovanych
zvitatech pres Internet (29), Elektronické informace (30), MoZnost "sponzorovani" (42),

Etno artefakty z domoviny zvifat (43) a Prodej suvenyr( (44).

Nejméné atributl bylo umisténo v kvadrantu D, coZ znamen3, Ze existuje malo atribut(,
jejichZ vyznam je nizky a spokojenost s nimi vysoka. Konkrétné to byly polozky Expozice
podle geografickych oblasti plivodu (18), Velikost zoo (37), Vstupné do zoo (38) a Zabavni

zafizeni pro déti (40).
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Obradzek 10 Matice vyznam—spokojenost. Seznam poloZek str. 43
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7. Diskuse

Vysledky této studie pomohou zoologickym zahradam pochopit vyznam i navstévnikovu
spokojenost u jednotlivych sluzeb a porozumét tak jejich pozadavkim. Data mohou také
poslouzit jako teoreticky zaklad pro manazerské kroky, které povedou ke zvySeni redlné

spokojenosti a zlepSeni kvality sluzeb. | presto, Ze néktera specifika vysledkl nelze

vvvvv

povaze a narocnosti navstévnik( nasich zoo.

Statistické Setfeni bylo provedeno na vzorku 212 ndavstévnika. Cilem Setfeni nebylo zjistit,
zda jsou ndvstévnici zoologické zahrady spokojeni, ¢i nespokojeni s nabizenymi sluzbami,
ale dozvédét se podrobnéji, jak hodnoti vyznam sluzeb a miru spokojenosti s nimi. Mimo
jiné se podafilo zjistit, jaké atributy jsou dlleZitymi determinanty celkové spokojenosti,

identifikovat rozdily mezi rliznymi skupinami navstévnik( a uréit priblizny profil ndvstévnika.

Prdmérnym platicim navstévnikem jihlavské zoo byl ¢lovék ve véku 20-40 let, ktery zahradu
navstivil s détmi nebo v doprovodu pratel. Tento profil potvrzuji i nékteré dalsi vyzkumy
(napf. Lee, 2015; KneZevi¢ et al., 2016). Lee (2015), jejiz vyzkum se zabyval motivaci

a spokojenosti navstévnikd zoologickych zahrad v Koreji, zjistila, Ze prlimérnym
navstévnikem je ¢lovék ve véku 30 az 40 let prichazejici do zoo s potomkem. K podobnym
zavérdm dosla i KneZevi¢ (KneZevic et al., 2016), jez zkoumala navstévniky zahrebské zoo.
Témér % vsech Gcastniky jeji studie dorazilo s détmi. Nejcastéjsi vékovou skupinou byli

navstévnici v rozmezi 25-39 let.

U navstévnikd prichazejicich do néjaké zoo pravidelné se obvykle predpoklada, Ze jsou se
zoo celkové i s jeji nabidkou velmi spokojeni. Mnozi ale tak ¢ini z divodu absence jiné
atrakce ve mésté nebo vhodnych mist k vyletu pobliz. Informace, které jsem dotaznikovym
Setfenim ziskala, tuto domnénku vsak nepotvrdily. Pravidelni navstévnici vykazovali vyssi
prdmérnou spokojenost nez navstévnici, ktefi byli v zoo jen jednou nebo dvakrat v
poslednich péti letech. Také vyznam bezmala vSech poloZek vnimali intenzivnéji a sluzbam

prikladali vétsi dlleZitost.

Celkové byli dotdzani navstévnici se zoo velmi spokojeni. Primérna celkova spokojenost s
navstévou zoo byla rovna 4,7 z moznych 5,0. Otazkou z(stava, zda bych s odliSnym vzorkem
respondenty ziskala obdobné vysledky. Pro porovnani mohu ale uvést hodnoceni

recenzentll Googlu a Facebooku ze dne 14. 1. 2018. Na zakladé 1 654 recenzi v prohlizeci

71



Google ziskala ZOO Jihlava hodnoceni 4,7/5. Podobného vysledku dosahla zoo

i na Facebooku, kde na zakladé 2 189 recenzi ziskala skére 4,6/5.

Korelace mezi parcidlni a celkovou spokojenosti stanovila nejdalezitéjsi faktory urcujici
celkovou spokojenost. Nejvyznamnéjsi vazba na celkovou spokojenost byla zjisténa u
polozky Jasnost oznaceni zvirat, kterd vysvétlovala 34,4 % z celkové variability, dale u
polozky Velikost zoo (32,5 %) a Bezpecnost navstévnikl (32,1 %). Regresnim modelem bylo
vybrano 5 neprokorelovanych polozek, kde se nejvyse umistila Jasnost oznaceni zvifat,
Velikost zoo a Pfirozené chovani zvifat. Zajimavé je, Ze vysledky korelace jsou velmi
podobné s vysledky prizkumu Lee (2015), kterd urcila jako hlavni prediktor celkové

spokojenosti ,display”, nasledné , welfare zvifat” a ,bezpecnost navstévnik(“.

Nejvyssi spokojenost byla zjiSténa u polozek Dostupnost zoo, Jasnost oznaceni zvifat
a Bezpecnost navstévnikd, coZ se opét ¢astecné shodovalo s Setfenim povedenym Lee
(2015), ktera namérila nejvyssi miru spokojenosti s cenou vstupného, bezpecnosti
navstévnikd a dostupnosti zoo, pricemz vstupné bylo jediny atribut, pro ktery

mira spokojenosti pfesahla vnimany vyznam.

Obecné mohu fict, Ze polozky, které byly vyhodnoceny jako nejméné uspokojivé, jmenovité
Elektronické informace (QR kddy), Uzavieni expozice v dobé rozmnoZovani, Zachranné
odchovy, Informace o chovanych zvifatech pres Internet a Prodej suvenyr(, dosahly svého
nelichotivého vysledku z dlivodu neinformovanosti, ¢i nevyuZiti sluzby navstévniky. Nejvice
jsem nevyuziti, popf. neznalost sluzby zaznamenala u polozky Elektronické informace. Fakt,
Ze témér polovina dotazovanych navstévnikd na otazku spokojenosti se sluzbou ,,nevim*,

radi tuto polozku na nejhlife hodnoceny atribut.

Vysoky pocet neutralnich odpovédi (celkem 85) jsem zaznamenala také u polozky
Zachranné odchovy, nebot mnozi navstévnici si Zadny zachranny odchov zoologické zahrady
nevybavovali. Prvnim dlivodem je skuteénost, Ze vétsina navstévnikl necte tabule
informuijici o takovy udalostech, a dalsim dlvodem je, Ze se o takovéto informace ani
nezajima a vnima zoologické zahrady pfedevsim jako mista zabavy a odpocinku. U ostatnich
poloZzek bylo zjisténo procento neutralnich odpovédi nizsi. Pohybovalo se nejcastéji do

10 %, tudiz neovlivnilo vyraznym zplsobem vysledky statistiky.

Vétsina navstévnika, ktera neméla zkusenost s néjakou polozkou, ji viak

zpravidla nepokladala za dalezZitou. Napriklad navstévnici, ktefi si pfinaseli své vlastni jidlo
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a piti, nevyuzili restauraci. Tito ndvstévnici nemohli konkrétnéji vyjadfit svou miru

spokojenosti, na druhou stranu ale také sluzbé nepfikladali ani vysoky vyznam.

Testovani genderovych rozdili ukazalo, Ze Zeny a muzi se v hodnoceni pfilis nelisili. O néco
zajimaveéjsi vysledky nabidla analyza hodnoceni navstévnik( na zakladé toho, s kym
zoologickou zahradu navstivili. Post-hoc testem byly shledany rozdily u tfi polozek, které
jsou zobrazeny v podkapitole 6.2.2 Vysledky. Jako nejvice homogenni skupina navstévnik(
vystupovali navstévnici s détmi. Rozdily mezi hodnocenim navstévnikd v ramci této skupiny
byly malé a mira jejich spokojenosti patfila k nejvy$sim. Napadné chybové usecky u
navstévnikd se zajezdem jsou zplsobeny nejen malym poctem respondentd z této skupiny,

ale i variabilitou téch nékolika malo odpovédi.

Zajisté zajimavé vysledky nabidla také matice vyznam-spokojenost. Pouze 5 atribut(/sluzeb
se umistilo v kvadrantu, jenz znacil vysoky vyznam a podpriimérnou spokojenost. Az
na polozku Parkovani se viechny dalsi tykaly welfare zvirat, coz ukazuje, Ze témto faktordm
prikladaji ndvstévnici vysoky vyznam a maji zajem o kvalitu Zivota zvifat chovanych v

zoologickych zahradach.

Naopak podpridmérny vyznam a vysokou spokojenost mimo jiné vykazoval atribut Vstupné
do zoo. Mélo by byt tedy na povazenou, zda by nebylo zdhodno cenu vstupenek mirné
zvysit. V hlavni sezéné zaplati dospély ¢lovék za vstupenku do ZOO Jihlava 100 K¢, coZ je v
porovnani s okolnimi zoologickymi zahradami o 10 az 50 K¢ méné. Zvysenim cen vstupného,
byt jen o0 10 K¢, by se zoologické zahradé zvysily pfijmy v fadech miliond, které by mohly byt
investovany do zkvalitnéni nékterych sluzeb, nebo napfiklad pouZity na zlepSeni expozic

jakoZto Zivotniho prostoru zvirat.

Ackoliv si myslim, Ze Zivotni standard zvifat v jihlavské zoo je velmi vysoky, a potvrzuji ho
cetné odchovy, chapu vyhrady mnohych navstévnika. Méli by si vsak uvédomit, ze zoo ma
omezené financni prostfedky i plochu k vyuZiti. Nikdy nebude moci zvifatiim nabidnout tak
velky Zivotni prostor a nékteré prirozené aktivity jako ve volné prirodé. Na druhou stranu,
kdyby zvitata nebyla k vidéni v zoologickych zahradach, vétsina navstévnikd véetné mé by

mnohé tvory znala pouze z fotek a dokumentd, nebo je neznala vibec.

Zvirata jsou také nejvétsi motivace k navstévé zoo dle KneZevié¢ (Knezevic et al., 2016) spolu
s moznosti stravit prijemny ¢as s rodinou. Zoologické zahrady jsou tedy zajimavé pro mnoho

lidi, pfesto vérim, Ze by se jejich atraktivita dala jeSté podpofit rozsirenim profil{i
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na socialnich médiich. Informovanim o novinkach, udalostech a zejména sdilenim fotek
narozenych ¢i novych zvifat je mozné snadné a levné pfispét ke zvySeni zajmu o navstévu

Z200.

Ackoliv vzdélani neni vyznamnym dlivodem pro navstévu zoologické zahrady, moderni zoo
by mély byt misty, kde se navstévnici dozvi zajimavé informace o zvifatech a kde zjisti, jak

mohou jako jednotlivci prispét k preZiti ohroZzenych druht (Carr a Cohen, 2011).

Aby zoologické zahrady nadale plnily svou ulohu mist urenych pro rekreaci a rodinné
vylety, musi poskytovat bezpecné a pohodiné prostredi, ve kterém mohou navstévnici
zvifata nerusené pozorovat. | pfes zvysujici se kvalitu Zivotniho prostredi je

tfeba v mnohych zoologickych zahraddch usilovat o zlepSeni Zivotnich podminek zvifat, aby
vSechny zoo mohly byt vnimany nejen jako mista zabavy, ale také jako moderni

stfediska ochrany, vzdélavani a vyzkumu.
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8. Zaveér

Cilem mé prace bylo zhodnotit spokojenost navstévnikl se sluzbami nabizenymi
zoologickou zahradou v Jihlavé. Zjistovana byla nejen celkova a parcialni spokojenost

s nabidkou zoo, ale i vyznam majici jednotlivé sluzby a atributy pro navstévniky. Mym cilem
bylo také stanovit miru spokojenosti zvlasté pro navstévniky, jejichz navstéva ZOO

Jihlava byla vibec jejich prvni, a navstévniky, ktefi do zoo chodi pravidelné. Na zakladé
ziskanych dat jsem mimo jiné mohla urcit, které atributy byly dlleZitymi determinanty

celkové spokojenosti, a jak se lisSi hodnoceni dle pohlavi respondenta.

Data k naplnéni cile jsem ziskala primarnim vyzkumem. Dotaznikové Setfeni bylo provedeno
mezi navstévniky zoologické zahrady, kde se mi podafrilo vybrat 212 dotaznik(, které bylo
mozné nasledné statisticky vyhodnotit. Navstévnici byli dotazovani na spokojenost
konkrétné u 45 poloZek, svou celkovou spokojenost a pocet navstév této zoo za poslednich
5 let. Z demografickych Gdajd jsem zaznamenavala pohlavi respondenta; dale mne zajimal
jeho vék, vzdélani, s kym zoologickou zahradu navstivil a do jaké miry se zajima o ochranu

Zivotniho prostredi a historii.

Jak potvrdilo dotaznikové Setfeni, ndvstévnici zoologické zahrady byly rlizného véku

i vzdélani, nicméné vékova skupina 35-44 let figurovala v mych vysledcich spolu se
stfedoskolskym vzdélanim s maturitou nejcastéji. Dale jsem zjistila, Ze takika 44 %
respondentl navstivilo zoologickou zahradu v doprovodu déti. Velmi vyznamné je taktéz
zjisténi, Ze vice jak % dotazanych navstévnik( uvedlo, Ze zoo navstévuje pravidelné

a za poslednich 5 let ji navstivilo nejméné podruhé.

Osloveni navstévnici byli zpravidla se zoologickou zahradou velmi spokojeni, a proto
pridmérna celkova spokojenost s navstévou dosahla hodnoty 4,7 z moZnych 5. Nejvyssi miru
spokojenosti jsem zjistila u dil¢ich polozek: Dostupnost zoo, Jasnost oznaceni zvirat

a Bezpecnost navstévnikd. Jako nejhife hodnocené polozky se v prizkumu umistily

Elektronické informace, Zachranné odchovy a Uzavieni expozice v dobé rozmnoZovani.

Nejvyssi priimérny vyznam mély polozky Zachazeni personalu se zviraty, Vhodna
strava zvitat a Bezpecnost navstévnikl. Nejvétsi mezery mezi prisuzovanym vyznamem
a realnou spokojenosti byly navstévniky vnimany u poloZek tykajicich se welfare zvirat.

Konkrétné se jednalo o Zachranné odchovy, Dostatek mista v klecich a Zachazeni personalu
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se zviraty. Respondenti témto polozkam prikladali neimérné vysoky vyznam vzhledem ke

spokojenosti, jez udavali.

Vliv poctu navstév na hodnoceni jednotlivych sluzeb byl zjistén u atributl Orientacni
znaceni, Zabavni zafizeni po déti a Parkovani. Testovanim genderovych rozdil(i se ukazalo,
Ze Zeny a muzi se v hodnoceni pfilis nelisili. Vys$si spokojenost vykazovaly Zzeny u Zabavniho
zafizeni pro déti, a také byly spokojenéjsi s Pestrosti a mnoZstvim chovanych druh(. Muzi

oproti Zenam lépe hodnotili Pfistupnost personalu k navstévnikim.

VSechny stanovené cile prace byly splnény. Navic jsem si dovolila navrhnout nékolik
napad, které by se daly uvést do praxe. Jak jiz bylo feceno, ZOO Jihlava ma mnoho co svym
ndvstévnikim nabidnout. Nicméné bych se rada podélila o par tipd, jak potencidlné zvysit
jejich spokojenost a zajistit zoo jesté pocetnéjsi zakladnu vérnych navstévnik(. Vysledky
plynouci z dotaznikového prizkumu a rozhovoru s respondenty mi pomohly objasnit, jak

navstévnici vnimaji jednotlivé sluzby a kde vidi jejich pfipadné mezery.

Zoologické zahradé bych zejména doporudila, aby s cateringovou firmou zajistujici
obcerstveni vyjednala rozsiteni jidelniho listku o zdravéjsi hotové pokrm, které jsou pro
déti i alergiky mnohem vhodnéjsi nez nabizeny fastfood. Dale bych jako mnoho dalsich,
ekologicky smyslejicich navstévnikd, uvitala pouZivani jidelniho nadobi namisto plastovych

o

talifa a priborl na jedno poufZiti.

Co se tyce welfare zvifat, domnivam se, Ze prostredi i Zivotni standard tamnich zvifat se
nachazi na velmi vysoké Urovni. Souhlasim s rozsifovanim a zdokonalovanim vybéhd, jak jen
to bude mozné; troufam si vsak tvrdit, Ze pro zvySeni spokojenosti by stacila spravné

vedena osvéta navstévnika.

Ackoliv mobilni aplikace rada vyuzivam, nemyslim si, Ze by zde néjaka dokdazala plné vyuzit
svlj potencial. Nebot jak jsem zjistila, ndvstévnici nejevili zajem o elektronické informace,

ackoli byly na nékolika mistech v zoo dostupné.

Turisty bych se pokusila do zoologické zahrady nalakat rozsifenim marketingovych strategii
na socialni média, kterd jsou bezplatnd a maji na své uzivatele nemaly vliv. Na mysli mam
predevsim Facebook, Twitter, LinkedIn a Instagram. Zpfistuprfiovanim fotek, novinek,
udalosti a aktivit zoo na socialnich sitich je moZné snadné a levné zvysit zajem o navstévu

Z200.
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Na zavér bych chtéla demonstrovat vyznam navstévnikl pro existenci ZOO Jihlava Cisly z
roku 2016, kdy zisk z prodanych vstupenek tvofil vice jak polovinu celkového pfijmu zoo
a dalsi tfetina zisku pochazela z dopliikové ¢innosti, do niz bylo zarfazeno parkovani, prode;j

zbozi, prondjem prostor aj., a ktera je na navstévnicich taktéz ptimo zavisla.
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Prilohy

Priloha 1: Seznam ceskych zoologickych zahrad s licenci v roce 2017

Ndzev zoologické zahrady Licence
1 |Zoo Brno a stanice zajmovych ¢innosti, pfispévkova org. 2004
2 |Zoologicka zahrada Décin — Pastyrska sténa, pfispévkova org. 2004
3 |ZOO Dvir Kralové a.s. 2005
4 |Zoologicka zahrada Hodonin, pfispévkova org. 2004
5 |Podkrusnohorsky zoopark Chomutov, pfispévkova org. 2004
6 |Zoologickd zahrada Jihlava, pfispévkova org. 2004
7 |Zoologicka zahrada Liberec, pfispévkova org. 2004
8 |Jihoceska zoologickd zahrada Hluboka nad Vlitavou 2004
9 |Zoologicka zahrada Olomouc, pfispévkova org. 2004
10 |Zoologickd zahrada Ostrava, pfispévkova org. 2004
11 |Zoologickd a botanickd zahrada mésta Plzné, ptispévkova org. 2004
12 |Zoologickd zahrada hl. m. Prahy 2004
13 |Zoologickd zahrada Usti nad Labem, pfispévkova org. 2004
14 |ZOO PARK Vyskov 2004
15 |Zoologickd zahrada a zdmek Zlin-LeSna, pfispévkova org. 2004
16 |ZOO Chleby o. p. s. 2004
17 |ZOO Motsky svét (prov. Morsky svét s.r.o.) 2007
18 |[Krokodyli ZOO a ochranafska farma Protivin (prov. Nadace Tomistoma) 2012
19 |Papousti zoologicka zahrada (provoz. H. Skrhakové Padkova, FOP) 2010
20 |paraZO0O (provozovatel ZO SOP Vlasim) 2012
21 |ZOO Dvorec (provozovatel Park exotickych zvitat o. p. s.) 2012
22 |Zoopark Zajezd o.p.s. 2013
23 |Terarium Praha (provozovatel Antonin Hnizdil, FOP) 2015
24 |Krokodyli Zoo Praha (provozovatel Stellgord s.r.o.) 2015
25 |Zoologicka zahrada Tabor, a.s. 2015
26 |ZOO Plasy (provozovatel NEUMANN FOOD s.r.o0.) 2016
27 |Zoopark Na Hradecku (provozovatel Romana Albrecht Liskova, FOP) 2016

Zdroj: www.mzp.cz/cz/Informaceozoologickychzahradach
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Ptiloha 2: Mapa ZOO lJihlava
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Zdroj: www.zoojihlava.cz/cz/pred-navstevou/mapa/11-obsah
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