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Posudek oponenta na dizertační práci Ing' Elišk"v Vildové
spokojenost zákazníků _ předpoklad efektivního řízení podniku cestovního ťuchu

oponent: prof' Ing. Hana Lošt,iíková, csc.

volba tématu práce' fořmulace cí|ů práce a jejich naplnění' použitá metodika'
formulace hypotéz

Zvolené téma práce je velmi aktuální a.jeho řešení bezesporu piinosné s ohledem na
potřebu hledat cesty k Zlepšení Úkonnosti podniků v obtížné tížní prostředí pro všecbrry
podnikatelské jednotky v důsledku nasycenosti poptávky a dlouhodobé recese. Platí to i pro
odvětví lázeňství' na něž se zaměřuje dizertační práce. obtížnost podnikiiní v tomto odvětví se
v ČR ieště zvýšila Ý důsledku omezení brazení llízeňské péče z&avotními pojišťovnami od ť.
2012. ztohoto pohledu vý'zkumy. zaměiené na spokojenost. retenci a loajalitu zákazníků a
její zvyšování zdokonalováním slúeb, poskytovaných klientům lázní' jsou přínosem nejen
pro teorii, ale i pro praxi lázeňských instifucí.

Cíle práce.jsou forrrrulovány v kap. 2. ovšenr nikoliv přesně s ohledem na obsah práce'
Autorka v kap. 2.1 uvádí, Že cíiem práce.ie navrhnout model výpočtu spokojenosti zákaznika
pro lázeňský podnik. což rozvádí i v dílčích cílech práce. Mám k nim t).to připomíDky:

r Problemaťcké je slovní spojení ,.výpočet.. spokojenosti v hlavním cili práce. neboť
implikuje možnost objektivního stanovení úrovně spokojenosti zákazníků, což
nelze' Lze změřit uoveň spokojenosti, neji vypočítat.

o Cíle by měly korespondovat s obsahem práce' To splněno není, plotože autorka se
věnuje v navazrÚící teoletické části i dalším ploblémůn jako je kvalita' řízení
kvalit}, retence, loajalita, věmost zákazníků, váahy se ziikazníky' řízení sížností,
ale nevysvětiuje jejich vazbu na spokojenost zákazníků a s oh]edem na zaměření
primámího výzkumuje otázkou, ploč je.jim věnována taková pozomost.

ZvoleÍé metody a postupy při zpracování dizertaění práce .jsou v;mezen1 jen
rámcově' nedostatečně je lozpracovrína metodika prjmámích výzkumů'

Formulované hypotézy jsou velmi diskutabilní. zejména druhá hypotéza, u ní nebylo
co ověřovat, už Z podstaty stanovení celkové spokojenosti pomocí vráženého plůměru úrovně
spokojenosti jednotlivých aspektů lázeňských služeb to ryplývá.

obsah přáce, kvalita analýzy' využití světového poznatkového fondu v dané oblasti,
otázky do diskuse

Dizeltační pláce je značně rozsáhlá (158 stran)' navíc obsahuje přílohy' Je členěna
vyjma úvodu, cílů a metodiky práce a závěru do 7 hlavních kapitol' které jsou však navzájem
dosti z hlediska rozsahu nel).váŽené (od 8 stran po 56 straÍ). Logická návaznost jednotlivých
hlavních kapitol je ďejmá, ovšem vnitřní struktua a obsah jednotlivých kapitol mnohdy
logiku postrádá, protože zhusta náz\,f' kapitol neodpovídaji jejich obsahu. Rada pasáží je
zpracována povrchně bez vzájemných souvislostí. chybí slovnání a kitické hodnocerri
prezentovaných poznatků Z lešelše odbomé literatury, mnohá tvrzení nedávají smysl a
lyvo]ávaií dojem' Že autoíka neťozulněla' o čem píše. Pochybuji, že dizeúační práce plošla
interní oponenturou na školícím pracovišti nebo v případě, že oponentu.ou proŠla, Že autolka
zapracovala do konečné verze práce všecbny připomínky'

v tomto posudku \'zhledem k úrcvni textu nelze uvést veškelé připomíŇy' soustiedím
sejen na t1 ', á.adnípřiponlír].) a dotaz)



název by měl znít ',Teorie a koncepty spokojenosti..' Kap. 3.2.7 se opět věnuje
stíŽnostem, lépe by bylo tuto kapitolu propojit s kap. ]'2'5. NáZev obr. 26 neodpovídá
obsahu' neboť se netýká obecně sluzeb v ČR. ale pouze sLuŽťb operátolů. Nerozumím
Io\.něŽ niíz\u subkapitoly na str' 76 ,,Předmět spokoienosti s Ieakcí na stižnost.', 1udíž
je obtíŽné posoudit' o čem chce autolka v kapitole pojednat. Konečně na str.77
áutorka v názvu subkapitoly uvádí. Že se bude zabývat ,,Způsoby sledování stíŽností..,
ale vtéto subkapitole uvádí nesourodé spektrum pístupů a metod' netýkajících se
v dÍtivé většině deklaťovaného tématu, ale např. ruzných nástlojů a metod plo
odhalení nedostatků v nabídce a službách, posuzovlání \"ýkonnosti dodavatele
z pohledu zákazííků i managementu podDiku atd. Některé metody, napi' '.hodnocení..'
',bodor"ý grať.aj., nejsou s tématem vůbec sviiiíny.

Kapitola 4 v lozsahu 19 stranje věnoviína přístupům k měření spokojenosti Zákazníků.
K této kapitole mlím rcvněž řadu pňpomínek:

Autorka v úvodu tvtdí' že lze použít vedle subiektivních metod měření spokojenosti
zákazníků i '.objekti\,ní.. metody. s tímto tvřzením ne]ze souhlasit. vyjádření urovně
spokoienosti zákazníkem je vždy subjektivní a tudíŽ i \.ýsledky jejího měřeni jsou

subjektivní. Proto prosím pň obhajobě vysvětlit, jak vůbec autorka dospěla k názoÍu'
že pozoroviíní a vjeho rrímci mystery shoping lze použít k měření spokojenosti
zákazníkú,l vŽdť základním charakteristic\ínr rysem pozolování je. Že pomocí této
metody nelze měřit postoje, jen vnější proje\T chování a spokojenost je postoj
zákazlíka.
Problémem této kapitoly totiž je' že náZev kapjtoly opět nekoresponduje sjejím
obsahem, protože veďe metod měření úrovně spokojenosti ziíkazníků jsou v ní
prezentovány metody identifikace příčin nespokojenosti. obě skupiny metod autorka
považuje za metody měření spokojenosti' což není správně' T}to dvě skupiny metod
měly bý totiŽ roztříděny na ty, které lze pouŽít k měření spokojenosti a na ty' lÍeré
byly zaměřeny na identifikaci příčin nespokojenosti' nedostatků' Některé metody se
vůbec netýkají anijednoho ploblému, např' metoda charakteristik.
Chybí srovnání a kritické áodnocení vypovídací schopnosti a pouŽitelnosti
jednotlivých metod v rámci každé z obou skupin metod _ metod měření spokojenosti a
metod identiÍikace příčin nespokojenosti. Text tak ani v této kapitole nemá řáz
vědeckého textu.
Výklad metod je velmi povlchní a nepřesný' mnohé fomulace jsou chybné' Např'
jako speciální metodu měření spokojenosti zíkazníků autorka uvádí na str. 83
dotazníkové šetření, ale neuvědomuje si' že je to obecná metoda marketingového
výzkumu a že jinak než dotazováním ziistit úřoveň spokojenosti zákazník'ů rtelze a že
data' které q'tlžívají další skutečně speciání metody stanovení úIovně spokojenosti
zákazníků, se touto metodou zjišťují. Rovněž popis ostatních metod je velmi vágní.
formulace jsou nepřesné až nesrozumitelné, ta]de lze obtížně posoudit, zda je
plezentovaná metoda zvolena vhodně.
Vzorce. které jsou uváděny u některých metod, nejsou splávně prezentovány a nejsou
v nich maohdy všechny proměnné a symboly' Z tohoto pobledu doporučuji se zejména
Zamyslet nad vzolcem na str' 84' 85' 89, ale i nad ostatními vzolci, co v|astně
ryjadřují a dopJrrit symboliku, případně je doplnit nebo oplavit.

Kapitoly 5 _ 7 představují praktickou část práce. Kapitola 5 má lozsah pouze 11
stránek, kapitola 6 má 28 stnínek a kapitola 7 je v rczsahu 8 stránek. Podle nrázr'u mají b;ýt
věnoviány nál'rhu postúpu analýzy spokojenosti ztkazníka a jeho ověření na příkladu
lrizeňského podniku. Cíl této části práce však nebyl zcela napJrrěn, navrhované metodické
postupy mají řadu nedostatků a text obsahuje řadu chybných tvzeni:



Nutno říci' Že prczentovaný postup analýzy spokojenosti zákazníků na str. 100, obl. 3ó
je vymezen pouze Íímcově' zachycuje obecné flíze malketingového výzkumu, a to
ještě ne všech, kteréje nutno přovést.
Nelze akceptovat tvřzení na stl. 100' Že ''všecbny modely nejsou !'}.užitelné ve
zkoumaném lázeňském podniku.., kdy jako aŤgument prc toto t\Ťzení je použita
absence potřebných dat. všechna data lze v rámci marketingového výzkumu zjistit.
Kore]ační a faktorová analýza nejsou modely měření spokojenosti zákaznika, jak
autorka tvlď na stl' 101'
Kolmogorov-Smimovovův test a Cramer.von Mises test jsou nepalamet.ické
statistické testy, nikoliv modely a jejich užití je jiné než twdí autorka v práci na str.
1o  1 .
Text podobně jako v předchozích kapitolách obsahuje řadu dalších obtížně
akceptovatelných slo\a]ích spojení, např. ''analyzovat získaná data ve vysokém detailu..
(stl' 107)' ''byly sesbíIány vzorky dotazníků.. (str' 107), ',segmentační otázky.. (stl'
110) atd. Je patmé, Že autolka plez€ntované problematice nerozumí nebo ji nemá
vůbec nastudovrinu '
Při sestavoviíní dotazníku nebyly dodrženy zrikladní pravidla pro měření postojů, a to
jak u měření spokojenosti, tak při měření důležitosti jednotlil.ých atřibutů nabídky a
s]užeb lázní.
Dotaz na úroveň těchto služeb se týká vnímané fuovně kvality těchto služeb, nikoliv
důsledků jejich kvality na uoveň spokojenosti úroveň spokojenosti zrákazníků vůbec
v dotazníku měřena nebyla.
Výraznou chybou navíc je, že v tomto případě byla použita pro měřeni.jednostranná
škála' počet pozitivních hodnocení je větší než počet negatir'ních hodnocení, a tak
nebyl dodržen požadavek neutrality při měření postojů.
Při měření důležitosti aspektů nabídky a služeb pto zákazníka byla měřena jen
důležitost rámcových dimenzí služeb lázní, nebyla věnována pozomost zjištěď
důležitosti jednotlivých aspektů jednotlivých dimenzí, i když zřejmě nejsou pro klienty
lázní stejně důleŽité (např. aspekty ,.přivítání.., ,,informace při příjezdu..'
,,profesionalitď. a .'laskavost a vstřícnost.. u dimenze ',recepce.. se z hlediska
důleŽitosti po klienty mohou lišit). l kdyby bylajejich dťtležitost stejná je třeba to při
výzkumu zjistit. Diskutabilní je ploto i navrhovaný postup stanovení uovné
spokojenosti klientů zkoumaných ll2ní.
Formulace dotazu o důležitosti jednotlirých djmenzí není spÍávná opět odporuje
požadavku neutrality a dotaz není jednoznačný, protože je směřoviful jen na
nejdť ežitější dimenzi, nekoresponduje s nabízenou škálou a mohl snížit ochotu
rryplnit dotaznik.
V práci není uvedeno, zda byla při stanovení vah při učeni urovně kvality služeb škála
důleŽitosti uplavena, zatím 1 je nejdůleŽitější, 5 je nejméně důleŽitá. Doufám, Že ano.
Dotazník. pÍezentovaný v piíloze, je psán velmi malými písmeny a je nečitelný' Bez
lupy ho nelze přečíst' Zb}'tečně je zahlcen prezentací lázní, to do dotazníku nepatří'
neboť marketingový výz|um nikd5 ngsmi |ý .pqjen s alr izicí.
Z texfu neni zřejmé' jakou metodou byl vybrán výběrový soubol lespondentů' nelze
tedy posoudit, zda jsou výsledky Iep.ezentativní.
Velmi diskutabilní je stanovení vah a následné výpočty individuálních indexů
spokojenosti a prezentace jejich četností. Jiné než individuáIní nrázory hostů na jejich
důležitost nemají smysl' Kapitolaje tak zahlcena zavádějícími výsledky, cožještě více
snižuie úroveň oláce.



. Při statistických analýzách autorka většinou pouŽila nespnívné statistické přocedwy _

použila procedury pro kardinální (číselné) proměnrré a při tom měřeni spokojenosti

itep" i"ó"''o urovnE kvality, protože ta byla v prríci měřena) a měření důležitosti je

próváděno na orďnflnich škálách a data jsou kategolizovaná' Autolka statistiku
tategorizovaných dat očividně nezná. Prosila bych při obhajobě toto uvést na plavou

-i*] z tohoto pohledu i preferovaná míIa polohy ',pruměr.. v navrhovaných
metodách měření spokojenosti zákazníků i v poůité metodě v Fimrímím výzkumu.]e
diskutabilní.

Formální aspekty dizertační práce, systematičnost, přehlednost, formální úprava'
jaryková úroveň.

Z předchozího hodnocení je patmé, že předložená dizertační práce má i po formální
stiínce řadu nedostatků:

.  Kap i1o l )  úrod a  zá rě r .e  nečis Iu jí '

. Nrízvy obrázků se ob\'Tkle uvádějí pod obrlázkem.

. oblázek má bý plezentován až za jeho anoncí v textu (není splněno např. u obr. 12
atd.).

. obr. 25 a 20 (5r. 72)je neči|elni.

. v práci je řada gŤamatických chyb (zejména v interpunkci) a překlepů'

. Citace použité liteÉtuřy nelespektují normy EN ISo 690 a EN Iso 690-2'
o Formulační schopnosti autorky jsou vzhledem k řadě obtížně slozumitelných paslzí a

twzení nižší a néodpovídá požadavkům vědecké publikace. Jazyková úroveň práce je

nízká.

Výsledka dizertační práce a přinos doktořandy

Vzbledem k řadě qiše popsaných nedostatků dizefiační práce i metodiky, použité při
primárním l"ýzkumu nelze výsledky práce hodnotit pozitiv[ě' Na\'Ťhovaný postup neni
áplikovatelný v prari ani neobohacuje teoretické poznání v této oblasti, neboť je v řadě
aspektů ploblematický nebo aŽ chybný a studovanou problematiku spíše zatemňuje neŽ

Íozyíií.

Vyjádření k publikaění činnosti doktorandLT

K publikační činnosti doktorandky se nemohu vyjáďit, neboť jsem t}.to údaje neměla
k dispozici.

Závěrečné hodnocení oponenta
obsah práce nesplňuje požadavky kladené na dizertační pnáci, samotná práce není

kvalitní a autolka neprokrízala potřebné znalosti v daném oboru a schopnost vědecky
pÍacovat' hodnotím tulo dlzefiačÍí práci zápomě a nedoporučuji ji k obhajobě.
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prol Iíg' Harra Lošťrákov{ CSc.
Univerzita Pardubice


