Posudek oponenta na dizertacni préci Ing. Elisky Vildové
Spokojenost zdkazniki — piedpoklad efektivniho Fizeni podniku cestovniho ruchu
Oponent: prof. Ing. Hana Lost'dkova, CSc.

Volba tématu prace, formulace cili price a jejich naplnéni, pouziti metodika,
formulace hypotéz

Zvolené téma prace je velmi aktualni a jeho feSeni bezesporu piinosné s ohledem na
potfebu hledat cesty k zlepSeni vykonnosti podnikii v obtiZné trzni prostfedi pro vSechny
podnikatelské jednotky v disledku nasycenosti poptavky a dlouhodobé recese. Plati to i pro
odvétvi lazenistvi, na néz se zamétuje dizertani prace. Obtiznost podnikani v tomto odvetvi se
v CR jedté zvysila v disledku omezeni hrazeni lazefiské péde zdravotnimi pojistovnami od r.
2012. Z tohoto pohledu vyzkumy, zaméfené na spokojenost, retenci a loajalitu zakazniki a
jeji zvySovéni zdokonalovanim sluZeb, poskytovanych klientim ldzni, jsou pfinosem nejen
pro teorii, ale 1 pro praxi lazenskych instituci.

Cile prace jsou formulovany v kap. 2, oviem nikoliv pfesné s ohledem na obsah prace.
Autorka v kap. 2.1 uvadi, Ze cilem prace je navrhnout model vypo¢tu spokojenosti zdkaznika
pro lazensky podnik, coz rozvadi i v dil¢ich cilech prace. Mam k nim tyto pfipominky:

e Problematicke je slovni spojeni ,,vypocet™ spokojenosti v hlavnim cili prace, nebot
implikuje moznost objektivniho stanoveni Grovné spokojenosti zakaznika, coz
nelze. Lze zméfit uroven spokojenosti, ne ji vypoditat.

e (Cile by mély korespondovat s obsahem préace. To splnéno neni, protoze autorka se
vénuje v navazujici teoretické ¢ésti i dal$im problémim jako je kvalita, fizeni
kvality, retence, loajalita, vérnost zdkaznikili, vztahy se zédkazniky, Fizeni stiZnosti,
ale nevysvetluje jejich vazbu na spokojenost zdkaznikt a s ohledem na zaméreni
primérniho vyzkumu je otdzkou, pro¢ je jim vénovana takova pozornost.

Zvolené metody a postupy pii zpracovani dizertatni prace jsou vymezeny jen
ramcove, nedostateéné je rozpracovana metodika primarnich vyzkumt.

Formulované hypotézy jsou velmi diskutabilni, zejména druha hypotéza, u ni nebylo
co ovefovat, uZ z podstaty stanoveni celkové spokojenosti pomoci vaZeného priméru tirovné
spokojenosti jednotlivych aspekti lazenskych sluzeb to vyplyva.

Obsah prace, kvalita analyzy, vyuziti svétového poznatkového fondu v dané oblasti,
otizky do diskuse

Dizertaéni prace je zna¢né rozsahla (158 stran), navic obsahuje pfilohy. Je ¢lenéna
vyjma tvodu, cili a metodiky prace a zavéru do 7 hlavnich kapitol, které jsou vSak navzijem
dosti z hlediska rozsahu nevyvazené (od 8 stran po 56 stran). Logicka ndvaznost jednotlivych
hlavnich kapitol je ziejma, ovSem vnitini struktura a obsah jednotlivych kapitol mnohdy
logiku postrada, protoZe zhusta nazvy kapitol neodpovidaji jejich obsahu. Rada paséZi je .
zpracovana povrchné bez vzajemnych souvislosti, chybi srovnani a kritické hodnoceni
prezentovanych poznatkli zreSerSe odborné literatury, mnoha tvrzeni nedévaji smysl a
vyvolévaji dojem, Ze autorka nerozuméla, o ¢em pisSe. Pochybuji, Ze dizerta¢ni prace prosla
interni oponenturou na Skolicim pracovisti nebo v piipadé, Ze oponenturou prosla, Ze autorka
zapracovala do kone¢né verze prace viechny pfipominky.

V tomto posudku vzhledem k urovni textu nelze uvést veskeré pfipominky, soustiedim
se jen na ty zasadni ptipominky a dotazy.



nazev by mél znit ,Teorie a koncepty spokojenosti' Kap. 3.2.7 se opét vénuje
stiznostem, lépe by bylo tuto kapitolu propopt s kap. 3.2.5. Néazev obr. 26 neodpovida
obsahu, nebot” se netyké obecné sluzeb v CR, ale pouze sluzeb operétord. Nerozumim
rovné ndzvu subkapitoly na str. 76 ,.Pfedmét spokojenosti s reakei na stiznost®, tudiz
je obtizné posoudit, o ¢em chce autorka v kapitole pojednat. Kone¢né na str. 17
autorka v nazvu subkapitoly uvéadi, Ze se bude zabyvat ,.Zpiisoby sledovani stiznosti*,
ale v této subkapitole uvadi nesourodé spektrum pfistupti a metod, netykajicich se
v drtivé vétsing deklarovaného tématu, ale napf. riznych nastroji a metod pro
odhaleni nedostatkti v nabidce a sluZbach, posuzovéni vykonnosti dodavatele
z pohledu zékazniki i managementu podniku atd. Nékteré metody, napf. ..,hodnoceni®,
.bodovy graf*“ aj., nejsou s tématem vubec svdzany.

Kapitola 4 v rozsahu 19 stran je vénovana pifstuptim k mefeni SpOkQ]enOStI zékaznikd.
K této kapitole mam rovnéz fadu pfipominek:

e Autorka v uvodu tvrdi, Ze 1ze pouzit vedle subjektivnich metod méfeni spokojenosti
zakaznikt i ,,objektivni metody. S timto tvrzenim nelze souhlasit. Vyjadieni arovné
spokojenosti zékaznikem je vZdy subjektivni a tudiz i vysledky jejtho méfeni jsou
subjektivni. Proto prosim pti obhajobé& vysvétlit, jak viibec autorka dospela k nazoru,
7e pozorovani a vjeho ramci mystery shoping lze pouZit k méfeni spokojenosti
zékaznika? Vzdyt zékladnim charakteristickym rysem pozorovani je, Ze pomoci této
metody nelze méfit postoje, jen vn&j§l projevy chovani a spokojenost je postoj
zakaznika.

e Problémem této kapitoly totiZ je, e nazev kapitoly opét nekoresponduje s jejim
obsahem, protoze vedle metod meéfeni urovné spokojenosti zékaznikl jsou v ni
prezentovany metody identifikace pfi¢in nespokojenosti. Obé skupiny metod autorka
povazuje za metody méfeni spokojenosti, coz neni spravné. Tyto dv€ skupiny metod
mély byt totiz roztiidény na ty, které lze pouzit k méfeni spokojenosti a na ty, které
byly zaméfeny na identifikaci pfi¢in nespokojenosti, nedostatkti. Nekteré metody se
viibec netykaji ani jednoho problému, napf. metoda charakteristik.

e Chybi srovndni a kritické zhodnoceni vypovidaci schopnosti a pouzitelnosti
jednotlivych metod v ramei kazdé z obou skupin metod — metod méfen spokojenosti a
metod identifikace pfi¢in nespokojenosti. Text tak ani v této kapitole nema raz

~ védeckého textu.

e Vyklad metod je velmi povrchni a nepfesny, mnohé formulace jsou chybné. Napf.
jako specialni metodu méfeni spokojenosti zakaznikti autorka uvadi na str. 83
dotaznikové Setfeni, ale neuvédomuje si, e je to obecna metoda marketingového
vyzkumu a Ze jinak neZ dotazovanim zjistit uroveil spokojenosti zdkazniki nelze a Ze
data, které vyuzivaji daldi skutedn& specidlni metody stanoveni Grovné spokojenosti
zakaznikil, se touto metodou zjistuji. RovnéZ popis ostatnich metod je velmi vagni,
formulace jsou nepfesné aZ nesrozumitelné, takze lze obtizné posoudit, zda je
prezentovana metoda zvolena vhodné. ‘

o Vzorce, které jsou uvadény u nékterych metod, nejsou spravné prezentovany a nejsou
v nich mnohdy viechny proménné a symboly. Z tohoto pohledu doporucuji se zejmena
zamyslet nad vzorcem na str. 84, 85, 89, ale i nad ostatnimi vzorci, co vlastné
vyjadiuji a doplnit symboliku, pfipadné je doplnit nebo opravit.

Kapitoly 5 — 7 piedstavuji praktickou &ast prace. Kapitola 5 md rozsah pouze 11
stranek, kapitola 6 m4 28 strinek a kapitola 7 je v rozsahu 8 strinek. Podle nazvu maji byt
vénovany navthu postupu analyzy spokojenosti zékaznika a jeho ovéfeni na prikladu
lazetiského podniku. Cil této &asti prace viak nebyl zcela naplnén, navrhované metodické
postupy maji fadu nedostatku a text obsahuje fadu chybnych tvrzeni:



Nutno #ci, Ze prezentovany postup analyzy spokojenosti zékaznikti na str. 100, obr. 36
je vymezen pouze ramcove, zachycuje obecné faze marketingového vyzkumu, a to
jesté ne vSech, které je nutno provést.

Nelze akceptovat tvrzeni na str. 100, Ze ,,vSechny modely nejsou vyuZiteln¢ ve
zkoumaném lazetiském podniku®, kdy jako argument pro toto tvrzeni je pouZita
absence potfebnych dat. Viechna data lze v ramci marketingového vyzkumu zjistit.
Korela¢éni a faktorovd analyza nejsou modely méfeni spokojenosti zakaznika, jak
autorka tvrdi na str. 101.

Kolmogorov-Smirnovoviv test a Cramer-von Mises test jsou neparametrické
statistické testy, nikoliv modely a jejich uZiti je jiné nez tvrdi autorka v praci na str.
101.

Text podobné jako v pfedchozich kapitolach obsahuje fadu dalSich obtizne
akceptovatelnych slovnich spojeni, napf. ,,analyzovat ziskana data ve vysokém detailu®
(str. 107), ,,byly sesbirany vzorky dotaznik™ (str. 107), ,,segmentacni otazky* (str.
110) atd. Je patrné, ze autorka prezentované problematice nerozumi nebo ji nema
viibec nastudovanu.

P#i sestavovani dotazniku nebyly dodrzeny zakladni pravidla pro méfeni postojt, a to
jak u méfeni spokojenosti, tak pfi méFeni dileZitosti jednotlivych atributi nabidky a
sluzeb 14azni.

Dotaz na uroven téchto sluzeb se tykd vnimané Grovné kvality t€chto sluzeb, nikoliv
disledku jejich kvality na uroven spokojenosti — tiroven spokojenosti zdkaznikt viibec
v dotazniku méfena nebyla.

Vyraznou chybou navic je, Ze v tomto pfipadé byla pouzita pro méfeni jednostranna
Skala, pocet pozitivnich hodnoceni je vétsi nez pocet negativnich hodnoceni, a tak
nebyl dodrZen pozadavek neutrality pii méfeni postoji.

Pii méreni dulezitosti aspektt nabidky a sluzeb pro zakaznika byla méfena jen
ddlezitost ramcovych dimenzi sluzeb lazni, nebyla vénovana pozornost zjisténi
dilezitosti jednotlivych aspektl jednotlivych dimenzi, 1 kdyz zfejmeé nejsou pro klienty
lazni stejn¢ dilezité (napf. aspekty ..pfivitani“, .informace pfi piijezdu®,
.profesionalita® a ,laskavost a vstiicnost® u dimenze .recepce” se z hlediska
dileZitosti po klienty mohou ligit). I kdyby byla jejich dileZitost stejna, je tieba to pfi
vyzkumu zjistit. Diskutabilni je proto i navrhovany postup stanoveni urovné
spokojenosti klientii zkoumanych lazni.

Formulace dotazu o dilezitosti jednotlivych dimenzi neni sprdvnd, opét odporuje
pozadavku neutrality a dotaz neni jednoznacny, protoZe je smefovan jen na
vyplnit dotaznik.

V praci neni uvedeno, zda byla pii stanoveni vah pii ur€eni trovné kvality sluzeb Skala
Dotaznik, prezentovany v pfiloze, je psan velmi malymi pismeny a je necitelny. Bez
lupy ho nelze piecist. Zbyteéneé je zahlcen prezentaci lazni, to do dotazniku nepatii,
nebot’ marketingovy vyzkum nikdy nesmi byt spojen s akvizici.

Z textu neni ziejmé, jakou metodou byl vybran vybérovy soubor respondentl, nelze
tedy posoudit, zda jsou vysledky reprezentativni.

Velmi diskutabilni je stanoveni vah a nasledné vypocéty individualnich indexi
spokojenosti a prezentace jejich éetnosti. Jiné nez individualni nazory hostli na jejich
dulezitost nemaji smysl. Kapitola je tak zahlcena zavadéjicimi vysledky, coz jeste vice
snizuje uroven prace.



e Pii statistickych analyzich autorka vétSinou pouzila nespravné statistické procedury —
pouzila procedury pro kardinalni (¢iselné) proménné a pfi tom méfeni spokojenosti
(lépe feteno tirovn& kvality, protoze ta byla v praci méfena) a méfeni daleZitosti je
provadéno na ordinalnich Skalach a data jsou kategorizovana. Autorka statistiku
kategorizovanych dat o¢ividn& nezna. Prosila bych pfi obhajob€ toto uvést na pravou
miru. Z tohoto pohledu i preferovand mira polohy ,prameér” v navrhovanych
metodach méfeni spokojenosti zakaznikii i v pouZité metodé v primérnim vyzkumu je
diskutabilni.

Formdlni aspekty dizertaéni prace, systemati¢nost, prehlednost, formalni uprava,
jazykova troveii.

Z predchoziho hodnoceni je patrné, ze predlozend dizertaéni prace ma i po formalni
strance fadu nedostatki: :
e Kapitoly uvod a zaver se necisluji.
e Néazvy obrazki se obvykle uvadgji pod obrazkem.
Obrézek ma byt prezentovan aZ za jeho anonci v textu (neni splnéno napi. u obr. 12
atd.). :
Obr. 25 a 26 (str. 72) je necitelny.
V préci je fada gramatickych chyb (zejména v interpunkci) a preklept.
Citace pouZité literatury nerespektuji normy EN ISO 690 a EN ISO 690-2.
Formulaéni schopnosti autorky jsou vzhledem k fadé obtizné srozumitelnych pasazi a
tvrzeni niZ8{ a neodpovida pozadavkiim védecké publikace. Jazykova uroveil prace je
nizka.

Vysledky dizertaéni prace a piinos doktorandy

Vzhledem k fadé vyse popsanych nedostatkt dizertaéni prace i metodiky, pouZité pfi
primarim vyzkumu nelze vysledky price hodnotit pozitivné. Navrhovany postup neni
aplikovatelny v praxi ani neobohacuje teoretické poznani v této oblasti, nebot’ je v fade
aspektii problematicky nebo az chybny a studovanou problematiku spise zatemfiuje nez
rozviji.

V&jédf’eni k publikaé¢ni ¢innosti doktorandky

K publika&ni &innosti doktorandky se nemohu vyjadrit, nebot’ jsem tyto udaje nemela
k dispozici.

Zivéreéné hodnoceni oponenta :

Obsah prace nespliiuje poZadavky kladené na dizertani préci, samotnd prace nenf
kvalitni a autorka neprokézala potfebné znalosti vdaném oboru a schopnost veédecky
pracovat, hodnotim tuto dizertani praci zaporné€ a nedoporucuji ji k obhajobé.
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