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PředloŽená disertaceje věnována marketingově zásadnfiIu tématu, ktelé je diky svému
ýýmamu nadčasové, tedy sLi1e ptatné a aktuální ve všech oblastech. Jest]iže přistoupíme
ťsektoru lázeňských služeb' pak se zásadní Úznam ještě posiluje - jak díky specifikům
služeb vůbec, tak díky specifikům lázeňství'

Vstupem práce je důkladné vymezení cílů práce a rozvlžení jejího zpmcování. S]ed
kapitol ni sebe vhodně navazuje, po Íáncovém postižení obecnějšího zázemí pozdě)i
zkoumaných jevů, ve l.1eřm necltybí pasáže věnované jak marketingovému kontextu tak
jevům z odpovídajících oblasti spotřebního chování a z možností sledování kvality služeb, se
pozomostjiž soustŤedí na vlastní obsah a relace spokojenosti ákazníků' Jde o velmi pěknou
část přáce systematicky src\'návajíci a hodnotíci možné postupy, jeŽ mohou být q'užiry ke
sledování spokojenosti zíkazniků v případě stúeb'

Těžištěm vlastního přínosu práce jsou kapitoly pát.i až sedmá' Na základně vlasfuích

Úzkumů, z nichŽ do popředí rYstupuje písemné dotazování velkého vzolku zákamíků LFL'
autorka prověřuje několik směrů hodnocení spokojenosti, zejména pak pomoci

souhmnějších indexů. Nechybí uvážlivé zapojení statistického apadtu včetně pěl.ného
\Tužiti faktorové analýzy pío dané oblasti spokojenosti'

Je třeba ocenit diskus.i tón spojený s daným postupem práce a jejími iýsledky
v kapitote ?' (Zhodnoceno' Jde o žádoucí a potřebnou polohu vyústění disertační p|áce, ]dera
tak dává dosažení cílů pláce do širšího kontextu. Nezůstává jen u v|astního postíŽení

spokojenosti s lázeňskými slDžbami, ale využívá se i k původnímu návrhlt o entac€
marketingové komunikace'

K pÚžadoýaným bodťlm hodnocení:

Ad a) Formální aspekty:

Jak byto již uvedeno Úše, strukfula práce je promyšteDá, jednottivé kapitoly na sebe
dobře navazují, přjčemž se někteÉ 1eoretické po|ohy vhodně aŤgumentačně zapojují i při
vlastní interyÍetaci ÚsJedků původního \,ýzkumu. Po formální stránce je pláce na lysoké
úrovni. JiSté, ale naprosto maÍginální, Úhrady se mohou týkat toho, že !ěkdy-jsou podíly

označeny za indexy (např' ISDZ), někdy je tabulka nazvIína jako obrázek (s'133 ob. 43).
Byto by i šikovné, kdyby bylo upřesněno využití software a možná mohly bý v přílohách i
někteÍé statistické Ústupy (např. pokud jde o ANoVA ve]ikosti \ŤlitÍo a meziskupinového
rozptyru).

Ad b) obsah disertační pláce:

Pokud jde o teoretická východiska' text v potřebné míie zvažuje malketingový
kontext a s ním spojené rámce spotiebního chování. snad jen mohla zřetelněji zaznít specifika
marketingu služeb. Velice důkladnáje snaha postihnout různé aspekty a relace spokojenosti
zákazníků pomocí odbomých sfudií, textů' Jde o přístup, l.1eď hodnotí' srovnává. Jisté
rozpaky může ryvolávat přiřazení Mystery shopping (bez b]ižší specifikace) k metodám
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postiŽení spokojenosti rcá|ných zíkazrríků (když se především jedná o metodu zkoumající
přístup personáq firmy apod' k zákazníkům), samozřejmě z hlediska sledování kva]iry
ot.tot'y .1" to něco jiného. Záběr komparace rumých přístupů k měření spokojenosti
ákazníků je bohalý a přínosný, ajímavé by případně bylo i srovnání s metodikou TRI:M
index' Rozsah dvou tietin pláce věnovaný obecnějšímu ázemí se můŽe zdát až nadměmý,
nicméně pro postižení jevů zyažÁva|1ých ve vlastním řešení a i z hlediska teoÍetického
přínosujde o piístup užitečný.

Pro postižení indexu spokojenosti byly při plnění cílů do sousta\'Y proměnných
zapojeny víceméně ětyři hlavní oblasti. Jde o ÚstiŽné směry, přesto se nabízí otázk4 zda se
do spokojenosti neplomítají ještě další proměnně . např. sociálního či estetického rázu.
Relativně střídmý prostor je věnován analýze kon|.urence . a]e to je ! sou|adu s cíli práce a
Z\áŽen| .pokojeno.ti Zal.azníků se s|uŽbami kon]Qrence \ praci nech}bi ' UČelná je pasaž
5 ' 3 ' 1 (výzkum u ostatnich ]ázeňských společností a rczhovory s j ej ich zástupci).

Příprava vlastního dotazníkového šetření je důkladná' představeni jeho shuktuřy
systematické a v souladu s cíli práce, zdůvodněni operacionalizace dotaŽníku rozumné'
Nebylo možná od věci v souvis]osti s indexem ISDZ a s ním spojeným dotazem zmínit rclaci
kNPs (Net PromoteÍ scole). Dosažený vzorek je úctyhodný, i kdyŽ z hlediska Úběřové
metodiry jde o samovýběr. ostatně toho si je autorka vědoma a při zpětném ohlédnutí
vsedDé kapitole na to upozorňuje' Velice správně se zde také poukazuje na problém
vstDpních dat, založených na vědoných veúálních deklaracích respondentů a na další moŽná
zkreslení výsledků šetření. Jistým omezením vmlku z hlediska marketingu je to, že v
zikladním souborx byli jen hosté, tedy ti, kteií absolvovali atespoň jeden pob}'t v něl.1erém
domě LFL. Nicmfuě toje dáno povalou zkoumanéhojevu.

Je třeba ocenit poctivou, svědomitou a promyšlenou partii ''stanovení vah.. (6.1'1)'
protože jejich určení zásadním způsobem ovlivňuje hodnofu Ústupních índexů (konečně, jde

o obecnější problém jakékoliv agÍegace ploměnných s řůmou \ýmamnost', a to včetně
pěkné diskuze k možným postupům. Piípadně zde mohla zaznít i teoretická úvaha o
moŽnostech uplatnění beta koeficienfu z vícenásobné regrese normovaných proměnných.
lnspirující je subkapítola 6.3 vyhodnocující rozdíly mezi zjištěnými indexy spokojenosti'
věmosti a loaja1ity zÍftazníka a vybizí k dotazu, jak by vyměla snaha pienést je do matice
uvedené v teoretické čfuti (obr.13, stÍ.41)' Podstatným příspěvkem je validace dotazníku
(6.4), ktelá je .i"ýznamná téžjako teoreticko-metodický přínos pÍáce' I když kolelační matice
zkoumaných proměnných (tab. 45) Íozumně vede k up]atnění dílčích faktoroÚch analýz,
přeci jen se nabízí otázka' zda byla prověřena FA přes všechny oblasti'

Dobře koncipovaná kapitola ,,zhodnocení.. plní i rcli diskusního oh|édnuti za
dosaženými výsledl.1 a použitými poshlpy' Zde předložený návrh oddělující ]oaja]itu a
věmost je přínosný a inspirující. Důstojným \"ýstupem disetace je návřh nazvaný jako

,xoloběh oslovení zákaznikď. fomující z výstupů práce odvozený vhodný pruběh
komunikace se zákazníky.

Ad c ) cíle diseltační práce:

vymezení hlavního cíle je úče|né a smysluplné, vhodně jsou q'jáďeny i na nij
navazující dí|ěí cfle. Díl.f danému rozsahu šetŤení a zapoj€ným analýickým metodím práce
ákladní vymezený cíl plní' Na odpovídající úrovni jsou naplněny i rymezené dílčí cíle. U
postednflro z nich (zjištění hlavních faktorů, ktelé ovlivňuji spokojenost zákamíka v lázÉňské
organizaci)je třeba při hodnoceníjeho dosaŽ€ní vzít v úvahu rámce, wmezené zkoumanými
pŤoměnnými.

- 2 -



Ad d) Vyjádření k hypotézám a jejich testování:

Práce vymezuje dvě hypofézy. ZávěÍ o plověření první z nich se odvíjí ve stÍrrkturo\ ané
podobě' I kdyŽ není podloŽen konkrétními statistickými testy z oblasti testování hypotéz, lze
s rryjádřením ke splnění p ní hypotézy souhlasit' Určité váhání se týká smysluplnosti
lymezené dIúé hypoÍé4 k hlediska konstrukce indexů spokojenosti váhy vysfupuji jako
vlivný paÍametr íesp' píoměnná). Její lyvrácení je proto očekávatelné' Nicméně í takové
potvrzeníznamená přínos'

Ad e) stanovisko k piínosu disertační práce|

Disertační přáce je pěknýn počinkem pro s]edování spokojenosti zákazníků vůbec,
v případě zaměření na lázeňsfuí sejejí přínosještě zvyšuje. MoŽností da|šího postupu autorka
.,\a7uje piedevsiÍn v sedmé kapiLoIe'

Ad 0 vyjádiení se k publikačním al'1ivitám doktorandky:

Uvedené publikace auto.ky svědčí o její8 soustředěném dlouhodobém zaměřeni na
problémy diseítací zkoumalé.

Ad g) otázky k diskusi v rámci obhajoby:

- Pasáž 3.2.7 velmi vhodně zdůťazňuje Úznam analýzy stížností pŤi hodnoceni
spokojenost zákazníků. Iak \yzníýá a[a|ýza stižností v LFL?

- Výsledky, índexy spokojenosti a další anal).tické Úsfupy jsou dále zkoumány podle
vybřaných proměnných (spiše jsou zapojena popisná kritéíií segmentace). Hovoři se zde
o segmentech, nicméně z hlediska vymezení třá1ího se8menfu jde jen o kategolizaci té
které otiázky. Byla zvažována možnost postihnout mezi zákamíky LFL tržní segmenty
vymezené na zíkladě komplemější segmentace (kombinací více proměnných zároveň)?

. Dotazováni zach}.tilo jen současné resp. dosavadni zákazníky, coŽ je vzhledem k cíli
práce pocbopitelné a účelné' Nicnéně shanou tak zůstali potencionál í zákazníci' kteří
mohou bÍ zajímaví nejen již z hlediska zkoumání vah v indexech spokojenosti, ale také
zhlediska další maÍketingové orientace společnosti vůbec' Jaké moŽnosti pře'rosu
dosažených výsledků i na potenciální z{kazníky by mohly bÍ užitečné?

. Původní návrh pruběhu marketingové komunikace v kapitole sedmé by mohl být doplněn
o dalši návrhy spojené i s ostatnímí nástroji marketingového mixu v oblasti
(lázeňsl.ých) služeb, zejména pak pro piípad LFL.

Cetkayé ryjádíení:

Protože' obsah práce splňuje požadavky kladeĎé na doktořskou disertační práci' samotná
pláce je kvalitní a autorka zde prokázala poliebné znalosti l daném oboru á schopnost
vědecky pncovat, coŽ dokazuje mj' i prezentovaÍlá publikační činnost' hodnotim předloženou
disertaci kladně a doporučuji tuto doktorskou práci kobhájobě. V případě úspěšné
obhajoby navrhuji, aby autolce, Ing' Elišce Vildové, byl udělen titul doktoŤ (PhD.,) v oboru
Podniková ekonomika a management.
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