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Téma tezi: SPOKOJENOST ZAKAZNIKA — PREDPOKLAD EFEKTIVNIHO RIZENI
PODNIKU CESTOVNIHO RUCHU

Predlozena disertace je vénovana marketingové zdsadnimu tématu, které je diky svému
vyznamu naddasové, tedy stdle platné a aktudlni ve viech oblastech. Jestlize pristoupime
k sektoru lazefiskych sluzeb, pak se zdsadni vyznam jedté posiluje - jak diky specifikiim
sluzeb viibec, tak diky specifikim lazeristvi.

Vstupem prace je dikladné vymezeni cilii prace a rozvrzeni jejiho zpracovani. Sled
kapitol na sebe vhodné navazuje, po rdmcovém postizeni obecnéjiiho zézemi pozdéji
zkoumanych jevii, ve kterém nechybi pasaze vénované jak marketingovému kontextu, tak
jeviim z odpovidajicich oblasti spotiebniho chovani a z moznosti sledovani kvality sluzeb, se
pozornost jiZ soustfedi na vlastni obsah a relace spokojenosti zakaznikil. Jde o velmi péknou
Sast prace systematicky srovnavajici a hodnotici moZné postupy, jez mohou byt vyuzity ke
sledovani spokojenosti zdkazniki v ptipadé sluzeb.

T&istém vlastnfho pFinosu prace jsou kapitoly pata aZ sedma. Na zékladn€ vlastnich
vyzkumt, z nichz do poptedi vystupuje pisemné dotazovan{ velkého vzorku zakazniki LFL,
autorka provéfuje nékolik sméri hodnoceni spokojenosti,  zejména pak pomoci
souhrnn&jsich index@i. Nechybi uvazlivé zapojeni statistického apardtu véetne pékného
vyuziti faktorové analyzy pro dané oblasti spokojenosti.

Je tieba ocenit diskusni tén spojeny s danym postupem prace a jejimi vysledky
v kapitole 7. (Zhodnoceni). Jde o zadouci a potfebnou polohu vyusténi diserta¢ni prace, ktera
tak déva dosazeni cili prace do irdiho kontextu. Nezistava jen u vlastntho postiZeni
spokojenosti s lazefiskymi sluzbami, ale vyuzivd se i k plvodnimu navrhu orientace
marketingové komunikace.

" K pozadovanym bodiim hodnoceni:
Ad a) Formalni aspekty:

Jak bylo jiz uvedeno vy3e, struktura préace je promyslend, jednotlivé kapitoly na sebe
dobfe navazuji, pritemz se nékteré teoretické polohy vhodn& argumentaéné zapojuji i pfi
vlastni interpretaci vysledkii pivodniho vyzkumu. Po formaélni strance je prace na vysoké
@irovni. Jisté, ale naprosto margindlni, vyhrady se mohou tykat toho, ze nékdy jsou podily
oznadeny za indexy (napt. ISDZ), n&kdy je tabulka nazvéna jako obrézek (s.133 obr. 43).
Bylo by i §ikovné, kdyby bylo upfesnéno vyuziti software a moZna mohly byt v ptilohach i
nékteré statistické vystupy (napt. pokud jde o ANOVA velikosti vnitro a meziskupinového
rozptylu).

Ad b) Obsah disertaéni prace:

Pokud jde o teoretickd vychodiska, text v potfebné mife zvazuje marketingovy
kontext a s nim spojené ramce spotfebniho chovani. Snad jen mohla zietelngji zaznit specifika
marketingu sluZeb. Velice diikladna je snaha postihnout riizné aspekty a relace spokojenosti
zakazniki pomoci odbornych studii, textd. Jde o piistup, ktery hodnoti, srovndva. Jisté
rozpaky miiZe vyvolavat pritazeni Mystery Shopping (bez blizsf specifikace) k metodam
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postizeni spokojenosti redlnych zdkaznikii (kdyZ se pfedevdim jednad o metodu zkoumajici
piistup persondlu, firmy apod. k zékaznikiim), samoziejmé z hlediska sledovani kvality
obsluhy je to ndco jiného. Za&b&r komparace riznych pfistupi k meéfeni spokojenosti
zékazniki je bohaty a pfinosny, zajimavé by pfipadn& bylo i srovnéni s metodikou TRI:M
index. Rozsah dvou tfetin prace vénovany obecn&jsimu zdzemi se mize zd4t aZz nadmérny,
nicméné pro postizeni jevi zvazovanych ve vlastnim feSeni a i zhlediska teoretického
piinosu jde o pfistup uziteCny.

Pro postizeni indexu spokojenosti byly pfi pInéni cili do soustavy proménnych
zapojeny viceméng &tyti hlavni oblasti. Jde o vystizné sméry, pfesto se nabizi otazka, zda se
do spokojenosti nepromitaji jesté dalsi promé&nné - napf. socidlniho  &i estetického razu.
Relativné stfidmy prostor je vénovan analyze konkurence - ale to je v souladu s cili prace a
zvazeni spokojenosti zdkaznikl se sluzbami konkurence v praci nechybi. Ugelna “je pasaz
5.3.1 (Vyzkum u ostatnich lazefiskych spolenosti a rozhovory s jejich zastupci).

Priprava vlastniho dotaznikového 3etfeni je dikladna, pfedstaveni jeho struktury
systematické a v souladu s cili prace, zdivodnéni operacionalizace dotazniku rozumné.
Nebylo mozna od véci v souvislosti s indexem ISDZ a s nim spojenym dotazem zminit relaci
k NPS (Net Promoter Score). DosaZeny vzorek je Gctyhodny, i kdyz z hlediska vybérové
metodiky jde o samovybér. Ostatné toho si je autorka védoma a pfi zpétném ohlédnuti
v sedmé kapitole na to upozoriiuje. Velice spravné se zde také poukazuje na  problém
vstupnich dat, zaloZzenych na védomych verbalnich deklaracich respondentd a na dal$i mozna
zkresleni vysledki Setfeni. Jistym omezenim vzorku z hlediska marketingu je to, ze v
zékladnim souboru byli jen hosté, tedy ti, ktefi absolvovali alespoii jeden pobyt v n&€kterém
domé LFL. Nicméné to je ddno povahou zkoumaného jevu.

Je tieba ocenit poctivou, svédomitou a promyslenou partii ,,Stanoveni vah® (6.1.1),
protoZe jejich uréeni zdsadnim zpisobem ovliviiuje hodnotu vystupnich indexi (konecng, jde
o obecn&jsi problém jakékoliv agregace proménnych s riiznou vyznamnosti), a to véetné
p&kné diskuze k moZnym postupim. Piipadné zde mohla zaznit i teoreticka tvaha o
moznostech uplatnéni beta koeficientli z vicendsobné regrese normovanych proménnych.
Inspirujici je subkapitola 6.3 vyhodnocujici rozdily mezi zji§ténymi indexy spokojenosti,
vérnosti a loajality zdkaznika a vybizi k dotazu, jak by vyznéla snaha pfenést je do matice
uvedené v teoretické &asti (obr.13, str.41). Podstatnym prispévkem je validace dotazniku
(6.4), kterd je vyznamnd téz jako teoreticko-metodicky piinos prace. I kdyZ korelaéni matice
" zkoumanych proménnych (tab. 45) rozumné& vede k uplatnéni dil¢ich faktorovych analyz,
preci jen se nabizi otazka, zda byla provéfena FA pres vSechny oblasti.

Dobfe koncipované kapitola ,,Zhodnoceni plni i roli diskusniho ohlédnuti za
dosazenymi vysledky a pouZitymi postupy. Zde ptedlozeny navrh oddélujici loajalitu a
vérost je pfinosny a inspirujici. Distojnym vystupem disertace je ndvrh nazvany jako
.Kolob&h osloveni zékaznika* formujici zvystupi prace odvozeny vhodny pribch
komunikace se zakazniky. '

Ad ¢ ) Cile diserta¢ni prace:

Vymezeni hlavniho cile je Gdelné a smysluplné, vhodné jsou vyjadieny i na ngj
navazujici diléf cile. Diky danému rozsahu Setfeni a zapojenym analytickym metodam prace
zékladni vymezeny cil plni. Na odpovidajici trovni jsou naplnény i vymezené dil¢i cile. U
posledniho z nich (zjisténi hlavnich faktorii, které ovliviiuji spokojenost zdkaznika v lazefiské
organizaci) je tieba pfi hodnoceni jeho dosazeni vzit v ivahu ramce, vymezené zkoumanymi
proménnymi.



Ad d) Vyjadreni k hypotézam a jejich testovani:

Prace vymezuje dv& hypotézy. Zavér o provéfeni prvni z nich se odviji ve strukturované
podobg. I kdyZz neni podlozen konkrétnimi statistickymi testy z oblasti testovani hypotéz, 1ze
s vyjadtenim ke splnéni prvni hypotézy souhlasit. Urdité vahani se tykd smysluplnosti
vymezené druhé hypotézy (z hlediska konstrukce indext spokojenosti vahy vystupuji jako
vlivny parametr resp. proménnd). Jeji vyvraceni je proto ofekdvatelné. Nicméné i takové
potvrzeni znamena prinos.

Ad e) Stanovisko k pfinosu disertani prace:

Disertaéni prace je p&knym poéinkem pro sledovani spokojenosti zdkaznikd vibec,
v ptipadé zaméfeni na lazefistvi se jeji pFinos jesté zvySuje. MoZznosti dal3iho postupu autorka
zvazuje predeviim v sedmé kapitole.

Ad f) Vyjadreni se k publika¢nim aktivitdm doktorandky:

Uvedené publikace autorky svédéi o jejim soustiedéném dlouhodobém zameéfeni na
problémy disertaci zkoumané.

Ad g) Otazky k diskusi v rdmci obhajoby:

- Pasaz 3.2.7 velmi vhodné zdiraziiuje vyznam analyzy stiznosti pfi hodnoceni
spokojenost zdkaznikil. Jak vyzniva analyza stiznosti v LFL?

- Vysledky, indexy spokojenosti a dalsi analytické vystupy jsou dale zkoumany podle
vybranych promennych (spise jsou zapojena popisna kritérii segmentace). Hovoii se zde
o segmentech, nicméné z hlediska vymezeni trzniho segmentu jde jen o kategorlzacl té
které otdzky. Byla zvazovéna moznost postihnout mezi zdkazniky LFL trzni segmenty
vymezené na zdkladé komplexnéjsi segmentace (kombinaci vice proménnych ziroven)?

- Dotazovani zachytilo jen soucasné resp. dosavadni zdkazniky, coZ je vzhledem k cili
prace pochopitelné a Gcelné. Nicméné stranou tak zistali potencionalni zédkaznici, ktefi
mohou byt zajimavi nejen jiz z hlediska zkoumani vah v indexech spokojenosti, ale také
z hlediska dal8i marketingové orientace spole¢nosti viibec. Jaké moZznosti pfenosu
dosazenych vysledk i na potencialni zdkazniky by mohly byt uzite¢né?

- Puavodni navrh pribéhu marketingové komunikace v kapitole sedmé by mohl byt doplnén
o daldi navrhy spojené i s ostatnimi nastroji marketingového mixu v oblasti
(lazenskych) sluzeb, zejména pak pro ptipad LFL.

Celkové vyjddreni:

Protoze, obsah prace spliluje pozadavky kladené na doktorskou disertaéni praci, samotna
prace je kvalitni a autorka zde prokdzala potfebné znalosti v daném oboru a.schopnost
védecky pracovat, coZ dokazuje mj. i prezentovana publikacni ¢innost, hodnotim predloZzenou
disertaci kladné¢ a doporucuji tuto doktorskou prici k obhajobé. V pfipadé Gspésne
obhajoby navrhuji, aby autorce, Ing. Elisce Vildové, byl udélen titul doktor (PhD.) v oboru
Podnikova ekonomika a management.
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