FAKULTA EKONOMICKA

Katedra marketingu, obchodu a sluZeb

HODNOCENI DIPLOMOVE PRACE

Akademicky rok 2018/2019

Jméno studenta: David Matulka

Studijni obor/zaméreni: Podnikova ekonomika a management / KMO
Téma diplomové prace: Zikaznicky orientované procesy ve vybrané firmé
Hodnotitel — oponent: Ing. Mgr. Tomas Sadilek, Ph.D.

Podnik — firma: ZCU, FEK

Kritéria hodnoceni: (1 nejlepsi, 4 nejhorsi, N-nelze hodnotit)

A) Definovani cilt prace

B) Metodicky postup vypracovani prace

C) Teoreticky zaklad prace (reSerSni Cast)

D) Clenéni prace (do kapitol, podkapitol, odstavci)

E) Jazykové zpracovani prace (skladba vét, gramatika)
F) Formalni zpracovani prace

G) Presnost formulaci a prace s odbornym jazykem
H) Préce s odbornou literaturou (normy, citace)

I) Préce se zahrani¢ni literaturou, uroven souhrnu v cizim jazyce
J) Celkovy postup fesSeni a prace s informacemi

K) Zavéry prace a jejich formulace

L) Splnéni cila prace

M) Odborny ptinos prace (pro teorii, pro praxi)

N) Ptistup autora k feSeni problematiky prace

0) Celkovy dojem z prace
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Navrhuji klasifikovat diplomovou praci klasifikaénim stupném:! velmi dobie

Strué¢né zdiivodnéni navrhovaného Klasifikaéniho stupné:>

Diplomova prace se zamétuje na zakaznicky orientované procesy ve vybrané firmé€. Hlavnim cilem prace
je analyzovat procesy ve firmé, zdokumentovat jejich zdkaznickou orientaci v jejich komplexu i dil¢ich
¢innostech, zhodnotit zakaznickou spokojenost s témito procesy a posoudit pfinos procesii a ¢innosti
prodejce pro zakaznika.

V teoretické ¢asti jsou popsany pojmy CRM, je predstavena spolecnost a CRM systém, ktery pouziva.
Zde mohlo byt lépe popsano, zda je CRM systém integrovan do softwaru, ktery vyuZivaji ostatni
uvadéna oddéleni firmy, nebo jde jen o modul CRM implementovaného ERP systému. Tim padem se
také objevuje otazka, jak jsou data mezi jednotlivymi systémy / moduly propojena.

Kapitola 5. Vyzkum spokojenosti zakazniki nenavazuje na predchozi kapitoly a pfestoZe se jedna o
prvni kapitolu z praktické ¢asti, v teoretické Casti se Zadné pojmy z oblasti méfeni spokojenosti
zakaznikil neobjevuji.

Vyzkumné otazky v kapitole 5.1.1 jsou definovany pfinejmensim velmi vagné; jen tézko bychom od
nich odvodili hypotézy, které bychom chtéli ovéfit.

Definici vyzkumného souboru (spravné vsak vybérového souboru ¢i vzorku) nelze akceptovat a neni
zde uvedeno, jaka technika vybéru byla vyuzita). Dale chybi informace o zdkladnim souboru (populaci)
respondenttl.
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v kapitole 5.2 JE uvedena segmentace zakaznikd dle urovné spokojenosti do tii skupin, ktera si vSak
odporuje s rozdélenim irovné spokojenosti dle NPS (Net Promoted Score), jez je dale v praci vyuzivana.
Vyhodnoceni jednotlivych otazek by bylo mozné provést 1épe uvedenim hodnot priimérné spokojenosti,
¢i box-plot diagramem pro kazdou prezentovanou otazku. Bylo by vhodné také zjistit vyznamnost
spokojenosti s jednotlivymi faktory pomoci Pearsonova korelaéniho koeficientu mezi dil¢imi
spokojenostmi a celkovou spokojenosti. Rovnéz mohlo byt provedeno tfidéni druhého stupné za ticelem
nalezeni vztahu mezi jednotlivymi otdzkami (napt. korelace mezi doporucenim servisu a spokojenosti
se zkuSebni jizdou ¢i pfeddnim vozu).

Navrhy a doporuceni jsou zpracovany na dobré urovni a vétSina z nich je realizovatelna.

Otazky a pripominky k bliZSimu vysvétleni p¥i obhajobé:*

Spokojenost se kterymi sluzbami ovlivituje celkovou spokojenost zdkaznika dealerstvi nejvice?

V Plzni, dne 13. 5. 2019 Podpis hodnotitele



