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A) Definovani cilt prace

B) Metodicky postup vypracovani prace

C) Teoreticky zaklad prace (reSersni ¢ast)

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

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

G) Piesnost formulaci a prace s odbornym jazykem

H) Prace s odbornou literaturou (normy, citace)

I) Prace se zahrani¢ni literaturou, Giroven souhrnu v cizim jazyce
J) Celkovy postup feSeni a prace s informacemi

K) Zavéry prace a jejich formulace

L) Splnéni cild prace

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

N) Spoluprace autora s vedoucim prace a katedrou

O) Ptistup autora k feSeni problematiky prace

P) Celkovy dojem z prace
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Do Portalu ZCU byl zadany tento vysledek kontroly plagiatorstvi':
Posouzeno
Posouzeno - podeziela shoda

X

Navrhuji klasifikovat diplomovou praci klasifika¢nim stupném:? vyborng
Struéné zdiivodnéni navrhovaného klasifika¢niho stupné:®

Studentka se Vv praci zabyva oblasti managementu stiznosti v konkrétnim subjektu, pfi¢emz toto téma
studenta uchopila ze SirSiho kontextu spokojenosti a loajality zdkaznikli, resp. klicovych aspekti
zakaznické zkuSenosti. Tento piistup studentce umoznil komplexné&jsi analyzu u vybraného subjektu.
Studentka vyuziva v praci kromé strukturovanych rozhovori tak metody SERVQUAL (ve
zjednodusené podobé¢), a také vypocitava index spokojenosti dle Lostakové (2009), resp. Foreta a
Foretové (2003). Ze ziskanych informaci pak formuluje zavéry a doporuceni pro firmu. Hypotézy
stanovené v kap. 1 (a rozvedené do ovéfitelnych formulaci vtab. 1 4a 16) jsou vyhodnoceny i
statisticky.
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V teoretické ¢asti autorka postupuje od nejuzsiho pojeti stiznosti (reklamace) az po komplexngjsi
pojeti v roviné sledovani spokojenosti zakazniki jako komplexnéjSiho jevu. Autorka vyuziva
zahrani¢nich zdroji. Postup od uZzSiho pojeti az po Siroké vnimani pojmu stiznost vyplynula
Z postupného rozkryvani informaci u zkoumaného subjektu.

Realizované vyzkumné aktivity jsou zpracovany a vyhodnoceny odpovidajicim zptisobem, pficemz je
tteba konstatovat, ze Sife realizovanych prizkumt je pro urovein diplomové prace nadstandardni.

V zavéru prace studentka prezentuje névrhy a doporuceni pro firmu, které odpovidaji zjiSt€énym
skutecnostem, avSak nejsou rozpracovany podrobnéji (harmonogram zavadéni, nakladovost).

Z hlediska formalniho jsou v praci dil¢i drobngjsi nedostatky, napi. obsah by mél byt na max. dvou
stranach, nékteré obrazky maji hor$i kvalitu, pravni ptfedpisy bych nevyclefioval do samostatné
podkapitoly ve zdrojich apod.

Celkov¢ navrhuji hodnotit praci klasifika¢nim stupném vyborné.

Otazky a pFipominky K bliZ§imu vysvétleni pFi obhajobé&*:

Vysvétlete formalizovani HI a H2 do statisticky ovéfitelnych HO a H1 v tab. 14 a 16, tj. pro¢ byly
voleny tyto statistické metody a formulace nulovych a alternativnich hypotéz.

Uzce jste spolupracovala se subjektem. Byla pro zastupce firmy néktera Vase zjisténi piekvapiva?

V Plzni, dne 31. 5. 2021 Podpis hodnotitele

Metodické poznamky:

1 Oznaéte vysledek kontroly plagiatorstvi, ktery jste zadal/a do Portalu ZCU a odivodnéte nize pii odtivodnéni
klasifika¢niho stupné.

2 Kliknutim na pole vyberte pozadovany kvalifika¢ni stupeii.

3 Struéné zdtivodnéte navrhovany klasifikaéni stupeti, od@ivodnéni zpracujte v rozsahu 5 - 10 vét.

4 Otazky a ptipominky k bliz§imu vysvétleni pfi obhajobé — dvé az tfi otazky.



