Posudek oponenta na dizertaéni praci Ing. EliSky Vildové
Spokojenost ziakazniki — predpoklad efektivniho Fizeni podniku cestovniho ruchu
Oponent: prof. Ing. Hana Lost’akova, CSc.

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

Pi posuzovani dopracované verze dizertatni prace konstatuji, Ze zvolené téma prace
je stale velmi aktudlni a jeho feSeni bezesporu pfinosné s ohledem na potfebu hledat cesty
k zlepSeni vykonnosti 14zni jako podnikd cestovniho ruchu v obtizné trzni prostfedi Poznatky
ziskané v praci jsou pfinosem nejen pro teorii, ale i pro praxi lazefiskych instituci.

Cile prace, formulované v kap. 1, jsou v pfepracované verzi prace vymezeny jiZ jasné,
a to jak hlavni cil, tak dil¢i cile prace. Zvolené metody a postupy pfi zpracovani dizertacni
prace véetné metodiky primarnich vyzkumi jsou vymezeny konkrétn€. Formulace hypotéz ¢.
1 i2 je srozumitelna.

Obsah price, kvalita analyzy, vyuZiti svétového poznatkového fondu v dané oblasti,
otazky do diskuse

Dizertaéni prace md jiz pfiméfeny rozsah tomuto typu praci (129 stran), obsahuje
piilohy. Je ¢lenéna vyjma Givodu, ciléi a metodiky prace a zavéru do 5 hlavnich kapitol, které
jsou jiz z hlediska rozsahu vyvazené. Logické navaznost jednotlivych hlavnich kapitol, véetn€
vnitini struktury a obsahu jednotlivych kapitol, je zfejma.

Kapitola 2 obsahuje teoreticka vychodiska prace, méd rozsah 35 stran. V kap. 2.1 se
autorka zabyva vymezenim zakladnich pojmii a v kap. 2.2 se vénuje spokojenosti zékaznika.
Mam k ni jiz n€kolik poznamek a dotaz:

e Str. 40: Na zakladé &eho dospéla autorka k nazoru, Ze ,Lean Production® je dalSim
pfistupem v oblasti fizeni kvality?

e Str. 42. Néazev kap. 2.2.3. neodpovida obsahu — neni v ni pojedndno o vyznamu
spokojenosti, ale zejména o riznych pojetich spokojenosti.

Kapitola 3 v rozsahu 15 stran je vénovana pfistupiim k mefeni spokojenosti zakaznika
a identifikaci pfi¢in nespokojenosti. K této kapitole mam jen nékolik pfipominek a dotaz:
e Str. 65 —rovnice nahofe s vysvétlivkami:
- Vysvétleni pojmu Djj neni spravné, je to rozdil Ejj - PPix, a nikoliv o¢ekavana
troveti kvality ..., jak je uvedeno ve vysvétlivkach jednotlivych proménnych.
- Vrovnicich u sum by mé&lo byt uvedeno, pfes kterou proménnou je soucet
proveden.
- Chybi poznamka, Ze soucet vah = 1, jinak rovnice neplati.
- Vrovnici na fadku 3 mély byt zfejm& symboly pro absolutni hodnotu (svisla
¢ara), nikoliv zavorky typu [ nebo |.
- Pro€ nejsou ve 4. a 5. rovnici hodnoty E;ji?
e Str. 66 a dale — kap. 3.2: V této kapitole je minimum odkazl na literaturu nebo zcela
v n&kterych pasazich chybi, pfi tom tato kapitola neobsahuje originalni poznatky a
navrhy autorky.
e Str. 69 - vzorec nahofe: mezi a; a b; by mél byt ziejmé multiplikativni, nikoliv aditivni
vztah a suma vah by méla byt rovna 1.
Kapitoly 4 - 6 pfedstavuji praktickou &ast prace. Autorka postupné piehledné
prezentuje podnik Frantiskovy l4zn&, a.s., postup a vysledky kvalitativnich vyzkumi mezi
klienty téchto lazni a posléze postup a vysledky kvantitativniho vyzkumu mezi klienty,



provedeného v letech 2012-2013, jehoZ vysledky byly prezentovéany i v pfedchozi verzi prace.
K této asti prace mam jen dil¢i pfipominky:

e Pii sestavovani dotazniku nebyla dodrzena zékladni pravidla pro méfeni postoj, a to
jak u méfeni spokojenosti, tak pii méfeni dileZitosti jednotlivych atributl nabidky a
sluzeb lazni, jak jsem jiz zminila v oponentském posudku k pfedchozi verzi prace,
ovsem pozitivni je, Ze si tyto nedostatky autorka jiz uvédomuje a vysledky interpretuje
v&doma si nedokonalosti pouzitych metodickych pfistupi.

e Pii statistickych analyzich autorka pouZila statistické procedury pro kardinalni
(¢iselné) spojité proménné a pii tom méfeni urovné kvality sluzeb a méfeni dileZitosti
atribut nabidky a sluzeb je provadéno na ordindlnich $kalach a data jsou
kategorizovana. Z tohoto pohledu i preferovand mira polohy ,primér” v
navrhovanych metoddch meéfeni spokojenosti zakazniki a dilezitosti jednotlivych
aspektl nabidky a sluzeb a tedy i vah zkoumanych faktori, pou21t1 ANOVA pfi
analyzach rozdilnosti atd. je diskutabilni. Skoda, Ze vnové verzi prace prece jen
autorka neprovedla op&tovné zpracovani dat s ohledem na typ proménnych.

o ] aké zmény \% ziskévém’ zpétné Vazby od klientﬁ lézm' Frantiékovy lazné as. byly jiz na
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planovany?

Formalni aspekty dizertaéni prace, systemati¢nost, piehlednost, formalni uprava,
jazykova urovern.

Prace je jiZ psana systematlcky a prehledng, je v ni jen minimum gramatlckych chyb a
preklepti. Jazykova uroven prace je velmi dobra.

Vysledky dizertac¢ni prace a prinos doktorandy

Dopracovana verze dizertani prace je i pres uvedené diléi pfipominky jiZ na velmi
dobré trovni. Poznatky v ni ziskané jsou cenné jak po strance teoretické, tak z hlediska
aplikace v praxi. Cenné jsou zejména v praci vymezené atributy nabidky a sluzeb lazni, které
je nutné sledovat pti hodnoceni kvality jejich sluZzeb a vyzkumech spokojenosti klientil 1azni
s pobytem, tak popsana metodika stanoveni vah téchto jednotlivych atributil nabidky a sluzeb
a poznatky o jejich rozdilné trovni v jednotlivych obsluhovanych segmentech klientl 14zni
v ramci stanoveni indexu spokojenosti zékaznik. Velmi pozitivné hodnotim i skutecnost, Ze
autorka se dale vénovala i stanoveni indexu loajality klientd lazni, a to jak celkové, tak
v ramci jednotlivych segmentl trhu a kategorii téchto klientd a aplikaci korelacni analyzy a
faktorové analyzy pro diskusi nad vhodnosti pouzitych atributi nabidky a sluzeb u
navrzeného a v primarnim vyzkumu pouZitého dotazniku a o jeho pfipadnych tpravach.

Vyjadreni k publika¢ni ¢innosti doktorandky

Publika¢ni ¢innost doktorandky odpovida narokiim na uchazece o titul Ph.D.

Zavérecné hodnoceni oponenta

Obsah prace spliiuje, pozadavky kladené na dizertaéni praci, samotnd prace je jiz
kvalitni, aZ na dil¢i nepfesnosti. Autorka prokdzala potfebné znalosti v daném oboru a
schopnost védecky pracovat, a proto hodnotim tuto dizerta¢ni praci kladné, doporucuji ji
k obhajobé a v pFipadé uspé$né obhajoby doporucuji udélit Ing. EliSce Vildové titul
doktor (Ph.D.) v oboru Podnikova ekonomika a management.
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