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K posouzeni byla pfedlozena ddle dopracovand disertaéni prace, ktera pfinasi ucelné zmény. Jiz
pGvodné obhajovanou podobu disertaéni prace stejného nazvu jsem hodnotil pozitivné. Ve svém
dal$im posouzeni se proto v posudku soustiedim pfedeviim na zmény resp. budu se o své drivéjsi
hodnoceni opirat, a to s pfihlédnutim k posuntim, ke kterym v préci doslo.

Hned v Gvodu bych poznamenal, Ze aktualnost tématu trva, i kdyZ pochopitelné masivni vzorek,
se kterym autorka pracovala, se v ¢ase o rok vzdalil.

| u dopracované disertace se uplatriuje rozumnad struktura prace, urcita preskupeni tematickych
blok( logické stavbé prace prospéla. Obecné, teoretické partie vymezuji vhodny prostor pro uplatnéni
vlastniho postupu, pokud jde o postizeni moZnosti metodického ptistupu k méreni spokojenosti
zékaznika v pfipadé lazefiskych sluzeb a odtud vyplyvajicich navrhd. Vlastni analyticka ¢asti vyuZiva
stejnych pdvodnich dat jako v pfipadé predchoziho znéni disertace, jejich analyza (v€etné vyuziti
vicerozmérné statistiky), interpretace a z ni vyplyvajici doporuceni jsou tézistém vlastniho pfinosu.
Vyhodnoceni a zavér jsou péknym vylsténim prace.

a) K formdlnim aspektim:

Po formalni strance doslo k pomérné velké fadé doladéni ve vyrazech termind, v nazvech dilcich

pasaZi textu (napf. Metody identifikace pFi¢in nespokojenosti misto Postupy na zékladé skute¢nosti
apod.), které je mozno oznacit jako vieobecné prospésné.

- Doslo k icelnym premisténim nékterych subkapitol & dalsich dil&ich &asti textu.

- Vhodné se jiz nezamériuji metody s modely (s.76 korelacni a faktorova analyza).

- Jesté se zpresnila prace s odkazy, citacemi.

- Ve formatovani textu se &ast&ji ucelné uziva kurziva. V této souvislosti jistou nejasnost vyvoldva,
zda ma néjaky smysl jiné formatovani nazvu subkapitoly 3.2.1 vénované metodé Critical Incident-
Technique (s.66).

- MozZna bylo misty vhodné upravit slovnik (s.68 pripady, kdy zakaznik je nastvanéjsi).

b) K obsahu disertacni prdce:

Po obsahové strance je, pokud jde o teoretické ramce prace, pékny zabér komparace riiznych
pristupl k méreni spokojenosti zakaznik(.

- Oproti plvodni verzi prace je vhodné postizeno uZsi a $irsi pojeti spokojenosti.

- Za $tastné je mozné povaZovat opusténi ponékud zavadéjiciho byt jinak inspirujiciho ¢lenéni na
objektivni a subjektivni cesty méreni spokojenosti zakaznika.

- Pékné je nové zarazeni Modelu spokojenosti lazeriského hosta (Obr. €. 10., 5.35).
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- Velice vhodné pfibyl diiraz na nespokojenost.
- Rozumné se o néco vice specifikovala metodika paséze 4.3.2 (rozhovory s lazefiskymi hosty).
- Rozumné lpravy doznalo i zdGvodnéni struktury dotazniku (s. 84), stejné jako sezndmeni
s pribéhem sbéru dat (s.86).
- Vhodné byla upfesnéna vybérova procedura, postup odpovidd moznostem i icelu vyzkumu, jen
zlistava otdzkou jeho reprezentativnost.
- UZiteCné byly vypustény nékteré partie tematicky pfeci jen ciliim prace vzdalengjsi:
- pravniformy podnikani,
- vyvoj marketingové koncepce,
- pasdivénovana Mystery shopping.
- Rozumnévypustény 4 strany vénované zplsobdm sledovéni stiznosti.
- Téi Stastné byly opustény nékteré diskutabilni klasifikace s kategoriemi jako ,Problémové
orientované postupy”.

Znovu bych ocenil peélivost pfipravy vyzkumu, provedeni dikladné pilotadZe. Rovné? znovu
tfeba ocenit poctivou snahu vyporadat se co nejobjektivnéji s velkym dskalim postupl méfeni
spokojenosti vicerozmérovymi modely, a sice se stanovenim vah. V souvislosti s expertnim
stanovenim vah se moZna mohla vétsi pozornost vénovat seznameni s uplatnénym procesem vybéru
expertq.

Kladné hodnotim novou pfilohu E Statistické vystupy obsahujici i informace o velikosti
meziskupinového a vnitroskupinového rozptylu. MozZna trochu 3koda, e do textu nebyly zafazeny
parametry nastaveni faktorové analyzy a do pfiloh pFipadné dal$i charakteristiky vystupd.

c) Kcilim disertaéni prdce:

Vymezeni hlavniho cile v dopracovaném znéni préce povazuji za Géelné a smysluplné, véetné
vyjadreni navazujicich diléich cild. Diky danému rozsahu $etfeni a zapojenym analytickym metodam
prace zakladni vymezeny cil pini. Na odpovidajici Grovni jsou naplnény i vymezené dil&i cile.

d) K relevantnosti prijatych hypotéz, k posouzeni kvality a ndroénosti uZitého metodického apardtu a
rozsahu empirického materidlu:

Ve vyjadfeni k mife spinéni hypotézy &.1 se spravné hovoii o vyhodnoceni hypotézy, nikoliv o
* zavéru hypotézy, jak tomu bylo v pfede$lém znéni préce. Toto vyhodnoceni je zalozeno na bohatém a
relevantnim empirickém materialu.

e) Kvysledkam disertacni prdce a pavodnimu konkrétnimu pfinosu

Vysledky préce, byt vychazeji z historicky jiz mirné vzdalenych dat, je mozné povaZovat
z hlediska pfinost v pozndvani relaci spokojenosti zdkaznik(i za nad&asové.
f) K publikacnim aktivitém doktorandky v souvislosti s kvalitou dila:

Seznam vlastnich publikaci souvisejicich s tématem uvedeny na str. 129 je bohaty a piesvédéivé
dokldda soustfedény, trvaly a hluboky vztah autorky disertaéni prace k tématu sledovani spokojenosti
zdkaznikd.

g) Otdzky k diskusi v rdmci obhajoby:
- Jakse na efektech spokojenosti a nespokojenosti, jejich $ifeni podili ucinky socilnich
internetovych siti (s.55)?
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- Pasai 3.3 Dal$i metody souvisejici s méfenim spokojenosti zdkaznikl naznaluje jiné
mozZnosti metodickych pfistupd, je ale uvedena jen jedna (3.3.1 Metoda charakteristik
(Factorial Survey, s. 73). Pfichdzeji v tvahu kromé ni jesté néjaké dalsi ?

- Bylo by pfipadné Géelné doplnit, jak (by) vyznély rozhovory s dalSimi hosty, s ruskymi
(s.84)?

Celkové vyjadreni:

PredloZend disertaéni prace plni na odpovidajici Grovni poZadavky kladené na doktorskou
disertaéni praci. Autorka zde prokdazala potfebné znalosti v daném oboru, prace dobie doklada jeji
schopnost samostatné a tvirci védecké prace, coz plati mj. i pro prezentovanou publikacni ¢innost.
Hodnotim praci kladné a doporucuji ji kobhajobé. V pfipadé uspésné obhajoby navrhuji, aby
autorce, Ing. EliSce Vildové, byl udélen titul doktor (PhD.) voboru Podnikovd ekonomika a
management. '
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