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K posouzeníby|a před|ožena dá|e dopracovaná disertační práce, která přináší úče|ně změny. Již
původně obhajovanou podobu disertační práce stejného názvu jsem hodnoti| pozitivně. Ve svém
da|ším posouzení se proto v posudku soustředím především na změny resp. budu se o své dřívější
hodnocení opírat, a to s přih|édnutím k posunům, ke kterým v práci doš|o.

Hned v úvodu bych poznamena|, že aktuá|nost tématu trvá, i když pochopite|ně masivní vzorek,
se kterým autorka pracova|a, se v čase o rok vzdá|il.

I u dopracované disertace se up|atňuje rozumná struktura práce, určitá přeskupenítematíckých
b|oků |ogické stavbě práce prospěla. obecné, teoretické partie vymezuji vhodný prostor pro up|atnění
v|astního postupu, pokud jde o postižení možností metodického přístupu k měření spokojeností
zákazníků v případě |ázeňských s|užeb a odtud vyp|'ývajících návrhů. V|astní ana|ytická části využívá
stejných původních dat jako v případě předchozího znění disertace, jejich ana|ýza (včetně využití
vícerozměrné statistiky), interpretace a z nívyp|'ývající doporučeníjsou těžištěm v|astního přínosu.
Vyhodnocení a závěr jsou pěkným vyústěním práce.

a) K formólním aspektúm:

Po formá|ní stránce doš|o k poměrně velké řadě do|adění ve výrazech termínů, v názvech dí|čích
pasážítextu (např. Metody identifikace příčin nespokojenosti místo Postupy na zák|adě skutečnosti
apod.), kteréje možno označitjako všeobecně prospěšné.

. Doš|o k účelným přemístěním některých subkapito|čida|ších dí|čích částítextu.
- Vhodně se již nezaměňují metody s mode|y (s.76 kore|ačnía faktorová ana|ýza).
- Ještě se zpřesni|a práce s odkazy, citacemi.
- Ve formátování textu se častěji úče|ně užívá kurzíva. V této souvis|osti jistou nejasnost vyvolává,

zda má nějaký smys|jiné formátování názvu subkapito|y 3.2.1věnované metodě critica| |ncident-
Technique (s.66).

- Možná by|o místy vhodné upravit s|ovník (s.68 případy, kdy zákazník je naštvanější).

b) K obsahu disertoční práce:

Po obsahové stránce je, pokud jde o teoretické rámce práce, pěkný záběr komparace různých
přístupů k měření spokojenosti zákazníků.

- oproti původní verzi práce je vhodně postiženo užší a širší pojetí spokojenosti.
- Za šťastné je možné považovat opuštění poněkud zavádějícího byť jinak inspirujícího č|eněnína

objektivní a subjektivní cesty měření spokojenosti zákazníků.
- Pěkné je nové zařazení Mode|u spokojenosti lázeňského hosta (obr. č. 10., s'35).
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- Ve|ice vhodně přibyl důraz na nespokojenost.
- Rozumně se o něco více specífikova|a metodika pasáže 4.3.2 (rozhovory s |ázeňskými hosty).
- Rozumné úpravy dozna|o i zdůvodnění struktury dotazníku (s. 84), stejně jako seznámení

s průběhem sběru dat (s.86).
- Vhodně by|a upřesněna ýběrová procedura, postup odpovídá možnostem i úče|u výzkumu, jen

zůstává otázkou jeho reprezentativnost.
- Užitečně by|y vypuštěny některé partie tematicky přecijen cí|ům práce vzdá|enější:

- právníformypodnikání,
- vwoj marketingové koncepce,
- pasáž věnovaná Mystery shopping.

- Rozumně vypuštěny 4 strany věnované způsobům s|edovánístížností.
- Též šťastně by|y opuštěny některé diskutabilní k|asifikace s kategoriemi jako ,,Problémově

orientované postu py.,.

Znovu bych oceniI peč|ivost přípravy výzkumu, provedení důkladné pí|otáže. Rovněž znovu
třeba ocenit poctivou snahu vypořádat se co nejobjektivněji s velkým úska|ím postupů měření
spokojenosti vícerozměrovými mode|y, a sice se stanovením vah. V souvis|osti s expertním
stanovením vah se možná moh|a větší pozornost věnovat seznámení s up|atněným procesem výběru
expertů.

K|adně hodnotím novou pří|ohu E statistické výstupy obsahující i informace o ve|íkosti
meziskupinového a vnitroskupinového rozptylu. Možná trochu škoda, že do textu neby|y zařazeny
parametry nastavení faktorové ana|ýzy a do pří|oh případné da|ší charakteristiky výstupů. 

.

c) K cílům disertační próce:

Vymezení h|avního cíle v dopracovaném znění práce považuji za úče|né a smys|up|né, včetně
vyjádření navazujících dí|čích cí|ů. Díky danému rozsahu šetření a zapojeným ana|ytickým metodám
práce zák|adní vymezený cí| plní. Na odpovídající úrovni jsou nap|něny i vymezené dí|čícíle.

d) K relevantnosti přijatých hypotéz, k posouzení kvatity a nóročnosti užitého metodického aparótu a
rozso hu e mpiri cké ho mate rió l u :

Ve vyjádření k míře sp|nění hypotézy č.1. se správně hovoří o vyhodnocení hypotézy, nikoliv o. závěru hypotézy, jak tomu by|o v předešlém znění práce. Toto vyhodnoceníje zaIoženo na bohatém a
re|evantním empiríckém materiálu.

e) K ýsledkům disenační próce a původnímu konkrétnímu přínosu

Výs|edky práce, byť vycházejí z historicky již mírně vzdá|ených dat, je možné považovat
z h|ediska přínosů v poznávání re|acíspokojenosti zákazníků za nadčasové.

Í) K publikačním aktiviťóm doktorandky v souvislosti s kvalitou díta:

Seznam v|astních pub|ikací souvisejících s tématem uvedený na str' 129 je bohatý a přesvědčivě
dokládá soustředěný,trvalýah|ubokývztahautorkydisertačníprácek tématusledováníspokojenost i
zákazníků.

d otózky k diskusiv rómci obhajoby:
- Jak se na efektech spokojenosti a nespokojenosti, jejich šíření podí|í účinky sociá|ních

internetouich sítí (s.55)?
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- Pasáž 3.3 Da|ší metody související s měřením spokojenosti zákazníků naznačuje jiné

možnosti metodických přístupů, je a|e uvedena jen jedna (3.3.1 Metoda charakteristik
(FactoriaI Survey, s. 73). Přicházejí v úvahu kromě ní ještě nějaké da|ší ?

- By|o by případně úče|né dop|nit, jak (by) vyzněly rozhovory s dalšími hosty, s ruskými
(s.8a)?

il

Celkové vyiúdření:

Před|ožená disertační práce p|ní na odpovídající úrovni požadavky k|adené na doktorskou
disertační práci. Autorka zde prokáza|a potřebné znalostiv daném oboru, práce dobře.dokládá její
schopnbst samostatné a tvůrčí vědecké práce, což p|atí mj. i pro prezentovanou publikační činnost.
Hodnotím práci k|adně a doporučuji ji kobhajobě. Vpřípadě úspěšné obhajoby navrhuji, aby
autorce, |ng. E|išce Vi|dové, byl udě|en titu| doktor (PhD.) v oboru Podniková ekonomika a
management.

,ftL-
28. února 2016 doc.lng.Jan Koudelka, CSc.
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