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Predkladana prace se zabyva mérenim zakaznické spokojenosti u vybraného subjektu (viz nézev prace). Lze ji tedy povaZovat za
aplikacni typ prace. Autorka praci rozdélila na Sest hlavnich kapitol. Prvni tfi kapitoly lze povazovat za teoretickou €ast prace. V prvni
kapitole autorka pFedstavuje a vysvétluje zakladni pojmy, které nasledné v praci pouziva. Ve druhé kapitole pak provadi resersi a
popis riiznych metodik pro méreni zakaznické spokojenosti a loajality. Ve tfeti kapitole teoreticky rozebira vybrané metodiky sbéru
dat, které nasledné v ramci své praktické ¢asti vyuziva. Celkové je zpracovani teoretické ¢asti prace odpovidajici aplikacnimu typu
prace diplomové. Autorka vyuZila dostatecny pocet zdrojd, véetné primarnich akademickych zdrojii z renomovanych zurnald, aby
pfipravila vhodny teoreticky podklad pro svou praktickou ¢ast.

Od kapitoly 4 autorka preSla ke konkrétni manaZerské problematice, kterou FeSi v rdmci vybrané organizace, s clem porovnat
soucasné pouzivany systém méfeni zakaznické spokojenosti s ustalenou metodikou SERVQUAL. Provedla vlastni Setfeni na vzorku
153 respondentl (str. 47) pomoci dotaznikG obsahujiciho 48 otazek (Pfiloha 1). Pristup k Setfeni hodnotim jako v souladu
s ustalenou metodikou SERVQUAL. Autorka ziskané vysledky nasledné vyhodnocuje, doprovazi vhodnymi fundovanymi komentéfi
a funkenimi grafy porovavajici oekavanou kvalitu a vnimanou kvalitu poskytnutou. V posledni kapitole pak provadi manazerské
GUvahy o prinosech a zporech jednotlivych (viastnim systémem méteni kvality a SERVQUALem) pfistupC pomoci péti kritérii, které
shrnuje vtabulce €. 5. Za pozitivni také spatfuji, Ze autorka vysledky své prace pfimo konzultovala s pracovniky organizace, ktefi
potvrdili ji ziskané vysledky, které tak pro organizaci maji skuteCny manazersky dopad min. v identifikaci kvalitativnich mezer.
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Celkové praci hodnotim kladné, dle mého nazoru autorka prokazala, Ze schopna si sama nastudovat a pochopit rdizné metodiky
méreni zakaznické spokojenosti véetné uvédomeéni si jejich kladd a zapor(. Vlastni vyzkum provedla v souladu s predpoklady uZitf
wbranych metod. Nasledné je schopna ziskanad data pfetransformovat na informace, dat je do souvislosti s manaZzerskym
kontextem a vysledky vhodné prezentovat. Z formalnich hledisek je prace standardni. Objevuji se pouze drobné typografické
prohresky. Autorka cituje v souladu s pozadavky na tento typ prace. Uzita terminologie je v souladu s oborovymi zvyklostmi. Cile
prace byly spinény.

Otazky k obhajobé (1-2 otazky)
Od sepsani prace ubéhl jiz néjaky Cas, tudiz ma otazka je: Probéhla v ramci méreni zakaznické spokojenosti jiz néjaka
zména?

Dale v kontextu toho, Ze ve své kvalifikacni praci rozebirate narocnost na zdroje jednotlivych metod méreni: Jak byste

ohodnotila (neni vyloZzené nutné kvantitativn@) naklady na zménu z jednoho méfeni na jiné (pfipadné modifikaci
méreni)?

Doporucené hodnoceni
Praci doporucuiji k obhajobé a navrhuji hodnocenivyborné.
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