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Cile prace, aktualnost tématu a jeho vyznamu pro obor

Cilem doktorské prace je navrhnout multidimenziondlni datovy model, ktery by byl schopen
ziskat zpétnou vazbu od zakaznikd (resp. tzv. hlas zakaznika VOC) z textovych komentait
véetné vyuziti sentimentu a emoci zakaznikil. Reeni modelu je zalozeno na metodach
dataminingu, dale jsou v praci navrzeny metriky uréené ke sledovani celkové zakaznické
zkuSenosti konkrétn¢ z pohledu zakaznika a to v kazdé fazi zakaznické cesty. Toto téma je
diky vzristajicimu internetovému podnikdni a rovnéz i diky vzriistajicicmu internetovému
marketingu velmi aktualni a pln¢€ zapada do doktorského programu aplikovana informatika.

Postup FeSeni, pouZzité metody, splnéni cili

Autorka si stanovila 3 vyzkumné otazky: za prvé, jaka je souCasnd situace ve vyuzivani
zakaznickych dat v textové podobé€, za druhé, jak jsou textova data v prub&hu komunikace se
zdkaznikem vyuZzivana a za tieti, jak jsou data vyuZivana v oslovenych organizacich. Reseni
vyzkumnych otazek je zaloZzeno na kvalitativnim prizkumu a na literarni reSer$i. Na zakladé
téchto zjisténi byl navrzen multidimenzionalni datovy model. Validace navrzeného
multidimenzionalniho datového modelu byla ovéfovana pomoci minéni experti z praxe.

Stanovisko k vysledkiim diserta¢ni prace a pivodnimu konkrétnimu prinosu

Ptedkladana doktorskd prace obsahuje celkem 8 kapitol, ivodni kapitola uvadi vytéené cile
prace a pouzit¢ metody feSeni. Druhd kapitola je vénovana potfebam marketingu pochopit
chovani zakaznika a ziskavat tak zpétnou vazbu pro dalsi strategicka sméfovani firem. Pokud
bychom chtéli vyuzit i emoce zakazniki, tak v praxi jsou data ziskavana z riznych Setfeni
zakaznické spokojenosti, bud’ v dotaznicich, nebo pomoci pohovort. Kapitola 3 obsahuje
kvalitativni vyzkum vyuzivani pravé textovych dat z Setfeni spokojenosti zakaznika
v organizacich. Celkem vylo realizovano 25 pohovori s odborniky napfi¢ riznymi odvétvimi.
Z Setfeni vyplyva, Ze pouze 36 % dotdzanych vyuziva textova data zdkaznikl, coz potvrzuje
aktualnost disertaéni prace. Ctvrtd kapitola je vénovana problematice textové analyzy,
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piedevsim analyze sentimentu a slovnikovému pfistupu k urCovani sentimentu piistupu
zalozeného na pravidlech k detekci aspektu, latentni dirichletové alokace pro urceni kategorii
aspektd, hlubokého u€eni pro uréeni emoci a shlukovani pro detekci osobnosti. Vzhledem
ktomu, Ze neexistuje Cesky psycho-lingvisticky slovnik, ptekladala autorka texty do
angli¢tiny. Pro feSeni textové analyzy byla zvolena metodika CRISP-DM. Pata kapitola
predstavuje kliGovou &ast prace - navrh modelu zikaznické zkuSenosti. Sestd kapitola je
vénovana implementaci modelu v konkrétni organizaci. Sedma kapitola piinasi nazory sedmi
expertl, kterym byl model pfedstaven. Osma a devata kapitola obsahuji zavérecné shrnuti
prace. Predkladana disertani prace splnila vytCené cile autorky a ptindsi védecky piinos
V oblasti navrhu a ovéfeni modernich zpisobi zpracovani textovych dat v soucasném
internetovém marketingu.

Vyjadreni k formalni upravé, jazykové Grovni, systemati¢nosti, pi‘ehlednosti disertacni
prace

Predkladand doktorskd prace je piehledné¢ zpracovana, je logicky ¢lenéna, obsahuje fadu
vypovidajicich tabulek a graf. Prace je napsana v anglickém jazyce, jeji uroven je velmi
dobra a pouzité zkratky jsou v textu vysvétleny. Disertacni prace obsahuje dostate¢nou
literarni reSerSi a Casti prace byly publikovany v odbornych Casopisech, a tudiz prosly i
recenznim fizenim.

Zavér

Zpomérné¢ bohaté publikacni cinnosti vyplyvd, Ze se autorka disertaéni prace dané
problematice vénuje dlouhodobé. V uvadéném vyctu publikacni Cinnosti prevazuji ¢lanky
publikované s dal§imi kolegy (samostatné publikované ¢lanky jsou 3). Doktorandka se rovnéz
podilela jak na studentskych projektech, tak 1 na projektech agentury Tacr a vedla studentské
bakalarské prace zamétené na danou problematiku. Praci lze jako celek hodnotit pozitivng,
prace spliiuje jak po formalni, tak 1 po obsahové strance naroky kladené na tento typ praci.
Autorka prokazala schopnost samostatné védecké prace a zvladnuti postupli, které to
umozinuji. Kromé schopnosti aktivné pracovat s informaénimi prameny, je v disertacni praci
prokdzand vlastni metodicka systematicnost postupu a vlastni zkuSenosti, coz dava
pfedpoklady k dalSimu védeckému a odbornému riistu doktorandky.

Doporucuji tuto disertacni praci k obhajob¢ (dle § 47 zékona ¢. 111/1998 Sb.) a v pfipad¢
uspésné obhajoby navrhuji, aby byl Ing. Lucii Sperkové udélen titul doktor (PhD.) pied
ptisluSnou komisi v programu Aplikovand informatika.

Otazky do diskuse:

1. Na str. 90 uvadite, Ze data ziskdvanda z CRM systému (hojn¢ rozsifenych
Vv organizacich) nejsou schopna vyuzit emoce ¢i osobnost zakaznika. Domnivate se, ze
jsou tato zakaznicka data (emocné zabarvena) natolik odlisna od vysledki z CRM a
zarovenl tak signifikantni pro dalSi strategickd rozhodovani ¢i dalSi sméfovani
organizaci?

2. Dalo by se pro ucely zjistovani zpétné vazby zakaznikl vyuzit i néjaké jiz hotové sw
feseni (napt. Watson Content Analytics od IBM), pokud ano, v ¢em se 1isi od Vami
navrzeného feseni?

V Liberci dne 10.1.2020
doc. Ing. Klara Antlova, Ph.D.
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