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Stru¢né zdivodnéni navrhovaného klasifika¢niho stupné:2

Téma prace ja zaméfené na dulezité téma v oblasti marketingu organizaci. Prace je c¢lenéna na
teoretickou a empirickou ¢ast, podkapitoly jsou velmi podrobné a az znepiehlednuji vlastni praci, ¢asto
je n€kolik podkapitol na jedné stran€ a jejich obsah je jen jeden odstavec. Jazyk prace je odpovidajici a
jen vyjimecné se objevuji chyby. Hlavni cil prace je uveden na s. 7 a je jim zhodnoceni spokojenosti a
loajality zdkaznikli na zvolené Cerpaci stanici.

V teoretické Casti se nejdiive autorka vénuje vymezeni spotiebitelského chovani na zakladé dostupné
literatury. Pak ale na stran¢ 16 nedostatecné jen s vyuzitim dvou zdroji na 1/2 strany vymezuje klicové
pojmy spokojenost a loajalita zadkaznika a podobné struéné nasleduje informace k segmentaci
zdkaznika s odvolanim jen na ISO (?). Nicméné dale v podkapitoldch nasleduje popis faktord
spokojeného a nespokojeného zakaznika zejména podle Koudelky (2010). U loajality zdkaznika je dale
popis sestaven na zdklad€¢ zdroji Nenadal (2004) a Lost’dkova (2009, 2017), které jsou relavantni.
Podobné pojednani o CRM je v podstat€ jen na zéklade ceskych dostupnych zdroji. Autorka uvadi, ze
k pfedmétu prace je cela fada vyzkumt, ale zadné studie neuvadi, blize neanalyzuje atd. To se logicky
velmi negativné projevilo 1 ve vlastnim pruzkumu.

Marketingovy vyzkum je stru¢né popsan od s. 34, nékdy jsou metody vyzkumu michany s technikami
(viz s. 37), ale muze to byt i v disledku pouzité literatury. BohuZel je nutné konstatovat, Ze pojednani
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o pfipravé vyzkumu, naptiklad stanoveni hypotéz, pfiprava vyzkumného nastroje, prace se vzorkem
respondentli apod. nenasly spravnou aplikaci ve vlastnim empirickém Setieni.

V kapitole €. 5 je pfedstavena firma a v kapitole ¢. 6 od s. 50 najdeme strucnou PESTLE analyzu,
nasledovanou analyzou Porterovych péti sil. Zde je asi chybné, Ze autorka nevidi nastup elektromobila
a vV budoucnosti i autonomnich vozidel, jako néco, co se objevi jako nova konkurence a substituty atd.
Nasleduje SWOT analyza bez uvedeni zdrojt, pokud nevezmeme v uvahu, Ze autorka na jiném misté
uvadi, ze ve firm¢ pracuje. Tuto Cast prace by bylo jesté mozné hodnotit mezi stupni 2 a 3. Bohuzel
dotaznikové Stieni je plné podstatnych chyb a je nekvalitni a nedostatecné.

Neni uvedeno obvyklym designem pro marketingovy prizkum, nejsou zde vyzkumné otazky, kde jsou
ty proménné a hypotézy, ze? Studentka si plete vyzkumné otdzky s polozkami dotazniku, (s. 58). Co
znamené, ze Setfeni autorka, ale i spole¢nost provadéji "zevrubng" (s.57)? Vymezeni vyzkumného
souboru je problematické, autorka si zvolila, Ze bude 100 respondentl ze zdkazniki Cerpaci stanice,
Které asi bez dalsiho klice, jen na zakladé pozadani pfemluvila k vyplnéni dotazniku s vyuzitim
tabletu. Naprosto neni jasné, jak vznikl konstrukt dotazniku (viz nedostatek v teoretické casti), jeho
polozky atd. Je zde zminka o pilotazi s 10 respondenty. Pro¢ je zde 8 sekci a 36 polozek nevime, zadné
dalsi udaje Kk validit¢ a reliabilit¢ v praci nejsou. Od s. 59 dole studentka prezentuje vystupy
Vv kolacovych grafech po polozkach az po s. 92. Protoze si zvolila vzorek 100 respondentil, nesnazi se
jiz cokoliv dal statisticky zpracovavat, véetné¢ jakéhokoliv dalsiho tfidéni ¢i zejména hledani vztahu
mezi spokojenosti a loajalitou, coz by odpovidalo nazvu diplomové prace.

Vrcholem je vlozeni pomyleného mystery shoppingu bez Gcelu, scénare a objasnéni, kdo jej délal atd.
Pokud sama autorka, ktera tam asi pracuje, tak potom jaky je to mystery shopping? Nerozumim, pro¢
nedosteény vystup, viz piiloha B, néjako hodnotilo 20 studenti ZCU. Zcela uréité tato studie je
zavadéjici a nemuze odhalit vyznamné nedostatky, jak je uvedeno v jejim cili na s. 92.

Rozumim tomu, ze diplomant nemlze d€lat rozsédhlé prizkumy, mél by je ale délat vécné spravné a
prokézat, ze dokéaze aplikovat poznatky z vyzkumu trhu, statistiky a analyzy dat = absolvovanych
pfedmétl. Zpracovani dat je zde s vyuzitim zakladi matematiky jeSt€¢ za zdkladni Skoly a neni
adekvatni vysokoskolskému studiu a titulu Ing. Praci doporucuji za dotaznikové Setfeni prepracovat a
pomyleny mystery shopping Uplné vypustit.
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Otazky a pripominky k bliz§imu vysvétleni pri obhaj ob&:*

Otazek by byla cela fada, priklad:

Kterymi vyzkumy spokojenosti zékaznikt a jejich loajality jste se inspirovala pro vlastni prizkum?
Jaké jsou specifické vyzkumné otazky tohoto prizkumu?

Co je to Net Promoter Score?

Proc je zde 36 otazek, jak dlouho trvalo vyplnéni?

Jaké statistické zpracovani dat doporucite pro typ zaskanych dat?

Jak budete statisticky hodnotit vztah mezi zékaznickou spokojenosti a loajalitou?

Pro¢ dale nepracujete s demografickymi proménnymi?

Jaky byl scénai mystery shoppingu, jak byl tazetel proskolen, co standardy ESOMAR?

V Plzni, dne 9. 5. 2019 Podpis hodnotitele



