






Oponentní posudek disertační práce nazvané „Angažování zákazníků v rámci 

marketingového managementu podniku“, zpracovanou Ing. Petrou Solarovou 

 

     Disertační práce předkládaná k obhajobě Ing. Petrou Solarovou je orientována na bazické 

činnosti jádra základní funkční oblasti podnikatelského subjektu, reprezentovaného 

marketingem, resp. prodejní sférou. Soustřeďuje se na permanentně aktuální tématiku, jejíž 

význam se stoupající  turbulencí ekonomického i tím pádem managerského prostředí a 

společností dostatku (přebytku) se jednoznačně zvyšuje. Chce-li podnik dlouhodobě 

prosperovat, nevystačí dnes jen s podnikatelským chováním, nýbrž musí projevovat 

praktické podnikání spjaté s principiálním prvkem marketingu – zákazníkem a s vazbou 

k finančnímu managementu. Konkrétní obsahové zorné úhly však v určitých časových 

intervalech procházejí parciálními proměnami. Proto znalost trhu a jednání zákazníků je 

podstatnou záležitostí a trvalou problematikou nejenom zainteresovaných podnikových 

odborníků, ale též dalších kompetentních osobností, jejichž rozhodování, byť 

zprostředkovaně, dopadá na nabídku a poptávku po produkci firmy.  

     Autorčiným předsevzatým úkolem je ztvárnit postavení spotřebitele, jak ve frakční pozici 

kupujícího (s potřebami, požadavky, přáními), tak ovšem, a to především, v poloze činitele, 

jemuž je nutné vytvořit takovou atmosféru a podmínky, aby se mohl účinně účastnit již 

v přípravě a průběhu vlastního nákupního procesu.  

     Disertace se skládá, kromě úvodní a závěrečné pasáže, ze sedmi kapitol i přílohové složky, 

vzájemně se vážících, doplňujících a rozvíjejících, z nichž za dominující partie lze pokládat 4., 

5. a 6. část, s důrazem také na sedmou, shrnující součást, které probírají samotný smysl 

prováděného bádání, tedy angažovanost zákazníků z několika pohledů, spolu se zpětnou 

vazbou, včetně rozpoznávání, užití, personálně technického zajištění, prospěchů a uplatnění 

v mezích marketingového okruhu a jeho řízení. Náplň díla se opírá o teoretické vědomosti a 

praktické poznatky, jež rozebírá, kombinuje a koncentruje do náležitých návodů i zásad 

směřujících k rozvoji vědy, managerského umění (stojícího na osobnostních charakteristikách 

řídícího pracovníka) a k efektivním podnikatelským aplikacím.  

     Při souborné evaluaci disertačního spisu je možné shledat, že celkově splňuje patřičné 

body kladené na tento typ zkoumání. Symptomatickým způsobem jsou realizovány vytýčené 

cíle, i když některé z dílčích cílů by si zasloužily většího propracování, např. subkapitola 4.1, 

týkající se angažování zákazníků při provádění nákupu přímo v obchodě anebo 

prostřednictvím e-shopu, se zdůrazněním časové dimenze vlastní aktivity a zjišťování údajů 

(str. 56, 75). Sice jsou vymezeny coby posloupnosti, avšak v globálním cíli – metodickém 

návrhu se jejich úloha ztrácí. Z metodického zřetele je práce vedena příhodným, adekvátním 

sledem. Zachycuje a specifikuje průběh zpracování díla podle patřičných etap, charakter cílů i 

výzkumné problematiky, využívané údaje a aplikované vědecké postupy. Přínosem 

disertantky je podrobné, mnohostranné rozpracování zákaznické zpětné vazby, rozmanitých 



instrumentů pro její aplikaci v subjektech podnikání i též pro iniciaci ochoty (stimulaci, 

motivaci) nakupujících k jejímu poskytování. Užitečným nástrojem, jak pro teorii, tak rovněž 

pro praktickou sféru, je šestá kapitola nadepsaná Metodický návrh, soustřeďující příslušné 

analyzované znalosti a úsudky, ústící do konkrétního námětu. Z výše průběžně 

konstatovaných partikulárních sdělení je zřejmé, že vystižené názory odpovídající formou 

poslouží dalšímu rozvíjení vědeckého fundamentu (viz také snaha o vymezení pojmu 

„angažování zákazníků, str. 32, 52) či tvorbě praktických představ v oblastech řízení a 

rozhodování (managementu) i marketingu, potažmo prodeje.   

     Formální stránka spisu je na výborné úrovni, ovšem s výhradou, že jeho vzhled by měl 

nést atribut disertačního spisu (psáno jednostranně), ne podobu knihy. Autorčina obecná, 

event. odborná jazyková vybavenost je rovněž na vyšším vyjadřovacím stupni. 

     Při posouzení selektivních publikačních aktivit disertantky je vidět, že již po jistý časový 

úsek se danou tematikou zaobírá, monitoruje ji a dospívá k očividným vývodům, což 

dokládají souběžně přiložené separáty článků, obsahující už elementární závěry, které 

pomáhají k dalším evidentním dedukcím.  

     Komplexnost, složitost i vypracování látky v předložené disertační práci, ji umožňuje  

doporučit k obhajovacímu řízení. Nicméně v jeho průběhu navrhuji rozšířit, detailizovat tyto 

okruhy: 

- podstatu strategického  marketingového procesu, obsah strategií a jejich rozlišení oproti  

   plánu a taktice (obr. 1) 

- postavení marketingu v systému podnikového managementu a soustavu probíhajících  

  pochodů  

- diference angažování zákazníků na bázi zpětné vazby a výzkumu trhu 

- technologické aspekty samoobslužného nákupu ve stacionární prodejně 

     Po explicitní formulaci položených otázek a zdárné obhajobě práce souhlasím s přiznáním 

vědeckého titulu Philosophiae Doctor – PhD.  

 

 

 

Praha 31. 3. 2016                                                           doc. Ing. Milan Robin Paták, CSc. 

                                                                                      vedoucí Katedry managementu a marketingu 

                                                                                         Vysoká škola obchodní v Praze  
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Ing. Petra Solarová
AngaŽov ání zákazník'Ů v rámc i mark eti n g o vého m ana g ementu
podniku
doc. Ing. Antonia Stensová' Ph.D.

doc. Ing. Iozefina Simová, Ph.D.

Předmětem hodnocení byla disertační práce na výše uvedené téma v celkovém rozsahu 211
Stran, z toho 14 stran příloh. Cílem disertační práce bylo vytvořit metodický návrh
implementace vybraného způsobu angaŽování zákazníků v marketingovém managementu
maloobchodních podniků' Jako způsob angažování zákazníka v marketingovém
managementu byla na základě výzkumných šetření vybrána zpétná vazba poskýována
podnikům zákazníkem.

Hlavní cíl práce byl dokomponován do tří dílčích cílů, znichž první dva cíle (cíl A a B)
souvisí s analytickou rovinou řešení dané problematiky spojenou s identifikováním a
praktickým využitimjednotlivých způsobů angaŽování zákazníki v maloobchodě. Třetí cíl je
zaměřen na hledání souvislostí mezi marketingovým managementem a zpětnou vazbou
zákazníki jako nejběŽnějším způsobem angažování zákazníki v podniku.

Téma práce je velmi zajimavé, svým charakterem, zaměřením a zpracováním je aktuálni a
přínosné. Marketingový management představuje nedílnou součást působení a podnikání
všech subjektů na trhu. Zahrnuje celou řadu aktivit spojených s tvorbou a realizací
podnikatelských záměrů' a cílů. Přes obecně známou nutnost uplatňování konceptu
marketingového managementu v praxi, není marketingový management samozřejmou
součástí Ťízeni mnohých firem, nebo alespoň ne ve své komplexnosti. Je nutné podotknout, Že

se v podmínkách českého trhu jedná o relativně nový přístup ktizení, k jehoŽ rozvoji dochází
v podnikatelské sfeře po roce 1990.

Problematice marketingového managementu podniků je věnováno hodně odborných publikací
i prostoru v oblasti vzděláváni marketingových odborníků. Menší pozornost je uŽ věnována
využití angažování zákazniků formou vyjádření zpětné vazby v souvislosti s činností podniků.
Uvedená práce proto představuje obohacení stávajících poznatků o moŽnosti využiti a
zakomponováni zpětné vazby do marketingového managementu maloobchodních podniků
v Ceské republice.

Práce je zpracována přehledně, má dobrou koncepční strukturu a logickou návaznost
tématických celků (kapitol). V úvodní části autorka seznamuje s problematikou
marketingového managementu a angažováni zákazníků včetně vymezení klíčových pojmů,
které s danou problematikou souvisí. Literámí přehled je zpracován systematicky. Svědčí o
poměmě dobrém přehledu zkoumané problematiky i znalostech doktorandky. Výběr použité
literatury považuj i za ďobrý .



Koncepčně doktorandka vychází ze dvou výzkumů. V prvním případě se jedná o explorační
výzkum zaměŤený na zjištění způsobů angažováni zékazník:ů v maloobchodních firmách
zajišt'ujících prodej online i offline' Tento výzkum byl realizován formou případových studií.
Druhý výzkum byl zaměŤen na zákazniky maloobchodních firem s cílem zjistit okolnosti
týkající se poskytování zpětné vazby. Metody, které doktorandka ke zkoumání zvolené
problematiky zvolila, lze považovat za vhodné a přijatelné. Je škoda, že analýickou část
práce omezila pouze na pouhé popisné konstatování zjištěných skutečností a nevyuŽila
sofistikovanější statistické metody' Tomu nallrává i fakt, Že místo hypotéz v práci zvolila sérií
výzkumných otázek.

Zjištěné poznatky využIla pro návrh metodiky využití zpětné vazby V procesu
marketingového řízení maloobchodních firem. Ztoho hlediska Ize považovat cíle disertační
práce za splněné.

Po formální stránce je práce na velmi dobré úrovni, ať už se jedná o práci s literaturou a
odkazy na použité zdroje, tak i pokud jde o práci s textem, tabulkami a obrázky použitými
v textu. Gramaticky je práce také na dobré úrovni téměř bez překlepů a gramatických chyb.
Stylisticky by bylo moŽné výknout nesoulad mezi obsahem práce a existenci' Íesp. tazením
podkapitol spočívající ve vynechání obsahu podkapitol čtvrté úrovně.

Publikační činnost doktorandky Ize považovat za pŤiměŤenou' Doktorandka publikovala
v odborných časopisech i sbornících z konferencí. BohuŽel nemá žádnou publikaci
v periodiku s impakt faktorem. Uvedené publikace souvisí s tématikou disertační práce
doktorandky.

Náměty do rozprary

i. odůvodněte volbu Vámi zvolených metod ziskáni dat, případně se zamyslete, zda
byste mohla použit i jiné metody, resp. jinou koncepci výzkumu.

Jakým způs obem by li lybírání/kontaktování re spond enti z Ť ad zákazníků
maloobchodních firem? Lze to považovat za rcprezentativní výběr?

Proč jste zvoIila ana|ýzu respondentů z hlediska jejich nákupu online i offline? Jak to
souvisí s cílem Vaši disertačnípráce? Jak se to promítlo do návrhu metodiky?

4. V čem spočívá teoretický přínos Vašeho návrhu metodiky práce se zpětnou vazbou od
zákazníků?

Závěr

Není pochyb o tom, Že doktorandka v průběhu doktorského studia věnovala získání a
zpracování podkladů pro disertační práci značnou pozornost a úsilí. Prckázala schopnost
seznámit Se s danou problematikou, prezentovat zjištěné poznatky Ve vzéýemných
souvislostech, zvolit vhodný postup řešení, ziskat potřebné informace, utřídit, ana7yzovat a

vyuŽitje při stanovení návrhu koncepce svého výzkumu'

2.

-1 .



Disertační práce Ing. Petry Solarové ,rAngažování zákazníki v rámci marketingového
managementu podniku" vykazuje potřebnou vědeckou a odbornou úroveň a je v souladu
s požadavky navyptacování vědecké práce tohoto druhu.

Zvýše uvedených důvodů doporučuji práci k obhajobě a na základě jejího výsledku udělit
Ing. Petře Solarové vědecký titul

,,philosophy doctor (Ph.D)"

Liberec 24.3.2016
Technická univerzita v Liberci
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