OPONENTSKY POSUDEK

Na disertaéni praci:

JANGAZOVANI ZAKAZNIKU V RAMCI MARKETINGOVEHO
MANAGEMENTU PODNIKU*

Autor: Ing. Petra Solarovd

Pracovisté: Katedra obchodu a cestovniho ruchu, Ekonomicka fakulta,
Jiho&eska univerzita v Ceskych Bud&jovicich

Skolitel: doc. Ing. Anténia Stensova, PhD.

Oponent: doc. Ing. Katefina Kovarova, PhD.

Téma disertalni prdce:

Zvolené téma piedlozené disertatni prace je dle mého nizoru velmi obecné
definované. PiedloZend disertaéni prace vychazi z vyzkumu aplikovaném na konkrétnim
zplisobu angaZovani zékaznikl u podnikatelskych subjektii v oblasti maloobchodu (jak
je uvedeno na obr. 12 str. 59). Proto by disertaéni prace méla mit takovy ndzev a od ngj
stanovit i hlavni vyzkumny cil napf. zhodnotit konkrétni zpisob angaZovani
u podnikatelskych subjektii v oblasti maloobchodu na konkrétnich realnych informacich
a z nich navrhnout doporudeni pro tyto subjekty. Uvedeny hlavni cil vytvofeni metodickeho
ndvrhu, jak implementovat vybrany zpisob angaZovani zdkaznikd v interakcich
marketingového managementu tedy neodpovidd ndzvu prace. Vytvofeni univerzéalniho
metodického névrhu pro vymezenou oblast védecké prace se mé jevi jako zcela nevhodne,
protoze dnes zvl4sté podnikatelské subjekty musi velmi pruZn€, inovativné a proaktivné
jednat smé&rem ke svym zakaznikiim. Vyzkumy v oblasti zp&tné vazby a prace sni at’ jiz
v podob& angaZovanosti zdkaznikii jsou dnes velmi cenné a je tfeba s nimi pruzné pracovat
a prenést je do hlavnich manaZerskych rozhodnuti smérem k ziskéni stalého a loajalniho poctu
zakaznikd u vybranych podnikatelskych subjektii.

Formdlni ndleZitosti disertacni prdace:

Ptedlozena disertadni prace predstavuje soupis o celkovém obsahu cca 211 stran.
Teoretickd &ast prace, ivod a soudasny stav fedeni problematiky zahrnuje zhruba 51 stran, cili
a metodice prace je vénovéno 14 stran, praktickd &ast prace je uvedena na 81 stranach
a zbytek tvoii zavér, souhmn a pfilohy.



Na prvni pohled je prace velmi peglivé a systematicky zpracovana. Velmi kladné
v ni hodnotim celkové formélni zpracovéni, jazykovou Upravu a praci s citatnimi zdroji.
Cita¢nich zdrojii je dostatek a svédéi o velmi dobré orientaci kandidatky v dané problematice.
V celé préci ale pisobi rusivé, az nevédecky zafazeni vét kazdého uvodniho odstavce s tim
o dem bude nasledujici text a proé je zde text uveden, namisto konkrétnich v€deckych udaji
zapadajici do kontextu uvedenych mySlenek.

Neni vhodné v praci stfidat cita¢ni styly viz. poznamky pod carou. V nékterych
mistech textu dochédzi i k stfidani osob a &ast, coZ by se jiZz v tomto typu prace vyskytovat
nemélo. U uvedenych obrazkl v teoretické &asti je vZdy uvedeno vlastni zpracovani, misto
upraveno dle konkrétniho autora. Takto to vyzniva tak, Ze autorka prace je autorkou definice
vztahu napf. na strané€ 13 a déle.

V kapitole cile a metodika plsobi velmi ruSivé obséhlé, vysvétlujici pasaze
o zdtvodnéni adefinici hlavniho cile, jeho provazanosti s diléimi cili a vyzkumnymi
postupné dojit ke konkretizaci ndzvu diserta¢ni prace a také hlavniho cile. Uvedeny hlavni cil
disertace ,,vytvofeni metodického navrhu, jak implementovat vybrany zplsob angaZovani
zéakazniki v interakcich marketingového managementu podnikatelskych subjekti v oblasti
maloobchodu® vyvolava hned otdzku v &em je vytvofeny metodicky navrh unikdtni, jaké nové
poznatky pfinasi, co vyvolalo potfebu ho vytvofit, apod.?

Uvedena metodika jen okrajové podava informaci, jak bylo v praci postupovano pro
ziskani védeckych vysledkd, je tfeba vni velmi peclivé hledat konkrétni véci. Naptiklad
kapitoly 3.3.4 s daldimi subkapitolami jsou jen obecnym vyétem metod, ale neuvadi, jak
konkrétné je autorka vyuzila k ziskani védeckych vysledki.

Kapitoly 4 az 6 by mé&ly zahrnovat konkrétni védecké vysledky s pfipadnou diskusi.
Vs &ast tohoto textu by méla byt uvedena v teoretické &ésti, protoZe se jednd o reSerSi nezZ
konkrétni vysledek, ktery je pak uveden radgji v piilohach. Proto je také potfeba velmi peclive
hledat v textu, co jsou vlastni vysledky prace a co je jen doplnéni teoretickych vychodisek
prace. Dosud uvedené poznatky svédéi o chaotickém vedeni prace, kde jednotlivé &asti jsou
pouze obecn& zpracované, neZ aby se prakticky aplikovaly. Je také ziejmé, Ze autorka prace
méla snahu zakomponovat vétSinu ptfipominek v ramci katedrové obhajoby, ale to Ze chtéla
vyhovét viem, se bohuZel negativné na celé praci podepsalo.

Shrnuti vysledkii a piinosy ptedloZené prace se mne zdaji byt zbytené dlouhé
a rozvlatné kdyz hlavni vysledky lze shrnout do konkrétni podoby. Naopak zavér prace lze
ohodnotit jako dostatujici, kde jsou shrnuty nejdileZitéjsi konkrétni poznatky ziskanych
védeckych poznatkil. Seznam pouZité literatury a zdroji je dostaCujici a v pofadku jen bych

doporugila pro piehlednost oéislovani jednotlivych zdroji.
Vécné hodnoceni disertacni prdce:

Uvedena teoretickd vychodiska disertadni prace pIné nekoresponduji s praktickou Easti
prace. Neni vnich uvedeny vybrany zplsob angaZovanosti zakaznikd v interakcich
marketingového managementu podnikatelskych subjektii v oblasti maloobchodu, se kterym
se pak v praktické &asti pracuje. Také se v praktické Gasti prace vysvétluji dal3i pojmy apod.,



coZ neni védecky vysledek, ale pouze doplnéni teoretickych vychodisek. TakZe vlastni
védecké vysledky se velmi obtiZn& v praci hledaji, i kdyZ jsou vzhledem k charakteru
vyzkumu dobie formalng a graficky zpracované. Zpétna vazba od zakazniki at’ jiz v podobg
jejich angaZovanosti miize inspirovat podnikatelsky subjekt pro realizaci drobnych anebo
i vyraznych zmén. Jak tedy byly tyto zmény analyzovény predevsim z hlediska nakladd
apiinosi pro jejich implementaci do jednotlivych manaZerskych prvkt — konkrétng
do pldnovani, organizovéni, personalniho zajisténi, a kontroly? Za nejptinosn&jsi v predlozené
disertaéni praci vidim grafické zpracovani ziskanych vysledkii z dotaznikového Setfeni
a piipadovych studii dotabulek a grafi a hlavné uvedena konkrétni doporuceni pro
podnikatelské maloobchodni subjekty shrnuté na strang 160. Lepsi a piehledn&jsi by bylo
uvest soucasné i ziskany védecky vysledek k témto doporu¢enim neZ ho pracné& hledat pod
jednotlivymi &isly kapitol prace. Negativné hodnotim zatazeni kapitoly pfinosy disertaéni
prace. Teoretickym pfinosem byl névrh definice angazovani zdkaznikd, z toho vyplyva,
Ze Zadna neni, aby byl vytvofen jeji ndvrh? Sestaveni vlastni typologie zptsobi, jakym
Je mozZné angaZovat zakazniky je ryze subjektivni z hlediska ziskanych vysledkd a miiZe mit
1 dalsi varianty. Posledni uvedeny teoreticky pfinos prace v navrhu metodiky pro zpétnou
vazbu zdkaznikii propojenou s jednotlivymi etapami marketingového fizeni, v éem p¥inasi
tento navrh origindlni feSeni? Praktickym pifnosem disertace jsou uvedend doporuéeni pro
podnikatelské subjekty, neZ to co je obecné v praci uvedeno. Vhodn&jsi by tedy bylo pouzit
v praci pfedevSim jeji praktické ptinosy a zakomponovat je do zavéru prace. K ostatnim
¢astem disertaéni prace nemam dal3i vécné piipominky.

Dotazy pro obhajobu:

1. Jestlize v ramci zji§téné zpétné vazby od zakaznikd (v podobé angaZovanosti) byly
zjistény informace slouZici pro rozhodovani o vybéru polozek do sortimentu, jak ¢asto
se stémito informacemi pracuje a jakou konkrétni hodnotu ma toto zjiSténi
na nabizeny sortiment vyrobkd u sledovanych podnikatelskych subjekti.

2. Dalsim zji§ténim byly informace slouzici pro uskute¢néni népravnych opatient, jakych
konkrétnich opatient se to tykalo a jak &asto k nim dochézelo a proc?

3. Vycislete prosim uvedené nasledné pfinosy pro podnikatelské subjekty plynouci
ze ziskani zp€tné vazby, které mate uvedené na strand 145, hlavné o kolik doglo
ke zlep3eni sluzeb, obratu, sniZeni odlivu zakaznikt apod.

Ziveér:

PredloZena disertatni prace svym obsahem spliiuje pozadavky kladené na doktorské
diserta¢ni préce, i kdyZ samostatnou védeckou praci je tieba velmi pe¢livé hledat. Autorka
disertaéni prace prokézala potfebné znalosti a orientaci v dané problematice. Schopnost
disertandky samostatné védecké prace je prokédzéana také v predlozené publikaéni &innosti
ve zvolené oblasti vyzkumu. Pfes uvedené formaln{ nedostatky praci hodnotim kladné
a doporucuji ji k obhajobé. V ptipadé usp&sné obhajoby navrhuji, aby byl Ing. Petfe
Solarové udélen titul doktor (PhD.) 7, P y.

e ?qba wa
V Praze dne 1. 4. 2016 doc. Ing. Katefina Kovéu"%%é, PhD.



Oponentni posudek disertacni prace nazvané , AngaZovani zakaznikli v ramci
marketingového managementu podniku“, zpracovanou Ing. Petrou Solarovou

Disertacni prace predkladanda k obhajobé Ing. Petrou Solarovou je orientovana na bazické
Cinnosti jadra zakladni funkéni oblasti podnikatelského subjektu, reprezentovaného
marketingem, resp. prodejni sférou. Soustifeduje se na permanentné aktualni tématiku, jejiz
vyznam se stoupajici turbulenci ekonomického i tim padem managerského prostredi a
spolecnosti dostatku (prebytku) se jednoznacné zvySuje. Chce-li podnik dlouhodobé
prosperovat, nevystaci dnes jen s podnikatelskym chovanim, nybrz musi projevovat
praktické podnikani spjaté s principidlnim prvkem marketingu — zakaznikem a svazbou
k finanénimu managementu. Konkrétni obsahové zorné uhly vsak v urcitych c¢asovych
intervalech prochazeji parcidlnimi proménami. Proto znalost trhu a jednani zakaznik( je
podstatnou zaleZitosti a trvalou problematikou nejenom zainteresovanych podnikovych
odbornikd, ale téz dalSich kompetentnich osobnosti, jejichz rozhodovani, byt
zprostiedkované, dopadd na nabidku a poptavku po produkci firmy.

Autorcinym predsevzatym ukolem je ztvarnit postaveni spotiebitele, jak ve frakéni pozici
kupujiciho (s potfebami, pozadavky, pranimi), tak ovsem, a to pfedevsim, v poloze Cinitele,
jemuZ je nutné vytvofit takovou atmosféru a podminky, aby se mohl ucinné ucastnit jiz
v pfipravé a prlibéhu vlastniho nakupniho procesu.

Disertace se sklada, kromé Uvodni a zavérecné pasdaze, ze sedmi kapitol i pfilohové slozky,
vzajemné se vazicich, dopliujicich a rozvijejicich, z nichZ za dominujici partie Ize pokladat 4.,
5. a 6. Cast, sdlrazem také na sedmou, shrnujici soucast, které probiraji samotny smysl
provadéného badani, tedy angazovanost zdkaznikl z nékolika pohled(l, spolu se zpétnou
vazbou, véetné rozpoznavani, uziti, personalné technického zajisténi, prospéchi a uplatnéni
v mezich marketingového okruhu a jeho fizeni. Naplni dila se opira o teoretické védomosti a
praktické poznatky, jez rozebird, kombinuje a koncentruje do naleZitych ndvod( i zasad
smérujicich k rozvoji védy, managerského uméni (stojiciho na osobnostnich charakteristikach
fidiciho pracovnika) a k efektivnim podnikatelskym aplikacim.

Pfi souborné evaluaci disertacniho spisu je mozné shledat, Ze celkové splnuje patficné
body kladené na tento typ zkoumani. Symptomatickym zplsobem jsou realizovany vytycené
cile, i kdyz nékteré z dilcich cilG by si zaslouZily vétsiho propracovani, napr. subkapitola 4.1,
tykajici se angazovani zakaznikG pfi provadéni nakupu pfimo v obchodé anebo
prostfednictvim e-shopu, se zdGraznénim casové dimenze vlastni aktivity a zjistovani udajl
(str. 56, 75). Sice jsou vymezeny coby posloupnosti, avsak v globalnim cili — metodickém
navrhu se jejich uloha ztraci. Z metodického zretele je prace vedena prihodnym, adekvatnim
sledem. Zachycuje a specifikuje prabéh zpracovani dila podle patfi¢nych etap, charakter cild i
vyzkumné problematiky, vyuZivané udaje a aplikované védecké postupy. Pfinosem
disertantky je podrobné, mnohostranné rozpracovani zakaznické zpétné vazby, rozmanitych



instrument( pro jeji aplikaci v subjektech podnikani i téZ pro iniciaci ochoty (stimulaci,
motivaci) nakupujicich k jejimu poskytovani. Uzitecnym nastrojem, jak pro teorii, tak rovnéz
pro praktickou sféru, je Sesta kapitola nadepsand Metodicky ndvrh, soustifedujici pfislusné
analyzované znalosti a Usudky, Ustici do konkrétniho namétu. ZvySe pribéiné
konstatovanych partikuldrnich sdéleni je zfejmé, Ze vystizené nazory odpovidajici formou
poslouzi dalSimu rozvijeni védeckého fundamentu (viz také snaha o vymezeni pojmu
»,angazovani zdkaznikl, str. 32, 52) ¢i tvorbé praktickych pfedstav v oblastech fizeni a
rozhodovani (managementu) i marketingu, potazmo prodeje.

Formalni stranka spisu je na vyborné urovni, oviem s vyhradou, Ze jeho vzhled by mél
nést atribut disertacniho spisu (psano jednostranné), ne podobu knihy. Autorcina obecna,
event. odborna jazykova vybavenost je rovnéz na vyssim vyjadiovacim stupni.

Pfi posouzeni selektivnich publikacnich aktivit disertantky je vidét, Ze jiz po jisty ¢asovy
usek se danou tematikou zaobird, monitoruje ji a dospivd k ocividnym vyvodim, coz
dokladaji soubéiné prilozené separdty ¢lankd, obsahujici uz elementarni zavéry, které
pomahaji k dalsim evidentnim dedukcim.

Komplexnost, sloZitost i vypracovani latky v predloZzené disertacni praci, ji umoziuje
doporucit k obhajovacimu fizeni. Nicméné v jeho prabéhu navrhuiji rozsifit, detailizovat tyto
okruhy:

- podstatu strategického marketingového procesu, obsah strategii a jejich rozliSeni oproti
planu a taktice (obr. 1)

- postaveni marketingu v systému podnikového managementu a soustavu probihajicich
pochod(

- diference angaZovani zakaznik( na bazi zpétné vazby a vyzkumu trhu

- technologické aspekty samoobsluzného nakupu ve stacionarni prodejné

Po explicitni formulaci poloZenych otazek a zdarné obhajobé prace souhlasim s pfiznanim
védeckého titulu Philosophiae Doctor — PhD.

Praha 31. 3. 2016 doc. Ing. Milan Robin Patak, CSc.
vedouci Katedry managementu a marketingu

Vysokd Skola obchodni v Praze






Oponentni posudek diserta¢ni prace

Jméno doktorandky: Ing. Petra Solarova

Nazev: Angazovani zédkaznikl v rdmci marketingového managementu
5 podniku )

Skolitel: doc. Ing. Antonia Stensové, Ph.D.

Oponentka: doc. Ing. Jozefina Simovéa, Ph.D.

Predmétem hodnoceni byla diserta¢ni prace na vySe uvedené téma v celkovém rozsahu 211
stran, z toho 14 stran prfiloh. Cilem disertatni prace bylo vytvofit metodicky navrh
implementace vybraného zplisobu angazovani zdkaznikli v marketingovém managementu
maloobchodnich  podnikt. Jako zplsob angazovani zdkazniki v marketingovém
managementu byla na zdkladé vyzkumnych Setfeni vybrana zpétna vazba poskytovana
podnikiim zédkaznikem.

Hlavni cil prace byl dokomponovan do ti{ dil¢ich cili, z nichZ prvni dva cile (cil A a B)
souvisi s analytickou rovinou feSeni dané problematiky spojenou s identifikovanim a
praktickym vyuzitim jednotlivych zplisobtl angazovani zakaznik v maloobchodé. Treti cil je
zaméfen na hledani souvislosti mezi marketingovym managementem a zpétnou vazbou

vvvvvv

Téma prace je velmi zajimavé, svym charakterem, zaméfenim a zpracovanim je aktualni a
pfinosné. Marketingovy management ptedstavuje nedilnou soucast pisobeni a podnikani
vSech subjektii na trhu. Zahrnuje celou fadu aktivit spojenych stvorbou a realizaci
podnikatelskych zamérd a cili. Pfes obecné zndmou nutnost uplatiiovani konceptu
marketingového managementu v praxi, neni marketingovy management samoziejmou
soucasti fizeni mnohych firem, nebo alespoii ne ve své komplexnosti. Je nutné podotknout, ze
se v podminkéch ceského trhu jednd o relativné novy piistup k fizeni, k jehoZ rozvoji dochazi
v podnikatelské sféte po roce 1990.

Problematice marketingového managementu podnikt je vénovano hodné odbornych publikaci
1 prostoru v oblasti vzdélavani marketingovych odbornikli. Mensi pozornost je uz vénovana
vyuziti angazovani zakaznikli formou vyjadreni zpétné vazby v souvislosti s ¢innosti podnik?.
Uvedena prace proto predstavuje obohaceni stdvajicich poznatki o mozZnosti vyuziti a
zakomponovani zpétné vazby do marketingového managementu maloobchodnich podnikt
v Ceské republice.

Prace je zpracovana pifehledné, ma dobrou koncep¢ni strukturu a logickou navaznost
tématickych celka  (kapitol). V uvodni ¢asti autorka seznamuje s problematikou
marketingového managementu a angazovani zdkaznikll véetné vymezeni kliovych pojmu,
které s danou problematikou souvisi. Literarni ptehled je zpracovan systematicky. Sv&dei o
pomérné dobrém pirehledu zkoumané problematiky i znalostech doktorandky. Vybér pouzité
literatury povazuji za dobry.



Koncepéné doktorandka vychazi ze dvou vyzkumu. V prvnim ptipadé se jednéd o exploraéni
vyzkum zaméfeny na zjiSténi zplUsobli angazovani zékaznikd v maloobchodnich firmach
zajiSt'ujicich prodej online i offline. Tento vyzkum byl realizovan formou pfipadovych studii.
Druhy vyzkum byl zaméfen na zédkazniky maloobchodnich firem s cilem zjistit okolnosti
tykajici se poskytovani zpétné vazby. Metody, které doktorandka ke zkoumadni zvolené
problematiky zvolila, 1ze povazovat za vhodné a piijatelné. Je $koda, Ze analytickou &ast
prace omezila pouze na pouhé popisné konstatovani zjisténych skute¢nosti a nevyuzila
sofistikovanéjsi statistické metody. Tomu nahrava i fakt, Zze misto hypotéz v praci zvolila sérii
vyzkumnych otazek.

Zjisténé  poznatky vyuzila pro ndvrh metodiky vyuziti zpétné vazby v procesu
marketingového fizeni maloobchodnich firem. Z toho hlediska lze povazovat cile disertaéni
prace za splnéné.

Po formdlni strdnce je prace na velmi dobré Urovni, at’ uz se jedna o praci s literaturou a
odkazy na pouzité zdroje, tak i pokud jde o praci s textem, tabulkami a obrazky pouzitymi
v textu. Gramaticky je prace také na dobré urovni téméf bez pieklepti a gramatickych chyb.
Stylisticky by bylo moZné vytknout nesoulad mezi obsahem prace a existenci, resp. fazenim
podkapitol spocivajici ve vynechani obsahu podkapitol ¢tvrté irovné.

Publika¢ni ¢innost doktorandky lze povazovat za ptfiméfenou. Doktorandka publikovala
v odbornych casopisech 1 sbornicich zkonferenci. BohuZel nemd Zadnou publikaci
v periodiku s impakt faktorem. Uvedené publikace souvisi stématikou disertaéni prace
doktorandky.

Naméty do rozpravy
1. Odivodnéte volbu Vami zvolenych metod ziskani dat, pfipadné se zamyslete, zda
byste mohla pouzit i jiné metody, resp. jinou koncepci vyzkumu.

2. Jakym zpusobem byli vybirani/kontaktovani respondenti z fad zakaznikt
maloobchodnich firem? Lze to povaZovat za reprezentativni vyber?

Proc¢ jste zvolila analyzu respondentt z hlediska jejich nakupu online i offline? Jak to
souvisi s cilem Vasi disertacni prace? Jak se to promitlo do navrhu metodiky?
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4. 'V ¢em spociva teoreticky pfinos Vaseho ndvrhu metodiky prace se zpétnou vazbou od
zakaznika?

Zavér

Neni pochyb o tom, ze doktorandka v prib&éhu doktorského studia vénovala ziskani a
zpracovani podkladti pro diserta¢ni praci zna¢nou pozornost a usili. Prokazala schopnost
seznamit se s danou problematikou, prezentovat zjisténé poznatky ve vzdjemnych
souvislostech, zvolit vhodny postup fesSeni, ziskat potfebné informace, utfidit, analyzovat a
vyuzit je pfi stanoveni navrhu koncepce svého vyzkumu.



Diserta¢ni prace Ing. Petry Solarové ,,Angazovani zékaznik® v ramci marketingového
managementu podniku® vykazuje potfebnou védeckou a odbornou uroven a je v souladu
s pozadavky na vypracovani védecké prace tohoto druhu.

Z vySe uvedenych divodd doporucuji praci k obhajobé a na zakladé jejiho vysledku udélit
Ing. Petie Solarové védecky titul

»philosophy doctor (Ph.D)*

—
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Liberec 24. 3. 2016 do¢. Ing” Jozefina Simova, Ph.D.

Technickd univerzita v Liberci
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