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1. Aktualnost tématu

Diserta¢ni prace je zamétfena na nékteré vybrané ¢asti marketingové koncepce, kterymi jsou
trzni orientace firem a fizeni vztahti k zdkaznikiim. Hluboké zmény v marketingovém
prostfedi (technologie, globalizace, hyperkonkurence, ekonomicka recese, politické zmény,
kulturni odli$nosti) Vv poslednich 5-10 letech vedly i ke zménam v chapani koncepce
marketingu. Nova koncepce vychazi ze skutenosti, ze marketing je a musi byt pfedevsim
odrazem velmi $irokych spolecenskych a ekonomickych vazeb, ktery si vyzaduje komplexni a
integrovany piistup k zdkaznikiim, trhim, partnerim pii respektovani spolecenské
odpovédnosti. V této koncepci holistického marketingu zjednodusené feceno ,,vSe souvisi se
v§im*. Zde jiz tak zcela neplati stard marketingova paradigmata a pravdy. Nedilnou soucasti
holistické koncepce je mimo jiné 1 vztah k zakaznikiim a inovované nové pfistupy, ze kterych
vyplyva i trzni orientace jako samoziejmy vystup. Jedna se o integrovany pfistup. Jeho plné
pochopeni, stejné jako jeho zdivodnéni jako teoretického konceptu si zada fragmentizaci a
naslednou analyzu jeho jednotlivych ¢asti. V tomto slova smyslu je téma stale aktudlni a jeho
kvalitni zpracovani se jevi jako pfinosné a to jak z pohledu marketingové teorie, tak i
Z pohledu implementace do praxe ¢eskych firem. Studentka feSila aktudlni a pfinosné téma,
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praci tak vhodné doplnuje celkovou mozaiku feseni v této oblasti.

2. Teoretické a metodologické aspekty i‘eSeni problému diserta¢ni prace

Oponent pifi pievzeti ukolu a zjiSténi tématu prace pocitoval urcitou obavu z nebezpeci
moznosti pon¢kud povrchniho, povSechné teoretického a metodologicky slabého feseni prace.
Po jejim pfecteni miZe s klidnym svédomim konstatovat, Ze opak je pravdou. Studentka
postupovala k feseni stanoveného tikolu a naplnéni cili prace prokazateln¢ velmi odpovédné,
systematicky a se vSemi atributy védecké prace. K vybudovani teoretického zakladu prace byl
vyuzit $iroky vycet domacich i zahrani¢nich a k tématu prace relevantnich zdroji. DalSim
zakladem byly vyzkumy jiz uskute¢néné na pracovisti doktorandky a jadro prace tvoii jeji
vlastni vyzkum. Oponent kladné¢ hodnoti strukturu prace i velmi peclivy metodologicky
ptistup k jejimu feSeni.

V uvodu préce si studentka stanovuje jeden cil hlavni a sedm cilii sekundarnich, dil¢ich. Cile
jsou stanoveny srozumitelné a predstavuji jasny a srozumitelny vstup do feSeni problematiky



prace, studentka rovnéz jejich stanoveni v piedlozené podobé logicky zdavodiuje. Cile jsou
zavérem vyhodnoceny na str. 211. Pfi napliovani cilii prace a verifikace stanovenych hypotéz
zvolila studentka kombinovany pfistup, ktery vyznamny metodolog Norman Denzin nazval
slovem triangulace (,,kombinace metodologii v jedné studii jednoho fenoménu‘). Tento nazev
se v ptipad¢ kombinace metod ve vyzkumu v oblasti spolecenskych véd rozsifil a pouziva se
bézné pro piistup, ktery doktorandka zvolila. Exploratorni rozhovor, ktery piedchazel
dotaznikovému Setfeni, pomohl spravnému nasmeérovani prace a s ni spojeného vyzkumu.
Doktorandka v praci na str. 27 uvadi, ze rozhovor s experty mél charakter individualniho,
nestandardizovaného rozhovoru. Tento zpiisob vyzkumu (kdy se viceméné piedpoklada, ze
tazatel pfistupuje k rozhovoru nepfipraven) se nepouziva tak casto i proto, ze vysledky
rozhovoru je velmi obtizné zobecnit. Pokud tazatel pfistupuje k rozhovoru jiz ptredem
pfipraven na to, na které okruhy a problémy se bude ptat, hovofime o rozhovoru
polostandardizovaném. Po prostudovani prace jsem presvédcen, Zze doktorandka uskutecnila
pravé tuto formu rozhovoru, oponent ale pfitomen rozhovoru nebyl, takze se jedna pouze o
jeho domnénku.

V navaznosti na stanovené cile jsou nasledné stanoveny hypotézy prace. Je stanovena jedna
hypotéza priméarni a Ctyfi hypotézy sekundarni. Tyto hypotézy (2-5) se ale dale ¢leni na
hypotézy vztahujici se k MO resp. k CRM. Ke kvalité prace ptispé€l i pilotni predvyzkum, na
kterém si studentka ovéfila kvalitu konstrukce dotazniku. Studentka v textu prace jasné a
spravné definuje metody a techniky jejiho zpracovani a postup jejiho feSeni. Prehlednost
dokresluje mimo jiné i ptehledné konceptualni schéma na str. 26. Oponent miZe jen
konstatovat, Ze jak postup, tak 1 vyuZzité metody a techniky zpracovani disertacni prace jsou
v souladu s pozadavky na védecky pfistup k feSeni problematiky disertacni prace. Studentka
logicky navazuje na v minulosti uspé$né a ovéfené metody méfeni MO resp. CRM
(Tomaskova 2005, Chalupsky et al. 2009), k méfeni miry CRM je vyuzito Likertovy Skaly.
Jednotlivé ¢asti dotazniku €1 polozky by mohly byt pfredmétem odborné diskuze, oponent na
zéklad¢é jasného zdivodnéni a kritick¢ho pfistupu studentky jeji postup akceptuje a nema
k nému vyhrady. K dotaznikovému Setfeni a jeho vyhodnoceni pfistupovala doktorandka
odpovédné a vyuzila adekvatni statistické metody jednak k ovéfeni reliability konstrukce
dotazniku (Cronbachovo alfa), tak 1 zavislosti proménnych, které byly pfedmétem vyzkumu.

Teoretickym zakladem prace je kap. 5 Soucasny stav problematiky, kterd je predmétem
dizertacni prace. V této Casti doktorandka vycerpavajicim zpisobem podchytila ziejmée
vSechny teoretické i praktické poznatky, reflektujici vysledky relevantnich vyzkumut v oblasti
MO a CRM uskutec¢nénych. Mohu konstatovat, ze takto vytvoreny zaklad tvoii velmi solidni
vychodisko pro feSeni problematiky, vlastni vyzkum autorky prace a v koncené fazi i pro
nezbytné zavéry. Samotné feSeni problematiky, naplnéni cilii diserta¢ni prace a ovéfovani
hypotéz povazuji za metodicky spravné, vysledky prace ptredstavuji velmi vysoky odborny
fundament. Cile prace byly naplnény. Metodické feSeni prace bylo zalozeno na ovéfenych
védeckych metodach a poznatcich, prace splituje 1 pozadavek védeckosti a piindsi v tomto
oboru nové poznatky.



3. Vyznam pro praxi a rozvoj védniho oboru

Jak jiz bylo naznaceno vySe, zpracovand prace predstavuje jak teoretickou, tak i prakticky
vyuzitelnou a inspirativni hodnotu pro vSechny subjekty zabyvajici se problematikou fizeni
firem. Dnes jiz maloktery z jejich vedoucich pracovniki pochybuje o vyznamu
marketingového fizeni, silné trzni orientaci a budovani dobrych a pevnych vztahi
k zékaznikiim. Predlozena prace piedstavuje svymi vystupy vyznamné obohaceni teorie trzni
orientace a CRM. Chybnych rozhodnuti zaloZenych na podcenovani efektivniho fungovani
marketingu ve firmach je zbyte¢né mnoho a predstavuji zejména v obdobi ekonomické recese
vaznou hrozbu pro dalsi fungovani nékterych hospodaiskych subjektt. Budovani dobrych
vztahi k potencialnim zakaznikim a jejich aktivni zapojeni nevede jen k naslednému
zvySovani jejich loajality ale i k posilovani hodnoty a sily znacky a dosazeni silné rezonance
mezi zakaznikem a znackou/firmou. Prace, dle ndzoru oponenta ptedstavuje kvalitni vystup,
ktery pfinesl velmi solidni zaklad pro dalsi vyzkumy a prace v této oblasti, prace je vyuzitelna
I v pedagogické praxi. Oponent v8ak nabyl dojmu, Zze v praci nejsou dostatecné reflektovany
zmény a moznosti, ke kterym v této oblasti, zejména v souvislosti s pfichodem ,,e-CRM* a
,»social CRM*“ doslo a dochazi. Vycet zdroji je velmi obsahly, pievazuji vSak zdroje starsi
deviti rokl, které zminéné zmény uskuteénéné v poslednich péti letech zcela postihnout
nemohly. Je vSak vramci objektivity nutné konstatovat, ze prace je svym rozsahem
nadprimérna (jen textova Cast ma 216 stran plus fada k textu relevantnich pfiloh) a jeji
roz$ifeni o vySe zminéné nové poznatky jdouci hloubéji do podstaty problému, by byly urcité
nad ramec jedné dizertacni prace. Studentka v§ak mohla nékteré tyto nové trendy vice v textu
(str. 69) zduraznit napf. na tkor Ctyf stran textu o vyznamu letectvi.

4. Formalni Gprava tezi — publikacni aktivity.

Doktorandka pouzila Vvtextu své dizertaéni prace kvalifikovaného odborného jazyka,
stylisticky je jeji projev na dobré trovni se smyslem pro podstatu sdéleni a shrnutim jadra
problému. Seznam zdrojii a pouzité literatury povazuji za rozsahly a relevantni k feSené
problematice, ocenuji i pfitomnost zahrani¢nich zdroji, své vytky k novosti zdroju jiz oponent
vyjadiil v pfedchozim textu. Uvedené publikaéni aktivity studentky v oblasti disertacni prace

povaZzuje oponent za adekvatni.

Piipominky a dotazy:
1. Jaké jsou Vase doporuceni k dal§imu vyzkumu v této oblasti?

2. MizZete charakterizovat pifinos socialnich médii v posilovani CRM (cile, strategie,
taktika — engagement, Life Time Value, On-line Voice of Customer aj.).

3.V posledni vété na str. 136 své prace konstatujete ,,alarmujici zavéry* a na nasledujici
stran¢ vzdalenost teorie od praxe. Otazka oponenta zni jednoduse: Pro¢?



Celkové hodnoceni

Autorka dizertacni prace je se zpracovanou problematikou vyborné seznamena, Vv disertacni
praci, pfinasejici nové védecké poznatky prokéazala hluboké teoretické i praktické znalosti.
Metodicky postup povazuji za spravny a vysledky odpovidaji rozsahu vyzkumt. Prace je
piehledna, méa dobrou formalni Giroven a splituje pozadavky kladené na tento typ prace. Proto
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