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POSUDEK OPONENTA
na doktorskou disertacni praci - Ing. Lenky Ptlpanové na téma:

. Hodnota zdkaznika v podnikatelskych subjektech cestovniho ruchu .

Obecné

efektt a miry prozitkd, které svym zakazniktim ptinasi. Rostouci nabidka predméti podnikéani
v cestovnim ruchu zpusobuje zna¢nou konkurenci mezi subjekty, které se v tomto dilezitém
odvétvi pohybuji. Identifikovat a kvantifikovat podstatné dimenze, které spoluvytvareji praveé
hodnotu spokojenosti zakaznikt ¢i klientd v cestovnim ruchu, neni jednoduché z diivodu
vyrazné rozmanitosti prozitkovych procest.

Hlavnim cilem prace je nelehky ukol — navrhnout model hodnoty zékaznika reflektujici
specifika podnikatelskych subjektt (cestovnich kancelaii a agentur) a zejména najit dimenze,
které hodnotu pro zékaznika tvoii. Autorka zcela spravné vychazi ze skute¢nosti, ze hodnota
pro zakaznika v souvislosti s jeho spokojenosti ma dopad na finan¢ni vysledky firmy (str.17).
Autorka ovéiuje i dalsi skute¢nost, ze pro firmy je ekonomicky vyhodnéjsi udrzet si stavajici
zakazniky. nezli ziskavat nové, protoze se tim usetii naklady za akvizice novych zakaznikl a
za marketingovou podporu. Tim Ize jednozna¢né souhlasit a tato tvrzeni autorka ovéruje
pomoci stanoveni ¢tyt dil¢ich cilu:

zjisténi odlisnosti v oblasti ndakupniho chovani dle charakteristik zakaznika,
identifikace dimenzi hodnoty pro zdkaznika,

uréeni silnych a slabych mist v oblasti spokojenosti zakaznik,

zjisténi loajality zékazniki cestovnich kancelafi a agentur.

B

Kompatibilitu vyt¢enych cilt autorka konvertovala do koncepéniho ramce, ktery vychazi
z logické konstrukce vyvojového diagramu (str.19). Vném zcela podrobné vyzdvihuje
vSechny problematické okruhy ke zkoumani, které fe$i synergii teoretické casti prace
s aplika¢ni postavenou na dobrém metodologickém zaklade¢. Presto nelze v koncepénim ramci
nalézt nic nového, autorka zde uvadi vSechny jiz znamé prvky hodnotového fetézce tvorby
spokojenosti zéakazniku, takze v aplikacni praci pijde predevsim o jejich ovéfovani pomoci
pomoci ekonomickych a statistickych analyz a ostatnich metod. S tim i souviseji a vse
dokladuji vyicené Ctyti hypotézy.

Presto nelze odepiit praci velky vyznam a dilezitost zkoumani této problematiky 1 jeji
celospoleCensky potiebny charakter. Zpracované téma lze zaradit i do velmi slozité oblasti
marketingového fizeni vztahu se zakazniky. Tim prace potvrzuje propojeni ekonomické
odbornosti s marketingovou.

Pres charakteristiku jednotlivych zkoumanych definic a parametri hodnoty zakaznika
(kvalita, hodnota, spokojenost), ptfes analyzu soucasné¢ho stavu v problematice hodnoty
zakaznika v ¢eském prostiedi az po identifikaci a konstrukci modelu se autorka presvéd¢ivym
postupem dostala k vyt¢enému cili. V ramci feSeni dil¢ich cili autorka zvolila celou fadu
metodickych postupti, které popsala v kap. ¢. 4.

Autorka vychazela i z jiz provedenych dotaznikovych pruzkumu v ramci Studentské grantové
soutéze ET TUL a zpracovala piehledny graficky vystup celkového feSeni cile dizerta¢ni
prace (str.80). Autorka vychazela v procesu vyzkumu z péti postupovych kroku, ve kterych
detailn¢ popsala pomoci deskriptivni analyzy pouzivané metody.

Metodiku prdce lze oznacit sice jako velmi ptehledné a podrobné, ale pfedimenzované dilo. Je
zde uvedena cela Skala teorie jednotlivych metod (vybéru respondentl, sbéru dat,
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vyhodnoceni dat), ktera plisobi jako informaéni precedens. Piesto vSak metodika prace plsobi
velmi strukturované a dava spolehlivy predpoklad k jeji pouzitelnosti.

Aplikacni prdce /vlastni prace/ je zpracovana na 58 stranach, z celkovych 147 bez
priloh. Tato Cast prace je piehledné a srozumitelné zpracovana a je odrazem splnéni cili
dil¢ich. Hlavnim pilifem prace jsou kap. 5. 2., 5. 3, 5. 4. a 5. 5., které predstavuji vysledky
jednotlivych analyz dimenzi pro samotnou konstrukci modelu (str. 140).

Zavér prdce patii parametrizaci modelu a doporu¢eni pro cestovni kancelafe a
agentury (str. 143)

Autorka vyuzila 89 publika¢nich titull, z toho pfevazné zahrani¢nich, bohuzel neuvadi
zadnou publikaci vlastni.

Po formdalni strance je prace velmi zodpovédné zpracovand, jsou zde uvedeny
piehledné grafy a tabulky. Prace mé nadstandardni grafickou urover.

Podrobné;ji

1. Nazev, cile a obsah prace

Autorka vytvotila strukturovanou, z¢asti diky zna¢nému mnozstvi statistickych hodnocent,
mén¢ piehlednou préaci, kde je vSak patrné, ze hlavni cil byl zcela opravnéné postaven
v konvergenci s nazvem disertani prace. Nosnou ¢asti prace je predevsim jeji aplikacni
(prakticka) cast /kap. 5/ tesici jednotlivé problematiky zvolenych dimenzi prostfednictvim
statistickych a matematicko ekonomickych metod. Tim autorka spliiuje podstatnou cast
vyt¢eného hlavniho cile a spolu se zavérem prace (od str. 139) hlavni cil kompozitné
napliiuje. Nazev, cile a obsah prokazuji dostate¢nou kompatibilitu se strukturou jednotlivych
kapitol prace.

2. Material a metodika
Metodika (kap. 4) je rozpracovana podrobné a prehledné s velmi dobrou teoretickou znalosti.
Koncepéni ramec autorce pomohl vybrat z celé fady metod ty nejvyznamnéjsi a nejvhodnéjsi.

3. Literarni prehled

Autorka vkap. 2 a 3 rozpracovala znacné mnozstvi publika¢nich zdroji ze zadané
problematiky. Uvadi jak kompilaty a citaty publikacnich tituld, kterych autorka pouzila ptes
89, tak zdroje internetové a to asi z jedné Sestiny. Pi citacich se autorka drzela pfedepsané
citatni normy, uvadi 1 vlastni nazorové formulace jednotlivych tituld. Mezi publikaénimi
tituly vSak chybi vlastni autor¢ina publikaéni tvorba. Je mozné konstatovat, Ze publika¢ni
vybér je vsouladu sfteSenou problematikou a Ze jejich uvedeni ma kladny vysledek na
celkové zpracovani a predstavuje pro autorku seriézni védomostni zazemi.

4. Vysledky a diskuze

Vysledky a diskuse nejsou v praci méné patrné. Pii feSeni a propo¢tech jednotlivych dimenzi
pro konstrukei modelu hodnoty pro zédkaznika ze strany podnikatelskych subjekti, se autorka
velmi podrobné orientuje spiSe na faktologickou stranku vysledku, které ziskala jednotlivymi
analyzami. Diskuzi lze pouze vysledovat v zavérech jednotlivych kapitol, coz napravuje
rozlehlost a mensi srozumitelnost uvedenych vypoctu.

Mezi stézejni ¢asti doktorské prace patii kap. 5. V ni autorka pomoci metodickych propoéti a
analyz stavi zékladni pilite planovaného modelu a soucasné ovéfuje svymi vysledky vyicené
hypotézy.
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Formalni hodnoceni

Po formalni strance je prace velmi zodpovédné a graficky nadstandardné napsand. Je v ni
velké mnozstvi pfehlednych tabulek, grafii a schémat, které vhodné doplnuji psany text.

Nameéty do rozpravy

[1] Je mozné zkonstruovany model pouzit pro podnikatelské subjekty v celé Evropské unii?

[2] Jaké dalsi dimenze hodnoty pro zékaznika (kromé persondlu, sluzeb, komunikace, procesu
prodeje, flexibility a individudlniho pfistupu) mohou byt v blizké budoucnosti dulezitym
faktorem konkurenceschopnosti podnikatelskych subjekti v cestovnim ruchu?

[3] MiiZe byt pro cestovni ruch pozitivem nebo negativem vstup CR do ménové unie? Jak to

vvvvv

Zaveér

Doktorskéa dizertacni prace Ing. Lenky Pulpanové ,, Hodnota zdkaznika v podnikatelskych
subjektech cestovniho ruchu* vykazuje velmi dobrou védeckou i odbornou uroven a je zcela
v souladu s pozadavky na vypracovani védecké prace tohoto druhu. Doporucuji praci

k obhajob¢ a na zaklade jejiho vysledku udélit Ing. Lence Pulpanové akademicky védecky
titul Ph.D.

V Praze dne 10. 5. 2012 doc. 1 €% Hes, CSc.
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Doktorandka: Ing. Lenka Pulpanova

Nazev dizerta¢ni priace: Hodnota zikaznika v podnikatelskych subjektech cestovniho
ruchu

Oponentka: prof. Ing. Hana Los§t'akova, CSc.

Predlozena diserta¢ni prace si klade za cil ,,navrhnout model hodnoty pro zadkaznika,
zohlednjici specifika podniki cestovniho ruchu v CR, a to se zaméfenim na cestovni
kancelafe a cestovni agentury”. Tento hlavni cil je dekomponovan na dil¢i cile zjistit
odlisnosti v oblasti ndkupniho chovéni dle charakteristik zékaznika, identifikovat dimenze
hodnoty pro zdkaznika, urcit silné a slabé stranky v oblasti spokojenosti zakaznika a zjistit
loajalitu zakaznikl cestovnich kancelafi a agentur. Cile prace byly zcela splnény a pouzité
metody jsou adekvatni feSené problematice. Vysledky prace doktorandka publikovala ve dvou
¢lancich ve védeckych €asopisech, z toho jeden abstrahovany ve WOS a v 10 piispévcich na
védeckych konferencich v Ceské republice a Slovenské republice. I vtomto ohledu
doktorandka zcela splnila pozadavky na publikaéni ¢innost, vyzadovanou od doktorandd.

Cestovni ruch jako dynamicky se rozvijejici odvétvi skyta stale vice podnikatelskych
prilezitosti. Jejich vyuziti zavisi nejen na zdrojich podnikatelskych subjekti v tomto odvétvi,
ale zejména na schopnosti poznat a pochopit ndkupni chovani klienti CK a CK, zmapovat
jejich potieby, pozadavky a preference a odhalit atributy hodnoty pro zékaznika. Hodnota pro
zakaznika je siln¢ ovlivnéna zejména sociokulturnim a demografickym prostiedim a je
specificka pro klienty z riznych statd a regiont. Z tohoto pohledu je téma dizertaéni prace
velmi aktualni a navrzeni modelu hodnoty pro zakaznika s ohledem na specifika cestovniho
ruchu v CR pfinosné nejen pro teorii marketingu, ale i pro praxi CK a CA. Pozitivné
hodnotim, Ze autorka nazira na problematiku hodnoty pro zékaznika ve vzdjemnych
souvislostech se zakaznickou vykonnosti, kdy spravné propracovava vztah a prolinani
hodnoty pro zdkaznika s postoji zédkazniku, s jejich spokojenosti a loajalitou. Prace vyrazné
obohacuje dosavadni poznatky v oboru.

Prace je zpracovana piehledné, ma logickou strukturu. Rozsah prace 154 stran, 34
stran tiSténych piiloh sdil¢imi vysledky statistickych analyz a elektronické pfilohy je
pfiméfeny. Zpusob zpracovani prace svéd¢i o tom, ze autorka nejenze provedla dikladnou
vyhledéavaci a naslednou cilenou resersi zejména zahrani¢ni literatury, ale ziskand teoreticka
vychodiska dale rozvinula s ohledem na specifika hodnoty pro zdkaznika v oblasti cestovniho
ruchu v CR. Provedla rozséhly a velmi pracny sekundarni a primarni vyzkum. Ziskané
poznatky dokazala utfidit a Cinit znich své vlastni nazory, které vnesly do zkoumané
problematiky hlubsi pohled. Prace je psana kultivovanym jazykem, témét bez pieklept a
gramatickych chyb. Ocenuji systemati¢nost a piehlednost prace zafazenim schémat,
vymezujicich koncepéni ramec prace a vysledky prace v podobé modelu hodnoty pro
zakaznika CK a CA.

Prvni kapitola je vé€novana konceptu a cilim prace a jsou vymezeny alternativni
hypotézy, které jsou nasledné v praktické ¢ésti testovany pfi statistické analyze dat, ziskanych
z primarniho vyzkumu a potvrzeny, ev. odmitnuty. Cile prace i hypotézy jsou jasné
formulovany.

Kapitola 2 je teoretickou ¢asti prace a je vénovana hodnoté pro zékaznika, kdy je
struéné charakterizovan vyvoj pojeti hodnoty pro zakaznika od kvality jako ptedchtidce



hodnoty po vymezeni, dimenze a modely hodnoty pro zakaznika tak, jak je pojima soucasna
literatura. Pozornost je vénovana rovnéz spokojenosti jako dusledku vysoké hodnoty pro
zédkaznika. Autorka s nadhledem diskutuje vztah mezi kvalitou, hodnotou pro zakaznika a
jeho spokojenosti. Vysoce hodnotim, ze autorka vyhledala spoustu literarnich prameni,
prostudovala téméf 100 zejména zahrani¢nich odbornych stati a dokazala soudasny stav
poznani fundované v reSer§i shrnout. Zpracovani této Kkapitoly svédéi o schopnosti
doktorandky pracovat nejen s ¢eskou, ale zejména zahrani¢ni literaturou, piehledné shrnovat a
kriticky hodnotit ziskané poznatky. K této kapitole mam pouze jednu poznamku:

e Str. 35: V utilitaridnskych modelech je vhodné&jsi misto ,,zisk — ndklady“ pouzivat
,»piinosy (uzitky) - ndklady (obéti). Pouziti pojmu ,,zisk* jako ekonomické kategorie
je zde podle mého nazoru zavadéjici.

V tieti kapitole autorka vénuje pozornost soucasnému stavu feSené problematiky
v cestovnim ruchu. Opét velmi zdafile charakterizuje trh cestovniho ruchu, jeho vyvojové
trendy a institucionalni fizeni kvality cestovniho ruchu.

V praktické ¢asti v kapitole 4 autorka vysvétluje metodiku primarniho vyzkumu, ktery
pripravila a realizovala pfi feSeni dizerta¢ni prace. Pouzitd metodika byla volena adekvatné
feSené problematice, k této ¢asti prace mam tii dil¢i dotazy:

e Struktura vybérového souboru podle pohlavi, véku, vzdélani a pfijmu neodpovida
struktufe dospélé populace v CR. Jak, na zakladé jakych podkladii byly stanoveny
kvoty pro kvotni vybér? Jak studenti jako tazatelé postupovali pti vlastnim vybéru
respondentt?

e V kterych regionech byl proveden kvantitativni marketingovy vyzkum a jak byly tyto
regiony voleny?

e Za jakych predpokladl Ize proménné s hodnoticimi $kalami povazovat za kardinalni
proménné? Byly tyto predpoklady splnény pfi kvantitativnim vyzkumu jevu
v primarnim vyzkumu, provedeném pfi feSeni prace?

Pata kapitola shrnuje vysledky kvantitativniho vyzkumu na rozsahlém vzorku
respondentll, ziskané na bazi pokroc¢ilych metod statistické analyzy (testovani hypotéz,
korela¢ni analyzy, faktorové analyzy). Tato kapitola je zpracovana prehledné, rozsah analyz
je uctyhodny. Shrnuje jednak velmi cenné poznatky, tykajici se chovani zakazniki pfi nakupu
dovolenych a vnimané role CK/CA pti ndkupu dovolené, jednak vysledky vyzkumu
dulezitosti atributl pfi vybéru CK/CA, které autorka nasledné spravné s vyuzitim faktorové
analyzy shrnuje do zékladnich faktorti, které zvazuji klienti sniz§imi pfijmy a klienti
s vySSimi pifjmy pii vybéru CK/CA. Autorka rovnéz analyzuje vysledky spokojenosti klientd
CK/CA s minulou dovolenou. To ji poté umoznilo nazorné graficky znazornit klientské
vnimani dileZitosti a spokojenosti s CK/CA s vyuzitim kvadrantové analyzy. Autorka rovnéz
vénovala pozornost analyze loajality klientd CK/CA a jejimu zhodnoceni. Ziskané poznatky
umoznily autorce specifikovat dimenze hodnoty pro zakazniky, specifické pro &esky trh
cestovniho ruchu. V tom spoc¢iva hlavni pfinos prace. Prehledné prezentované vysledky,
popsané v kapitole 5, jsou unikatni, velmi zajimavé a cenné nejen pro CK/CA, ale obohacuji
dosavadni teoretické poznatky ztohoto odvétvi. Autorka navic tyto souhrnné vysledky
doklada rozsahlym souborem vysledkt dil¢ich analyz v piilohach, coz ¢ini piedloZenou
dizerta¢ni praci jesté cennéjsi. K této kapitole mam jeden dotaz:

e Budou vysledky vyzkumii dany k dispozici CK/CA v Ceské republice? Pokud ano,
kdy a jakou cestou?



Zavér

Celkove konstatuji, ze doktorandka vsechny cile prace splnila. Prace obsahuje unikatni
poznatky, ma logickou strukturu, je zaloZena na rozsahlé vyhledavaci a cilené reSersi zejména
aktualni zahrani¢ni literatury, opird se o systematicky kvalitativni a kvantitativni primarni
vyzkum, je psana kultivovanym jazykem. Diserta¢ni praci jednoznaéné doporuc¢uji k obhajobé
pred komisi pro obhajoby diserta¢ni praci pro jeji aktudlnost a mimofadny piinos novych
poznatkl v teoretické i praktické ¢asti. Hodnotim ji znamkou vyborné (1). Po uspé$ném
obhajeni prace doporucuji udélit Ing. Lence Pulpanové titul

»philosophie doktor (Ph.D).*.
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