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Posouzeni disertani prace je orientovano zejména na zhodnoceni vyznamu disertaéni prace
pro obor, déle vyjadfeni k postupu feSeni daného problému, pouzitym metodam a splnéni
vytéeného cile. Dale bude hodnocena formalni a jazykova uroven prace a také logicky ramec,

v némz je zpracovana dana problematika.

Aktudlnost tématu disertac¢ni prace

Problematika Customer relationship (CRM, fizeni vztahu se zédkaznikem) je v soucasné dobé
Casto diskutovanym tématem, vzdyt ziskani, resp. udrzeni zdkaznika je pro uspésné
fungovani podnikii nezbytné. Pravé identifikace, ziskani a udrZeni zékaznika je jednim
z hlavnich ukoli CRM, dovoluje podnikiim sladit interakce se zakaznikem a tim dosahovat
lepsich ekonomickych vysledkti. Moderni organizace zajistuji komunikaci se zékazniky
riznymi zptisoby; kromé tradi¢nich médii jsou stéle ¢astéji vyuzivany nové formy, jako napf.
call centra, webové stranky, socialni sité, apod., jejichZ cilem je udrzet v zdkaznikovi pocit, Ze
je partnerem jedné unifikované organizace, kterd jej v kazdém okamziku rozpozna. Pfinosem
je zefektivnéni procesti a poskytnuti obchodnikiim, marketingu a vedeni spolecnosti lepsi,
podrobnéjsi informace o zakaznicich, coz poméha firmam vytvofit pevnéjsi vztah se

zakaznikem a snizit zaroven operativni naklady.

Cil prace a pouzité metody

Jako hlavni cil své disertacni prace si autorka stanovila ,,Zhodnotit soucasny stav vztah
spole¢nosti a zdkaznika ve vybranych firmach a ovéfit, ze firma, vlastnici CRM systém pti
spravném vyuZziti potenciondlu spokojeného zakaznika, dosahne konkuren¢ni vyhody*.

Konkrétné by autorka méla vytvofit model, ktery by se zaméfil na proces



konkurenceschopnosti firem pomoci plnohodnotného CRM systému. Tento hlavni cil byl

dekomponovén na nasledujici cile diléi (postupové kroky disertacni préce):
e 7jisténi stavajici situace vyuziti CRM systému v podminkéch primyslového trhu,

e 7zjisténi struktury a charakteru informaci v CRM systému a jejich vyuziti v fizeni

podniku,

e identifikovani prvki CRM, které ovliviiuji hodnotu pro zakaznika, hodnotu zékaznika

pro spole¢nost a spokojenost zdkaznika.

Autorka navrhla postupné kroky disertaéni prace, od reSerSe literatury a studia literarnich
pramenu s vyuzitim sekundarniho vyzkumu, pies realizaci dil¢ich cilt s vyuzitim primarniho
vyzkumu (popisnd statistickd a bivaria¢ni analyza, multivaria¢ni analyza). Pro realizaci
hlavniho cile bylo vyuzito dvou vyzkumd, které na sebe Casov€ navazuji. Vyzkum 1, jenz
disertantka, oznalila jako ptedbéZny vyzkum, ma charakter spiSe fizené¢ho interwiev
s odborniky na CRM. Na tyto osobni rozhovory navéazalo poté dotaznikové Setfeni, které je

stéZejni pro dosazeni dil¢iho cile 2 a 3.

V &asti prace, zaméfené na zjiStovani stavajici situace na primyslovém trhu v Libereckém
kraji, autorka konstatuje, Ze stfedné velké firmy (50 az 249 zaméstnancti) vétSinou shledévaji
systém CRM jako pfinosny (pokud ho maji zaveden), velké firmy (nad 250 zaméstnanci)

maji obvykle vlastni platformu CRM nebo vyuzivaji koupenou licenci na tento systém.

Co se tyce struktury a charakteru informaci v CRM systému vyzkum prokazal, ze firmy
vyuzivaji systém CRM zejména v té€chto oblastech: segmentace zékaznikd, zjiStovani
spokojenosti u zakazniki, hodnota pro zdkaznika, mozné konkuren¢ni vyhody (napf.

flexibilita, pruzna reakce na pozadavky zékaznika, apod.).

V této Casti se Ing. Markova spokojila pouze stimto konstatovanim, podrobné&jsi analyza
vlivu na konkurenceschopnost podniki nebyla bohuZel zpracovdna. Naopak na str. 128
autorka uvadi, Zze zavedeni systtmu CRM neovlivnilo zvySeni trzniho podilu a sniZeni
nakladi (vyznamné atributy konkurenceschopnosti firem). NavrZzeny model, jehoz
implementace ma zvySovat konkurenceschopnost podnikli, je poné€kud zjednodusujici,

autorka zde plné nevyuzila vSech informaci, které zjistila kvalitnim dotaznikovym Setfenim.




Postup zpracovani tématiky
Autorka sestavila tzv. koncepéni ramec prace (s. 23), ktery dokumentuje celkovy logicky
ramec disertace a také oziejmuje navaznost jednotlivych kapitol. V konceptu stanoveni a poté

ovéteni hypotéz, které by vychézely z hlavniho cile préce.

V kapitole 2, nazvané Historicky vyvoj konceptu Customer relationship, kde uvodni strana
kapitoly chybi (str. 34), se disertantka zaméfila na reSersi literatury ke zvolenému tématu
prace. Rozsahem a zejména obsahem je spiSe na primérné urovni, postradam vy3si miru citaci

zahrani¢nich publikaci a také celkovy pocet literarnich zdroji je pomérné nizky (19).

Kapitola 3, s ndzvem Analyza souc¢asného stavu v podnicich, informuje o vyzkumech CRM
systému v CR (udaje CSU) a ve svété. Jeji vysledky byly podkladem pro kapitolu 4, ktera
mapuje zavedeni aplikace CRM v Libereckém kraji. Tuto kapitolu povazuji v celé praci za
nejzdafilej$i, obsahuje vlastni vyzkumna Setfeni autorky, kterd jsou vhodné statisticky

vyhodnocena.

V posledni kapitole Ing. Markova interpretuje vysledky Setieni a predstavuje Model zaméfeny
na zvySovani konkurenceschopnosti (ziejmé€ s vyuzitim systému CRM), ktery ponékud

zjednodusené¢ vyjadiuje vztah mezi konkurenceschopnosti a systémem CRM.

Préce je zpracovana vcelku piehledné, je doplnéna mnoZstvim tabulek, obrazkt a grafii.
Obsahuje ovSem také né€které formalni nedostatky, napf. Gplné chybi strana 34, obsahuje

pteklepy (napt. str. 50), ptiloha €. 1 je oznacena rué¢nim pismem.

Vysledné posouzeni diserta¢ni prace

v' obsahové zaméfeni se jevi jako velmi aktuélni,

v' svym rozsahem je prace dostatujici, chybi podrobné&jsi reSerSe zejména zahraniéni

literatury ke zvolenému tématu, vlastni Setfeni autorky jsou pfinosna,
v vymezeny globalni cil i diléi cile 1ze povaZovat za splnéné,

v' prace prohlubuje poznatky o zkoumané problematice, zejména v roving aplika¢ni a
didaktické,

v" zvolené metodologické postupy se jevi jako pfiméfené k dosazeni vymezenych cili,

v' ptipominky k préci jsou formulovény jako dotazy, resp. otdzky do diskuze.



1. Ve své praci uvadite pozitivni pfinosy implementace systému CRM pro firmy. M4

tento systém také pouze pozitivni pfinosy pro zakazniky?

2. Muzete jmenovat a kratce objasnit nékteré metody pro méfeni vykonnosti CRM ve

firmach?

3. Uvazujete o ovéfeni vami navrzeného modelu v praxi?

Ptredlozenou diserta¢ni praci i pfes né€které uvedené pfipominky doporucuji k obhajobé a po

jejim uspésném vykonani doporucuji udelit Ing. Jané Markové titul Ph.D.

V Pardubicich, dne 18. fijna 2013

/ /
f(/}%ﬁ
doc. Ing. Marcela KoZena, Ph.D.
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Predlozena disertatni prace méa 7 kapitol, celkem 144 stran a 2 prilohy. Resené téma
CRM je stale aktualni, zejména v souvislosti s narlstajici potfebou diferencované péce o
zakaznika, a tak 1 zvySovanim konkurenceschopnosti podniki. Stanovené cile jsou stanoveny
v kapitole Cislo jedna, kde autorka cile jednak definuje a nasledné vysvétluje 1 zpisob jejich

dosazeni.

Hlavnim cilem je dle autorky zhodnotit soucasny stav vztahi spole¢nosti a zakaznika
ve vybranych firmach a ovéfit, ze firma vlastnici CRM systém pii spravném vyuziti
potencialu spokojeného zakaznika, dosahne konkurenéni vyhody. A dale uvadi, ze jejim
zamérem je na zaklad€ zjist€éni navrhnout model zaméfeny na proces zvySovani
konkurenceschopnosti podnikii pomoci plnohodnotného vyuzivani CRM systému
v podminkach ¢eskych podniki. Metodicky spravné rozklada tento cil na cile diléi, které maji
pfispét ke splnéni ambiciézné stanoveného zaméru prace. V navrzené metodologii vyuziva
zejména deskriptivni a exploraéni vyzkum, kombinuje kvalitativni a kvantitativni metody, a

za vyzkumny vzorek si zvolila Liberecké vyrobni podniky s vice, jak 50 zaméstnanci.

V teoretickém vymezeni dané problematiky nicméné prace zistava v roving, kde se
autorka uzce, bez n¢jakého hlubsiho rozboru $iroké tuzemské a zahrani¢ni literatury, zabyva
historickym vyvojem konceptu CRM, jeho vymezenim, aplika¢ni architekturou, zavadénim
(v¢etné¢ vyhod a nevyhod), pifinosem a hodnocenim jeho uziteCnosti. Oblasti
konkurenceschopnosti se vénuje pouze okrajoveé, bez hlubsi navaznosti na sou¢asné poznani a
zejména bez zhodnoceni a vyjadieni vlastniho nazoru na stav dané problematiky ve vztahu

k stanovenym cilim prace. Seznam pouzité literatury, je velice strohy (pouze 19 zdroji, a to
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veétSinou tuzemskych), i kdyz problematice CRM je dle mého nazoru, vénovana spousta
Clanki a dalSich odbornych publikaci. V pouzité literatufe jsou jenom 4 novéj$i zahraniéni
zdroje (2009-2012), které autorka velice struén& komentuje jako hlavni vyzkumy v oblasti
CRM v zahrani¢i. Vzhledem k stanovenym ciliim prace bych zde odekéavala jasné teoretické

vymezeni, jeZ vyusti k stanoveni minimaln€ vyzkumnych otazek, poptipadé hypotéz.

Vyzkumna &ast prace je obsazena v kapitole 4 a 5, kde autorka fesi nejdiive vyuziti
zavedené aplikace CRM na priumyslovych trzich v Libereckém kraji, pouzila metodu
hloubkovych rozhovorii na zakladé¢ pfedem sestavenych scénafi, a nasledné, jak uvadi
z t€chto vysledkl a vysledki situacni analyzy pak metodu dotazniku (viz pfiloha 1) v asti
nazvané ,.Zhodnoceni vysledku dotaznikového Setfeni* (54 stran). Pro zpracovani vysledku
dotaznikového Setfeni autorka vyuzila sice Cetné statistické metody, nicméné mi neni Gplné
jasna validita a reliabilita provedeného vyzkumu, a uvadim, Zze zejména z disledku kontextu
chybé¢jici navaznosti na teoretickd vychodiska. V oblasti metodiky a metod zpracovani prace
bych také oCekavala podrobnéjsi vysvétleni pouzitych metod. Nicméné z praktického hlediska
je zde odveden kus prace, po obhajeni teoretickych vychodisek a dovysvétleni navaznosti

v oblasti vyzkumnych metod povazuji tuto €ast za velice pfinosnou.

Formalni zpracovani prace spliiuje pozadavky na tento druh prace, nicméné né€které
Casti postradaji vétsi preciznost, napt. u grafické stranky v ¢asti obrazki (n€které obrazky jsou
hiife &itelngjsi vzhledem ke zvolenym barvam, velikosti pisma apod.), také Gprava prace je
v nékterych &astech nepiehledna (rizné velikosti pisma, zbyte¢né volné Casti mezi obrazky,
tabulkami, textem apod.). Drobné vytky se tykaji také drobnych pieklepi, a preciznosti v
odborném vyjadfovani, napf. pti vymezeni né€kterych pojmu (napf. konkurenceschopnost,
hodnota zakaznika apod.) a preciznosti citaci.

Na zakladé posouzeni viech aspekti zpracované disertaéni prace a vyse uvedenych
nazoru lze konstatovat, Ze posuzovana disertaéni prace ma urcité nevyjasnéni otazky, zejména
zde postradam jasné vyjadiené pfinosy autorky pro védu, pedagogiku a praxi. Navrzeny
model, ktery by mé&l byt jednim z hlavnich vysledka (jak autorka v uvodni &asti) postrada
jasné Citelnou védeckou podlozenost, popfipadé ovéteni). Pouzité zdroje a jejich aktualnost
jsou velice minimalistické vzhledem k soufasnému poznani, a pozadavkim tohoto typu

védecke prace.
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Publikaéni €innost autorky obsahuje pouze 4 publikace z pfedloZené tématiky, dalsi se
vénuji oblasti spoleenské odpov€dnosti firem a dal§im tématim, a neni mozné zcela
objektivné posoudit, jak velky je jeji pfinos v publikacni oblasti, a jestli jsou nékteré z

predlozenych publikaci v recenzovanych bodovanych ¢asopisech.

Autorce oponované disertace pokladam dotazy, jez budou podkladem do diskuse
v prub&éhu obhajoby.
1. Shriite teoreticka vychodiska, jez byla podkladem pro vyzkumnou &ast.
2. Pracovala jste s vyzkumnymi otdzkami, poptipadé hypotézami, které jste v prub&hu
vyzkumu nasledné ovétovala?
3. Vysvétlete, jakym zplsobem jste postupovala pii tvorbé dotazniku.
4. Jak jste postupovala pii tvorbé a oveieni navrzeného modelu?

5. Vysvétlete, v €em vidite védecky pfinos prace.

Zavérecéna doporudeni oponenta:

[ pfes vvse uvedené poznamky, pfinos autorky je v praci znatelny a disertaéni praci
doporucuji k obhajobg.

Vudvored

doc. PhDr. Iveta Simberova, Ph.D.

Ustav managementu, Fakulta podnikatelsk4, Vysoké uéeni technické v Brné
Kolejni 2906/4, 612 00 Brno, Cesk4 republika
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