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JMENO AUTORA: Munir Hassairi

NAZEV PRACE: PSYCHOLOGICKE ASPEKTY ZAKAZNICKE SPOKOJENOSTI
V OBLASTI TELEKOMUNIKACNICH SLUZEB

TEMA A CIL PRACE:
Autor této prace se zamé&fil na téma v oblasti psychologie prace a organizace, které miizeme
jisté tadit k tém zajimavejSim. Konkrétné zde jde o problematiku zakaznické spokojenosti

v oblasti telekomunikac¢nich sluzeb s dirazem na psychologické aspekty.

TEORETICKA CAST PRACE:

Oddily teoretické casti koresponduji se zamérem prace. Autor vyuziva informace
z dostupnych domadcich a zahrani¢nich zdroja, kdy postupné Ctendie zasveécuje do zvolené
problematiky. Prvotné se zaméfuje na vymezeni Zivotni spokojenosti, resp. zakaznické
spokojenosti. Nasledujici oddily se postupné tykaji vztahu spokojenosti k vybranym faktortim
(kvalita, znacka, loajalita zdkaznika), pfistupi k méfeni zdkaznické spokojenosti. Jednotlivé

kapitoly jsou docela ptehledn¢ a smyslupln€ usporadany.

POZNAMKY K TEORETICKE CASTI:

+ Musim vyzvednout celkovy rozsah a pestrost informaci, které autor v jednotlivych oddilech
prezentuje.

- Pokud pominu nékteré¢ formalni chyby, pteklepy, apod., je z mého pohledu problematicka
kapitola 3. SpiSe zde bude platit, Ze dané faktory ovliviiuji spokojenost zdkaznika nez
naopak... Dale zde mély byt vice zohlednény souvislosti mezi jednotlivymi vybranymi

faktory.

PRAKTICKA CAST PRACE:

Tato &ast prace vychazela z porovnani mezi 3 operatory telekomunika¢nich sluzeb v CR a
zaméeiovala se na atributy, které nejvice prispivaji k celkové spokojenosti, charakteristiky
pracovniki na zakaznické lince, které nejvice ovliviiuji celkovou spokojenost zdkazniki s

témito zaméstnanci, vliv vnimdni znaCky na celkovou spokojenost, vztah celkové



spokojenosti s loajalitou a mirou doporuceni. Od téchto cili se odvijeli ptislusné vyzkumné
otazky a hypotézy, které lze posoudit jako relevantni. Autor pracoval s poskytnutymi daty
z interniho Setfeni, které pro jednoho z operatori realizovala specialni agentura v rdmci celé
CR.

Z hlediska zpracovani dat je ziejmé, Ze autor ma v tomto sméru odpovidajici znalosti. U

vysledki nechybi grafické vystupy.

POZNAMKY K PRAKTICKE CASTI:

+ Mohu vyzdvihnout schopnost prace se ziskanymi daty.

- U negativ za¢nu s formalnimi vécmi, tj. konkrétné neodpovidajici podoba a popis grafickych
vystupll. Dale vnimam velice diskutabilni délat takové zavéry na zdkladé Setteni, které je

délano na zakazku jednomu z operatort...

ZAVERECNE ZHODNOCENI PRACE:

Ptedlozenou diplomovou praci pokladam celkové za docela zdafilou. Autor se dokazal
vypotadat se zvolenou problematikou. Prokazal, ze méa odpovidajici znalosti v dané oblasti.

Nicméné jsou zde negativa, ktera jsem vysSe zminil.

Namétem na diskusi u obhajoby by mohlo byt, zda se autor snazil ziskat obdobna data také od

ostatnich operatora.

PtedloZenou diplomovou praci doporucuji k obhajobé

a navrhuji hodnoceni: velmi dobre

V Praze dne 24. srpna 2012
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