Posouzeni diplomové prace Munira Hassairi na téma ,,Psychologické aspekty
zakaznické spokojenosti v oblasti telekomunika¢nich sluZeb*

Svym tematickym zaméfenim je diplomova prace zajimavym piispévkem do oblasti
jedné z psychologickych aplikaci, kterym v nasi odborné literatufe neni vénovana nalezita
pozornost. V souvislosti se spotfebnim chovanim zakaznika pfevazuje spiSe pohled zaméteny
na uspésnost prodeje, osobnostni kvality prodejce a prodejni strategie, nez na zakaznickou
spokojenost. Diplomand vyuzil data ziskand v souvislosti se zjistovanim spokojenosti
zakaznikl se sluzbami hlavnich mobilnich operatort v nasi zemi.

Diplomovéa prace je Clenéna do dvou ¢asti: teoretické a empirické. Teoretickd Cast
obsahuje cCtyii kapitoly, vnichz autor v logické navaznosti a v gradujicim specifickém
zaméieni vénuje pozornost problematice spokojenosti (zivotni spokojenost — pracovni
spokojenost — zakaznickd spokojenost). Vymezeni riznych koncepci a charakteristika
prozitku spokojenosti — v kontextu riiznych teorii — je doplilovano specifickymi souvislostmi
tohoto fenoménu, coz vyusti do pojeti zakaznické spokojenosti ovliviiované ¢etnymi faktory.
Teoretickd cCast je uzaviena kapitolou pojedndvajici o pfistupech k méteni zakaznické
spokojenosti.

Prvni ¢ast diplomové prace jako celek povazuji za zdatfilou. Autor Cerpd predevsim
z bohatych zahrani¢nich zdrojii odborné literatury a vhodné uvadi vyzkumna zjisténi, ktera
jsou relevantni k zaméteni jeho prace. Pfipominky ¢i poznamky se tykaji nasledujicich
skute¢nosti:

1. Vnazvu 3. kapitoly uz zcela jednozna¢né nalezi uvadét zékaznickou spokojenost ve
vztahu k vybranym faktortim.

2. Uvodni ¢asti 3. kapitoly by prospélo alespofi zminéni, nebo jisté rozpracovéni
ptehledu faktort ovlivitujicich zdkaznickou spokojenost. Autorovi jsou zajisté znamy,
jak dokazuje jejich roz€lenéni do nékolika skupin uvedenych v uvodu k praci.
Z takového prehledu by mohlo vyjit 1 zdvodni vybéru faktorti, na které se zaméfil.

3. Pokud nejsou tabulky na strandch 27, 43 a 51 pivodni, pfislusi se uvést jejich zdroj (i
kdyzZ z kontextu navazujiciho textu autorstvi leckdy logicky vyplyva).

Empiricka &ast je struéné uvedena charakteristikou mobilnich operatorti v CR a jejich
pozici na trhu. Nasleduje prezentace vyzkumného projektu ve standardni obsahové struktute.
Vybérové bych vyzvedl popis strategie vybéru dat z provedené¢ho Setfeni, pregnantni
formulovani vyzkumnych cilli, coz se piiznivé promitlo ve formulaci pracovnich hypotéz a
vyzkumnych otazek. Ocenuji statistické zpracovani dat a jejich zasvécenou interpretaci. Autor
se dobfe vyrovnal s testovanim stanovenych hypotéz a s odpovéd’'mi na vyzkumné otazky. Za
kvalitné propracovanou povazuji diskusi, v niZ se pozitivné projevuje solidni zpracovani
poznatkli z odborné literatury se znalosti a potfebnym ndhledem na fungovani mobilnich
operatori. Cenny je kriticky pohled autora na dosazené vysledky piedevSim v souvislosti
s komplexnosti zkoumaného fenoménu a s moznosti postizeni vSech vyznamnych faktor,.
které ovliviiuji zékaznickou spokojenost. Praci uzaviraji pfilohy, v jejichZz fazeni misty
prevladad kritérium prostorové uspornosti. Jejich popis (zdvojeni popisu) je vSak ponékud
atypicky.

Jedinou piipominku lze vznést k preklepim a gramatickym prohfeskiim, které se
objevuji v celé praci, vice vSak v ¢asti empirické.

Zavérem: Diplomand prokazal schopnost samostatného zpracovani diplomového tkolu jak
v Casti teoretické, tak empirické. Obecné poznatkové a teoretické zazemi prace vytvofil na
zaklad¢ cetnych odbornych pramenii pfevazné zahrani¢nich. Navrhl a realizoval vyzkumny



projekt, v jehoz ramci splnil stanovené cile a prokazal solidni uroven statistického zpracovani
dat a jejich interpretace. Struktura jednotlivych kapitol je logicky provdzana a vytvari
obsahové¢ harmonicky celek.Text prace je Ctivy, je napsan srozumitelnym odbornym jazykem.
V praci se projevuje vhodnd symbidza zpracovanych poznatki ziskanych z odborné literatury
s porozuménim a nahledem na praktické problémy vztahu mobilnich operatorti se zdkazniky.
Doporucuji, aby se diplomova prace stala predmétem obhajoby.

Navrh hodnoceni: velmi dobfe.

V Praze dne 28.8.2012 Doc. PhDr. Milan Rymes, CSc.





