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Dalsi hodnoceni:

Tématem prace je zakaznicka zkusenost a jeji hodnoceni ve vybrané spole¢nosti (zubni ordinace). Obsah

a struktura teoretické ¢asti odpovida zvolenému tématu. Postupné je rozebrana problematika marketingu,
zkuSenosti a spokojenosti zakaznik( a customer experience - to vSe alespon i Castecné se zamérenim na sluzby

a stomatologii. Metodika je popsana v samostatné kapitole. Ke sbéru dat pro praktickou ¢ast autorka vyuzila
osobni rozhovor, dotazovani a dale pak focus group. Pfepisy rozhovoru a focus group lze spravné dohledat v
pfilohach prace, idealni by bylo pfilozit také kompletni tabelizovana data z dotazovani. Prakticka ¢ast zacina
predstavenim vybrané spolecnosti, ktera se zabyva zubnim lékarstvim. Nasleduje prezentace vysledk( dotazovani
na hodnotu asistenta podpory - ty jsou navic segmentovany také podle druhu pacientl. Vyhodnoceni je dostatecné
detailni a pozdéji jsou spravné vysledky komparovany i mezi segmenty. Dale jsou pfedloZeny zjisténi druhého
dotazovani. Zde kladné hodnotim porovnavani nazor( pacientll a doktorky. Poté autorka pfedklada vysledky focus
group. | zde se jedné o kvalitni vyhodnoceni. Prakticka ¢ast je zakon€ena doporuéenimi. Ty spravné vychazeji z
prezentovanych dat vyzkumu autorky. Bylo by vhodné alespon nékteré z nich rovnéz finanéné vycislit a vyhodnotit
dopady jejich zavedeni. Také by bylo vhodné pfimo v textu vice pracovat s grafy a tabulkami, zpfehlednilo by

to prezentaci vysledku a jejich srozumitelnost. Prace je zpracovana systematicky a jeji jednotlivé ¢asti na sebe
logicky navazuji. Text obsahuje jen nékteré drobné formalni nedostatky - napf. nékteré tabulky jsou oznadeny

jako obrazek; chybéjici popisky os u grafu v pfilohach; grafy a obrazek z pfiloh nejsou uvedeny v seznamech na
zacCatku prace. Praci doporuuji k obhajobé.

Otazka €. 1 vztahujici se k tématu prace:
Vysvétlete metriku churn rate. Jakou navaznost ma churn na zékaznickou zkusenost? Jaké komunikaéni nastroje a
techniky Ize vyuzit na snizeni churnu?

Otazka ¢. 2 vztahujici se k tématu prace:

V teoretické Casti je uvadéna metrika NPS. Je Zadouci, aby tuto metriku zubarska ordinace méfila? Svou odpovéd,
prosim, od{ivodnéte. Jaké hodnoty by méla ordinace dosahnout v ramci této metriky, aby bylo mozné fici, ze jsou
pacienti spokojeni?

Otazka €. 3 vztahujici se k tématu prace:

Ostatni otazky vztahujici k tématu prace:
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Vysledné hodnoceni doporucuji k obhajobé

nedoporuduji k obhajobé
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