POSUDEK OPONENTA DIPLOMOVE PRACE
Jméno diplomanta: Bc. Jifi Roztodil

Nazev prace: Spokojenost zakaznikd se sluzbami Avalon fitness centra

Cil prace: Zjistit spokojenost zdkaznikl s poskytovanymi sluzbami Avalon fitness centra
prostiednictvim dotazniku SERVPERF. Na zakladé zjisténych vysledkl navrhnout zmény a
doporuceni, které by meély vést ke zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb v Avalon fitness
centru.

Celkova naroc¢nost tématu na zpracovani:

Podprimeérna Primérna Nadpramérna

Kritéria hodnoceni prace — stupné hodnoceni:

Stupen splnéni cile prace velmi dobre
Logicka stavba prace vyborné
Prace s literaturou vyborné
Adekvatnost pouzitych metod velmi dobre
Hloubka tematické analyzy velmi dobre
Uprava prace, pravopis vyborné
Stylisticka uroven, jazyk vyborné

Prakticka/teoreticka vyuzitelnost zpracovani:

Podprimérna Pramérna Nadpramérna.

Hodnoceni prace:

Predkladana diplomova prace je zamérena na pomérné obvyklé téma hodnoceni spokojenosti
zakazniku fitness centra. Relativné neobvykla je ale metoda, kterou diplomant ve své praci
vyuzil. Tou je dotaznik SERVPERF, ktery vychazi z metody SERVQUAL. SERVPERF na rozdil od
SERVQUAL nesleduje ocekavani zakaznikll a rovnou se dotazuje na zakaznikovo vnimani
spokojenosti s poskytovanymi sluzbami.

Cela prace je zpracovana na velice dobré Urovni. Teoreticka ¢ast je prezentovana v podobé
kvalitné zpracované reserse odborné literatury, byt ta mohla byt diplomantem vice
komentovéna ve vztahu k prostredi, kde probihala studie. Zna¢na pozornost je v teoretické
Casti vénovana kvalité sluzeb a jejimu méreni. Ve srovnani s touto problematikou je pak
relativné malo prostoru poskytnuto samotné spokojenosti zakaznika. Pfitom pravé toto ma
byt pfredmétem zkoumani. Byt pojmy kvalita sluZeb a spokojenost zdkaznika spolu Gzce
souviseji, nejedna se o totéz.

Samotné zpracovani metodické Casti je také velmi peclivé, byt by se dalo namitnout, Ze
operacionalizace dotazniku by méla predchdazet formulaci konkrétnich otazek. Konstrukce
dotazniku vsak neni z mého pohledu idedlni. Pokud mam véfit tomu, Ze diplomant skutecné
chtél ,,na zakladé zjisténych vysledkl navrhnout zmény a doporuceni, které by mély vést ke
zlepseni kvality poskytovanych sluzeb”, mél podle mého nazoru dat respondentiim



v dotazniku prostor k tomu, aby své hodnoceni doprovodili slovnim komentarem. Pokud
naptiklad (priklad( by mohlo byt vice) respondent na otazku ,,Sluzba mi je v Avalon fitness
centru poskytnuta bez nedostatkd, na které by bylo tfeba upozornit“ oznaci respondenti (a ve
skutecénosti jich byla vétsina) jinou hodnotu nez ,7“, tak diplomant se jen dozvi, Ze je nékde
néjaky problém, ale uz ne, jaky konkrétné. Tézko jen na zdkladé takto kvantifikovanych
odpovédi mize diplomant navrhovat néjakd konkrétni doporuceni ke zlepseni kvality sluzeb.

Zasadni problém je vSak jinde. Vyhoda metody SERVPERF je podle diplomanta ,,v podobé
jednoduchosti a vétsi navratnosti vyplnéni dotazniku®. V zasadé s timto tvrzenim souhlasim, o
to vice mé prekvapilo, Ze se diplomantovi podafilo vybrat pouze 40 dotaznikl. Zardzejici je to
zejména z toho dlivodu, Ze ,,tydenni nadvstévnost zakaznikl Cini dle slov autora cca 2000
osob“. | kdybych pfipustil, Ze je to celkovy pocet zdkazniku fitness centra, znamenalo by to, Ze
respondent ziskal odpovédi jen od cca 2 % respondent(l. Pro zobecnéni vysledkl spokojenosti
zakaznikud celého fitness centra je to velmi malo. V takto zaméreném vyzkumu se pocet
zasazeni zadkladniho souboru obvykle pohybuje mezi 20 az 50 procenty.

Vysledky dotaznikového Setfeni v podobé kapitoly 5.3 (kapitoly 5.1 a 5.2 nepovaZzuji za
analytické) jsou prezentovany prehledné. Vysledky jsou autorem navic komentovany, pticemz
pozornost je ¢asto vénovdna i latentnim faktor(im, které mohly vysledky ovlivnit. S ohledem
na mnozstvi ziskanych dotaznik( se vSak domnivam, Ze volba vysecovych graf (kruhovych
diagrami) pro prezentaci vysledkl na identifikacni otazky nebyla Stastna. Uvadét vysledky

v relativnim poctu, kde 20 % je predstavovdno prakticky osmi respondenty, je spiSe nevhodné.

Vhodnym doplnénim kvantitativniho Setfeni je ¢ast kvalitativni v podobé prezentace vysledk(
rozhovor( s manazZerem fitness centra, trenéry a Ctyfmi zdkazniky. Tato ¢ast ma podle mého
nazoru mnohem vyssi vypovidajici schopnost nez prezentace vysledk( dotazovani
prostfednictvim dotaznikd.

Navrhy a doporuceni vychdazeji povétsinou z vysledk(l dotazovani. Jsou logicka a v praxi
realizovatelna. V diskusi diplomant spiSe opakuje vysledky, aniz by je reflektoval s teoretickymi
vychodisky nebo vysledky obdobnych studii. O¢ekaval bych také néjaky komentar vysvétlujici
tak malé procento zastoupeni zakladniho souboru. Jak bylo uvedeno vyse, vyzkumny soubor
predstavuje pouze 2 % zakladniho souboru, coZ dle mého nazoru negativné ovliviuje
teoretickou i praktickou vyuZitelnost tématu (hodnotim ji jako priimérnou). Diplomant si vSak
tento problém nijak nepfipousti.

Otazky k obhajobé:

1) Dotazniky jste distribuoval v samotném fitness centru, umistil na socialni sité a
dokonce i rozesilal vybranym zakaznikGm. Cim si vysvétlujete tak maly pocet
vyplnénych dotaznik(?

Navrzeny klasifikacni stupen: vyborné - velmi dobfe v zavislosti na prlibéhu obhajoby

Prohlasuji, Ze nejsem v rodinném ¢i jiném soukromém vztahu ke studentovi.

V Praze dne 13. ledna 2021

PhDr. Jan Sima, Ph.D.



