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Příloha k posudku bakalářské práce Štěpána Studničky 

Cílem předkládané bakalářské práce bylo "vypracovat návrh zvýšení úrovně vyhodnocení a celkové 
úrovně customer experience letišť". Tento cíl byl splněn s výraznými výhradami, protože celá práce je 
v podstatě rešeršním shrnutím již známého a vlastní návrh na zvýšení celkové úrovně customer 
experience se neopírá o vědecký způsob výběru, ani není dostatečně diskutován. Dle názoru 
oponenta není dostatečně zpracována rovněž část návrhu zvýšení úrovně vyhodnocení, protože 
nepřináší shrnutí možností pro různé úrovně zavedeného hodnocení, ale samovolně si vybírá nízkou 
úroveň bez potřebného vyargumentování takového kroku. Za ne zcela vhodně zpracovanou část 
zadání dále oponent považuje bod "analýza a komparace metod hodnocení úrovně customer 
experience", kdy z práce není zřejmé využití jakékoliv systematické komparativní metody pro realizaci 
srovnání.  

Teoretická část předkládané práce je relevantní vzhledem k zadání. Logické členění na úrovni kapitol 
je zajištěno sledováním bodů zadání, bohužel autor nepřináší navíc kategorizaci popisovaných 
aspektů a technologií tak, aby dosáhl větší přehlednosti na úrovni samotného textu. Z určitého 
pohledu (především kusá analýza prostředí na LP, dále absence zmínky o méně důležitých aspektech 
customer experience) se rešerše jeví jako nekompletní. Z uvedených důvodů bylo bodové hodnocení 
této části sníženo poměrnou částí.  

Vlastní přínos práce se opírá především o dotazníkové šetření mezi cestujícími. Snahy o podepření 
výsledků tímto šetřením a zajištění mezinárodního zastoupení respondentů si oponent cení. Bohužel 
průběh ani výsledky šetření neodpovídají požadované úrovni vysokoškolské závěrečné práce. Autor 
např. neuvádí, jakým způsobem si vybral skupiny respondentů, jak byli respondenti osloveni, ani jak 
byly dotazníky distribuovány. V práci je uvedeno, že "Jde o náhodný vzorek lidí, kteří obvykle využívají 
leteckou dopravu v určitých pravidelných intervalech a mají tak možnost na základě svých zkušeností 
z několika světových letišť adekvátně reagovat na problematiku customer experience", nicméně 
autor nezveřejňuje odpovědi na otázky uvedené v dotazníku, které by tuto skutečnost potvrdily a 
blíže přiblížily zastoupení skupin mezi respondenty. Ačkoliv autor v teoretické části uvádí, že pohled 
na různé aspekty customer experience se liší podle různých skupin cestujících, v této části není patrná 
žádná snaha o nalezení souvislostí mezi příslušností k určité skupině a preferencí určitého aspektu 
customer experience. Přitom takové výsledky by mohly přinést variantní řešení některých aspektů a 
obohatit tak prosté teoretické shrnutí. Autor se nehledě na velké množství otázek v dotazníku 
uchyluje k prezentaci výsledků jen některých částí bez dalšího odůvodnění takového postupu, což na 
čtenáře může působit jako účelová prezentace výsledků. Zbytek praktické části považuje z výše 
zmíněných důvodů oponent spíše za shrnující výsledky rešerše. Z toho důvodu bylo přistoupeno 
k výraznému snížení bodového hodnocení této části. 

 


