Oponentsky posudek disertaéni prace Ing. Markéty Curdové
»Posilovani vztahl se zakazniky v internetovych lékarnach”

VyuZivani internetu a vztahy se zakazniky (Fizeni vztah() patfi v poslednich nékolika letech
v marketingové teorii i praxi k nejvyraznéjsim trendim, které zretelné ovliviiuji formulaci a
implementaci marketingovych strategii. Jen zdédnlivé se jedna o dva rozdilné okruhy problém0, byt
kaidému z nich zvlast byla v marketingu vénovana pozornost v fadé specifickych vyzkumnych témat a
aplikaci. Disertaéni prace Ing. Curdové zdafile propojuje oba okruhy v jeden celek, pficemZ ukazuje,
Ze pravé propojeni obou témat pfi feSeni aktudlniho problému v praxi pfispiva k prohloubeni
poznani. Zfejmou inspiraci pro zpracovani prace jsou pracovni zku3enosti vinternetové lékarnég,
velmi stru¢né charakterizované v Gvodu préce jeji autorku ,,...sou¢asnym problémem internetovych
Iékaren je to, Ze nevyuZivaji nebo jen malo vyuzivaji vhodné on-line marketingové nastroje, které by
byly pfinosné pfi posilovani vztah( se zakazniky internetovych lékdren”. Jde tedy o praci velmi
aktudlni, nebot prohlubuje soudasnou uroveri poznani zaméfenou na vztahy se zdkazniky
v specifickém on-line prostredi.

Celkové zaméreni prace vyznamné ovlivnilo cile, strukturu, postup i metody feSeni prace.
Prdce je zpracovana na celkem 180 stranach a doplnénd o 38 stran pfiloh. V uvodu prace bylo
definovano celkem sedm dilcich cild a v ndvaznosti na né vedlo k formulaci celkem 11 pracovnich
hypotéz v péti SirSich oblastech. Zatimco prvni hypotéza predpokladala, Ze moderni formy
komunikace jsou minimélné vyuZivany pro posilovani vztahl se zdkazniky internetovych lékéren,
daldich 10 hypotéz se vztahuje kfazim kupniho rozhodovaciho procesu a moZnostem préce se
zakazniky. Pro fedeni prace se internet ukdzal jako kliCovy i pro specifické moZnosti ziskavani
informaci o nakupnich procesech existujicich zakaznik(, zejména prostfednictvim nastroje Google
Analytics. Zfetelné je to v teoretické ¢asti, kdy do kapitoly s nazvem zmény v odvétvi lékarenstvi v 21.
stoleti byly zafazeny ¢asti vénované zméndm v nakupnim chovani pod vlivem internetu a podchyceni
teoretickych pfistupld k hodnoté pro zakaznika, ale i popis informaci ziskavanych pomoci Google
Analytics, ktery je v praci uveden v celkem dvou ¢astech na témér 25 strandch. Pro laika, ktery tento
nastroj nezna, miZe byt zafazeni do textu teoretické i praktické ¢asti prace pfinosné, ale z pohledu
feseni védecké prace neni vhodné. Samotné zmény v lékdrenstvi jsou specifikovany se zietelem na
rist poctu internetovych lékéren soustfedujicich se ( vlivem legislativy) na volné prodejné Iécivé
pripravky, volné prodejné léky a pfipadné zdravotnické pomdicky. Za velmi podnétné povaiuji v této
tasti zatazeni pasazi vénovanych ,Long Tail” teorii a Customer Experience Management. Skoda, Ze
pravé této ¢asti nebyla vénovana vétsi pozornost pravé kvali budovani vztah( v disledku propojeni
raznych informacnich a kontaktnich interakci se zdkazniky. Problematice pojeti hodnoty pro
zédkaznika je vénovana obsahlad pasai, v které jsou analyzovdny a komentovéany pfistupy rznych
autor(, kterym dominuji Khalifa, Lehtinen a Lostdkova. Za hezky pfinos prace povazuji srovnani a
hodnoceni rlznych pfistupl. Marketingové instrumentarium vyuZitelné v on-line prostfedi obsahuje
navazujici kapitola 2 v teoretické casti, v které jsou shrnuty komunikaéni ndstroje, poCinaje www

strankami pres pfimy marketing aZ po reklamu na internetu.
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Praktickd ¢ast prace je vénovana dvéma realizovanym vyzkumam, z nich prvni byl realizovan
dotazovanim souboru majiteld internetovych lékdren a druhy na souboru zdkaznik( vybrané
internetové lékdrny. Zatimco vysledky prvniho vedou k pfijeti hypotézy o minimalnim vyuZivani on-



line nastrojli ze strany internetovych lékaren pro komunikaci a posilovani vztahl se zakazniky, druhy
vyzkum ma vyrazné obsahlejsi informacni obsah i rozsah vybérového souboru.

Nejdfive viak k vyzkumu realizovanému formou dotazovani u majiteld internetovych |ékaren.
Zde se autorka potykala s nizkou navratnosti dotaznik(, a to nasledné ovlivnilo moznost zobecnéni
ziskanych vysledki. Nabizi se otazka, zda nebylo moZné ziskat alespori ¢ast pozadovanych informaci
jinou formou, napf. obsahovou analyzou www stranek Iékdren. S vyjimkou hodnoceni G€innosti
reklamy ze strany majitell a analyzy spokojenosti majitele lékarny s provozem e-shopu a zaméry
budouciho rozvoje bylo moZno vétsinu dat ziskat pro viechny internetové lekarny.

Zvolené metody pro ziskdni dat, internetové dotazovani, je vhodné vzhledem k charakteru
cilové skupiny i k formulovanym cilim. Vysledky ziskané dotazovanim byly zpracovany statistickymi
metodami analyza zavislosti, faktorovou a shlukovou analyzu. Viechny pouZité statistické metody
jsou v praci popsany. Zavéry, které jsou interpretovany v diskusi, kterd je vidy zafazena za diléi blok
otazek smétujicich k naplnéni diléiho cile prace. Vysledky ziskané vlastnim vyzkumem jsou téZ vhodné
konfrontovany se zjisténymi uvedenymi v Casti teoretické reserse.

K této ¢asti prace mam nékolik otazek:

e Internetovou lékdrnu maZe provozovat jen subjekt provozujici kamennou lékarnu (viz legislativa).
Jaké % zakaznik(i kamenné |ékarny vyuZiva internetovy obchod, ktery tato kamennd lékarna také
provozuje? Domnivdm se totiZ, Ze pravé propojeni obou ,kandld” mubze pfinést synergie, tak
potfebné pro posilovani vztah( se zakazniky.

e Jak interpretovat slozky hodnoty (ve vazbé na teoretickou ¢ast prace), které vnimaji a ocefiuji
zékaznici internetovych lékdren? Ktery z modell nejvice vystihuje specificky pfipad internetovych
Iékdren?

e Domnivam se, Ze jednim ze signall lojality je v pfipadé e-shopl pfistup pfimo pfes zadani www
adresy — predpokladam, Ze zakaznik obchod znd a mé jeho adresu v sloZce ,Oblibené”. Jak lze
vysvétlit skute€nost, Ze vétsina respondentl (70%) uvedla pfistup pfes vyhledaval a jen 4%
uvedla, e vstupuje na stranky IL pfimo? Pfitom 79% respondent( uvedlo, Ze voli ten obchod, kde
byli spokojeni.

e Neni jasné, co je konkurenéni nabidka, viz str. 119? Jaké jsou faze kupniho rozhodovaciho
procesu v tomto pfipadé? Je nejdFiv vybirdn produkt a pak teprve lékdrna nebo je tomu opacné?

e Skutecnost, Ze nemozZnost osobni konzultace neni nakupujicimi v IL vnimana jako nevyhoda muze
také znamenat, 7e aktudlni Uroved osobni komunikace vkamennych lékarnach neni na
uspokojivé trovni. Jinak by se totiZ projevil rozdil mezi ,,oéekavanim na bdzi minulych zkuSenosti
a aktudlnim stavem ( v IL). Skoda, Ze nelze ziskané vysledky porovnat jak s ndkupnimi procesy v e-
shopech v obecné poloze, tak saktudlnim stavem posilovani vztahQ se zdkazniky v klasickych
lékarnach.

e Préace se zabyva posilovanim vztah( se zdkazniky. V této souvislosti by mé zajimal nazor autorky
na to, zda podstata internetového prostfedi podporuje vztahy, zejména jejich emocni sloZku.

V zavéru praktické &asti prace bylo metodami shlukové analyzy identifikovano celkem pét
segment(. Grafické znazornéni charakteristik segmentl je zdafile popsano na obrazku. V této
souvislosti se nabizi otazka, kterd by méla byt zodpovézena v pribéhu obhajoby:

e Jaky smysl mé znacka a jeji budovani v prostiedi internetu (internetové lékarny)?



e Prospélo by interpretaci ziskanych vysledk( zafazeni kvalitativniho vyzkumu? Pokud ano, které
otazky by mély byt poloZeny a zodpovézeny?

Prace ma jasnou strukturu, je psand kultivovanym jazykem a doplnéna vhodnym poétem ilustraci.
Zaveér:

Prohladuji, Ze jsem prostudovala a hodnotila doktorskou disertaéni praci Ing. Markéty Curdové ,
»Posilovani vztahll se zékazniky v internetovych Iékdrnach” podle ¢lanku 31, odst. 10 Studijniho a
zkusebniho fadu doktorského studijniho programu “Fakulté chemicko-technologické Univerzity
Pardubice a prohlasuji, Ze splfiuje po obsahové a formalni strance viechny podminky pro jeji
pfedloZeni k obhajobé.

Celkové konstatuji, Ze doktorandka splinila viechny cile formulované v praci, prace obsahuje nové,
unikdtni poznatky. Doporucuji praci k obhajobé a doporucuji také, aby v pfipadé tspé&sné obhajoby
byl Ing. Markété Curdové udélen titul PhD.
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Oponentni posudek na doktorskou diserta¢ni praci

Nazev prace: Posilovéani vztaht se zdkazniky v internetovych lékarnach
Doktorand: Ing. Markéta Curdova
Oponent: doc. PhDr. Iveta Simberova, Ph.D.

Vypracovanadne:  15. fijna 2012

Disertacni préace je strukturovana do 5 kapitol, &ita 183 stran textu a piilohovou &ést
vrozsahu 48 stran, jeZ dopliuje textovou &ast o pét piiloh tykajicich se provedenych
dotaznikovych Setfeni a vysledk jejich statistickych vyhodnoceni.

Aktudlnost tématu a zdivodnéni stanovenych cili prace je vyjadieno a zdavodnéno
v uvodu a v prvni kapitole predlozené prace. Zejména kapitola ,.Zmény v odvétvi 1ékarenstvi®
poukazuje na zna¢ny vliv internetu, a s nim souvisejici oblast moznych nastrojii posilovéni
vztaht se zdkazniky v odvétvi lékarenstvi, jenz reflektuje zmény v nakupnim chovani
spotiebiteld. Téma a snim souvisejici nédzev disertaéni prace bezesporu poukazuje na
aktualnost z praktického hlediska, za feSeni v oblasti védeckého piinosu lze ocenit a zdiiraznit
zejména vyzkum, ktery autorka provedla. Tato oblast neni naSem prostiedi zmapovéna a
ziskané poznatky jsou z tohoto pohledu velice uzite¢né. Autorka si v ivodu stanovuje 7 cili
disertatni préce, jenz struéné vystihuje jeji zaméry, k zvyseni hodnoty provedeného vyzkumu
by bylo vhodné vénovat pozornost také pfiinnym vztahtim, aby se deskriptivni pohled
posunul k obecnéji platnym zavérim. U stanovenych hypotéz neni na prvni pohled jasné
propojeni na teoretickou znalostni zakladnu, doporucuji v rozpravé vysvétlit (dale viz otazky).
Ocekavala bych zde jasné vyjadfeny hlavni cil prace, jenz by jiZz v pogatku prace vymezoval
otekdvany védecky pfinos. Autorka sama v zavéru uvadi, jako piinos pro védu — vytvofeni
modelu faktori ovliviiujicich vybér internetové lékarny a posilovani vztahi se zakazniky v ni,
¢imZ napliiuje vySe pozadované hledisko na stanoveni hlavniho cile. V ndvaznosti na hlavni
cil lze pak dalsi cile strukturovat dle dileZitosti a priorit. Zvysilo by to piehlednost a ptinos
samotné prace.

Autorka prace mohla vice Cerpat zejména ze zahrani¢nich zdroji, kterymi by dolozila
aktudlnost a relevantnost védecko - vyzkumného problému (napi.zmapovani vyzkumnych
studii, diserta¢nich praci a dalSich relevantnich zdroji). Oblast, kterou se autorka zabyva je

v naSem prostiedi neprobadana a z tohoto pohledu je prace i tak velkym pfinosem, nicméné si
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dovoluji vyjadfit ndzor, Ze v mezinarodnim prostiedi je tato oblast jiz rozvinuta. Autorka sice
vénuje znacnou ¢&ast teoretického zpracovani zejména pochopeni hodnoty pro zakaznika a
zménam jejiho pojeti, ddle vybranym elektronickym formam komunikace (jako napt. Google
Analytics, webové stranky, pfimy marketing, reklama, PR, podpora prodeje, vérnostni
programy atd.), ale mého pohledu zde chybi jasné a kriticky vysvétlené a shrnuté poznani
v oblasti vztahi se zakazniky, jenz se dle nazvu zdaji byt pfedmétem prace. Popiipadé
zmapovani jiz provedenych vyzkumd, studii v této oblasti u nas i v zahraniéi.

Z pohledu formaélniho zpracovani v praci zcela chybi kapitola vénovana metodologii
zpracovani prace, jenz by vnesla do predlozené prace vétsi logiku. Chybi mi zde odpovédi na
dulezité otazky, jenz se tykaji stanovovani a ovéfovani hypotéz, vytvafeni modelu a ovéfeni
pfi¢innych vazeb prvkii modelu. Metodam, zdrojim, pfedmétu a objektu vyzkumu je u
jednotlivych ¢asti primarniho vyzkumu sice vénovana pozornost, ale napf. zde neni jasné
popsan vzorek z pohledu jeho reprezentativnosti, a taky neni zcela jasna validita a reliabilita
provedenych vyzkumil. Dale viz otazky v zavéru tohoto posudku. V tomto typu prace bych
ocekavala daleko preciznéj$i popis nejenom metod, ale celé metodologie tvorby disertadni
prace.

Za pfinosnou a originalni ¢ast prace lze bezesporu povazovat vlastni vyzkum autorky,
ktery zrealizovala ve dvou etapach. V praci je této ¢asti vénovana kapitola 4 a 5 (73 stran +
prilohy). Co se ty¢e pouzitych metod, tak mam uréité dalsi dotazy, jez souvisi s metodologii
tvorby celé diserta¢ni prace, zejména naplnéni hlavniho cile (dale viz dotazy). Kapitoly
prezentace vysledkl jsou zpracovany podrobné a piehledné, a dle mého minéni logicky
uspofadané, ¢imz vedou ¢&itatele logikou vyzkumu.

Formalni zpracovéani préce spliuje pozadavky na tento druh prace, véetné grafické
stranky prace, odborné i gramatické urovné. Drobné vytky se tykaji ponékud neodborné
formy citaci v nékterych ¢astech, kde autorka pouziva nezcela spravnou formu citovani (napi.
str. 28, kde uvadi podle Kaufmana...., ale pouzity zdroj je Lostdkova — asi by tady méla byt
piima citace, nebo dal3i pf.str. 29, Lanning pfispél poznatkem.... a pod.). Déle bych mozna
hledala jiné (pivodni) zdroje, nez jsou napf. wikipedie nebo semindrni prace studenttl, jenz se
jevi z mého pohledu nevhodné pro tento typ praci (a nejsou povazovany odbornou vefejnosti
za diveéryhodné).

Pozitivné hodnotim zpracovani vysledki provedenych vyzkumi, zejména ¢ast
nakupni chovani a divody ndkupl klientd v internetové lékarné, jenz pfinasi zajimavé

informace pro majitele takovych subjekti.
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Diserta¢ni praci lze svym zpracovanim povaZovat za pfinosnou pro praktickou i

pedagogickou oblast. Z pohledu védecko — vyzkumného a teoretického piinosu oéekavam

dopliiujici odpovedi, jenz souvisi s vySe uvedenymi postiehy a nasledné s niZe poloZenymi

dotazy.

Na zakladé posouzeni vSech aspektil zpracované disertaéni prace a vyse uvedenych

nazori lze ale konstatovat, Ze posuzovana disertaéni prace a zejména konkrétni piinos autorky

Je zde 1 pies jednotlivé poznamky znatelny a je snadno odliSeny od piejatych informaci

v préci pouzitych.

Autorce oponované disertace bych rada polozila nékolik dotazl, jez budou podkladem do

diskuse v pribéhu obhajoby.

1.
Z
3.

Vysvétlete mi metodologii tvorby vasi prace, co vas vedlo k vyb&ru pouzitych metod?
Jakym zptsobem jste sestavila hypotézy a potvrzovala jejich ovéfeni?

MiuzZete mi vysvétlit, jak jste postupovala pii tvorbé dotaznikd (jaka teoretickd
vychodiska byly podkladem pro jejich tvorbu). Jsou dotazniky postaveny tak, aby
naplnily pozadované cile? Zdivodnéte zajisténi validity a reliability vaseho vyzkumu.

V Cem vidite nejvétsi piinos své prace, zejména s ohledem na teoretickou a védeckou

oblast?

Zavérecna doporudeni oponenta:

Disertaéni praci i pfes uvedené pifipominky doporucuji k obhajobé.

b i t’\(
J | [{L e v

doc. PhDr. Iveta Simberova, Ph.D.

Ustav managementu, Fakulta podnikatelskd, Vysoké uceni technické v Brné

Kolejni 2906/4, 612 00 Brno, Ceska republika
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Oponentni posudek na disertaéni praci

Jméno doktorandky: Ing. Markéta Curdova
Nazev disertacni prace: Posilovini vztaha se zakazniky v internetovych lékarnach
Oponentka: doc. Ing. Jozefina Simova, Ph.D.

Disertatni price se zabyva problematikou, kterd v soucasné dobé nabyva neustile na
vyznamu. Kombinuje dva dtlezité aspekty novodobého podnikani, ktervmi jsou hodnota pro
zékaznika a internetové nakupovani. To v3e je zasazeno do prostiedi internetovych lékaren.
Vpraci je stanoveno ne€kolik cilii, které komplexné postihuji feSenou problematiku a
pokryvaji oblast teoretickou, analytickou a koncepéni. O 8irokém spektru prace svédéi i 10
hypotéz, které doktorandka ovéfuje. Hlavnim cilem prace bylo nalézt atributy hodnoty pro
zakaznika, které zvySi spokojenost zdkaznik, umozni posilovat a rozvijet vztahy se
zakazniky a efektivn€ji vyuzivat moderni formy marketingové komunikace vpéci o
zakazniky v on-line prostiedi.

Doktorandka ve své praci vychazi z analyzy soucasného stavu, zaméfené na zmény, které
nastaly v lékarenstvi v disledku zavedeni internetu. Postihuje jak samotnou problematiku
lékaren, tak i zmény v ndkupnim chovani jednotlivel a situaci na trhu. Velmi dobie dokazala
poukdzat na pfinosy i negativa, které vyuziti internetu a on-line nakupovani v lékarenstvi
piinasi. Z textu je zfejma dobra znalost dané problematiky a zna¢né praktické zkusenosti. coz
se projevilo v dobré logické argumentaci a odivodnéni zmén. resp. jejich pFicin.

Teoreticka c¢ast disertacni prace je vénovana vymezeni pojmu a koncepce hodnoty pro
zakaznika. Soucasti je 1 popis modeld a atributti hodnoty pro zdkaznika. Literarni resere je
zpracovana dobre, piehledné; logicky plynule prechazi ve vyuziti nabizené hodnoty pro fizeni
a posilovani vztaht se zdkazniky. Pozornost je vénovéna i problematice internetu a jeho
vyuziti pro potieby marketingu a budovani vztaht se zakazniky. Popis fungovani sluzby
Google Analytics lze z hlediska zaméfeni priace povazovat za zajimavy; koncepéné viak dle
mého nazoru naruSuje logickou souslednost textu. Tato &ast by mohla byt v praci uvedena
v piiloze. Teoretickd ¢ast prace je zpracovdna pomérné ob$irné (str. 25-90) ve snaze
postihnout v8echny souvislosti a oblasti feSené problematiky.

StéZejni ¢ast disertaéni prace (kapitola 4 a podkapitoly 5.1 — 5.2) je vénovana vlastnim
vyzkumim doktorandky zabyvajicich se analyzou posilovani vztaht se zdkazniky z pohledu
lékaren a zkoumanim postoji samotnych klientl internetovych lékéaren. Tato ¢ast, piestoZe je
zpracovana obsirné a komplexné, vykazuje n€kolik slabin. Chybi popis koncepce vyzkumu a
detailngjsi charakteristika metodiky realizovanych vyzkumu. Jak samotna autorka poukazuje,
vyzkum internetovych lékaren neni reprezentativni a ma malou vypovidaci schopnost. Chybi
charakteristika vzorku. jeho velikost ¢itala pouze 21 respondenti (internetovych lékaren). coz
nelze povazovat za postacujici. Z mého pohledu byl tento vyzkum zbyteény. Jeho volba je
zna¢né problematicka, protoze se vyznacuje nizkou mirou odezvy (navratnosti dotazniku),
coz se vpraxi potvrdilo. Pokud doktorandka citila potifebu zmapovat situaci na strané
nabidky, mohla zvolit vlastni subjektivni (pfesto objektivni) hodnoceni zvolenych atributt
internetovych stranek vybraného podstatné vétsiho vzorku lékaren. Tim by se zna¢né zkratil
dotaznik, ktery svoji délkou ziejme odrazoval respondenty od vypliovani.



Z popisu realizovanych vyzkumi neni uplné ziejma souvislost mezi koncepei vyzkumi a
koncepci hodnoty pro zdkaznika. Doktorandka velmi dobfe popsala existujici modely,
opomnéla v3ak popsat sviij vlastni pfistup ke zkoumani této problematiky na prikladu
internetovych Iékaren. Tim doslo k tomu, Ze se v praci vytratila logickd navaznost mezi
teoretickou a analytickou (vyzkumnou) ¢4sti.

Velmi pozitivné hodnotim statistické zpracovani dat. Doktorandka prokazala poticbnou
znalost statistickych metod a postupi, které spravné aplikovala. Kromé statistického testovani
byla v praci provedena faktorova a shlukova analyza. Ve snaze o detailni a komplexni
vyhodnoceni ziskanych dat narazila autorka, podobné jako mnoho jinych doktorandi,
na problém piehledné a srozumitelné prezentovat ziskané vysledky. Tento nedostatek byl
eliminovan shrnutim ziskanych poznatk na konci kazdé podkapitoly. Dal§i metodickou
slabinou je ur€ity nesoulad mezi stanovenymi hypotézami (jejich formulaci) a zplisobem
Jejich ovéfovani. Statistické testy byly pouZity pouze pro testovani vyznamnosti rozdili podle
zvolenych znakl a zavéry o hypotézach byly provedeny usudkem. Hypotézy by mély byt
formulovany a sbér dat proveden tak, aby umoziioval jejich ovéfeni zvolenym testem, coz
nebylo splnéno u vsech hypotéz. Sporna je i formulace nékterych otazek a zvoleny zplisob
~méfeni” (zaznamenani odpovédi), protoze muze vést ke zkreslovani vyznamu a tudiz ke
snizovani validity a spolehlivosti ziskanych dat.

Zpusob. jakym jsou prezentovany vysledky, vytvari také dojem, Ze dochazi k prolinani
(zaménovani) resp. nerozliSovani mezi chovanim poprvé a opakované nakupujicich
(loajalnich) zakaznik( internetovych lékaren. Toto pojeti neni pfesné a jednozna¢né
vymezené. Lze piedpoklddat, ze v této oblasti se mohou projevit uréité rozdily. Podobné se
v praci pracuje s pojmem volba/vybér internetové lékarny. kdy v souvislosti s opakovanymi
nakupy neni ziejmé, zda se jednd o rizné lékarmy nebo o ..volbu* stejné.

Nejvetsi piinos v oblasti ziskanych poznatku predstavuji vysledky:

o faktorové analyzy. ktera identifikovala faktory dulezité pro ,.,vybér internetové Iékarmy a
opakovany nakup v ni* (s. 159: Jsou faktory pro oba pfipady stejné?)

e shlukové analyzy zamé&fené na urCeni trznich segmentt zdkaznik( internetovych lékaren

Ziskané vysledky dokazala doktorandka promitnout do navrhu modelu posilovani vztaht se
zakazniky internetovych lékaren. Model, na rozdil od komentate a prezentace vysledki,
zohledniuje kratkodobé a dlouhodobé zakazniky.

Po formalni strance je prace na pomérné dobré Grovni téméi bez pieklepl a gramatickych
chyb. Stylisticky by bylo mozné vytknout pfili§ ¢asté opakovani zkratek apod. a atd. nebo pfi
zahlceni ¢isly mensi srozumitelnost. nékdy protichtidnost nékterych tvrzeni (Napt. s. 130 .49

% klientti uvedlo, ze reklamou ovlivnéni nejsou”, s. 131 ,,jen 3 % respondentl odpovédélo, Ze
je reklama neovliviiuje viibec™). Vyskytla se 1 nespravna citace literatury.

Naméty do rozpravy
1. Upfesnéte Vami pouzitou koncepci méieni hodnoty pro zdkaznika za uc¢elem
posilovani vztaht v oblasti internetovych lékaren, piipadné jeji spojitost se znamymi
koncepcemi hodnoty vnimané zakaznikem.

2. Ve svém modelu pro kratkodobé zakazniky v procesu fizeni vztahti uvadite faktory
znamenajici transakéni uzitky a pro dlouhodobé zakazniky faktory znamenajici



vztahové uzitky. Znamena to, ze u dlouhodobych zakaznikt nedochazi k transak&nim
uzitkim?

3.V ¢em spocivaji specifika hodnoty pro zékaznika v oblasti on-line nakupovani, resp.
nakupovani v internetovych lékarnach?

Zavér

Neni pochyb o tom, Ze doktorandka zpracovani predlozené disertaéni prace vénovala zna¢nou
pozornost a usili. Prokdzala schopnost ziskat potfebné informace, utfidit, vyhodnotit a vyuzit
je pil formulovani vlastniho modelu. Danou problematiku feSila komplexné ve vsech
souvislostech. Prace splnuje vytycené cile, vykazuje potiebnou védeckou a odbornou Groven a
Je v souladu s pozadavky na vypracovani védecké prace tohoto druhu.

Z vyse uvedenych duvodi doporucuji po uspésném obhdjeni prace udélit Ing. Markété
Curdové akademicky védecky titul Ph.D.

Liberec 15. 10. 2012 doc. Ing.

Technicka univerzita v Liberci



