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Hodnocení:

Studentka rozdělila práci na čtyři oddíly. První tři části jsou obecné, čtvrtá část je zaměřena na konkrétní návrhy změn současných procesů ve společnosti Lion Teleservices CZ, a. s. 

V první části se zaměřila na význam komunikace v telemarketingu. Správně uvádí přehled klíčových oblastí úspěšné komunikace v rámci telemarketingových služeb. Jsou pokryty všechny oblasti, popis je správný a je zřejmé, že studentka problematice rozumí. Celá kapitola by si zasloužila širší obecný úvod, aby se dobře zorientoval i nezasvěcený čtenář (například používání oborové terminologie). Kapitola 1.5 by do tohoto úvodu rovněž patřila. 

Ve druhé části práce popisuje obecné pojmy z oblasti telemarketingových služeb a dále již konkrétní práci s operátory v call centru Lion Teleservices CZ, a. s. (s těmito postupy se měla možnost seznámit v průběhu své brigády ve společnosti). Jak v obecné části, tak v části popisující společnost jsou uvedeny všechny důležité oblasti - studentka se v přiměřené míře orientuje v dané oblasti.  

Třetí část práce je zaměřena na zvyšování kvality komunikace se zákazníky. Zde je pouze popsán základní proces, kterým v naší společnosti provádíme výběr a školení zaměstnanců, dále jejich motivaci a monitoring kvality. Další nadstavbové prvky pro dlouhodobé zvyšování kvality zde nejsou podchyceny - například motivační soutěže. Zároveň chybí větší zaměření na vlastní měření kvality hovorů.

Návrh řešení pro zkvalitňování komunikace se zákazníky (čtvrtá část) pokrývá všechny klíčové oblasti (motivace - odměňování - komunikační dovednosti - produktové znalosti) a přichází i s inovativními návrhy (dechová cvičení). Studentka přesně pochopila, které oblasti jsou pro úroveň komunikace se zákazníky zcela kritické. Jednotlivé návrhy mohly být podrobněji rozpracovány. Ne vždy je přesně odděleno, co je návrh na zlepšení a co je současný postup. Hlavním nedostatkem je chybějící ekonomická kalkulace navrhovaných řešení, která je nejčastějším důvodem, proč se některé postupy v praxi nepoužívají. 

Zadané téma studentka zpracovala správně a postup řešení je logický. Navržené řešení je málo konkrétní a nezohledňuje ekonomické náklady navržených opatření, které omezují jejich použití v praxi.  S odbornou literaturu pracovala správně - dokázala se zaměřit na oblasti podstatné pro danou problematiku. 
Formální náležitosti: 

Bakalářská práce je zpracována přehledným způsobem, má odpovídající logické členění (s drobnými výhradami) a je doplněna několika názornými grafy a obrázky. Větší počet obrazového materiálu by práci více prospěl. Náležitosti vyplývající z charakteru práce kladené normami jsou naplněny (použitá literatura, vysvětlivky, uvedení zdrojů). Práce je zpracována téměř bez gramatických chyb. 

Otázky do diskuse:

1) Můžete popsat metodu PVU (parametr-výhoda-užitek)?

2) Popište metodiku pro měření kvality hovorů.
3) Které oblasti nejvíce ovlivňují kvalitu komunikace v call centru?
4) Popište klíčové předpoklady pro úspěšnou kampaň (aktivní telemarketing)?
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