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Ve své bakalaiské praci se autorka klade za cil ,,poukazat na vyznam lidského faktoru® (s. 5),
na vyznam komunikace (s. 5), a vénuje se konfliktu ,,se kterym je nutno v ramci mezilidskych
vztahl pocitat (s. 5) v kontextu organizaci, zaméfenych na oblast sluzeb. V prvni kapitole
autorka vymezuje pojem organizace, pojem, klasifikaci a vlastnosti sluzeb. Druha kapitola je
vénovana managementu, kde v posledni kapitole se autorka vénuje fizeni kvality sluzeb,
bohuzel jiz bez vétsi navaznosti na mozné typy konfliktd které mohou v tomto kontextu
vzniknout mezi manaZzerem a zaméstnancem. Tieti kapitola je vénovana managementu o
rozvoji organizace, kde autorka replikuje ucebnicové tdaje o organiza¢ni zménég, organizacni
kultufe, komunikaci a kooperaci. Posledni podkapitola je vénovana konfliktu jako takovému.

Zavérecna kapitola praci uzavira.

Pozitiva prace
e Aktualita tématu

e Relativné velky seznam literatury ovSem bez pouziti cizojazy¢nych zdroji

Piipominky a otazky k obhajobé
e Prvni dvé kapitoly vzhledem k tématu prace se oponentce jevi jako pfili§ obecné
a ucebnicové. Kratké uvahy autorky (viz nap. s. 20, 21), které by m¢li navodit dojem
aplikaci zjiSténych poznatkii na sektor sluZzeb jsou diskutabilni a maji charakter
doporuceni toho, co by jednotlivé aktéry (management, zameéstnanci atd.) méli nebo
neméli deélat. Naptiklad v soucCasné dobé neni nezbytné, aby zakaznik
S poskytovatelem sluzby se osobné schazeli (viz internetové bankovnictvi, nakup
pojisténi pres internet, ndkup letenek a rezervace hoteli apod.), coz autorka sama
uznava. Obecné sam ukol formulace univerzalnich doporuceni pro management v tak
Sirokem spektru organizaci se rtiznou podobou firemnich kultur a v tak rychle se
ménicim prostiedi se mi jevi jak velmi ambicidzni tkol. Naptiklad, v soucasné dob¢ se
velmi rychle rozviji metody CRM (Consumer Relationships Management), které do
velké miry automatizuji a standardizuji kontakty mezi zdkaznikem a firmou. DalSim

prikladem by mohla byt teze autorky, ze ,,sluzby, které nejsou prodany v case, kdy



jsou nabizeny, jsou zniCeny a ztraceny* (s. 20). Plati to o letenkach, ale ne napt. o
pojisténi.

Samotné téma prace (formy fizeni konfliktii a budovani shody v organizaci zamétrené
na oblast sluzeb) se objevuje az na konci prace v kapitole 3.5.5. (ReSeni a fizeni
konflikt), v kapitole 3.5.6 (Prevence konfliktl) piicemz obé& kapitoly, Ccitajici
dohromady 5 stran, pfedstavuji resersi z literatury, ne vzdy podlozené adekvatnimi
odkazy (viz otazky a pfipominky k obhajob¢). Téma feSeni konfliktu v oblasti sluzeb
se objevuje v kapitole 3.5.7. na s. 55, ktera predstavuje tivahy autorky nepodlozené
faktografii nebo daty, formulované ve stylu zakaznik pfedpoklada, zaméstnanec nebo
manazer nesmi nebo naopak musi, vedeni vy mélo (s. 55, 56). Tato ¢ast, kterd by méla
podle ndzvu tvofit jadro préace ¢ita 1,5 stran. BohuZel autorka nevyuziva informace o
formach teSeni konfliktt (konfrontace, vyhybani, kompromis, ustup, spoluprace),
popsanych v piedchozich kapitolach k aplikaci na organizaci zaméiené na oblast
sluzeb jak bylo avizovéano v tématu prace.

S. 14. Vlastnosti sluzeb. Ptedpoklddany zdroj je uveden az na konci vycétu. Popis
vlastnosti je reformulace nebo citace?

S. 51. Autorka uvadi soupeteni jako jednu z forem feSeni konflikti bez odkazu na
zdroj. Jsou to vlastni Gvahy autorky?

S. 53. Typologie feSeni konflikt od Kennethe Thomase a Ralpha Kilmanna- Chybi
rok vydéni, neni zfejmé k ¢emu patii odkaz na s. 54 (Cakrt, 2000), k celé klasifikaci,
nebo k poslednimu odstavci nebo k posledni véte.

S. 55., kapitola Prevence konflikti je pfevzata celd z Fehlaua (2003), nebo jen prvni

véta?

Celkem prace pusobi dojmem, jako by autorka teprve V prubéhu napsani prace se

seznamovala stématem na teoretické roving, ovSem jiz mela praktické zkuSenosti

S pisobenim v nekteré s firem, pisobici v oblasti sluzeb (pfipadné Skoleni v managementu

lidskych zdroji) které pak se snaZila generalizovat na firmy Vv oblasti sluzeb obecné. V tomto

kontextu spiSe vnimam praci jako reSersi literatury s ivahami autorky, které je ovSem potieba

vice zuzit, zacilit a rozvinout dale. Nemohu ovSem tuto praci vnimat jako hotovou

bakalatrskou praci. Empirickd ¢ast, kterd byla ptivodné avizovana v SIS v zadani prace nebyla

splnéna.

Praci doporucuji k pfepracovani.
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