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Téma DP:  Outsourcing aktivit spojených se zákaznickým centrem jejich analýza
Tabulka A – hodnotí náročnost tématu, nikoli zpracování

	
	
	
	

	Hodnocení náročnosti tématu na:
	
	Úroveň
	

	                                                                                        
	nadprůměrná
	průměrná
	podprůměrná

	teoretické znalosti
	
	x
	

	praktické zkušenosti
	x
	
	

	sběr a zpracování podkladů a vstupních dat
	
	x
	

	specifické nároky tématu (originalita, rozsah, 
	
	x
	

	statistické zpracování dat, interpretace závěrů ap.)
	
	
	


Tabulka B – hodnotí úroveň zpracování tématu

	
	
	
	
	

	Kritéria  hodnocení práce:
	
	            Úroveň
	

	
	nadprůměrná
	průměrná
	podprůměrná
	nelze hodnotit

	splnění cíle práce
	
	x
	
	

	samostatnost při zpracování
	x
	
	
	

	metodologická kvalita postupu 
	
	x
	
	

	úroveň teoretické části 
	
	x
	
	

	práce s literaturou (citace)
	x
	
	
	

	úroveň analytické části 
	
	x
	
	

	adekvátnost použitých metod
	
	x
	
	

	úroveň projektové části 
	x
	
	
	

	úroveň návrhu  řešení  (realizace)
	x
	
	
	

	jazyková úroveň práce 
	
	x
	
	

	formální úroveň  (text, grafy, tabulky)
	
	x
	
	

	přehled literatury (rozsah, kvalita)
	
	x
	
	

	jiné kritérium (novost,  přínos praxi)
	
	x
	
	


Hodnocení v jednotlivých kritériích označte znakem X) v příslušné úrovni.

(Obraťte, prosím, list a pokračujte v hodnocení na druhé straně formuláře.)

Připomínky a otázky k obhajobě:

Diplomová práce zpracovává téma zákaznického servisu v rámci zákaznického centra automobilky Nissan a popisuje využitelnost outsoucingu v rámci této komunikace. V teoretické části je přínosem představení outsourcingu ve spojení s kulturními aspekty, které jsou zohledněny (zejména jazykové bariéry) v projektové části práce. Praktická část přináší popis činností zvoleného zákaznického centra včetně způsobů kontroly a hodnocení kvality práce tohoto centra. Chybí zde popis metodologie provedené průzkumné sondy. V práci dále chybí popisky grafů a slovní vyjádření výsledků šetření včetně celkového zhodnocení zjištěných primárnícg dat. V projektové části je reálné zhodnocení požadavků na operátory zákaznického centra, popis komunikace meiz pobočkami v jednotlivých zemích. V práci ale chybí jednoznačné a podložené potvrzení či vyvrácení předem stanovené hypotézy. Je nutné ocenit snahu o vytvoření jednoduchého matematického modelu pro měření efektivity operátorů. 

Diplomová práce je zajímavá a přináší netradiční pohled na práci zákaznického centra. Autor práce prokázal velmi dobré praktické znalosti a zkušenosti se zvoleným tématem a schopnost podívat se na některé jevy z širšího pohledu. Hodnotu práce ale snižují formální nedostatky, nedostatečně objasněné výsledky sběru primárních dat a nepodložené návrhy. 

Otázky:

1. Je outsourcing skutečně efektivním nástrojem v systému péče o zákazníka? Jaké jsou argumenty pro jeho využívání?
2. Co je hlavním důvodem zmiňované vysoké fluktuace zaměstnanců v dodavatelské společnosti Genpact? 
Návrh na klasifikaci diplomové  práce:
C - dobře
Ve Zlíně dne 16. 5. 2007 
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