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	Odůvodnění hodnocení práce:
Cílem práce je komplexní objasnění pojmu management stížností na příkladu konkrétní firmy, pobočky společnosti McDonalds, u níž studentka krátkodobě pracovala, takže měla možnost seznámit se s danou problematikou osobně. Teoretická část práce obsahuje definici, popis, podstatu a fáze MS. Je zpracována pečlivě, vystihuje problematiku managementu stížností ze všech pohledů. Autorka vychází většinou z internetových zdrojů, které však zdařile parafrázuje.
V praktické části autorka rozebírá fungování MS ve firmě McDonalds s doložením příkladů, přičemž vychází z teoretické části, následně pak popisuje jednu konkrétní stížnost, od jejího vzniku přes její průběh, vyřízení, až po evidenci. Poslední částí je analýza plánu a skutečnosti, v němž si definovala 9 činností/problémů, které vedou ke kvalitnímu uspokojování zákazníků (managementu stížností) a analyzuje, zda byly dané činnosti realizovány či ne. V závěru uvádí vlastní doporučení.

V úvodu práce si autorka stanovila cíl, který byl v závěru splněn, i když bych očekávala obsáhlejší komentář a vyhodnocení. 

K negativním stránkám patří: uváděné grafy autorka nekomentuje, nepopisuje (str. 14, 21),
práce vykazuje nedostatky po stránce formální (str. 14 chybí pozn. pod čarou, seznam zkratek neuveden dle abecedy, str. 23 špatné číslování odstavců, 7 doporučení začíná 1.7.2 atd.) i jazykové, což kazí její celkový dojem.

Práce odpovídá bakalářskému stupni studia a doporučuji ji k obhajobě.


	Otázky k obhajobě:
1. Hat der Inhaber der Filiale in Rumlang einen Raum, die Bedingungen des Beschwerdemanagements selbt zu regeln und einzustellen oder muss er die Anweisungen und Gewohnheiten der Muttergesellschaft folgen?
2. In dem 7. Kapitel führen Sie die Nutzung der Beschwerdeinformationen zur Prozessoptimierung an. Können Sie ein konkretes Beispiel nennen?
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* Výsledná známka není aritmetickým průměrem jednotlivých kritérií hodnocení práce.





