OPONENTNI POSUDEK NA HABILITACNI PRACI

Téma prace: Riadenie kvality v sektore sluzieb
Autor prace: Ing. Radoslav Jankal, PhD.
Oponent: doc. Ing. Marcela Kozena, Ph.D.

Rozsah prace: 94 stran

Posouzeni ptedlozené habilitacni prace je orientovano zejména na zhodnoceni vyznamu
habilitaéni prace pro obor, didle vyjaddieni k postupu feSeni daného problému, pouZzitym
metodam a splnéni vytceného cile. Dale bude hodnocena formalni a jazykova tGroven prace a

také logicky rdmec, v némz je zpracovana dana problematika.

Aktuilnost tématu habilitacni prace

Sektor sluzeb se stava stale vyznamnéj$im zejména ve vyspélych zemich svéta, kde klesa
podil lidské prace v diisledku automatizace a robotizace pracovnich procest v prumyslovych i
zemé&délskych vyrobach, a naopak stoupa poc€et zaméstnancii v oblasti sluzeb. Tento trend je
patrny ve vychodoevropskych a stfedoevropskych statech od konce 20. stoleti a pokracuje
také pocatkem 21.stoleti. Pro sluzby je charakteristicky jejich nehmotny charakter,
neskladovatelnost, neodd¢litelnost, a zejména vysSsi ucast lidského faktoru. Stejné jako pro
produkty hmotného charakteru plati i pro oblast sluzeb, Ze je tieba sledovat (méfit) jejich
kvalitu, protoze jediné kvalitni sluzby budou zajimavé pro zdkaznika, v opaéném ptipadé

muze dojit k jeho pfechodu ke konkurenci.

Kvalitu Ize definovat mnoha riznymi zptsoby, v dnesni dobé¢, kdy je stiedobodem veskeré
¢innosti podnikll zékaznik, je z hlediska konkurenceschopnosti organizaci prioritni tzv.
spotiebitelsky orientovany pfistup. Ten oznacuje za kvalitni produkt (tedy i sluzbu) takovy,
ktery oceni zakaznik z hlediska splnéni jeho pozadavkd a preferenci. Pro spokojenost
zékaznika je také velmi dilezity zpisob poskytnuti sluzeb, zaméstnanci svym chovanim
vyznamné ovliviiuji jejich kvalitu, je tfeba dodrzovat pottebné postupy, je tieba klast diraz
na kontakt se zdkaznikem, zpétnou vazbu poskytuje zvySeni/sniZzeni poctu zékazniki,

reklamace a stiznosti.



Cil prace a pouzité metody
Jako hlavni cil si autor stanovil identifikaci klicovych kritérii modelu Business Excellence a
navrh struktury tohoto modelu na zakladé komparativni analyzy 16 jiz vytvorenych modelt.

Naplnéni tohoto cile je charakterizovano témito postupnymi kroky:
- Analyza jednotlivych kritérii vybranych modelt Business Excellence,

- Analyza vah a bodia vysledkovych a nevysledkovych kritérii v ramci vybranych

modelt Business Excellence,

- Analyza vah jednotlivych nevysledkovych kritérii v rdmci vybranych modelii Business
Excellence ve vztahu k vaze vSech nevysledkovych kritérii v daném analyzovaném

modelu Business Excellence.

Postup zpracovani tématiky
V Gvodni c¢asti prace se autor zaméfil na vyznam sluzeb ve slovenské ekonomice,
charakteristiku a odliSnost sluzeb od hmotnych produktt, dale na sledovani kvality v této

oblasti.

V druhé kapitole, kterd je svym rozsahem nejrozséhlejsi, je hodnocen soucasny stav
problematiky ve Slovenské republice a také v zahranici (napf. v Africe, Australii, Brazilii,
Evropé, Kanadé, Japonsku, Malajsii a v dalSich zemich). Pro hodnoceni byly vyuzity
nasledujici metriky, napf. geometrickd metrika (Euklidovska vzdalenost), ctvercova
euklidovska vzdalenost, Manhattanské vzdalenost a Ceby3evova vzdalenost, ktera napodobuje

pohyb krale po Sachovnici.

Jako nejptfinosnéjsi se jevi kapitola tieti, kterd se zabyvd komparativni analyzou piistupt
samohodnoceni a kde autor vytyCuje klicova kritéria Business Excellence. V jejim zavéru se
autor zaméfil na implementaci systému na Fakulté ¥izeni a informatiky Zilinské univerzity za
podpory systému Adonis, se zaméfenim na vnitini systém zabezpeceni kvality vzdélavani na

FRI ZUZ.
Prace je zpracovana vcelku piehledné, je doplnéna mnozstvim tabulek, obrazkt a grafi.

Vysledné posouzeni habilita¢ni prace

v’ obsahové zaméfeni se jevi jako velmi aktudlni,
v svym rozsahem je prace dostacujici,

v vymezeny globalni cil i dil¢i cile Ize povaZovat za splnéné,



v’ prace prohlubuje poznatky o zkoumané problematice, zejména v roviné aplikaéni a

didaktické,
v’ zvolené metodologické postupy se jevi jako pfiméfené k dosaZeni vymezenych cili,

v v praci postradam hypotézy, resp. vyzkumné otazky, které jsou pro tento typ praci

obvyklé,

v’ zavér prace je prili§ kratky, neobsahuje mozné pfinosy prace v oblasti pedagogické,

védecko-vyzkumné a také piinosy pro praxi,

v’ prace obsahuje hodnotné poznatky, vyuziva matematicko-statistické metody, chybi

hlubsi interpretace vysledkd,

v’ piipominky k praci jsou formulovany jako dotazy, resp. otdzky do diskuze.

1. Jaké pfinosy ma vaSe prace v oblasti praxe, pedagogiky a védy a vyzkumu?

2. Uvazujete o ovéfeni vami navrzeného modelu v praxi (v podniku poskytujicim sluzby

jiné nez vzd¢lavaci)?

Ptedlozenou habilita¢ni praci i pfes nékteré uvedené ptipominky doporucuji k obhajobé a po

jejim Gspésném vykonani doporuéuji udélit Ing. Radoslavu Jankalovi, PhD. titul docent.

V Pardubicich, dne 31. 8. 2016

doc. Ing. Marcela Kozend, Ph.D.



