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Splnéni cili prace:

Préce se v&€nuje problematice kvality sluzeb ve vytyceném sektoru sluzeb, a to hlavné adaptaci a
vyuzitim Ceského systému kvality sluZeb v &eském trznim prostfedi. Defacto studentka hovori
o ovéfeni UCinnosti tohoto nastroje v praxi. Studentka také definovala diléi cil, a to zmapovat
pov€domi o existenci systému kvality sluzeb v eské vefejnosti. V ramci definice cilt také
vytvofila literarni reSersi vztahujici se k problematice kvality sluZeb v cestovnim ruchu a analyzu
sou¢asného stavu uplatnéni Ceského systému kvality sluZeb v certifikovanych organizacich. Co
se tyCe piehledu literarni reSerSe, zde autorka vhodné doplnila tuto kapitolu také o aspekty
behavioralni ekonomie. Zde studentka mohla doplnit také udaje o aktualn& probihajicich Setfeni
kvality sluzeb v jinych zemich, aby mohla nasledné posoudit a komparovat se svymi zavéry.
V ramci kapitoly, resp. jejiho zavéru chybi autorce jednoznaéné vytyeny védecky cil prace.
Autorka vhodné definovala cil aplikacni, ale vzhledem ktomu, Ze v praci chybi analyza
podobnych adaptaci v jinych statech napf. Evropy nebylo mozné takto jednoznaéné védecky cil
prace definovat.

Otéazka: Prosim interpretujte podobné zaméfené vyzkumy ze zahraniéni a tyto komparujte
s va$im vyzkumem.

Metodicky postup prace

Metodicky se prace opira o kvalitativni i kvantitativni vyzkum. Byly stanoveny dvé zakladni
hypotézy. Metodika prace je popsédna na str. 50-53, nechybi zde ani uvedeni zdroji dat apod.
Nésledné je na str. 54-62 popsén cely systém kvality sluZeb, tak jak je nyni uzivany v Ceské
republice a jeho struéna komparace dle vybranych kritérii se systémy vyuZivanymi v zahrani&i.
Tato je ale pouze popisnd. Chybi napf. porovnani podobnych kvantitativnich vyzkumui
v zahrani¢i, pro lepsi porozuméni vyzkumu vlastniho &i napf. pro nastaveni parametri aj.
Celkoveé je nastavené vyhodnoceni dat v kvantitativnim vyzkumu spravné nastavené. Ovsem
otazka je, zda vyzkumny vzorek je spravny. Tedy zda cilova skupina obecna populace ve véku
18 plus, je spravna?

Otéazka: Prezentujte podobné zaméfené vyzkumy a definujte jejich cilovou skupinu.

Na str. 85 je prezentovan vysledek postoje respondent k vyb&ru ubytovani podle hvézdicek
v zavislosti na vzdélani, graf. ¢. 13. Prosim vysvétlete vysledky tohoto vyzkumu. Jak si
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vysvétlujete, Ze vysokosSkolsky vzdélani respondenti vyznamné &ast&ji k vybéru ubytovéni
vyuzivaji tzv. hveézdicky (tzn. klasifikaci ubytovacich zafizeni).

Z jakého dlivodu je ve vami vybraném vzorku na str. 73 témét 44 % respondentd se vzd&lanim
bez maturity?

Vyznam pro rozvoj védniho oboru a praxi

Piinos prace spatfuji hlavné v jeji mozné aplikovatelnosti do praxe. Je zde velmi dobie popsan
Cesky systém kvality sluzeb v Eeském trznim prostredi, jeho vyhody ¢i nevyhody a také jak je
defacto vniman, jak na strané spotiebitele, tak také na strané nabizejiciho.

Otéazka: Jak je v souasné dobé tedy zabezpedena udrzitelnost systému kvality sluzeb v CR? Je
zde ndvaznost na dany existujici systém kvality sluzeb? A to i vzhledem k vasim zjisténim, kdy
ob& hypotézy byly potvrzeny, tedy obyvatelé CR vnimaji, Ze certifikace je podstatna pro
hodnoceni kvality sluZeb a také Ze ¢eské podniky vyuZivaji této certifikace pro zhmotnéni svych
sluzeb.

Formalni uprava prace
K formélnim €éastem prace nemam Zadnych pfipominek. Prace je zpracovdna spravné bez
formalnich chyb.

Publikacni ¢innost studenta

Publikacni €innost autorky je uvedena v pfiloZeném Zivotopise. Autorka publikovala 3 Elanky

v periodiku a zaroven svoji praci prezentovala na dvou Ceskych a jedné zahraniéni konferenci.

z mého pohledu je publikaéni ¢innost splnéna.

Zavérecné shrnuti

Zivérem je mozné konstatovat, ze predlozena disertaéni prace odpovida narokim

kladenym na price v doktorskych studijnich programech. Doporucuji ji},ﬂbhajobé, po
ts

uspéSné obhajobé a zodpovézenim vySe uvedenych otazek, doporuéuji udé udentce Ing¢
Jané Novotné, akademicky titul Ph.D. za jménem.
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Zlin, 10. dubna 2023 doc. Ing. Zuzana Tuckova, Ph.D.
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Posudek disertacni price s nazvem
Rizeni kvality jako nastroj pro zajisténi konkurenceschopnosti poskytovatell sluzeb
v cestovnim ruchu
autorky Ing. Jany Novotné

Autorka pro zpracovani disertaéni prace zvolila velmi aktudlni téma. Ceskym systémem kvality
sluZeb se zabyvalo jen velmi mélo odbornych ¢i védeckych &lankt, zmingn byl v ramei jedné
monografie a zamétila se na néj pouze diléim zpisobem fada zdvereénych praci bakalafského
¢i magisterského studia. Zakladni struktura prace vychazi ze standardniho schématu védecké
prace, kdyz je literarni piehled prezentovan ve dvou kapitolach a vysledky pak ve tfech
samostatnych kapitolach. Celd prace je prezentovana na 119 stranéch véetné seznamu literatury
a priloh.

Teoreticky ptehled se dle ndzvu vénuje vlivu cestovniho ruchu na ekonomické systémy, spise
viak vprvni podkapitole vnima chovani Géastnikdi cestovniho ruchu a piinasi zajimavé
pojednéni z pohledu behavioralni ekonomie. Nasleduje podkapitola vénujici se postaveni
sluzeb v cestovnim ruchu a podstaté a pojeti kvality téchto sluzeb, zde autorka piedklada
hodnotné zpracovani vét§iho mnoZstvi prament, zejména se zaméfenim na problematiku
divery, divéryhodnosti a bezpednosti.. Dalsi kapitola pak predstavuje Cesky systém kvality
sluZeb a pro srovnéni téZ informaci o §vycarském a némeckém systému.

Formulace cile price drobné vzbuzuje nejistotu diky faktu, Ze je odli§nd v uvodu kapitoly 4 a
nasledné v podkapitole 4.1. Z tivodu kapitoly vyplyva cil ,,ovéfeni miry uplatnéni Ceského
systemu kvality sluZzeb vpraxi a nasledné zhodnoceni této zjisténé miry uplatnéni.
V podkapitole 4.1 je za cil oznaéen vyzkum Ceského systému kvality sluzeb (dale jen CSKS)
jako nastroje fizeni kvality pro zajidténi konkurenceschopnosti poskytovateld sluzeb
v cestovnim ruchu. Diléim cilem je zmapovat, jaké povédomi maji o existenci studovaného
nastroje obyvatelé Ceské republiky, a jak jeho znalost zohlediiuji ve svém spotiebitelském
chovani. Rovnéz v piipadé vyzkumné otazky autorka nejdfive uvadi, Ze vyzkumnou otazkou je
»adaptace a vyuZiti tohoto nastroje v Geském trznim prostedi. Nésledné je otazka piedstavena
ve znéni ,,zda a pfipadné v jaké mife se podniky na poli cestovniho ruchu adaptovaly na Cesky
systém kvality sluzeb.

Dile byly formulovany dvé& hypotézy:

H1: Ceské podniky vyuzivaji certifikace, vyuzivaji i Cesky systém kvality sluZeb a zhmotiuji
tim kvalitu v o¢ich zakaznika.

H2: Obyvatel¢ Ceské republiky vnimaji certifikaci Ceského systému kvality sluzeb jako
podstatnou pro hodnoceni kvality sluzeb.

Dle ptedloZené metodiky provedla autorka analyzu trzniho prostiedi (kterd spodivala ve sbéru
informaci s cilem ziskat dostate¢né mnoZstvi Gdaji o aktualnim pogtu certifikovanych
organizaci v ramci Ceského systému kvality sluzeb, v&etné identifikace dosaZeného stupné
certifikace — takovy sbér informaci rozhodné nelze povaZzovat za analyzu trzniho prostiedi).
Piedstavenym vysledkem této analyzy je skutedné podet a struktura certifikovanych subjekti,



Byl proveden kvalitativni a kvantitativni vyzkum. Z textu metodiky nevyplyva, pro¢ byla pro
kvalitativni vyzkum zvolena pouze ubytovaci zafizeni, a to konkrétng hotely spadajici do
kategorie 4*. Tuto informaci lze nalézt a# v diskusi vramci informace o omezenich
realizovaného vyzkumu (s. 99). Uvedeny dtivod je diskutabilni, a to i s ohledem na celkovou
strukturu certifikovanych subjektd. Zvolena byla forma fizenych rozhovord, nastroje pro
analyzu ziskanych dat nejsou indikovany. V piipadé kvantitativniho vyzkumu hovoti autorka o
reprezentativnim kvétnim vybéru (s. 52) &i o reprezentativnim vzorku (s. 70). Prestoze dale
autorka hovoti dokonce o nshodném vybéru (s. 98), reprezentativnost nelze na zakladd
poskytnutych informaci posoudit. Sbér dat v rimci kvantitativniho vyzkumu byl technicky
zajistén spole¢nosti STEM/MARK, a.s.

Kapitola Shrnutf a diskuse ptinasi zajimavé shruti analyzy sekundérni dat a zejména informaci
zjisténych z provedenych fizenych rozhovort. Diskuse uvadénych zjisténi a konfrontace
s dostupnymi literarnimi zdroji je velmi opatrna.

Autorka vyhodnotila stanovené hypotézy a zodpovédéla vyzkumnou otazku. Z vyhodnoceni
vsak vyvodila velmi obecné zavéry. Autorka pfitom napiiklad uvadi, ze identifikovala skupiny
obyvatel ktefi se o kvalitu sluZeb zajimaji, jsou ochotni vyhledavat informace a zAmems vybirat
certifikované provozovny.

Z formalniho hlediska je praci mozno povaZovat spiSe za standardné zpracovanou, kdy se
autorka nevyvarovala nékterych nepfesnosti a drobnych pteklepi.

Autorka svou praci prok4zala schopnost samostatné védecké prace a empirického vyzkumu.
Posuzovanou praci doporutuji ji k obhajobé.

V priib¢hu obhajoby by autorka mohla zodpoveédét nasledujici dotazy:

Certifikace a recertifikace v ramci CSKS jiz neni od roku 2021 mozn4. V &em tedy autorka
spatfuje moZnost aktualniho vyuziti vysledkii své prace, jaka formuluje doporu¢eni a pro koho?

Které¢ skupiny obyvatel kvantitativni vyzkum identifikoval jako vyznamn& vnimavé
k certifikaci sluzeb a jaké marketingové podnéty a nastroje by vidi témto skupinim autorka
navrhovala vyuzit?

Jak by autorka naopak navrhovala postupovat vii¢i ostatnim skupindm obyvatel vyuZzivajicich
certifikované sluzby?

Z tvrzeni na stran€ 99 vyplyva, Ze se autorka chystd k ndvaznému vyzkumu, ve kterém se
zaméfi na novy systém Q - Péée o kvalitu. Co hodla zkoumat a Jak konkrétn¢ zohledni vysledky
prezentovane v diserta¢ni praci?

. I )
V Ceskych Budgjovicich 31. biezna 2023 (”)/L/ ( /-
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doc. Ing. Kamil l&icha, Ph.D.



Oponentsky posudek

na doktorskou diserta¢ni praci ,,Rizeni kvality jako nastroj pro zajisténi konkurenceschopnosti
poskytovateld sluzeb v cestovnim ruchu®, Jihodeskd univerzita v Ceskych Bud&jovicich,
Ekonomickd fakulta, Katedra aplikované ekonomie a ekonomiky, zpracovanou Ing. Janou
Novotnou, vedouci prace doc. Dr. Ing. Dagmar Skodova Parmova.

Byla jsem pozadana o vypracovani oponentského posudku na vyse uvedenou disertadni praci.
Funkce oponenta jsem se ujala velice réda, a to jak s ohledem na zam&feni disertatni prace,
tak i z divodu, Ze jsem méla moZnost ucastnit se SDZ Ing. Jany Novotné a rovnéZ jsem
vypracovavala oponentsky posudek na odborny ¢lanek jmenované vychazejici z pfipravované
disertatni prace. Velice rada konstatuji, Ze n&ktera drobnd doporudeni z mé strany, které jsem
tehdy uplatnila, autorka disertaéni prace zohlednila. To sv&d¢i o zodpovédném piistupu
autorky, soucasné i o mife pokory k ndzorim vyslovenych jinymi, coz u nékterych mladych
akademickych pracovnikl postradam. V dal$i ¢asti svého posudku se zamé&fim na jednotliva,
obecné platné hodnotici kritéria disertaénich praci.

Aktualnost tématu disertacni prace

Zamcfeni disertaCni prdce na téma ¥izeni kvality v cestovnim ruchu scilem zajistit
konkurenceschopnost poskytovatelim téchto sluZeb nelze oznagit jinak neZ jako velmi
spoleCensky vyznamnou, aktudlni a ekonomicky potiebnou problematiku. Covidova
pandemic zasdhla odvétvi cestovniho ruchu velmi negativné. Nasledovaly energetické,
zdrojové a materidlni krizové stavy v disledku vale¢ného konfliktu, ktery tyto negativni
dopady jesté vice umocnil. Prace naplfiuje beze zbytku poslani disertaénich praci na VS, resp.
reaguje na aktudlni vyzvy a celospoleenskou potiebu. Je prakticky zaméfena s vystupy, u
kterych je pfedpoklad vyuZiti v podnikové praxi. V této souvislosti pfipojim konstatovani, Ze
pro JihoCesky region pfedstavuje cestovni ruch velmi vyznamny zdroj pfijm@, neni mnoho
krajti, které by soufasné mély tak mimofadné vhodné piedpoklady pro rozvoj cestovniho
ruchu. To jen dokumentuje skutenost, ¢ zaméfeni disertaéni prace napliiuje nejen
celospolecenskou potiebu, ale soucasné fesi i redlnou regionalni problematiku. Spojeni t&chto
dvou trovni feseni rovnéZ dokumentuje vhodné nastavenou strategii vedeni fakulty pfi volbg
témat disertacnich praci v oblasti doktorského studia.

Splnéni cilt disertacni prace

Hlavnim cilem disertaéni prace byl vyzkum zaméfeny na zvySovani konkurenceschopnosti
v oblasti poskytovani sluZeb v cestovnim ruchu implementaci Ceského systému kvality
sluZeb. Autorka fesila vyzkumnou otdzku spo&ivajici v mife této adaptace v Eeském trznim
prostfedi. Analyzovano bylo, vjaké mife podniky pisobici v cestovnim ruchu
implementovaly tento systém do svého podnikového chovani nebo zda se timto systémem
nezabyvaly. V této ndvaznosti byly stanoveny dvé hypotézy. Prvni z nich pfedpoklada, ze
Ceské podniky vyuZivaji Cesky systém kvality sluZeb, co? se projevuje i ve vnimani
zékaznikl, druhd stanovuje, 7e obyvatelé Ceské republiky ocefiuji implementaci tohoto
systému.



Na zéklad¢ prostudovéani vystupli a zavérd z kvantitativniho i kvalitativniho vyzkumu a
v souladu s obsahem kapitol 8 (Shrnuti a diskuse) a 9 (Zavér) konstatuji, Ze cile disertaéni
prace byly splnény a vymezené hypotézy v obou p¥ipadech potvrzeny.

Postup FeSeni problému a metody zpracovani

Kombinace kvalitativntho (pfipadova studie a fizené rozhovory) a kvantitativniho vyzkumu
(dotaznikové Setfeni a obsahovd analyza) povazuji s ohledem na feenou problematiku za
vhodné zvoleny postup. Navazujici vyuZiti deskripce a komparace svéd& o systémovém a
logickém pfistupu autorky prace. Ziskana data autorka analyzovala prostfednictvim
statistického testovani s vyuZitim klasifika¢ntho stromu a algoritmu CHAID Chi-Squared
Automatic Interaction Detection v ramci statistického softwaru Statistical Package for the
Social Sciences. Autorka tim prokézala znalost vyzkumnych metod a odpovidajicich
statistickych analyz.

Vyznam diserta¢ni prace pro praxi a pro rozvoj védniho oboru

Disertatni prace vykazuje silny akcent na vyuZitelnost ziskanych vysledkd v uZivatelské
praxi, tedy v oblasti cestovniho ruchu. Mé konstatovani je platné i pies skutetnost, Ze Cesky
systém kvality sluZeb, resp. certifikace v samotném systému CSKS jiZ v soudasnosti
neexistuje. V roce 2023 konéi platnost certifikatt organizaci vydanych v priib&hu roku 2020.
Autorka spravng uvédi, Ze od roku 2022 za&ina fungovat v Ceské republice novy systém
kvality s ndzvem ,,Q — Péce o kvalitu“. Poznatky ziskané autorkou lze uplatnit pfirozeng i
vnove certifikovaném systému kvality. Mam znalost o studijnich programech $kolictho
pracovist€ a jsem presvédCena, Ze feSeni samotné i prezentované vystupy mohou byt vyuZity
v fad¢ zabezpeCovanych piedméti.

Formilni uprava disertacni prace a jeji jazykova uroven

PiedloZena disertacni prace je napsana v souladu s formalnimi pozadavky kladenymi na tento
druh praci. Nevykazuje prikazné nedostatky a v souhrnu lze konstatovat, Ze i tato hodnotici
stranka (Uprava, pfehlednost, citovanost, identifikace obrazki, graffi, tabulek apod.) je
naplnéna. Provedla jsem vybé&rovou kontrolu citaci se zpracovanou literdrni resersi, nebyl
zaznamenan rozpor, text je napsan bez gramatickych chyb a nepfesnosti, oceiluji pouZivani
odborné terminologie, ktera v této problematice neni dosud plné sjednocena.



K disertaéni prdaci mam ndsledujici pFipominky, dotazy a pozndmky

1. Prvni dotaz se tyka znadky Q — Pé&e o kvalitu, kterd navazuje na Cesky systém kvality
sluzeb, ktery ptedstavoval systémové fizeni kvality sluzeb v Ceské republice. Na
jakych pilifich tato nova znacka stoji? K ¢emu se drzitelé znacky Q zavazuji a na jaky
casovy usek je znacka udélovana?

2. Nastr. 45 a dale je provedena analyza vybranych hotelii z pohledu oficialni klasifikace
ubytovacich zafizeni CR — Hotelstars (HS), kde hotely zde zapojené garantuji stejny
rozsah sluzeb a vybaveni napii¢ 20 ti evropskymi zemémi. M4 autorka povédomi, kde
toto spolecenstvi vzniklo? Jakd je doba trvani tohoto uskupeni a jaky je vztah instituci
EU k tomuto sdruZeni?

3. 'V ramci kapitoly 7.2. str. 75 a dale jsou uvedeny vystupy zaméfené na znalost znacky
CSKS. Pies vice jak 50 % respondentd uvadi, Ze tuto znadku pti vyb&ru provozovny
nevyuziva, pfevazn€¢ vyuzivaji vlastni poznatky ¢&i doporuceni znamych (str. 76),
obdobné je tomu u HS. Jaka opatfeni by navrhovala feSitelka, aby se povédomi o
znacce Q u obyvatel zvysilo véetné zahrani¢nich turist?

4. PoZadala bych autorku o stru¢nou charakteristiku dopadii covidové pandemie a
naslednych krizovych stavl (energetickych, materidlovych, valeénych udalosti na
Ukrajin€) na daldi vyvoj rozvoje cestovniho ruchu v kontextu kvality poskytovanych
sluzeb?

Zavéreéné hodnoceni

Po prostudovani a komplexnim posouzeni predloZené disertaéni prace ,,Rizeni kvality jako
nastroj pro zajisténi konkurenceschopnosti poskytovatelti sluzeb v cestovnim ruchu®,
zpracované Ing. Janou Novotnou konstatuji naplnéni pozadavki a kritérii kladené na tento
druh praci. Autorka prokédzala pozadovany stupenn teoretickych znalosti i analyticko-
syntetické dovednosti v oblasti feSené problematiky s cilenim na vyuziti vystupti v uzivatelské
praxi, v tomto ptipad¢ v oblasti cestovniho ruchu.

V souladu s vySeuvedenymi skutenostmi doporucuji predlozenou praci
predlozit k zavéreéné obhajobé a po jejim uspéSném obhajeni udélit jmenované
védecko-akademickou hodnost ,,Philosophiae doktor — Ph.D.“ v p¥islu$ném oboru.

V Ceskych Bud&jovicich 27. bfezna i /
/! /
P J_/ I}fr
dqe-Tng. Jarmila Strakoy4, Ph.D.
protektor pro strategii a z{j’ozvoj VSTE
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