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Ulohou kaZdej organizacie je orientécia na klu-
Cové vysledky organizacie, medzi ktoré mozno
zaradit hodnoty organizacie, spokojnost klien-
tov s poskytovanymi sluzbami, naklady, zisk,
dobra povest v ramci Statov Eurdpskej unie a
pod. v zavislosti od typu organizacie verejnej
spravy. Dosahovanie pozitivnych trendov je
podmienené maximalnou snahou organizacie
0 uspokojovanie predstav zakaznikov a ostat-
nych zainteresovanych stran, ktoré nemozZno
uskuto&nit bez systematického ziskavania spét-
nej vazby. Spatna vézba je nutnou sucastou
komunikacie, €i uz verbalnej alebo neverbalnej.
Mala by odpovedat na otazku, ¢i ide organizacia
spravnym smerom. Je nevyhnutné poznat vni-
manie vSetkych zucastnenych na organizaciu.
Spatnou vazbou sa ziskava mnozstvo informa-
cii, ktoré je mozné vyuzit v prospech zlepSova-
nia ¢innosti v organizacii. Ziskavaju sa fiou dble-
Zité a cenné informacie nevyhnutne potrebné
pre kazdu organizaciu a jej manazment, ktoré
sluZia ako podklad k zlepSovaniu jej procesov,
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sluzieb, vyrobkov a servisu voCi zakaznikom. Je
to zrkadlo, ako funguje dana organizacia.

Problematika zistovania spokojnosti zakaznikov
sa zaCala uplatiovat v 70-tych rokoch 20. storo-
¢ia ako marketingovy nastroj, pricom sa hladal
spOsob, ako merat emécie, postoje, vnimanie,
pocity a pod. Vyznam merania je nepopiera-
tefny, i ked neexistuje doposial Ziadna presna
definicia uvedeného pojmu. Ide skér o subor for-
mulacii a nazorov na spokojnost a metédy ich
hodnotenia. Hodnotenie spokojnosti zakaznikov
resp. ostatnych kfuCovych zainteresovanych
stran je skér hodnotenim chapania a vnimania
¢innosti a aktivit organizacie zo strany zaintere-
sovanych stran.

V suc€asnosti mozno pojem spokojnost zakaz-
nika (resp. ostatnych zainteresovanych stran)
definovat v sulade s STN EN ISO 9000: 2016
ako suhrn pocitov, vyvolanych rozdielom medzi
jeho poziadavkami a vnimanou realitou.



V suéasnych pristupoch tykajucich sa vynimog-
nosti organizacii a jej efektivneho riadenia je ori-
entacia na zakaznika a ostatné zainteresované
strany stratégiou a viziou danej organizécie. Pre
uspesné fungovanie a napredovanie organiza-
cie je nevyhnutné identifikovat oCakavania, sle-
dovat a zlepSovat mieru ich spokojnosti, teda
pozitivneho vnimania organizacie.

Z toho dbévodu je potrebné identifikovat subor
hodnotiacich kritérii a systém ich sledovania. Na
zaklade nich organizacie vedia:

« zistif, ako vnimaju ich organizaciu vSetky
kfu€ové zainteresované strany, medzi ktoré
patria i zamestnanci, zakaznici a ostatni,
ktori sa podielaju na chode a uUspeSnosti
organizacie,

+ zistif, ako poskytovanie sluzieb resp. ostatné
vystupy spifiaji odakavania (poZiadavky)
zainteresovanych stran,

* identifikovat na zaklade zisteni namety na
zlepSovanie, ktorych vysledkom bude zvySo-
vanie spokojnosti. [44]

Organizacie verejnej spravy sa zaoberaju potre-
bami spoloCnosti a funguju na zaklade organi-
zaénych Struktur, postupov, uloh, vztahov, poli-
tik a programov a su suc€astou SirSieho ramca
spravy veci verejnych. Ovplyvriuju udrzatelnu
hospodarsku prosperitu, socialnu sudrznost
a dobré Zivotné podmienky [udi. Podla dostup-
nych Studii, problematikou zistovania spokojnosti
zakaznikov so sluzbami a produktmi organiza-
Cii verejnej spravy sa zacali zaoberat pomerne
nedavno. Mozno hovorit o 10-15 rokoch a sys-
témovy pristup monitoringu spokojnosti zakazni-
kov organizacii verejnej spravy mozno pozoro-
vat v slvislosti s implementaciou manazérstva
kvality v sulade s modelom CAF alebo normou
ISO STN EN 9001: 2015.

Pojem verejna sprava je sucastou vSeobecného
pojmu ,sprava“. Verejna sprava patri neodmys-
litefne k zakladnym funkcidam moderného Statu
a chape sa predovsetkym ako sluzba ob&anom
(v Sirokom zmysle, zahffiajucim aj jej funkcie
ochranné, vychovné, zasahové a donucovacie).
Takéto chapanie ma uUplne zasadny vyznam pre
vymedzenie vSetkych funkcii, foriem, principov
a metdd Cinnosti verejnej spravy ako celku i jej
jednotlivych organov a zamestnancov. [14]

Efektivne fungujuca verejna sprava je jednym
z faktorov podpory hospodarskeho rastu, tvorby
pracovnych miest a predpokladom pre rozvoj
a implementéaciu politik, ktoré buduju dbveru,
podporuju investicie a udrZatelny rozvoj. Aj
napriek viacerym reformnym snahadm verejna
sprava na Slovensku nespitia poZiadavky, ktoré
na nu kladie 21. storoCie. Organizacie verejnej
spravy v celej Eurdpe su viac nez kedykolvek
predtym vyzyvané spolo¢nostou, aby preuka-
zali a zlepSovali vlastnu pridand hodnotu pri sta-
novovani a dalSom rozvijani spoloCenskej pro-
sperity. Verejna sprava sa musi prispésobovat
meniacim sa potrebam a narokom obyvatelov
a inych organizacii tak, ako aj podnikatelské
prostredie. Vynaklada velké usilie na imple-
mentaciu novych technik a metéd na zvySenie



Odborna metodika ziskavanie spatnej

ucinnosti, efektivnosti, ekonomickej a spolo¢en-
skej zodpovednosti organizacii verejnej spravy.
Rozdielne pristupy a urovne realizacie opatreni
v podnikatelskom prostredi a verejnej sprave
boli priamou pri€inou potreby vytvorenia mode-
lov na hodnotenie kvality organizacii verejnej
spravy. [17]

Kvalita (vnimana ako uroven uspokojova-
nia poziadaviek) je klu¢ovym meradlom efek-
tivnosti. ZniZzovanim nakladov, mobilizaciou
zamestnancov, podporou inovacii, moderniza-
ciou organizacii a povzbudzovanim iniciativ sa
stava kvalita riadiacou silou pre dosiahnutie
konkurencieschopnosti, a tym i zamestnanosti.
Hospodarska sutaz vSak vyZaduje, aby organi-
zacie pracovali stale viac a lepSie. Kvalita musi
byt prioritou pre kazdého a trvale. [40]

V sucCasnosti uz organizacie verejnej spravy
meraju vnimanie zainteresovanych strdn a
monitoruju ich spokojnost pre ¢o najlepSie
poskytovanie verejnych statkov a sluzieb pre
obCanov a osobitne pre urcité skupiny obca-
nov, teda zékaznikov, ktori potrebuju konkrétnu
sluzbu. Vyznamna je tiez spokojnost odbornikov
v danom segmente verejnej spravy.

Efektivna spatna vazba (teda jej spravne spra-
covanie, vyhodnotenie a nasledna aplikacia

vazhy od zainteresovanych stran

napravnych opatreni) zabezpedi, Ze organizacia
a najma zamestnanci v nej pracujuci su ochotni
zmenit svoj postoj, nazor, navyky a pristup
k oblastiam (k ¢innostiam), ktoré je mozné rea-
lizovat efektivnejSie, vhodnejSie a v prospech
ur€enych zainteresovanych stran. Osobnost
Cloveka je nemenna, avSak pomenovanim veci
a oblasti (problémov) je mozné zmenit pohlad
Cloveka na danu problematiku, tému. Konstruk-
tivnou spatnou vazbou je mozné ovplyvnit spra-
vanie Cloveka.

Spéatnu vazbu mozno vnimat ako dar — dar od
[udi, ktorym zaleZi na tom, aby sluzby (procesy)
dobre fungovali. Ludia si davaju tu namahu, aby
vyslovili postoj k tomu, €o pozorovali, prezili. Ak
by im nezalezalo na danej organizacii, z ktorej
maju osoh aj oni v podobe sluzby, neposkytli by
podnety zlepSenia.

Na zaver mozno vyslovit mysSlienky Simony
Scratousovej, lektorky a konzultantky v oblasti
rozvoja ludi:

L,Davat ucinnu spédtnu védzbu je umenie. Kon-
Struktivne prijimat spédtnu védzbu je este vacsie.
Davanie a prijimanie spétnej védzby (feedbacku)
su ako spojené nadoby. Ked zmaximalizujete
usilie podat spétnu védzbu konstruktivne, zma-
ximalizujete pravdepodobnost, Ze bude spéatna
vdzba naozaj prijata a brana do tvahy.“
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Kvalitou verejnej spravy a jej efektivnym péso-
benim sa zaobera i OECD (Organization for
Economic Cooperation and Development), kto-
rej ¢lenom je Slovensko od 14. decembra 2000
s hlavnym ciefom — podporovat dlhodoby udr-
Zatelny hospodarsky rast, zamestnanost a zvy-
Sovanie Zivotnej urovne pri suasnom zacho-
vani vnutornej a vonkajsej finanénej rovnovahy.
OECD sa aktivne zaobera reformami verejnej
spravy viac nez desat rokov. Disponuje kvalit-
nym timom expertov, ktori Uzko spolupracuju
s jednotlivymi viadami €lenskych aj ne€lenskych
krajin na zvySovani kvality verejnych sluZieb
a systémov ich spravy. Spolupraca s OECD je
sucCastou projektu s nazvom Budovanie kapa-
cit a zlepSenie efektivity verejnej spravy na
Slovensku, ktory ma prispiet k vy8Sej efektivite
poskytovanych verejnych sluZieb orientovanych
na obCana a k skvalitfiovaniu verejnej spravy
vratane ludskych zdrojov. Slovenska republika
z dbévodu pripravovanej komplexnej reformy
verejnej spravy poziadala expertov OECD
0 spracovanie komplexnej analyzy stavu verej-
nej spravy aj s odporuCaniami pre zvySenie
efektivnosti, uc€innosti a kvality prijimania roz-
hodnuti v zaujme lepSej spravy veci verejnych,
¢o si vlada SR stanovila ako jedno zo sucasnych
priorit krajiny. To, Ze kvalita verejnej spravy je
naozaj jednou z prioritnych tém Statov Eurdpy,
dokazuje i pravidelné stretavanie sa Statnych
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tajomnikov (namestnikov ministra) a general-
nych riaditefov Clenskych Statov Europskej unie
so zodpovednostou za verejnu spravu, ako aj
pracovnych skupin, ktoré boli z ich podnetu zria-
dené. Modernizacia verejnej spravy predstavuje
nikdy nekonciaci proces. [26]

Podla nedavneho prieskumu (étandardny pries-
kum Eurobarometra 85, udaje z roku 2016) je
kvalita verejnych sluzieb krajiny spojena s urov-
nou doévery k verejnej sprave, jednoduchostou
podnikania a spolo€enskym blahobytom. Pred-
stavuje aj dobry ukazovatel vSeobecne dobre
fungujuceho Statu.

KedZe verejna sprava je sluzbou obanom, ma-
la by byt spokojnost obCanov jednym z najsle-
dovanejSich a neoddelitefnych ciefov modernej
verejnej spravy. Problém je, Ze na zistovanie
potrieb zakaznikov, meranie spokojnosti obc¢a-
nov s poskytovanymi sluzbami a zistovanie spéat-
nej vazby na uradoch, 8kolach a dalSich verej-
nopravnych instituciach v Slovenskej republike
neexistuje Ziaden uceleny Standardny a odpor-
ucany pristup. Existuju metodiky na hodnotenie
kvality organizacii, ale hoci je jednou z jej neod-
delitelnych sucasti zistovanie spéatnej vazby od
zainteresovanych skupin, jednotnd metodika na
spatnu vazbu neexistuje.
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Odborna metodika ziskavanie spatnej
vazhy od zainteresovanych stran

1 Spatna vazha
— meranie vnimania

Ak chceme analyzovat a poznat, ako funguje urcity systém, jeho procesy, €innosti, vztahy a inter-
akcie, je potrebné vykonavat spatnu vazbu.

Kazda institucia i organizécia predstavuje urcity systém, v ktorom prebiehaju interakcie v ramci
uskuto€novanych ¢€innosti, procesov, realizovani uloh a plneni cielov. VSetky su zaroven ovplyvrio-
vané externym prostredim a ich ¢innost zasahuje do externého prostredia.

Spéatna vazba pbsobi ako systémovy nastroj na zabezpec€enie fungovania organizacie, posilfiuje,
dotvéara, formuje a odhaluje vzdjomné interakcie vo vnutri organizacie/institucie, aj mimo nej. Ak
chceme efektivne riadit procesy v organizacii, musime k nim pristupovat systémovo, poznat reakciu
jednotlivych jeho Casti, ovplyvriovat ich a pésobit na ne. Bez adekvatnej a najma bezprostredne;j
spatnej vazby by nefungoval tok informacii, kontrola, ale ani dodavatelsko-odberatelské vztahy,
logistika ¢i marketing. Velmi vyznamné miesto zohrava v riadeni fudskych zdrojov, motivacii, komu-
nikacii, pri rieSeni konfliktov, pri merani a hodnoteni zamestnancov, pri budovani a zostavovani
timov. [42]

1.1 Spatna vazba - definicia, vyznam

»,Nacuvanie obéanom je kli¢om k zlepSovaniu kvality“ — viceprezident Spojenych Statov ame-
rickych Al Gore na lll. konferencii kvality verejnych sprav, Rotterdam 2004.

Nie je jednoduché vybrat najpresnejSiu definiciu, ¢o je spatna vazba. Je to pomerne Siroky pojem,
ktory pomenovava ziskavanie informacii od konkrétnych zainteresovanych stran. Opisnym spéso-
bom je spatna vazba (feedback) nastrojom, ktory pomaha organizéciam rast, pretoZze nastavuje
zrkadlo, ako ich manaZéri a cela organizacia funguje.

Co je spatna vazba (feedback)?

Spéatna vazba (SV) je subor ziskanych pozitivnych alebo negativnych informacii o spravani alebo €in-
nosti jednotlivcov €i skupin a ich miere spokojnosti. Tieto informacie sluzia ako podklad na pripravu
krokov, ktoré povedu k zlepSovaniu spravania sa alebo ¢innosti. NajdéleZitejSim zdrojom informécii
pre ziskanie relevantnej spatnej vazby su ludia, ktorych chcete oslovit, tzv. cielova skupina.

Su rézne druhy spéatnej vazby. Je totiz velmi dblezité, ktoru Cast zdkaznikov mame na mysli, ktora
skupina je tou cielovou — v kazdom pripade do nej zapajame zakaznikov €i uz internych alebo exter-
nych (vid. Kapitola €. 4 — Zainteresované strany).

Druhy spatnej vazby:

+ Spétna vazba od kolegov/od nadriadenych — zamestnanec o€akava odozvu na svoje kona-
nie. Chce vediet, ako je jeho nadriadeny spokojny s plnenim stanovenych uloh, a ak nie, preco.
Je dblezité zistit, ako zamestnanec pochopil tlohu, instrukcie, usmernenie, zmysel, podstatu €in-
nosti. Rovnako sa méZe staf, Ze zamestnanec si nie je isty tym, ako nadriadeny vnima jeho usilie
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a prave preto oCakava spatnu vazbu. Kazdy ¢lovek ocakava hodnotenie svojho konania, bezpro-
stredna spatna vazba pomaha predist dals$im problémom, Skodam, omylom, zotrvavani v dote-
rajSej Cinnosti, konani, mysleni alebo aj v omyle v dobrej viere, Ze vSetko je v poriadku. Spatna
vazba posobi aj ako vlastna spatna vazba, svedomie, zodpovednost, sebareflexia a zohrava aj
regula¢nu ulohu.

+ Spatna vazba od zakaznikov/klientov sa definuje, ako vSetky informacie ziskané od zakazni-
kov v suvislosti s ich spokojnostou s vystupom. Vdaka nej ziskava organizacia celkovy pohfad,
ako zakaznici vnimaju jej znacku, produkty alebo sluzby. To umoznuje vytvorit produkty a sluzby,
ktoré chcu zakaznici kupit, a zabezpecit také zlepSovanie produktu/sluzby, ktoré prekro¢i oCaka-
vania zakaznikov. [42]

+ Spatna vazba od obcanov — ide o novy pristup k zistovaniu spokojnosti ob&anov so sluzbami
verejnych intitucii. Ich ucelom je zistenie, &i sluzby, ktoré sa obéanom poskytuju su z ich pohladu
vhodné, spravne, efektivne a zmysluplné. Tento typ zistovania je vo svete bezny (napr. v Spo-
jenych Statoch americkych a severskych eurépskych krajinach) a uplatfiuje sa u nich niekolko
spbsobov zistovania spokojnosti.

Vo v8eobecnosti sa spatna vazba pouzivala spociatku predovSetkym v sluzbach a vyrobnych pod-
nikoch, kde nazor zakaznika, spokojnost alebo nespokojnost so sluzbou a produktom bol a je abso-
lutne limitujucim faktorom pre uplatnenie organizacie/prevadzky na trhu (obrat a zisk), resp. v réznych
oblastiach &innosti (vyroba produktov, vzdelavanie Studentov, poskytovanie sluzby a pod). Preto aj
uplatiiovanie spatnej vazby je nevyhnutnou a neocenitelnou su¢astou procesu riadenia organizacii.
Ziskavat spatnu vazbu od zékaznikov sa urcite pre organizacie vyplatilo, pretoZze postupne zistili,
Ze jej prinos je z dlhodobého hladiska pre organizaciu neocenitelny. V rieSenej problematike je
vhodnejSie pomenovanie zainteresované skupiny, to znamena zakaznici v najSirSsom zmysle slova,
interni aj externi. Ich zadefinovanie a Struktura je rieSena v kapitole €. 4 — Zainteresované strany.

Tak, ako bolo vysvetlené, je nevyhnutné sa zaoberat spatnou véazbou aj v organizaciach verej-
nej spravy. Ugelom jej realizovania v8ak, na rozdiel od vyrobnej sféry, nie je konkurencieschop-
nost organizacie, ale hfadanie spdsobu, ako efektivne riadit organizaciu s ohladom na maximalne
vazbou sa zistuju skuto€né potreby ob&anov, ich prioritné hodnoty a vyznamnost ich poziadaviek.
Efektivna spatna vazba, pozitivna aj negativna, je velmi uzito€éna. Je to hodnotna informacia, ktora
sa pouziva na vykonanie délezitych rozhodnuti. NajvykonnejSie spolo€nosti su Uspesné preto, lebo
dosledne vyhladavaju spdsoby, ako ¢o najlepSie dosiahnut lepSi vysledok. ManaZzéri tychto spolog-
nosti pochopili, Ze aktivne zistovanie a realizovanie spatnej vazby zlepsi a posilni ich vykon.

Spétna vazba — zjednodusene:

* poskytuje prehladny obraz o zakaznickej skusenosti a umoznuje ju zlepSovat,
* pomaha zlepSovat produkty alebo sluzby,

* je najlepSi spdsob, ako merat spokojnost zakaznikov,

* prinaSa dolezité udaje, ktoré pomahaju prijat dolezité strategické rozhodnutia,
* je nastrojom na kontinualne spoznavanie a zlepSovanie sa. [37]

V oblasti riadenia internych zakaznikov, teda vlastnych zamestnancov, sa povaZuje spatna vazba
za najlacnejsi, najvykonnejSi a najviac vyuzivany nastroj riadenia, ktory je k dispozicii. Pomaha
v organizéacii komunikovat kvalitu prace zamestnancov, aby vedeli, ako vedenie organizacie a ostatni
zamestnanci vnimaju ich vykon.

Spétna vazba by mala byt vysoko motivujuca. M4 silné vazby na spokojnost a produktivitu zamest-
nancov. Ludia sa radi zapajaju a identifikuju so svojou organizaciou.
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telnd hodnotu, nielen priamo finan¢ne vydislitelnu, ale i v tom, ze:

uloha a pozicia kazdého zamestnanca je posilnena a jednotlivec citi, Ze je suCastou organizacie,
uloha manaZzéra a zamestnanca je vnimana ako reSpektovana a oceriovana,

ako rastie sebadbvera, tak rastie aj produktivita, pretoZe ciele su jasnejSie definované a dosaho-
vanie tychto cielov je viac hodnotené,

riadenie ¢asu je optimalne, pretoze jednotlivci su viac zainteresovani, aby ¢o najlepSie vyuZili svoj
produktivny pracovny ¢as,

medziludské vztahy sa daju jasnejSie vyhodnotit a nasledne posilnit,

respondenti mézu lepSie sledovat pokrok alebo zaostavanie, spatna vazba je nevyhnutnou
sucastou riadenia vykonnosti,

pozitivne sa ovplyviuju vztahy a interakcie — kolegovia su vedeni tak, aby verili vo vas a vase
schopnosti. [16]

Vo v8etkych organizaciach verejnej spravy je uspech velmijasne riadeny vysledkami. Spatna vazba,
ak to znamena optimalizovat zdroje a maximalizovat vykon (napr. spokojnost s pracou), musi byt
SMART.

S $pecificka: musi sa zaoberat skuto¢nou osobou a bezprostrednym problémom. Ak ma byt
ucinna, nemala by byt vSeobecna.

M meratelna: malo by sa dat odmerat aktivne dokoncenie ulohy alebo reakcia na inStrukciu.

A akceptovana: podmienky su jasne komunikované a pochopené medzi odosielateflom
a prijemcom.

R realisticka: pozadovany efekt prenosu informacii medzi vedenim, zamestnancami a ostat-
nymi respondentmi musi byt zaloZzeny na skuto¢nom potenciali a obmedzeniach a nie na
nedosiahnutelnych o¢akavaniach.

T terminovana: spéatna vazba je extrémne silna, ked sa rieSi v spravnom ¢ase v ramci urci-
tého trvania.

Spéatna vazba musi byt cielend, personalizovana a uréena pre maximalny uzitok. Musi sa dostat
k svojmu prijimatelovi v spravnom &ase, aby sa zabezpedil jej najvacsi vplyv. Indtrukcia musi byt
odovzdana jednoduchym, zrozumitelnym jazykom tak, aby ju prijemca pochopil a bol schopny
okamzite reagovat.

Mnohi zo su€asnych manazérov sa zaoberaju skiumanim ako pristupovat k spatnej vazbe.

Niekolko odportcani, ako na spatnu vézbu: [9]

1.

A~ W

Budte pozitivni. Zamerajte sa na to, ¢o €lovek robi dobre, ked dava spatnu vazbu (a nielen to, ¢o
mbéze zlepsit).

. Zamerajte sa na spravanie, nie na osobu. Ked diskutujete o probléme s vykonnostou, kontrolujte

svoje emécie. Zamerajte sa na €iny jednotlivca, nie na osobu.

. Cim viac je spatna vézba viazana na predmetné spravanie (dobré alebo zle), tym silnejSia bude.
. Uistite sa, Ze ste jasne informovani o tom, pre€o poskytujete spatnu vazbu. Casto spatna vazba

pochadza z Usudku a nechcete ju odovzdavat ako spatnu vazbu. Je dblezité pozastavit a zamy-
sliet sa nad tym, odkial prichadza spatna vazba a ako ju mdZete dorucit spdsobom, ktory bude
prijaty pozitivne.

. Nepouzivajte usudok ako prostriedok na spatnu vazbu. NepouZivajte spatnu vazbu ako zasterku

na zdielanie skutoéného Usudku alebo kritiky voci inej osobe.

. Poskytnite spatnu vazbu z neutralneho miesta. Spatna vazba je naozaj informacia alebo pozo-

rovanie, ktoré zdielate. Ked organizacia dostane spatnu vazbu z neutralneho priestoru, moéze
rozhodnut o zmene, &i ju bude akceptovat alebo nie.
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7. Urobte zo spéatnej vazby obojsmernu konverzaciu. Urobte si ¢as na vypocutie a komunikaciu so

zamestnancom aj pre kontrolu, &i ju zamestnanec pochopil. Sp6sob komunikacie musi byt part-

nersky.

Spéatnu vazbu moZete najlepSie ziskat, ked ste doveryhodni a mate dbveru.

. Ako z hore uvedeného vyplyva, spatnu vazbu teda chapeme ako metddu, ktorou zistujeme mieru
spokojnosti respondentov (v najSirSom zmysle slova).

© ®

Meranie spokojnosti obfanov/zakaznikov v organizaciach verejnej spravy s poskytovanymi sluz-
bami je predpokladom zvySovania kvality sluzieb. V organizaciach verejnej spravy nie je vSak mera-
niu spokojnosti zakaznikov a zamestnancov, resp. klu¢ovych zainteresovanych stran, doteraz pris-
udeny taky vyznam, ako by si zasluzilo. ManaZzéri tychto organizacii nie su dostatoéne oboznameni.
D6vodom moéze byt napriklad aj nedostatoéna informovanost a povedomie manazérov o metodic-
kych moznostiach v tejto oblasti.

1.2 Spatna vazbha - iucel a prinos

Vo v8eobecnosti previada nazor, Zze sa spatna vazba ziskava len z dotaznikov. V skuto€nosti je
spatna vazba stale pritomna. Je potrebné si uvedomit, Ze zakazdym, ked sa komunikuje so zamest-
nancom, klientom, verejnostou, zakaznikom atd', je to ista forma spatnej vazby. Okrem najviac vyu-
Zivanych spbsobov (dotaznika a rozhovorov) sa vyuZzivaju aj rédzne simulacie a modelovanie kritic-
kych situacii a reakcie na dané situacie. PodrobnejSie je 0 metddach pisané v kapitole &. 5 — Metédy
aplikacie spatnej vazby.

Bez ohladu na spbsob ziskania spatnej vazby, respondent musi vediet, Ze jeho spatna vazba ma
vyznamnu hodnotu. Pri vykonavani prieskumu je potrebné a podstatné vzdy jasne a zrozumitelne
vysvetlit, pre€o su pravdivé odpovede respondentov dblezité a ako budu pouzité.

Prostrednictvom Ziadosti o spatnu vazbu je mozné napriklad motivovat zamestnancov k lepSiemu
vykonu. Zamestnanci sa citia pre organizaciu doleziti a ocerfuju, Ze su poziadani o poskytnutie spat-
nej vazby, ktora méze pomdct pri formulovani rozhodnuti a budovani lepSich pracovnych vztahov.

Negativne informacie ziskané v ramci spatnej vazby je mozné vnimat ako konstruktivnu kritiku. Na
ich zéklade je mozné sformulovat opatrenia, ktoré v kone€nom désledku povedu k zlepSovaniu
a zvySovaniu vykonnosti. Na zaklade pravidelne sa opakujucej spatnej vazby je mozné pripravit plan
dalSieho rozvoja a vzdelavania v organizacii, preto je potrebné ich povazovat za nastroj dalSieho
vzdelavania. Inymi slovami, organizacie mézu na zaklade spatnej vazby vyvijat nové produkty alebo
sluzby.

Ziskavat spatnu vazbu sa urcite oplati, jej prinos je z dlhodobého hladiska pre akukolvek organiza-
ciu mimoriadne dolezity.

1.3 Dovody spatnej vazby od respondentov
Vv organizaciach verejnej spravy

Zistovanie spatnej vazby (meranie vnimania) respondentov (zamestnancov, klientov, ob&anov,
kli¢ovych zainteresovanych stran) je oblastou, ktora sa v organizaciach verejnej spravy systema-
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ticky nerealizuje. K dévodom, pre¢o by sa mali organizacie zaoberat zistovanim spéatnej vazby,

mozno zaradit:

+ zistovanie spokojnosti zainteresovanych stran donuti organizaciu zaoberat sa skimanim sucas-
nych a buducich potrieb,

* monitorovanie spokojnosti zakaznikov a zamestnancov je délezitou sucastou efektivneho riade-
nia organizacie a zabezpecuje zvySovanie vykonnosti a zefektivnenia riadenia v organizacii,

* poznanie a komunikacia potrieb pdsobi v organizacii ako motivaény faktor pre zamestnancov.

1.3.1 Dovody zistovania spatnej vazhy (merania spokojnosti) zakaznikov/klientov

Spokojnost zakaznika/klienta mozno chapat ako vysledok komplexného psychického porovnavaci-
eho procesu, v priebehu ktorého zakaznik/klient porovnava viastné skisenosti po poskytnuti sluzby.
Zakaznik/klient je spokojny vtedy, ak su potreby a o€akavania uspokojované neustale, tzn. pocas
celej doby poskytovania sluzby. Jeho spokojnost zavisi od osobnych pocitov (poteSenia alebo skla-
mania), ktoré vyplyvaju z jeho osobného porovnania skuto€nej vykonnosti s o¢akavanou. Ide teda
o0 emocionalnu odozvu vztahujucu sa k hodnoteniu rozdielu medzi predchadzajicou skusenos-
fou alebo oakavanim a skuto¢nou skusenostou s poskytovanim sluzby. Zameranie pozornosti na
spokojnost zakaznika predstavuje stratégiu organizacie v dlhodobom horizonte. Budovanie trvalej
zakaznickej spokojnosti vyZzaduje, aby organizacia zna€ne investovala do Sirokej Skaly aktivit ori-
entovanych na sucasnych i buducich zakaznikov. Najma organizacie poskytujuce sluzby by si mali
uvedomitf vyznam zakaznika a hladat moznosti zvySenia jeho spokojnosti, ktorymi mdézZu podporit
budovanie vztahov so zakaznikmi, lepSi zakaznicky servis a sluzby, efektivne vybavovanie staz-
nosti. [37]

1.3.2 Dovody spatnej vazhy (merania spokojnosti) zamestnancov

Uspesnost organizacie zavisi od spokojnosti zamestnancov a ich vhodnej pracovnej motivacie. Je
preto dblezité, aby sa manazéri organizacii zaujimali o Uroven vnimania zamestnancov, a to v oblas-
tiach ako napr. spokojnost s manazérmi v oblasti:

e vedenia a riadenia,

* spbsobov pracovnej motivacie,

* komunikacie v ramci organizacie,

» znalosti smerovania organizacie,

» vytvarania dobrych pracovnych podmienok.

Spokojnost zamestnanca je zamestnancom vnimana uroveri, s akou organizécia napliia jeho po-
Ziadavky a o¢akavania spojené s plnenim stanovenych uloh.

Celkova spokojnost jednotlivca je tvorena Ciastkovymi spokojnostami, medzi ktoré patri aj pracovna
spokojnost. To, €o v praci na ¢loveka pdsobi, sa nepremieta len do jeho vykonnosti, ale aj do jeho
preZivania, a tak si kazdy ¢lovek k svojej praci vytvara urcity subjektivny vztah. Pracovnu spokojnost
teda mozno chapat ako emocionalnu odpoved smerom k r6znym aspektom prace. [46]

Spokojnostou v zamestnani sa rozumie i samotné uspokojovanie z plnenia pracovnych uloh, ked
sa praca stava zdrojom sebarealizacie. Existuje i spokojnost, ktora vyvolava v zamestnancovi pocit
uspokojenia sa s dosiahnutym stavom veci a nenabada ho k dalsim vykonom. Kym predchadzajuce
typy spokojnosti sa m6zu stat hnacou silou pri zlepSovani pracovnych vysledkov, posledny typ spo-
kojnosti sa stava brzdou v dalSom napredovani pri akejkolvek €innosti.
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1.3.3 Dovody spatnej vazhy (merania vnimania) organizacie spolocnostou

Spolo¢nost je klu€ovou zainteresovanou skupinou, ktorej vnimanie organizacie je mimoriadne
potrebné na stanovenie, akym smerom sa ma organizacia vyvijat, ktora oblast ¢innosti a sluzieb
je nedostatoCna a treba venovat zvySenu pozornost jej zlepSovaniu a naopak, kde je posobenie
,wyladené” tak, Ze spolo€nost, v zmysle spolupracujuce institicie, samosprava, podnikatelské sub-
jekty, mimovladne organizacie, atd., vnima organizaciu pozitivne ako proaktivnu, proklientsky orien-
tovanu, eticky sa spravajucu, ekologicky uvedomelu, udrZzatelnu a pod. Prave spravne nastavenym
monitoringom postojov a vnimania spolo€nosti voci organizacii je mozné nastartovat nové trendy
v postojoch a pdsobeni organizacie s cielom splinit o€akavania jednotlivych subjektov spolo¢nosti.

1.4 Predpoklady na zistovanie spatnej vazhy
(monitoring spokojnosti, meranie vnimania)

Spatna véazba je najlepSim spbésobom merania spokojnosti. Aj ked je velmi dblezité poskytovat
klientom najlepsi produkt ¢i sluZzbu, z dlhodobého hladiska to je nedostacujuce na jeho udrzanie.
Je potrebné vyvinut snahu na zvySenie miery spokojnosti zakaznika. Mali by sa poc¢uvat
potreby a tuzby klientov, reagovat na ich poziadavky a az potom budu zékaznici spokojni.

Ak si organizécia zadefinuje, kto su jej zainteresované strany a ktoré kategérie budu predmetom
spatnej vazby, je mozné nasledne definovat poziadavky zainteresovanych stran a znaky ich spokoj-
nosti. PoZiadavka zakaznikov sa chape ako transformacia hlasu zakaznika do formulacii obsahuju-
cich potreby a o€akavania.

Odhalovanie poziadaviek zakaznikov méze byt ¢lenené z viacerych hladisk, podla:
* hladiska ¢asu ide o poziadavky sucasné a buduce,

» hladiska stavu sa rozliSuju poziadavky emocionalne a racionalne,

* hladiska urovni sa delia na primarne a sekundarne. [24]

Monitoringy spokojnosti:

* by mali zvySovat povedomie o realnych a skrytych potrebach zainteresovanych stran u vSetkych
zamestnancov organizacie,

* by mali odhalovat hlavné pri¢iny nespokojnosti,

* by mali poskytnut informacie pre projekty zlepSovania (akéné plany zlepSovania),

* musia byt jednoduché, jednoznacné a objektivne,

* musia mat kvantifikovatelné vystupy s moznostou vyhodnocovania trendov.

Je potrebné si uvedomit, Ze nepostacuje len jednorazové monitorovanie spokojnosti, ale monito-
ringy sa musia opakovat pre zabezpec€enie kontinualneho sledovania potrieb dotknutych zaintere-
sovanych stran v ¢ase a naslednu pripravu a nastavenia planov zlepSovania.

Pred samotnym zacatim zistovania spatnej vazby musi manazment organizacie pochopit jej vyznam,
ulohu a prinosy pre organizaciu. Podpora vedenia je nevyhnutnou podmienkou Uspesnej aplikacie
monitoringu spokojnosti. Je vhodné, ak je véla zo strany vrcholového vedenia aj formalne podlo-
Zzena internym dokumentom, kde je spracovana postupnost jednotlivych krokov.
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V zmysle PDCA cyklu (Plan — Do — Check — Act) sa vo faze planovania (P) vykonavaju €innosti
zamerané na definovanie:

+ akym spo6sobom bude naplanované meranie monitoringu,

+ aké zdroje budu vyclenené,

» kolko zamestnancov bude vyskolenych pre potreby vyhodnocovania monitoringu,
« aka bude dizka realizacie prieskumu,

+ akou metddou sa bude spatna vazba realizovat (dotaznik, interview a pod.),

» akou formou sa bude monitoring realizovat (elektronicky, papierovo, osobne),

» v akych frekvenciach sa bude monitoring vykonavat,

» kto je cielova skupina,

* spbdsob vyhodnocovania a pod.

Vo faze realizacie (D) sa v zmysle PDCA cyklu vykonavaju ¢innosti spojené:

* 50 samotnym navrhom Struktiry a obsahu dotaznika prip. Struktirovaného rozhovoru,

* s oslovovanim relevantnych respondentov,

* s rozposlanim dotaznikov ciefovym skupinam resp. vykonavanim Struktirovanych rozhovorov,
* s objasnenim nepochopenych otazok v dotazniku resp. pri Struktirovanom rozhovore,

* so zberom vyplnenych dotaznikov resp. zrealizovanych rozhovorov,

+ 5o Statistickym vyhodnotenim zozbieranych udajov.

Vo faze kontroly/vyhodnotenia (C) ide o nasledovné aktivity:

+ diskusia o ziskanych vysledkoch z monitoringu a dostato¢nosti informacii pre potreby zlepSova-
nia,

+ zistovanie vhodnosti zvolenej metody, formy a cielovej skupiny monitoringu.

Faza zlepSovania (A) je zamerana na:

» Uroven potvrdenia predpokladanych o€akavani — vystupov z prieskumu a jej dostatoénej vypove-
dacej schopnosti pre dalSie rieSenia — vypracovanie planov zlepSovania,

* spracovanie suhrnu vystupov pre zainteresované strany,

+ diseminaciu — rozSirenie vysledkov monitoringu spokojnosti.

Pri implementacii modelu manazérstva kvality, ako si model CAF, model vynimo¢nosti EFQM
a systému manazérstva kvality v sulade s normou ISO 9001, je realizacia monitoringov spokojnosti
nevyhnutnou sucastou.

Overenie poznatkov z kapitoly 1:

Co je podla vas spatna vézba?

Co si predstavujete pod spatnou vazbou?

Preco je potrebné vykonavat spatnu vazbu v organizacii?

Aké druhy spéatnej vazby poznate?

Co je udelom zistovania spéatnej vazby od ob&anov?

Co znamena efektivna spatna vazba?

Co znamena SMART?

Aké su moznosti ziskavania spatnej vazby?

Popiste aky vplyv méze mat Ziadost o spatnu vazbu na zamestnancov.

0. Aké mdZu byt dovody zistovania spokojnosti a od koho je dblezité zistovat
spatnu vazbu?

11. Preco je dblezité zistovat spokojnost obanov, zakaznikov a zamestnancov?

12. Ako Casto je potrebné zistovat spokojnost?

13. Je podstatna spatna vazba pre tvorbu akénych planov?

SPeNO RN
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2 Ciele spracovania metodiky

Zakladnym cielom spracovania odbornej metodiky Ziskavanie spatnej vazby od zainteresovanych
stran organizacie je oboznamit vSetkych, ktori maju zaujem zlepSovat svoju organizaciu, so zaklad-
nymi dévodmi a dopadmi realizacie merania vnimania (merania spokojnosti) vybranych cielovych
skupin (klientov/ob&anov, zamestnancov a spolo¢nosti) a informovat o spdsoboch realizacie moni-
toringu spokojnosti.

Podpornym ciefom je opis postupu realizacie monitoringu spokojnosti metédou dopytovania formou
dotaznikov, Struktirovanych rozhovorov, pripadne inych foriem dopytovania a spésobov vyhodno-
covania.

Metodika zahffia prehlad a definiciu spatnej vazby vo vSeobecnosti, objasfiuje dévody jej realizacie
a ulohu predovSetkym v organizaciach verejnej spravy, popisuje mozné pristupy a metody, ako aj
spbsob ziskavania spatnej vazby. Je doplnena o prakticku pripadovu Studiu (aplikacia vybranych
metdd na konkrétnom priklade jednej organizacie verejnej spravy) a vzorové dotazniky v pisomnej
i elektronickej forme (odkaz na webové aplikacie) zistovania spokojnosti zdkaznikov, zamestnancov
a dotaznikov na meranie vnimania organizacie spolo¢nostou.

Zvolenou Strukturou sa metodika méze stat uzitoénym nastrojom pre vSetky organizacie, aj tie, ktoré
si eSte neosvojili pracu so spatnou vazbou, avSak maju zaujem svoju ¢innost a riadenie procesov
v organizacii zlepSovat a skvalitfiovat.

Vo v8eobecnosti skusenosti dokazuju ddlezitost a potrebu vypracovat metodiku, ktora bude navo-
dom pre organizacie na ziskanie informacii o vnimani organizacie. Su¢astou metodiky je aj oblast
vhimania zamestnancami, ob€anmi a spolocnostou, teda zainteresovanymi stranami, ktoré maju
vyznamny podiel na zvySovani kvality poskytovanych sluZieb a zlepSovani vnimania organizacie
spolo¢nostou.

Overenie poznatkov z kapitoly 2:

1. Aky je zakladny ciel metodiky?
2. Popiste 3 zakladné cielové skupiny uréené pre zistovanie spokojnosti?

21




&

CAF CENTRUM

3

Sucasny stav
vhimania organizacie
verejnej spravy
zainteresovanymi
stranami




Odborna metodika ziskavanie spatnej
vazhy od zainteresovanych stran

3 Sucasny stav vnimania
organizacie verejnej spravy
zainteresovanymi stranami

Ak chce byt organizacia vynimo&na, musi byt zakaznicky orientovana. V pripade organizacii verejnej
spravy ide o ob&anov, z ktorych mnohi su zaroven zainteresovanou stranou organizacie. Zarovern je
velmi doleZité zistovat, ako je prislu§na organizacia vnimana spolognostou. Ci ich spolo&nost pova-
Zuje za 0soznu a prospesnu pre naplnenie ich poslania.

Systémovy pristup k hodnoteniu kvality poskytovanych sluzZieb organizaciami verejnej spravy v Slo-
venskej republike mozno vnimat asi 17-20 rokov, kedy sa zaznamenali prvé certifikaty na systém
manazérstva kvality, resp. environmentu a bezpecnosti aj v organizaciach verejnej spravy. Mozno
spomenut napr. Mestsky urad Martin, ktory mal certifikovany systém manazérstva kvality v sulade
s STN EN ISO 9001: 2000, systém environmentalneho manazérstva STN EN ISO 14001: 2000
a OHSAS 8800 systéem manazérstva bezpecnosti, v tom €ase boli drzitelmi certifikatu na systém
manazérstva kvality podla STN EN ISO 9001: 2000 aj Ekonomicka fakulta Univerzity Mateja Bela
v Banskej Bystrici. Medzitym sa objavili i prvé pripady organizacii, ktoré zacali implementovat kom-
plexné manazérstvo kvality v sulade s modelom vynimo&nosti EFQM v organizaciach verejnej
spravy. Ako priklad mozno uviest — mesto Martin, Ministerstvo financii SR a od roku 2005, ked sa
v Slovenskej republike zadalo s implementaciou modelu CAF, sa objavili organizacie — mesto Zar-
novica, Ministerstvo hospodarstva SR, Ministerstvo zdravotnictva SR, Protimonopolny urad, Sprava
Statnych hmotnych rezerv SR, Telekomunikaény trad SR, Urad vliady SR — sekcia kontroly, Fakulta
elektrotechniky a informatiky Slovenskej technickej univerzity v Bratislave, Mestsky urad Martin,
Postovy regulacny urad, Regionalny urad verejného zdravia atd’. V roku 2005 v ramci projektu finan-
covaného Svetovou bankou sa implementoval model CAF na 12 univerzitach/vysokych Skolach,
z ktorych cca 5 vysokych Skl resp. ich fakult pokraCovalo v implementacii — konkrétne Stavebna
fakulta Zilinskej univerzity v Ziline, Materialovotechnologicka fakulta so sidiom v Trnave STU Bra-
tislava, Podnikovohospodarska fakulta Ekonomickej univerzity v Bratislave so sidlom v KoSiciach,
Trnavska univerzita v Trnave, PreSovska univerzita, Univerzita sv. Cyrila a Metoda v Trnave.

Od roku 2008 sa postupne model CAF zacal implementovat na mestskych uradoch (Mestsky urad
Brezova pod Bradlom, Mestsky trad Trené&in, Mestsky trad Zarnovica) a domovoch socialnych slu-
Zieb (Domov socialnych sluzieb Hrabiny, Nova Bara; Domov déchodcov a domov sociélnych slu-
Zieb, Ziar nad Hronom; Domov socialnych sluZieb pre deti a dospelych Integra, Bratislava; Domov
socialnych sluZieb pre dospelych a zariadenie chraneného byvania ROZSUTEC).

Sucastou poZiadaviek noriem radu ISO 9000, ale aj modelov uplathovania komplexného mana-
Zérstva kvality (Model CAF a modelu vynimoc€nosti EFQM) je aj monitoring spokojnosti zakaznikov a
meranie vnimania vo vztahu k zakaznikom, k zamestnancom a k spolo¢nosti, ktoré uz viaceré orga-
nizacie verejnej spravy realizovali. V. mnohych pripadoch iSlo o formalnu zaleZitost, ktora ¢astokrat
nemala ani dostato€nu vypovedaciu schopnost a vystupy, ktoré by boli podnetom pre zlepSovanie
kvality (Uroven spokojnosti obCanov) organizacie. O merani vnimania spolo¢nostou sa nedalo v tych
¢asoch vbébec hovorit (i ked ob&ania tvoria spolo¢nost).
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Posun v merani spokojnosti zainteresovanych stran (meranie vnimania urovne organizacie zainte-
resovanymi stranami) sa oCakaval postupnou implementaciou komplexného manazérstva kvality
pomocou modelu CAF, Common Assessment Framework — Spolo¢ny systém hodnotenia kvality.

Spolo¢ny systém hodnotenia kvality (CAF) je nastrojom na samohodnotenie uréeny pre verejnu
spravu a bol vyvinuty na zaklade analyz vykonanych Eurépskou nadaciou pre manazérstvo kvality,
Akadémiou Speyer v Nemecku a Eurépskym instititom pre verejnu spravu v Maastrichte. Hlavnym
ciefom bolo, aby sa organizacie verejnej spravy zacali orientovat na rozvijanie kvality, zvySovanie
efektivnosti, vliastnej vykonnosti za pomoci nastrojov kvality, aby sa zameriavali na rieSenie svojich
uloh v prospech zakaznika/obCana a aby organizacie umoznovali zamestnancom rozvijat sa.

Model CAF je odporuc¢any pre pouzitie v organizaciach verejnej spravy nielen v ¢lenskych Statoch
EU ako pomocny nastroj pre pochopenie technik manazérstva kvality a ich aplikaciu vo svojej &in-
nosti. Hlavnym u€elom modelu CAF je poskytovat jednoduchy a lahko pouZitelny koncept hodnote-
nia organizacii verejnej spravy.

Model CAF vychadza z predpokladu, Ze vynimoc€né vysledky vo vykonnosti organizacie, vo vztahu
k ob&anom/zakaznikom, zamestnancom a spolo¢nosti sa dosahuju prostrednictvom vodcovstva,
riadenim planovania a stratégie, zamestnancov, partnerstiev, zdrojov a procesov. Organizacia sa
posudzuje z hladiska plnenia a Urovne deviatich kritérii. Struktira deviatich kritérii uréuje hlavné
aspekty, ktoré si vyzaduju pozornost pri akejkolvek analyze organizacie. Kritéria 1 - 5, ktoré sa zao-
beraju manazérskymi praktikami, sa nazyvaju predpoklady (predpokladové charakteristiky organi-
zacie). Urduju, €o organizacia robi a ako pristupuje k svojim uloham za u¢elom dosiahnutia Zelanych
vysledkov. Vo vysledkovych kritériach 6 - 9 sa meraju vysledky dosiahnuté vo vztahu k ob&anom/
zakaznikom, zamestnancom, spolo¢nosti a kfu€ové vysledky vykonnosti prostrednictvom merania
vnimania a merania vykonnosti.

Model CAF teda poskytuje pohlad na organizaciu z réznych uhlov v rovnakom €ase tzv. holisticky
pristup k analyze vykonnosti organizéacie [35].

Sucastou uvedeného modelu su vysledkoveé kritéria, ktoré si zamerané na meranie vnimania zakaz-
nikmi/ob&anmi, zamestnancami a spoloénostou. Uloha zainteresovanych stran a ich zapojenia sa
do zvySovania kvality organizacie verejnej spravy je dblezita a je zakomponovana do vSetkych
predpokladovych kritérii. Aj napriek deklarovanym pristupom na za€atie merania vnimania vystupov
organizacie zamestnancami, obéanmi, spoloénostou sa tejto oblasti nevenovala doposial pozornost
tak, aby bolo mozné hovorit o systémovom pristupe k meraniu vnimania.

Velkym prinosom pre organizacie verejnej spravy v SR, ktoré doposial implementovali model CAF,
je aj to, Ze sa organizacie systematicky zacali venovat monitoringu spokojnosti zamestnancov,
ob¢anov a vynimoc&ne aj vnimaniu spolo&nostou (vnimanie zamerané na zistovanie urovne byt pro-
spesny pre spolo¢nost).

Meranie vnimania zamestnancami zlepSilo prenos informacii najma pre vrcholovy manazment, jeho
naslednu snahu o spatnu vazbu vo vztahu k zamestnancom. Potvrdili to i opatovné hodnotenia
organizacii.

Meranie vnimania ob&anmi/zakaznikmi pomocou dotaznikov prinieslo zmenu zapojenia ob&anov/
zakaznikov do procesov organizacie verejnej spravy. Nedostatkom v8ak je velmi mala navratnost
dotaznikov, &m sa zniZuje relevancia podnetov, ale ¢asto je nedostato€ny i samotny obsah dotaz-
nikov, ktoré Castokrat nezahffiaju otazky, ktoré by boli podnetmi pre moznost zlepSovania kvality
organizacie. Velmi nizka navratnost dotaznikov je zatial spravidla v organizaciach — samospravy,
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na mestské urady, sudy a pod. Vynimku tvoria organizacie so zameranim na vzdelavanie, napr.
vysoké Skoly, nakolko dotazniky vypliaju Studenti a je mozné ich niekolkokrat oslovit (su vnimani
ako zakaznici).

Najslabsim ¢lankom v systéme merani spokojnosti je meranie vnimania organizacie spolo¢nostou.
Aj napriek odporucaniam modelu CAF ani jedna z organizacii tento pristup doposial neuplatfiovala.

Z toho dévodu bola vypracovana metodika, ktora bude navodom pre organizacie na ziskanie infor-
macii 0 vnimani organizacie najma z pohladu zmeny implementovanim modelu CAF v organizacii.
Sucastou metodiky je aj oblast vnimania spokojnosti zamestnancov, ob&anov a ostatnych kfu€¢ovych
zainteresovanych stran, ktoré maju vyznamny podiel na zlepSovani imidZzu a vnimania organizacie
spolognostou.

V sucasnosti su registrované v EIPA pre uplatiiovanie modelu CAF nasledujuce kateg6rie organi-
ZA&cii verejnej spravy:

* ministerstva a ostatné ustredné organy Statnej spravy

* vySSie uzemné celky,

* mestské urady, obecné urady

* vysoké Skoly a stredné Skoly,

+ domovy socialnych sluZzieb,

* nemocnice (zdravotné zariadenia),

* sudy (krajské a okresné),

+ dalSie organizacie verejnej spravy.

Mnohé informécie o Urovni merania vnimania vo vztahu k zakaznikom/obdanom, zamestnancom a
spolognosti boli ziskané z praktickych skusenosti Skolitelov, konzultantov a posudzovatelov nielen
modelu CAF v konkrétnych organizaciach (zo samohodnotiacich sprav a spatnych sprav z posude-
nia). Z doterajsich skusenosti je zrejmé, Ze organizacie vyuzivaju skér neformalne zistovanie spo-
kojnosti zamestnancov, resp. zakaznikov/ob&anov (na Skolach napr. u Studentov).

Podkladom pre navrh odbornej metodiky monitorovania vnimania spokojnosti bola analyza vystu-
pov zo Spatnej spravy z posudenia u€astnikov Narodnej ceny SR za kvalitu od roku 2011, pri¢om
spravy z posudenia spracovavaju externi posudzovatelia. Ide o organizacie verejnej spravy, ktoré
implementovali model CAF, resp. model vynimoc¢nosti EFQM. PozZiadavkou v ramci subkritéria 6.1
— meranie vnimania vo vztahu k ob&anom, je zistovanie spatnej vazby (ako vnimaju ob&ania orga-
nizaciu).

Z vysledkov posudenia organizacii verejnej spravy mozno skonstatovat dobré smerovanie pre mera-
nie vnimania vo vztahu k zakaznikom/ob&anom//klientom. Prave implementaciou modelu CAF sa
v mnohych organizaciach zacal realizovat systémovy pristup k monitoringu spokojnosti zakazni-
kov/ob&anov/klientov spolu s pravidelnym vyhodnocovanim (obvykle raz do roka). V organizaciach,
ktoré implementuju model CAF uZ niekolko rokov vidiet ich skusenosti, vedia odhadnut nastrahy
tvorby otdzok a obsahu dotaznikov a tak maju dotazniky zostavené zvacSa takym spdsobom, aby
bolo mozné identifikovat podnety na zlepSovanie. Prax ukazala, Ze organizacie, ktoré implementuju
model CAF, zacinaju byt vyrazne proklientsky orientované. Problém, ktory pretrvava, je v pocte
vratenych vyplnenych dotaznikov. Na zaklade doterajSich zisteni si zaznamenané uspokojuj-
uce vysledky v merani spokojnosti zakaznikov v organizaciach, ako napr. stredné a vysoké Skoly.
Néavratnost dotaznikov je zabezpe&ena tym, Ze ich vypifiaju Studenti prislusnych &kol. Ale ani tam
nie je mozné hovorif o Uspechu — ide o navratnost cca 25%.
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Pocas implementacie modelu CAF sa postupne zacalo aj s meranim vnimania spokojnosti zamest-
nancov formou dopytovania pomocou dotaznika. Nedostatkom bola obsahova stranka, ako aj spo-
sob kladenia otazok v dotazniku, nakolko vystupy neposkytovali podnety pre zlepSovanie. Boli
len Statistickou informéaciou o Urovni spokojnosti. Vykonavanie v organizaciach prispelo k zmene
pristupu v monitoringu vnimania spokojnosti zamestnancov vratane oblasti dopytovania.

NajlepSie prepracované merania spokojnosti vnimania su vo vztahu k zamestnancom a zvacsa su
aj preukazatelné pozitivne trendy, najma v organizaciach, ktoré implementuju model CAF viac ako
5 rokov. Velkym prinosom je skuto¢nost, Ze vo vSetkych organizaciach, ktoré implementuju model
CAF, sa realizuju merania vnimania spokojnosti zamestnancov. Otazkou, tak ako i pri zakaznikoch/
ob&anoch/klientoch, zostava navratnost dotaznikov zamestnancami a ochota vyplfiovania dotazni-
kov v organizaciach. Navratnost je v priemere 40-60%.

NajslabSou oblastou v ramci merani vnimania je meranie vnimania vo vztahu k spolo¢nosti. Ani
jedna z organizacii, ktoré implementuju model CAF, nema zavedeny systémovy pristup k meraniu
vnimania organizécie spolo¢nostou. Pokusy o meranie boli zaznamenané asi v 3-5 organizaciach,
av8ak mozno hovorit 0 systémovom pristupe s velmi nizkou navratnostou dotaznikov. Vyvstava
potreba preformulovania a zmeny formy ziskavania odpovedi, ktora by priniesla realne vystupy s
dobrou vypovedacou schopnostou. Problémovym sa javi i spésob distribucie a zberu vyplnenych
dotaznikov.

Z vystupov spatnych sprav z posudeni (Narodna cena SR za kvalitu v rokoch 2011-2017) je mozné
identifikovat oblasti, ktoré by mali organizacie désledne spracovat a reSpektovat v prospech orga-

nizaci:

+ stanovit ukazovatele cielovych hodn6t s ohfadom na redlnost ziskavania dat a ich vypovedaciu
schopnost,

» deklarovat planované cielové hodnoty a sledovat ich pinenie vo vztahu k stratégii, poslania, vizii,
hodn6t,

+ klast déraz na reakciu vystupov zo strany manazmentu (spatnej vazby) pre zamestnancov,

+ kluCové podnety zo strany zamestnancov musia byt podkladom pre vypracovanie akénych pla-
nov zlepSovania,

+ kvantitativne hodnotenie vysledkov realizovat tak, aby bolo mozné postupom €asu porovnavat
trendy.

V znaénej miere v dotaznikoch vnimania zamestnancami absentovali nasledovné oblasti:

* vnimanie imidZu a celkovej vykonnosti organizacie,

* moznost zapojenia do rozhodovacich procesov organizacie, do formulovania planov organizacie,
» ohodnotenie organiza¢nej kultury organizacie,

* Uroven dbvery v organizaciu,

* hodnotenie manazmentu,

» Uroven komunikacie a vedenie dialogu,

* previazanie vysledkov vnimania zamestnancami na vysledky vykonnosti zamestnancov.

Pri tvorbe dotaznikov merania vnimania spokojnosti zamestnancov:

+ dbat na to, aby otazky v dotazniku nemali len informaciu Statistického vyznamu a bolo z nich
zrejmé, ¢o je ddbvodom nespokojnosti zamestnancov,

+ otazky v dotazniku by mali dostato€ne pokryvat oblasti, ktorych vysledok by mohol sluzit ako pod-
klad k ziskaniu informacie o Urovni vnimania organizacie zamestnancami,

» otazky v dotazniku by mali byt previazané na naplnenie stratégie, poslania a vizie organizacie,

* je potrebné klast déraz na komunikaciu cielov uskutoéfiovaného prieskumu (¢o chce prieskumom
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organizacia dosiahnuf a ziskat), zverejiovat prehladné vysledky vSetkym zamestnancom pri-
meranym a efektivnym spésobom (odporucané je grafické alebo tabulkové spracovanie vysled-
kov), a poukazat na rieSenie podnetov,

po formalnej stranke vystupy z dotaznikov prezentovat v grafickej podobe (najlepsSie formou
stipcovych grafov s jasne preukazanou oéakavanou ciefovou hodnotou) s prislusnym slovnym
vysvetlenim,

uviest zakladné informacéné udaje o prieskume: pocet oslovenych, podiel odpovedi, obdobie rea-
lizacie prieskumu a pod.,

pri vytvarani grafov sa odporuca vyuzivat 5 stupriovu Skalu (tzv. Likertova Skala) a dat moznost
vyjadrenia v otazke v pripade nespokojnosti,

snazit sa vybrat jeden vysledok v ramci skupiny vysledkov s najva¢Sou vypovedacou schopnos-
fou vo vztahu k cielom organizacie alebo je vhodna agregéacia viacerych vysledkov v danej sku-
pine do jedného vysledku,

z dévodu zvySenia navratnosti dotaznikov a konkrétnych podnetov na zlepSenie, kombinovat via-
cero spdsobov ziskavania informacii zo strany ob¢anov.

Z doteraz uvedeného vyplyva, Ze metodicky postup, vratane metdd merania (formy kvalitativneho aj
kvantitativneho vyhodnotenia), bude ¢leneny do troch kategorii:

meranie spokojnosti obéanov (klientov a zakaznikov, ktori maju priamy kontakt s organizaciou
z dévodu vyuzivania jej sluzieb),

meranie spokojnosti zamestnancov,

meranie spokojnosti ostatnych zainteresovanych stran (spolo¢nost).

Overenie poznatkov z kapitoly 3:

1. Je potrebné vyuZivat zistovanie spokojnosti od 3 zakladnych skupin respon-
dentov pri niektorom z nastrojov manaZzérstva kvality?

Co je najslabsim &lankom v systéme merani spokojnosti?

S akymi nedostatkami sa moZzete stretnut pri merani spokojnosti?

Ktora oblast sa javi ako najslabSia v ramci merani vnimania?

Na Co sa treba zamerat pri tvorbe dotaznika?

o1 &

27




&

CAF CENTRUM

|

Zainteresovane
strany

V organizaciach
verejnej spravy

URAD PRE NORMALIZACIU,
METROLOGIU A SKUSOBNICTVO
SLOVENSKE) REPUBLIKY

$




Odborna metodika ziskavanie spatnej
vazhy od zainteresovanych stran

4 Zainteresovane strany
v organizaciach verejnej
spravy

4.1 Analyza a zakladné rozdelenie zainteresovanych stran
v organizaciach verejnej spravy

Pojmom zainteresované strany je mozné chapat organizécie verejnej spravy (Ustredné organy Stat-
nej spravy, samospravy, dalSie organizacie tretieho sektora a pod.), ale aj iné skupiny alebo jednot-
livcov, ktori ovplyvriuju svojou ¢innostou chod institucie, maju dosah na jej €innosti, maju pozitivny
alebo negativny vplyv na jej Zivot, vplyvaju na dianie v in8titucii, jej ¢innost, uspech €i neuspech
a pod.

NajCastejSie sa dnes so zainteresovanymi stranami a riadenim zainteresovanych stran stretavame
v projektovom a strategickom riadeni, kde je tato problematika podrobne rozpracovana.

Najtradi¢nejSi postup analyzy zainteresovanych stran je v prvej faze identifikovat tieto organizacie,
resp. jednotlivcov, a samozrejme nasledne ich analyzovat. Toto je moZné nazvat prvou fazou prace
SO zainteresovanymi stranami v organizaciach verejnej spravy. Nasledne je v druhej faze dblezité
prioritizovat zainteresované strany na zaklade ich vnimanej urovne zaujmu a moci €i vplyvu na insti-
tuciu.

Prioritizacia zainteresovanych stran napomaha k lepSiemu uvedomeniu si ich vplyvu a ulohy, uvedo-
meniu si ich rozdielnej pozicie, odliSenie tych menej vyznamnych od vyznamnych a pod.

Rovnako aj v internej rovine, su zamestnanci, ktori su bud manazérmi, ale hlavne su zamestnan-
cami, ktori su skér vykonavatelmi, a aj tu je rozdiel v ich vplyve a interakcii v organizacii, kde funguju,
resp. nefunguju odbory €i zastupcovia zamestnancov, aku ulohu maju rézne oddelenia €i organi-
zacné zlozky.

Nakoniec v tretej faze je potrebné pochopit kii€ové zainteresované strany, aby ich bolo mozné
zapojit do ucinného komunika¢ného planu.

Zakladné delenie zainteresovanych stran:
externé zainteresované strany — kone€ny spotrebitel vyrobku, verejnej sluzby, dodavatelia,
obchodni partneri, organy Statnej spravy, iné institucie,
interné zainteresované strany — ktoré su vo vnutri organizécie, zamestnanci, kfu€ovi zamest-
nanci, neformalni vodcovia, odbory, zastupcovia zamestnancov.
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4.2 Priklady zainteresovanych stran v organizaciach
verejnej spravy

Cielom odbornej metodiky je ¢o najviac ufahcit pouzivatefom pracu pri ziskavani spatnej vazby od
zainteresovanych stran. V tejto kapitole sa uvadzaju konkrétne priklady z praxe zainteresovanych
stran v organizaciach verejnej spravy. Urcite nie su vyCerpané vSetky moznosti prikladov a ani uve-
dené priklady nemusia byt vSetky aplikovatelné v jednotlivych organizaciach verejnej spravy. Maju
skér napomact fah8iemu zorientovaniu sa pri tvorbe analyzy zainteresovanych stran v organizacii
verejnej spravy.

1. Ministerstva a ostatné organy Statnej spravy

Externé zainteresované stran Interné zainteresované stran

ob&an/zékaznik, Ustredné organy Statnej spravy, Urad vla- vedenie, formalni a neformaini vod-
dy SR, samospravy, vyssie uzemne celky, ZdruZenie miest covia, zamestnanci, odbory
a obci Slovenska, Unia miest SR, K8, dodavatelia

2. Samosprava — vysSie Uzemné celky a miestna samosprava

Externé zainteresované stran Interné zainteresované stran

ob¢an/zakaznik, dalSie organy Statnej spravy, samospravy, vedenie, formalni a neformalni vod-
vysSie uzemné celky, ZdruZenie miest a obci Slovenska, covia, zamestnanci, odbory, pos-
Unia miest SR, SK8, Asociacia prednostov Uradov miest- lanci

nej samospravy v SR, Asociacia komunalnych ekonémov,

dodavatelia

3. Skolstvo — vysoké 8koly, stredné &koly, zakladné skoly, materské Skoly

Externé zainteresované stran Interné zainteresované stran

zriadovatel Skol (Ministerstvo Skolstva SR, vySSie uzemné vedenie, formalni a neformalni vod-
celky, obce a mesta), Studenti, Skoly a Skolské zariadenia, covia zamestnanci, odbory

rodi¢ia ziakov a Studentov, dodavatelia, agentiry na pod-

poru vyskumu a vyvoja, Statna Skolska indpekcia, Statny

pedagogicky ustav, vedecké agentury, metodicko-pedago-

gické centra, profesijné zdruZenia ucitelov, zdruzenia rodi-

¢ov, organizacie/institucie/zamestnavatelia vo vSeobec-

nosti

4. Socialna starostlivost — zariadenia socialnych sluzieb

Externé zainteresované strany Interné zainteresované strany

obfan — klient zariadenia socialnych sluzieb, rodinni vedenie, formalni a neformalni vod-
prislusnici klientov, vySSie uzemné celky, obce a mesta, covia zamestnanci, odbory
Ministerstvo prace, socialnych veci a rodiny SR, UPSVR,

organy Statnej a verejnej spravy, Socialna poistovna, zdra-

votné poistovne, pacientske zdruzenia, Urad na dohlad nad

zdravotnou starostlivostou, zdravotné poistovne, zaujmové

zdruZenia seniorov, dodavatelia
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5. Verejny poriadok a bezpe&nost — mestské a obecné policie

Externé zainteresované strany Interné zainteresované strany

ob&an/zékaznik, organy Statnej a verejnej spravy, Minister- vedenie, formalni a neformalni vod-
stvo vnutra SR, Policajny zbor SR, mestské a obecné poli- covia, zamestnanci v Statnej sluzbe,
cie, Colna sprava, dodavatelia zamestnanci vo verejnej sluzbe

6. Zdravotnictvo — zdravotnicke zariadenia

Externé zainteresované strany Interné zainteresované strany

ob&an — pacient, pribuzni pacientov, nemocnice, vySSie vedenie, zamestnanci, formalnia ne-
uzemné celky, obce a mesta, Ministerstvo zdravotnictva formalni vodcovia, odbory

SR, zdravotné poistovne, Socialna poistovia, organy stat-

nej a verejnej spravy, asociacie lekarov, asociacie posky-

tovatefov zdravotnickej resp. kupelnej lieCby, asociacie

lekarnikov, Urad na dohlad nad zdravotnou starostlivostou,

zdravotné poistovne, lekarne, zdruzenia pacientov, doda-

vatelia

7. Organizacie zabezpedujuce ochranu zivotného prostredia

Externé zainteresované strany Interné zainteresované strany

ob¢an/zakaznik, organy Statnej a verejnej spravy, Minister- zamestnanci, formalni a neformalni
stvo Zivotného prostredia SR, Slovenska indpekcia Zivot- vodcovia, odbory

ného prostredia, samosprava, mimovladne organizécie

v oblasti Zivotného prostredia, dodavatelia

8. Organizacie zabezpecujuce byvanie a infrastrukturu

Externé zainteresované strany Interné zainteresované strany

ob¢an/zakaznik, vy$Sie uzemné celky, obce a mesta, Mini- zamestnanci, formalni a neformalni
sterstvo dopravy, vystavby a regionalneho rozvoja SR, vodcovia, odbory

Statny fond rozvoja byvania, organy $tatnej a verejnej

spravy, Narodna dialniéna spolodnost, Zelezniéna spo-

lo&nost Slovensko, ZSR, Slovenska sprava ciest, letiska,

pristavy, dodavatelia

4.3 Mapovanie zainteresovanych stran

Velmi dblezita druha faza je zaloZzena na vytvoreni jednoduchej vizualnej mapy a zaradeni identi-
fikovanych zainteresovanych stran do matice. Vizualne znazornenie ulah&uje pohlad na to, ktoré
zainteresované strany by mali ziskat najvacsiu pozornost.

31


https://managementmania.com/sk/verejny-poriadok-a-bezpecnost
https://managementmania.com/sk/zdravotnictvo-zdravie
https://managementmania.com/sk/ochrana-zivotneho-prostredia
https://managementmania.com/sk/byvanie-a-spolocenska-infrastruktura

Odborna metodika ziskavanie spatnej
vazhy od zainteresovanych stran

100%

< _Udrzovat KLUEOVI HRAGI!

o informovanych

50%

> Najmenej doleziti Udrzovat

© v- . .

I - ziadna akcia spokojnych
0% mala 50% velka 100%

Obr. ¢. 1: Matica zainteresovanych stran (Zdroj: Friedel, L.)

Matica BCG (BCG Matrix, Growth-share matrix, Bostonska matica) je metdda, ktora pochadza od
poradenskej firmy Boston Consulting Group (BCG), odtial aj jej ndzov BCG matice alebo Bostonska
matica (https://managementmania.com). PouZiva sa pre hodnotenie portfélia organizacie:

* miera rastu,

e podiel na trhu.

NajCastejSie sa identifikované zainteresované strany rozcleriuju podfa miery vnimaného zaujmu
a moci/vplyvu na organizaciu, projekt alebo situéciu, pre ktoru zainteresované strany mapujete a
chcete analyzovat. Mieru vnimaného zaujmu zainteresovanych stran je mozné definovat pomocou
mapy/matice, ktoru je mozné pripravit podfa kritérii, ktoré mapujuce organizacie povazuju za vhodné
a zmysluplné. Skalu v matici je mozné upravit véeobecne (maly alebo velky zaujem a moc) alebo
relativne v Skale od 0% do 100%. V prvom pripade déjde k roz¢leneniu do kvadrantov a potom na
vzajomnom rozlozZeni zainteresovanych stran nezalezi. Ak sa pouzije Skala v percentach, je mozné
do matice vizualne umiesttiovat relativne polohy zainteresovanych stran voéi sebe. Je to zdihavejsi
postup, ale je tak mozné sledovat konkrétne argumenty ohladom z&ujmu, moci a vplyvu zaintereso-
vanych stran.
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4.4 Ako komunikovat so zainteresovanymi stranami

Tretou fazou v procese mapovania zainteresovanych stran je urcit a stanovit priority pre komunika-
ciu zo zainteresovanymi stranami.

Nie vSetky zainteresované strany a ich nazory, potreby a namety mézu mat, resp. maju, rovnaku
vahu. Preto je potrebné prioritizovat, teda urcit, zadefinovat a identifikovat najddleZitejSie zainte-
resované strany, ktorych nazory by mali byt maximalne pretavené do reality a aplikované. Silné
zainteresované strany so zaujmom o dianie su tie najdbleZitejSie zainteresované strany. Na nich je
nutné sa zamerat, aby byli spokojni, informovani a mohli prispievat k naplfianiu a Uspechu strate-
gického ramca organizacie. O ich o€akavaniach ide v definicii stratégie, prezentovanej na zaciatku.

Mali by byt uzko zapojeni do Cinnosti organizacie, zaleZitosti je s nimi nutné Casto konzultovat,
komunikovat a riesit. Nie je to automatické, nie je to samozrejmost a zdaleka nie vSetci by mali byft,
¢i mézu byt, kfu€ovymi zainteresovanymi stranami. Aj preto sa vykonava analyza zainteresovanych
stran, aby bolo mozné v zainteresovanych stranach urobit poriadok a urcit priority.

Dal$im v&eobecnym odportiéanim je, Ze s tymi, ktori maju va&si zaujem (aj ked nedisponuji mocou),
je uzito¢né komunikovat, poskytovat im informacie, ktoré uspokojuju ich zaujem. Hoci tieto zaintere-
sované strany nemdzu prili§ veci ovplyvnit, pokial ide o ich postavenie v pomyselnej hierarchii moci,
mbze niekedy nastat situacia, ked tomu bude inak.

Overenie poznatkov z kapitoly 4:

1. Co znamené pojem zainteresované strany, a kde sa s nim najéastej-
Sie stretavame?
2. Naco je potrebna alebo délezita prioritizacia zainteresovanych stran?

3. Aké pozname postupy analyzy zainteresovanych stran, a ktory z nich
je povazovany za najviac pouzivany, tzv. tradi¢ny?
4. Popiste zakladné delenie zainteresovanych stran.

5. Uvedte totozné priklady externych a internych zainteresovanych stran
v organizaciach verejnej spravy.
6. Vymenujte a popiste tri fazy v procesu mapovania zainteresovanych
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5 Metody spatnej vazhy
— monitoring spokojnosti,
meranie vnimania

Tato kapitola sa venuje réznym typom, spdsobom a najma metédam ziskavania spatnej vazby zain-
teresovanych stran verejnej spravy, teda zakaznikov/klientov/ob&anov a zamestnancov. V kapitole
€. 6 sa uvadza Sirsi prehfad pouzivanych typov, spésobov a metdd pre komplexnejsi pohlad na pro-
blematiku.

5.1 Typy a sposoby merania vnimania a monitoringu
spokojnosti

Zakladnym spoloénym znakom je delenie na 2 zakladné typy merania vnimania a monitoringu spo-

kojnosti zainteresovanych stran:

1. Priamy typ — priame oslovenie zainteresovanej strany na vyjadrenie nazoru/spokojnosti s orga-
nizaciou. Oslovenie sa m6ze uskutoc¢nit viacerymi formami, a to osobne, emailom, cez mobilnu
aplikaciu atd.

2. Nepriamy typ — ide o zistovanie preferencie zakaznikov bez priameho oslovovania na zaklade
dostupnych inform&cii a ich reakcii a chovania (vyhlfadavanie na webovych strankach, pocet kili-
kov na konkrétnu webovu stranku, reakcie na socialnych sietach a pod.).

5.1.1 Priamy typ merania vhimania a monitoringu spokojnosti

Spokojnost zakaznika mozno definovat ako suhrn pocitov zakaznika, odvodeny od rozdielov jeho
oCakavani a vnimanej reality. Ide vlastne o vnimanie zakaznika tykajuce sa stupfa splnenia jeho
poziadaviek (definicia EFQM). V zuZzenom pohlade je mozné to isté aplikovat aj v pripade zamest-
nancov.

Je délezité si uvedomit, Ze informacie o vyvoji spokojnosti zakaznikov a spokojnosti zamestnancov
su dolezitym podkladom pri projektoch trvalého zlepSovania.

V rdmci priameho typu merania vnimania zakaznikov a zamestnancov sa vo vacsine pripadov vyu-
Zivaju prieskumy spokojnosti zakaznikov. Ide o najjednoduchSsi spdsob pre poskytovanie podpory
zakaznikom, teda priame oslovenie prostrednictvom prieskumu spokojnosti zdkaznikov. Prieskumy
su v sucasnosti najviac vyuZivané a su vhodnym nastrojom na zhromazdovanie udajov tykajucich
sa spokojnosti zakaznikov. Realizuju sa najma pomocou elektronickej komunikacie (email — osobné
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oslovenie, Specializované portaly — anonymné prieskumy atd.) alebo v papierovej podobe. Rela-
tivne v kratkom ¢asovom useku a za pomerne nizke finanéné prostriedky je mozné ziskat pomerne
vysoky pocet odpovedi.

Priamy typ je moZné rozdelit na 3 zakladné skupiny prieskumov:

1. Prieskumy spokojnosti zainteresovanych stran pomocou pouzivanej aplikacie
Mobilné aplikacie sa vyuzivaju najma pocas pouzivania sluzby, ktora je oby&ajne podlozena
dihodobou zmluvou o poskytovani sluzby a je kontrolovana osobitnou mobilnou aplikaciou
poskytovatela sluzby. Aplikacia prinaSa okamzitu reakciu a potencialne vysoku mieru odozvy.
Nevyhodou je, Ze priestor na poskytovanie spatnej vazby je obmedzeny na maly pocet otazok,
priCom odpovede je mozné poskytovat najmad oznacenim piktogramov. Pokial sa prida vacsi
pocet otazok, klesa ochota poskytovania pravidelnej spatnej vazby od zainteresovanych stran.

2. Jednorazové prieskumy spokojnosti zainteresovanych stran
Tieto prieskumy sa realizuju okamzite po poskytnuti sluzby alebo zavedeni novej funkcionality.
MbZu sa vykonavat prostrednictvom e-mailu, osobného rozhovoru alebo telefonicky. Casto sa
stava, Ze ziskavanie spéatnej vazby je bez pridanej hodnoty pre zakaznika. Odporuca sa poZia-
dat o spatnu vazbu hned po vyrieSeni problému alebo pri prezentacii novej funkcie produktu.
Sem patria aj tzv. prieskumy po servise (napr. oprava zariadenia, vydanie aktualizovanej verzie
metodického usmernenia ¢i pokynu), ktoré mdzu trvat o nieco dlhSie ako po poskytnuti sluzby
alebo zavedeni novej vlastnosti sluzby/produktu. AvSak spoloénym znakom je ich naroéné nasta-
venie tak, aby priniesli pridant hodnotu pre organizaciu a zbyto€ne nezataZovali zakaznikov.
V pripade zamestnancov ide o prieskumy vykonavana zvy€ajne po zmene pracovnych postupov.
Jednorazové prieskumy spokojnosti sa vyuZzivaju aj v pripade zistovania spéatnej vazby od spo-
lo€nosti. Ako priklad je mozné uviest organizovanie dfia otvorenych dveri alebo pri vyznamnej
udalosti (napr. den elektromobility).

3. Pravidelne sa opakujuce prieskumy zakaznikov a zamestnancov
Opakované prieskumy sa realizuju takmer v plnom rozsahu e-mailom. Ide najma o oslovenie
zakaznikov a zamestnancov s cielom ziskat spatnu vazbu o celkovej spokojnosti s danou orga-
nizaciou. Vyhodou je moZznost zacielenia na zakaznikov v jednotlivych segmentoch vratane kla-
denia detailnych otazok alebo zamestnancov, ktori poskytuju osobitny druh sluzieb. Umozniujua,
aby zakaznici a zamestnanci odpovedali podrobnejSie a poskytli konStruktivnu spatnu vazbu.

sy v

sah a pravidelné zatazenie zainteresovanych stran. Je velmi dolezité spravne nastavenie otazok
a nacasovanie prieskumu vratane pouZzivania uzivatelsky privetivého IT nastroja na prezentaciu
prieskumu. Tieto prieskumy sa najviac pouZzivaju vo verejnej sprave vzhladom na prevazne diho-
doby a pravidelne sa opakujuci charakter poskytovanych verejnych sluzieb.

5.1.2 Nepriamy typ merania vnimania a monitoringu spokojnosti zainteresovanych stran

Ide o nepriame skimanie reakcii zainteresovanych stran z réznych zdrojov informacii, ktoré su
dostupné bez potreby ich oslovenia. V pripade zakaznikov je mozné pouZit prevadzku a obsah svo-
jich webovych stranok. Je mozné ziskat prehlad o zvykoch zakaznikov ako napr. sledovanie najviac
vyhladavanych produktov a sluZieb, staZznosti a reklamacie, ¢as straveny na webe. Okrem toho sa
¢asto sleduju aj nazory a zvyklosti zakaznikov na socialnych sietach ako zdielanie nazorov zakaz-
nikov na produkty a sluzby. Podobne sa pristupuje aj v pripade zamestnancov, pricom primarnym
internym zdrojom inform&cii su intranet, namety zamestnancov (napr. cez schranku napadov), ako
aj zavery z pracovnych porad. Nepriamy typ je vyrazne drahSi ako priamy. V porovnani s priamym
typom vyZaduje on-line monitoring, spracovanie velkého poctu udajov, vyberu spravnych udajov,
ich vhodnej interpretacie a najma kvalitnych a dobre platenych analytikov. Tieto spdsoby vyuzi-
vaju najma velké sukromné spolo¢nosti posobiace v oblasti informa¢no-komunikaénych technolégii
alebo prevadzkovatelia socialnych sieti.
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5.1.3 Sp6soby merania vnimania zakaznikov

Je znamych niekolko spésobov merania vnimania zédkaznikov. Existuju 3 zédkladné spdsoby:
* miera spokojnosti zakaznikov (Customer Satisfaction Score, CSAT),

* miera usilia zakaznikov (Customer Effort Score, CES),

* miera lojality zakaznikov (Net Promoter Score, NPS).

Miera spokojnosti zakaznikov (CSAT)

Ide o jednoduché meranie spokojnosti zakaznika. CSAT je metdda, ktora sa pouziva na meranie
pocitov zékaznikov v suvislosti s nedavnou interakciou. Spokojnost zakaznika v tomto pripade sa
najviac spaja s pocitom Stastia.

CSAT pri komplexnom prieskume spokojnosti zakaznikov sa zvy€ajne zobrazuje v percentéach, ¢o
predstavuje pocet pozitivnych reakcii zdkaznikov zo 100. Napriklad 80 pozitivnych reakcii a 20 nega-
tivnych reakcii ma za nasledok skére CSAT 80%. Vzorec je nasledovny:

% spokojnych zakaznikov = pocet spokojnych zakaznikov/pocet odpovedi
Vv prieskume spokojnosti

Prieskum sa m6ze vykonavat pomocou bodového hodnotenia (napr. od 1 do 5, kde 1 znamena naj-
nizSiu spokojnost, pricom 1 = Velmi nespokojny, 2 = Nespokojny, 3 = Neutralny, 4 = Spokojny a 5 =
Velmi spokojny, pri€om prevazne spokojni su ti zakaznici, ktori dali 4 alebo 5 bodov) alebo pomocou
emotikonov, kedy su tiez pridelené prejavy spokojnosti/nespokojnosti k jednotlivym emotikonom.
Emotikony sa pouzivaju najmé v priebehu emailovej komunikacie, pricom je mozné hodnotit kazdy
mail alebo ukonc&enie celej komunikacie.

Tento spbsob sa €asto pouZziva aj na zistenie spokojnosti zakaznika s konkrétnym zamestnancom,
pricom v tomto pripade staci ur€it priemernu spokojnost. Pri tejto metéde je mozné vyuzit v najvacsej
miere benchmarking, teda porovnanie sa.

Miera usilia zakaznikov (CES)

Tymto spbésobom sa meria miera ,obtiaZznosti“ pre zakaznika vyrieSit nejaky konkrétny problém,
t.j. aké lahké alebo naopak tazké pre zakaznika je vyrieSit ho. Typickym prikladom je kontaktova-
nie zakaznickeho servisu — na kolky krat bol zakaznik spojeny s operatorom, kofko krokov tomu
predchadzalo, s kolkymi operatormi musel rozpravat, nez bol presmerovany na toho spravneho
a pod. Pre toto meranie je podstatna vedomost organizacie, Zze 94% zakaznikov by kupilo jej produkt
¢i sluZzbu znova, ak by im to prinieslo zanedbatefni namahu. (https://hbr.org/2010/07/stop-trying-
to-delight-your-customers).

Metéda CES teda nesleduje spokojnost zakaznikov s kvalitou poskytnutych tovarov a sluzieb, ale
meria Usilie zakaznikov, ktoré im prinieslo vyrieSenie ich problému — zvy€ajne v rozsahu od 1 (velmi
Touto metédou sa meria spokojnost zakaznika, ale cez meranie jeho vynaloZzeného usilia (za pred-
pokladu, Ze &im lahSie je splinit tlohu, tym vacsia je pridana hodnota pre zakaznika).

Miera lojality zakaznikov (Net Promoter Score - NPS)

Net promoter score meria presne to, kolko je tak spokojnych zakaznikov, Ze by odporudili produkty/
sluZzby organizacie inym zakaznikom. NPS funguje nasledovne: Zakaznici, hodnotia zaslany dotaz-
nik k vybranej sluzbe alebo produktu na stupnici od 0 do 10. Po poskytnuti odpovede su rozdeleni
do troch skupin:
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+ Kiritici (hodnotenie 0 - 6) — negativne hodnotenie so zdielanim negativneho nazoru/skusenosti
inym zakaznikom. Je potrebnych az pat pozitivnych nazorov od promotérov, aby bol neutralizo-
vany jeden zly nazor.

» Pasivni (hodnotenie 7 - 8) — neodporucaju sluzbu alebo produkt, avSak nezdielaju svoje nega-
tivne postoje inym zakaznikom. Ak najdu lacnejSiu ponuku, nevahaju prejst ku konkurencii. Su
velmi citlivi na cenu.

* Promotéri (hodnotenie 9 -10) — odporucaju sluZzbu alebo produkt, pricom zdielaju svoje pozitivhe

/////

chyby a nadSene pomahaju rozvijat sluzby a produkty.

Zakaznici hodnotia pravdepodobnost Skalou od 0 do 10. NPS sa pohybuje v hodnotach medzi -100
a +100. NajuspesnejSie firmy dosahuju skoére v rozmedzi +50 az +80. Vzorec pre NPS je:

[(promotéri/100)*100] minus [(kritici/100)*100] = 40

Akykolvek vysledok nad 0 je povazovany za dobry, nad 50 za vynikajuci a nad 70 za svetovy. Tato
metoda sa aplikuje obvykle kazdy Stvrirok a pouZziva ju aj Apple.

Porovnanie charakteristik vSetkych uvedenych sp6sobov je k dispozicii na linku: https://www.web-
support.sk/blog/2016/11/tri-otazky-ktore-by-ste-sa-mali-opytat-svojich-zakaznikov/, pri€¢om na zaklade
vyuzivania tychto spdsobov sa zostavuje aj tzv. Happiness Dashboard (panel Stastia zakaznikov),
ktory je k dispozicii na linku:

https://www.nicereply.com/more/customer-happiness-stats.

Okrem tychto spOsobov existuje viacero Specifickych spésobov ako napr. Smileyboxy (pouziva ich
Slovenska Posta a.s. a Nay a.s.), Exit interview, Mystery shopping, atd’.

Vzhladom na to, Ze CES a NES sa pouziva najma v sukromnom sektore alebo vynimo¢ne aj vo
verejnej sprave (po aplikovani vybraného nastroja manazérstva kvality minimum 10 rokov), nosnou
metodou bude tzv. CSAT, ktoru vyuzivaju aj organizacie verejnej spravy a poskytuje moznosti ben-
chmarkingu (porovnavania sa) s inymi organizaciami.

Zhrnutie hlavnych zloziek uvedenych metrik je uvedené v tabulke &. 1, ktora znazoriuje rozdiely
medzi tromi zakladnymi spésobmi merania vnimania prehladnejSie.

Tab. ¢. 1: Rozdiely medzi CSAT, CES a NPS
(Zdroj: https://www.websupport.sk/blog/2016/11/tri-otazky-ktore-by-ste-sa-mali-opytat-svojich-zakaznikov/)

Customer Satisfaction Score Net Promoter Score
(CSAT) (NPS)

Ako je pravdepodobné, Ze by

Otazka Ako ste t())c:jll zr\)lglégglrjlg S mojou Firma mi ulatngtl)llaérrrl]isenle méjho ste odporudili nagu firmu pria-
P ' P ’ telovi alebo kolegovi?
Velmi nesuhlasim/Nesuhlasim/
o Ciasto¢ne nesuhlasim/Neviem/
ghais 1 =5aE i =0 Ciastocne suhlasim/Suhlasim/Plne U=l
sthlasim
Meranie CSAT je priemer vSetkych prija- ~ CES je priemer vSetkych prijatych  NPS = % podporovatelov - %
tych hodnoteni hodnoteni kritikov
e » Ked sa komunikacia neobnovi 24 -  Frekvencia by mala odrazat
::o ousiva #) k:;drejJntgéaT:g :_%):iﬁjorou 48 hodin potom, ako je zakaznikovi  vas produktovy cyklus, napr.
P pr. v podp poskytnuté rieSenie kvartalne
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5.1.4 Spobsoby merania vhimania zamestnancov

Dostupna odborna literatira a informacné zdroje neuvadzaju jednotny zoznam metdd. Na zaklade
skimania réznych zdrojov a spésobov je mozné dospiet k tymto zakladnym:

* Miera spokojnosti zamestnancov (Employee Satisfaction Index, ESI),

* Miera lojality zamestnancov (Employee Net Promoter Score, eNPS),

* Neformalne rozhovory(Informal Chats, IC),

» Skupinové stretnutia (Listnening Tours, LT).

Miera spokojnosti zamestnancov (ESI)

Hodnotenie stupria spokojnosti zamestnancov s ich pracovnym postavenim ESI je vyznamné
z dévodu kauzalnej suvislosti medzi spokojnymi/motivovanymi zamestnancami, u ktorych je vacsia
pravdepodobnost, Ze prinesu spokojnost zakaznikom a dosiahnu uspesny pracovny vykon.

Metbda sa realizuje pomocou prieskumu spokojnosti zaloZzeného na vybere klu¢ovych oblasti, ktoré
spolu predstavuju celkovu skusenost personalu. Prieskum sa méze vykonavat pomocou bodového
emotikonov, kedy su tiez pridelené prejavy spokojnosti/nespokojnosti jednotlivymi emotikonmi. Vzo-
rec na vypocet je:

Miera spokojnosti zamestnancov (v %) = celkovy pocet dosiahnutych bodov / pocet otazok
v rédmci prieskumu spokojnosti x 100

ESI je obdobou CSAT pre zakaznikov a klientov vo organizaciach verejnej spravy.

Miera lojality zamestnancov (eNPS)

eNPS je spbsob, ktory je zaloZzeny na NPS (vid. 5.1.3) na meranie lojality zamestnancov. Pévodny
spOsob, ktory bol zamerany na zistenie lojality zdkaznikov, bol postupne upraveny aj pre interné
potreby organizécie a zamerany na jej zamestnancov. Meria pravdepodobnost ¢i zamestnanec bude
ochotny odporucit organizaciu ako vhodné miesto na pracu a jej produkty a sluzby, ktoré sa posky-
tuju zakaznikom. Poskytuje informacie o tom, €o sa zamestnancom v organizacii paci a nepaci.

Metodika je rovnaka ako v pripade NPS, teda zamestnanci mézu vyplnit dotaznik s nizSim poctom
otazok, pri¢om podla odpovedi su zaradeni do 3 skupin (kritici, pasivni a promotéri).

Zamestnanci hodnotia lojalitu k organizacii Skalou od 0 do 10. Vzorec je rovnaky ako v pripade NPS.

Akykolvek vysledok v intervale (-10;20) je povazovany za dobry. Nad 20 za vynikajuci a nad 40 za
svetovy. Tento spdsob sa aplikuje cyklicky, obvykle kazdy Stvrtrok.

Neformalne rozhovory
Na rozdiel od prieskumov najhlbSie a najrychlejSie informacie poskytuju tzv. neformalne osobné
rozhovory so zamestnancami.

Ide o jednoduché neformalne rozhovory personalistov so zamestnancami, ktoré su déverné. Iba
vysoka spokojnost a najméa nespokojnost a potreby zamestnancov sa uvadzaju na dalSie spraco-
vanie v anonymnej podobe. Tieto sa nasledne spracuju do jednotného prehladu. Sleduje sa vyvoj
poctu negativnych reakcii a u€innost prijatych napravnych opatreni na odstranenie negativnej reak-
cie.
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Tento spbsob je jednoduchy, neformalny a vyZzaduje si relativne malé Usilie. Nevyhodou je obava
z individualnej zaujatosti a pripadnych odvetnych opatreni. Navyse si vyZaduje uvolnenie kazdého
zamestnanca z vykonu prace pocas pracovnej doby (zniZuje produktivitu zamestnancov).

Skupinové stretnutia

Su zaloZzené na skupinovom rozhovore. Do skupin na realizaciu rozhovorov su vybrani zamest-
nanci nahodne alebo podla organizaéného utvaru &i projektovej tlohy. Ide o cielenu diskusiu, ktora
je zamerana na konkrétnu tému, ako su napr. odmeny &i uznanie zamestnancov. Diskusiu vedie
nestranny moderator, ktory pomaha vytvarat pocit bezpe¢ného miesta pre otvoreny dialég medzi
zamestnancami a po€as rozhovoru méze klast otazky. V tomto pripade su zamestnanci zvycajne
ochotni poskytnut konstruktivnu spatnu vazbu a €asto zdielaju pozitivne svedectva o vyhodach pre
spolognost (napr. timové kamaratstvo, motivujuce ciele). Vyhody su pocit nestrannosti, zapojenie
roznych skupin zamestnancov, prilezitost klast nasledné otazky. Nevyhodami su strach z odplaty
a Casto vahavi u€astnici diskusie. Vyhodnotenie je podobné ako v pripade predchadzajuceho spb-
sobu.

Okrem tychto spdsobov sa vyskytuje aj niekolko inych, ktoré kombinuju vysSie uvedené metody.
Ako priklad je moZné uviest metédu PERK, (Purpose, Engagement, Resilience, and Kindnes) ktory
vyvinula Univerzita v Berkley. Identifikovali Styri kfu¢ové piliere Stastia v praci: ucel, angazovanost,
odolnost a laskavost.

Typy a sp6soby merania vnimania a monitoringu spokojnosti zainteresovanych stran predstavuju
uvodny prehlad ku vSetkym pouzivanym metédam.

5.2 Kvalitativne a kvantitativne metady monitoringu
spokojnosti

Kvalitativne metody predstavuju zber, analyzu a interpretaciu udajov, ktoré nemozno kvantifikovat.
Sluzia k pochopeniu daného problému. Ulohou kvalitativnej metddy je vysvetlit a pochopit nazory a
postoje o skumanej oblasti, spoznat motivacnu a hodnotovu orientaciu respondentov, zistit, ako sa
ich vnimanie transformuje do spravania sa a postojov k organizacii. Kvalitativna metéda je odpove-
dou na otazky:

Co?

Akym spbsobom?

Preco?

Kvalitativha metéda oslovuje malé mnoZstvo respondentov, aviak ide o konkrétne zistovanie infor-
macii. V kone¢nom désledku uvedena metéda prinasa konkrétnejSie informacie. Pri kvalitativnej
metode ide o jedine¢né rozhovory, pricom odpovede na otazky su spontanne. [28]

Kvantitativne metody predstavuju Statistické vyhodnotenie zberu udajov. Pri dostatoénom mnoZstve
ziskanych informacii je mozné ziskat uceleny realny obraz o vnimani druhou stranou. UmoZriuje
zaroven zistit vzajomné suvislosti dvoch resp. viacerych znakov. Kvantitativne metédy odpovedaju
na otazky:

Kto?

Kedy?

Kde?

Kolko?
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| Tab. ¢. 2: Zakladna charakteristika kvantitativnych a kvalitativnych metod [24]

Charakteristika [ Kvantitativha metoda Kvalitativha metoda

Analyza sekundarnych materidlov a Hibkové osobné rozhovory, skupinové
Udajov, Standardizovany rozhovor, a expertné rozhovory.

pisomny dotaznik, Standardizovany

telefonicky rozhovor.

Presne stanovené formulovanie ota- Volne formulované otazky, pocet ota-

zok a ich poradie. zok nie je obmedzeny, otazky vedu k
vysvetleniu motivacie a podstatnych
suvislosti.

Osoba, ktora kladie vopred formulo- Dékladne pripravena osoba, ktora
vané otazky v ur€enom poradi tak, ovldda tému dopytovania, pozna ciel
aby mali minimalny vplyv na priebeh dopytovania a kladie otéazky podfa prie-
rozhovoru, efektivne kladené otazky, behu rozhovoru.

zvacSa nepriamo kladené.

Mozné su vSetky druhy: Ustny, pi- Osobny kontakt.

somny, telefonicky.

Reprezentativha vzorka je niekolko Mala vzorka - niekolko desiatok re-

stoviek az tisic respondentov. spondentov.

Statistické metody. Vyhodnocovanie jednotlivych pripa-
dov, vyuZivanie metéd kvalitativneho
vyhodnocovania.

5.2.1 Kuvalitativhe metédy

Zakladom pri merani spokojnosti zakaznika je ziskavanie dat, ktoré su nasledne vyhodnocované.
K zberu dat mbéze organizécia vyuZzit primarne alebo sekundarne zdroje. Prvym uvedenym zdro-
jom su informacie ziskané vlastnou &innostou za pomoci adekvatnych metdd. Sekundarne zdroje
naopak obsahuju uz existujuce, archivované informacie a delia sa na tieto zakladné metédy hodno-
tenia spokojnosti zakaznika:

* metody orientované na prezité skusenosti,

* znakovo orientované metddy.

Postoje zakaznikov, €i uz su na zaklade priamych skusenosti alebo pochadzajuce z druhej ruky,
vznikaju na zaklade hodnotenia kvality ponukanych vykonov. Hodnotenie kvality vychadza zo zazit-
kov, ktoré boli zakaznikmi prijaté ako pravdivé. Zazitky su len ,Castou pravdy®, pri ktorych zakaz-
nici ziskavaju prvy dojem o kvalite poskytovanych vykonov. Celkovu kvalitu tvori mnoZstvo pocitov
o kvalite a €o i len jedna zla skisenost moéZze znicit celkovy dojem. [22]

5.2.1.1 Met6dy orientované na prezité skisenosti

Medzi metddy orientované na prezité skusenosti patria:
* pozorovanie,

+ analyza staznosti a pochval,

* sekvencna technika udalosti,

+ technika kritickych udalosti.

Pozorovanie je nepriamym nastrojom ziskavania informacii. Pri pozorovani je mozné merat kvalitu
sluzby za pomoci vyuzitia objektivnych kritérii (napr. ¢akacia doba) alebo pomocou neutralnych
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0s0b vyuzitych pri vyskume. Metdda, pri ktorej pozorovatel a testovacia osoba vystupuju ako zakaz-
nici a simuluju realnu situaciu, sa oznacuje ako Silentshopper metéda. Kvalita vysledkov je zavisla
na schopnostiach a skisenostiach pozorovatela a testovacej osoby. V druhom pripade m6ze byt
pozorovanie uskuto¢fiované expertom. Ten zistuje nedostatky v procese poskytovania sluzby a z
toho vyplyvajuce chovanie zakaznika. Expertné pozorovanie je finan€ne i personalne naro¢nejsie
nez Silentshopper metéda. [22]

Analyzou staznosti a pochval je mozné ziskat vysvetlenia o negativnych &i pozitivnych zazitkoch, a
to s nizkou ¢asovou a finanénou naro¢nostou. Problémom je snaha iniciovat podavanie staznosti
a pochval, pripadne ich plne zachytit. Podla dostupnych zdrojov staznosti podava len mizivé per-
cento nespokojnych zakaznikov. V skuto€nosti sa ale nespokojnost Siri omnoho viac. Klienti nemézu
odist ku konkurencii, ako je to mozné v sukromnej sfére, a tak sa dévera k prislusnym institaciam v
dosledku nespokojnosti znizuje. Plati to ale i naopak, pokial je staZznost rychlo a bez tazkosti vyrie-
Sen4, klient sa s touto skusenostou podeli. Pozitivom staznosti je za pomoci ich analyzy nachadzat
pri€iny nespokojnosti a prijat okamzité napravné opatrenia. Naslednym prieskumom je potrebné
zistit, ¢i doslo k zlepSeniu alebo nie, a pokial nie, cyklus sa opakuje. Je nutné si uvedomit, Ze nulové
reklamacie neznamenaju prejav spokojnosti. Staznosti su prejavom najvyssej nespokojnosti, vyzZa-
dujuce si okamzité rieSenia. [22]

Technika kritickych udalosti (Critical Incident Technique) zachytava a hodnoti interakciu vztahu
ponukajuceho sluzbu a zakaznika, ktory u zédkaznikov obzvlast vyvolava zazitok spokojnosti alebo
nespokojnosti. Tieto situacie — interakcie medzi zakaznikom a ponukajicim sluzbu sa nazyvaju kri-
tické situacie. Tato metéda je zvacsa zaloZzena na piatich oblastiach:

* vymedzenie a revizia udalosti,

» zistovanie faktov o udalosti od zakaznika,

* identifikacia problémov,

» stanovenie rieSenia problému,

* zhodnotenie riesenia. [22]

Zakaznik je dopytovany na neurcité pozitivne alebo negativne skusenosti s ur€itou sluzbou. Ich
vypovede st zaznamenané a skiima sa medzi réznymi skisenostami. Casto sa pouZiva i pojem
mystery shopping (Specificka marketingova technika zaloZena na predstieranom nakupe sluzieb a
produktov). Je pravdepodobné, Ze touto metddou sa ziskaju i vSetky informacie o znakoch kvality
situacii prezitych zakaznikmi. Tato metdda hovori len o pri€ine a urovni spokojnosti, poskytuje infor-
macie o minimalnej urovni o€akavania a odhaluje slabé miesta v oblasti poskytovania sluzieb. [24]

Sekvencna technika udalosti (Sequential Incident Technique) je zaloZzena na fazovo orientovanom
prieskume zakaznikov s technikou kritickych udalosti. Najskér je zmapovany a zrekonStruovany prie-
beh procesu poskytovania sluzby a v ramci otvoreného Strukturovaného interview je potom zakaznik
dopytovany na svoje zazitky, pozitivne alebo negativne, kritické alebo nekritické. Problémom je, Ze
zakaznik zmieni len tie problémy, ktoré si skuto¢ne pamata a usudzuje za vhodné sa o nich zmienit.
Oproti pozorovaniu sa tato metéda ukazuje ako vyhodna, pretoZe sa hodnotia jednotlivé fazy pro-
cesu poskytnutia sluzby aktualnym a subjektivnym pohladom zakaznika. [24]

5.2.1.2 Znakovo orientované metody
Znakovo orientované metody zahffiaju dotazniky a interview, ktoré su zamerané na znaky kvality

ponukanych verejnych sluzieb. Pouzité znaky, ktorymi oznaéi ponukajuci sluzbu ako délezité, mézu
byt pre zakaznika nevyznamné, a tym moze vzniknut klamlivy obraz spokojnosti zakaznika.
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Medzi znakovo orientované metody patria:
e dotaznik,

* interview,

+ analyza globalneho nazoru,

+ frekvenéno-relevantna analyza,

* analyza Conijoint,

* multiatributové metddy.

Dotazniky su jednym z najobvyklejSich sposobov ako zistovat spokojnost zakaznikov. Tato metéda
si nevyZaduje vysoké naklady ako na €as, tak i na financie. Uskuto¢fiované prieskumy su obvykle
anonymné. Dotaznik nie je len prostriedkom hodnotenia spokojnosti zakaznika, ale i mechaniz-
mom, ktory indikuje problémy v poskytovanych sluzbach alebo v spésobe ich poskytovania. Nevy-
hoda dotaznikov spociva v tom, Ze respondentom su predkladané uz vopred vytvorené dotazniky s
obmedzenym suborom znakov kvality sluzieb. TieZ velkym nedostatkom je pripad, ked respondenti
vypifiaju dotaznik na mieste, vypitiaju dotaznik narychlo, a tym organizacie, ktoré su hodnotené,
nemusia byt hodnotené objektivne. [22]

Interview (riadeny rozhovor) na rozdiel od dotaznikov poskytuje objektivnejSie informacie, ktoré
su ziskané priamo v teréne a nasledne su vyhodnocované. Interview nie je zaloZené na presnom
subore znakov kvality a teda poskytuje va&si priestor pre vyjadrenia respondentov. Interview je Stan-
dardny dopredu pripraveny postup, ktory sa opiera o pripraveny zoznam otazok. Ciefom metddy je
dosiahnut ¢o mozno najviac zhodny rozhovor s kazdym dopytovanym. Metéda podobna interview
je focus group (diskusia v ohniskovych skupinach), kde nie je dopytovany jednotlivec, ale cela sku-
pina osbb, ktora prezentuje urcitu skupinu zakaznikov. V diskusii je venovana pozornost len tzkemu
tematickému okruhu otazok, ktoré smeruju k odhaleniu skupiny znakov kvality sluZzby ovplyviiujiuce
ich spokojnost. Nevyhodou tejto metddy je mozné ovplyvriovanie jednotlivcov navzajom. [22]

Pri merani spokojnosti zamestnancov sa v praxi najCastejSie vyuZzivaju dve metody, a to Ustny roz-
hovor a pisomny dotaznik pripadne ich kombinacia. Vyznamnym predpokladom pre ziskanie hod-
novernych odpovedi je, aby vedenie organizacie jasne a vopred vysvetlilo zamestnancom, preco sa
uskuto€nuje skumanie spokojnosti a aké dolezité su pravdivé odpovede.

Vedenie rozhovoru si vyZaduje vysoku profesionalitu zo strany pytajuceho sa. Rozhovor musi byt
starostlivo pripraveny, mal by mat presne stanovenu formulaciu otazok a ich poradie, aby mohol byt
pouzity u vSetkych zamestnancov jednotne, ¢o ulahéi vyhodnotenie ziskanych udajov. Vyhodou tejto
metody je, Ze pytajuci sa mdze presvedCit, ¢i zamestnanec pochopil zmysel otazky a otazku zopa-
kovat, pripadne vysvetlit. Na druhej strane vSak zamestnanci nemusia byt Uprimni a svoje odpovede
mézu prispdsobovat do takej podoby, o akej si myslia, Ze bude vyhovovat pytajucemu sa.

Pre skimanie pracovnej spokojnosti sa CastejSie pouziva pisomny dotaznik. V porovnani s rozho-
vorom je lacnejsi, anonymny, umoznuje ziskat udaje od vacésieho poctu respondentov za kratsi ¢as,
lahSie sa udrzuje pod kontrolou, ale je menej spolahlivy a ma nizSiu navratnost.

Podmienkou ziskania poZzadovanych informacii dotaznikom je jeho starostliva priprava a vhodné je
zrealizovat skuSobny prieskum na overenie dotaznika.

Pri vyhodnocovani vysledkov sa porovnavaju stupnice délezitosti jednotlivych Cinitelov so stup-
nicami spokojnosti. Z vysledkov porovnania sa ur€ia tie vyznamné faktory, u ktorych sa objavila
vyrazna spokojnost, €i nespokojnost. Zvlastnu pozornost je potrebné venovat tym Ciniteflom s vyraz-
nou nespokojnostou, ktoré sa ukazuju u zamestnancov ako subjektivne najvyznamnejSie pre ich
spokojnost a motivaciu.
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Poznanie relevantnych faktorov s najva¢sim vplyvom na spokojnost umozfiuje organizacii formula-
ciu a implementaciu vhodného motivaéného programu, ktory vedie k zlepSeniu vzajomného pristupu
zamestnavatela k zamestnancom. Po prieskume je vhodné oznamit zamestnancom vysledky a infor-
movat ich o pripravovanych zmenach — zamestnanci musia vidiet zmysel zapojenia sa do prieskumu
v tom, Ze manazment reaguje na podnety zamestnancov.

Prieskum spokojnosti by sa mal vykonavat kazdoro€ne a u vSetkych zamestnancov a na zaklade
vysledkov by sa mal motivacny program aktualizovat. Netreba vSak zabudnut ani na to, Ze po kaz-
dom prieskume spokojnosti narastaji o€akavania zamestnancov, tykajuce sa pozitivnych reakcii na
ich podnety, ¢o by tiez malo prispiet k napravam v tejto oblasti.

*  Frekvencno relevantna analyza — pri tejto analyze hodnoti zakaznik problémové pripady na
zaklade predloZzeného zoznamu znakov. Posudzuju sa len negativne kontakty medzi zakazni-
kom a poskytovatelom sluzieb. [22]

+ Analyza Conjoint (Preferencna analyza) identifikuje, ktoré znaky charakterizujuce danu sluzbu
najviac ovplyviiuju spravanie zékaznika. Dalej identifikuje kombinacie tychto znakov, ktoré s
zakaznikom najviac preferované. Conjoint analyza umoznuje dokonca i urcit, o kofko je zakaz-
nik ochotny akceptovat zniZenie Urovne jedného znaku sluzby, ak mu bude zarover ponuknuta
vysS8ia uroven iného znaku sluzby. Zakaznikom hodnotené znaky sa zoradia podla kvality, aby
sa mohol prepocitat prinos kazdého znaku kvality. Zoradenie znakov ale neudava konkrétnu
vypoved o nazore zakaznika na kvalitu. [22]

* Multiatributové (mnohoznakové) postupy sa pouZzivaju na zistenie spokojnosti s kvalitou posky-
tovanych sluzieb. Pri tom zakaznik vyjadruje svoj postoj len k jednému predloZzenému znaku
kvality, o ktorom si zostavovatel dotaznika mysli, Ze je pre zakaznika délezity. Z tychto znakov
sa nakoniec vytvori globalna mienka zakaznikov na kvalitu sluzieb. Vyuzitim multiatributovych
postupov sa ziskavaju hodnoty dbleZitosti a dojmu zékaznika, ktoré sa analyzuju a vytvori sa
globalna mienka. Kvalita sluzby je odvodena zo vSetkych znakov kvality. Znakovo i zazitkovo
orientované metédy sa navzajom nevyluduju, ale dopifiaju. Tieto metédy sami o sebe nevedu
k Ziadnym spdsobom k rieSeniu vzniknutych problémov. Neudavaju Ziadne navody k napravam
vykonov organizacii. [22]

Kazda z tychto metdd vyzaduje isté finanéné, ¢asové a personalne naklady. Organizacia poskytuj-
uca sluzby musi sama posudit ¢i bude alebo nebude uskuto¢riovat vyskumy, a €i bude uskuto€riovat
vyskumy vlastnymi silami alebo za pomoci externej agentury. Velkou vyhodou agentury je jej profe-
sionalny personal, ktory je schopny ziskat objektivne informacie. Pri prieskumoch uskuto¢fiovanych
vlastnymi pracovnikmi méze dochadzat k nepriamemu ovplyviiovaniu respondentov a ziskané infor-
macie modZu byt skreslené.

Mnozstvo metodickych moZnosti zistovania spokojnosti a moZnost ich kombinovania indikuje
i mnozstvo réznych spdsobov, akym je mozné zistovat spokojnost ob&anov ako zakaznikov. Met6dy
maju svoj pévod v sukromnom sektore. Z dévodu absencie informacii, tykajucich sa spracovania
a aplikacie tychto metdd priamo na sektor verejny, je mozné Cerpat informacie z existujucich publikacif
a ostatnych literarnych zdrojov sukromného sektoru. AvSak pri vyuZzivani tychto zdrojov je potrebné
zohladnit Specifika verejného sektora a Specifické znaky verejnych sluzieb. Nasledne je mozné ich
aplikovat i v organizaciach verejnej spravy. Tym je mozné pouzit metédy zistovania spokojnosti priamo
pre konkrétne potreby organizacie v pozadovanom ¢ase pre ziskanie potrebnych informacii.

Cielom meto6d zistovania spokojnosti nie je len ziskanie informacie o spokojnosti ¢i nespokojnosti
ob&anov ale i zdrojov spokojnosti respektive nespokojnosti. Prostrednictvom vysledkov je mozné
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prijimat opatrenia a napravy tak, aby kvalita poskytovanych sluzieb ¢o najviac odpovedala zistenym
potrebam a o€akavaniam ob¢anov a tym bola zabezpecena o najvysSia spokojnost obcanov.

5.2.2 Kvantitativhe metody

Kvantitativna metdda je zamerana skér na hromadné zistovanie informacii, ktoré maju vSeobec-
nejSie informacie. Ide skér o diagnostiku Urovne vnimania danej oblasti. Nevyhodou kvantitativnej
metddy je viazanie vyjadreni respondentov na vopred pripravené otazky a ich moznost odpovedi.
Dotaznik (ako metéda dopytovania) nepodchyti reakcie respondentov. Z toho dévodu je velmi dble-
zité vytvorit v dotazniku priestor na podnety, namety a postoje dopytovaného.

V praxi mozno uplatnif najma tieto metddy zberu udajov o spokojnosti respondentov:

+ pomocou klasickej Ci elektronickej posty,

* 0sobné alebo telefonické rozhovory s respondentmi,

* metddou ,pro forma“ — respondenti maju moznost reagovat na dotazniky pri vstupe do organiza-
cie. [24]

| Tab. ¢. 3: Charakteristika metod zberu dat z monitoringu spokojnosti [24]:

Metdda zberu dat | Vyhody Nevyhody

- metéda priameho kontaktu - vysoké naklady
- vysoka odozva - problémové ziskavanie kontaktov
- okamzita informacia a vyhodnotenie

- pouzitelné aj pre vacsie vzdialenosti - metddy nepriameho kontaktu
respondentov - nutna motivacia respondentov
- vysoké naklady

- vysoka odozva - metdda nepriameho kontaktu

- rychlost ziskania dat - niektori respondenti nie su pripo-
jeni na internet

- metdda priameho kontaktu - vysoké naklady pri vacésich vzdia-

- veelku dobra odozva lenostiach respondentov

- nizke naklady - nizka odozva

- nemoznost exaktného vnimania

5.3 Postup vyhodnocovania udajov a kvantifikacia miery
spokojnosti

Pre efektivne vyuZivanie udajov ziskanych z monitoringu spokojnosti zakaznikov je potrebné ich
spracovat vhodnym sp6sobom s vyuzitim adekvatnych metdd a postupov. Vyuzivaju sa na to kla-
sické Standardné nastroje, napr. formou indexov spokojnosti, ktorymi sa kvantifikuje miera spokoj-
nosti klientov.

Nie je nevyhnutné, aby pri vyhodnocovani boli vyuZité metddy kvantifikacie miery spokojnosti — naj-

jednoduchsi spdsob, a pre zaginajucich tvorcov dotaznikov je aj vhodnejsi spdsob na ziskanie sku-
senosti realizovat len zber udajov bez ,vahovania“.
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Nech uz si organizacia zvoli akykolvek sp6sob vyhodnocovania Udajov, prip. zvazi vyuZit aj ,vaho-

vanie“, je potrebné mat na zreteli niektoré skuto€nosti, napr.:

* rbzne znaky spokojnosti m6zu mat pre zakaznikov rozdielnu zavaznost,

* rozhodujuce je poznanie trendov vo vyvoji miery spokojnosti zakaznikov,

* s vysledkami vyhodnocovania miery spokojnosti zakaznikov maju byt oboznamovani vSetci
zamestnanci organizacie, nie len vrcholové vedenie. [27]

Vyhodnocovanie udajov o spokojnosti zakaznikov ma mimoriadny vyznam, tieto udaje st nutnym
vstupom analyzy.

Pri spracovani udajov z dotaznikov a ich vyhodnocovani moZu byt uplatnené r6zne techniky, nastroje
a metdédy manazérstva kvality, a to najma:

* Metody Statistickej analyzy (zakladné Statistické charakteristiky, index spokojnosti zakaznika),

«  Grafické metdédy (suhrnné tabulky, koladové grafy, stipcové diagramy),

* Rozhodovacie metédy (metdda parového porovnavania, okno zakaznika, Paretova analyza). [27]

5.3.1 Statisticka analyza udajov

Pri tomto sp6sobe analyzovania udajov sa najCastejSie pouzivaju miery polohy (centralne tenden-
cie) a variability (rozptylenia premenlivosti). Miera polohy odpoveda na otazku, aka je priemerna
(stredna) hodnota postojov zakaznikov a miera variability zas vyjadruje, ako su rozptylené hodnoty
odpovedi okolo priemernej hodnoty. NajpouzivanejSou mierou polohy je aritmeticky priemer pri-
padne median, mierami variability su rozpatie suboru a Standardna odchylka.

e Aritmeticky priemer — je najvyznamnejSia stredna hodnota, ktora ma uplatnenie pri rieSeni
takmer vSetkych uloh zo Statistiky. Je definovany ako sucet vSetkych pozorovani Statistického
suboru, deleny ich po¢tom. Ma velmi dobru vypovedaciu schopnost pri pouziti vhodnej Skaly
spokojnosti. Niekedy sa stane, Ze jeho vSeobecna vypovedacia schopnost vedie k skreslenym
zaverom. Pre potvrdenie platnosti tychto zaverov je vhodné ho doplnit o dalSie charakteristiky,
ako napr. median. [40]

* Median — je vhodné pouZit pre vyjadrenie Urovne Statistického suboru popri aritmetickom prie-
mere najma vtedy, ked sa vo vyberovom subore vyskytuju extrémne hodnoty. Median nezavisi
od velkosti jednotlivych hodn6t znaku, ale od ich rozloZenia. Je strednou hodnotou polohy — to
znamena, Ze sa nachadza v strede suboru hodnét zoradenych podla velkosti. Pri pouziti uzsich
hodnotiacich Skal, kde jedna extrémna hodnota nembZe skreslit priemer, median uz nie je takym
vhodnym indikatorom. V tomto pripade sa odporuc¢a pouzit aritmeticky priemer, lebo hodnotenie
s pouzitim medianu nie je velmi presné. [40]

Okrem charakteristik polohy je vhodné vyjadrit Statisticky subor aj pomocou charakteristik variability,
Cize premenlivosti, medzi ktoré patri napr. variaéné rozpatie, rozptyl, smerodajna odchylka.

e Variacné rozpatie je rozdiel medzi maximalnou a minimalnou hodnotou v subore. Je to najjed-
noduchsia charakteristika variability. Rozpatie niekedy samo o sebe nie je dobrou charakteris-
tikou suboru, kedze ho tvoria len 2 hodnoty bez ohladu na velkost siboru. Méze sa zavadzat
hlavne vtedy, ak tieto dve hodnoty st pre dany subor netypické. [40]

« Standardna odchylka (nazyvana tieZ smerodajna odchylka) — sa podita zo véetkych tdajov
v subore a preto je menej ovplyvnena extrémnymi hodnotami ako rozpatie. Z toho dévodu je
vhodné ju pouzit pri Statistickom analyzovani udajov okrem aritmetického priemeru a rozpéatia
suboru. Je to velmi presna miera znazornujuca, ako su jednotlivé hodnoty rozptylené okolo pri-
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emeru. Cim je jej hodnota niZ&ia, tym viac st hodnoty ststredené okolo priemeru. Matematicky
mozno Standardnu odchylku s vyjadrit: [40]

- \/z;gl(xi— X)2
oo [T X2
n

Kde: x - je miera spokojnosti i-teho zakaznika s danym znakom,
X - priemerna miera spokojnosti zakaznikov s danym znakom,
n - velkost vzorky (rozsahu vyberu) zékaznikov.

VysSia hodnota Standardnej odchylky je typickd najmé u zakaznikovych priorit. Tento rozptyl v
zakaznikovych prioritach moZze viest k efektivnej segmentacii zakaznikov podfa ich potrieb.

Pocetnosti odpovedi

Pre vyjadrenie vysledkov resp. vyskytu jednotlivych odpovedi mozZno pouZit nasledovné formy

pocetnosti:

1. Absolutna pocetnost — je najpouzivanejSou pocetnostou, vyjadruje kolkokrat sa dana odpoved
resp. hodnota v Statistickom subore vyskytuje,

2. Relativha — vyjadruje relativny poc€et vyskytu hodnoty vzhladom na vyberovy subor, je blizka
pravdepodobnosti vyskytu javu (ak sa vynasobi 100, je vyjadrend v %),

3. Kumulativne absolutna — je su€et absolutnych pocetnosti vyskytu hodnoty,

4. Kumulativna relativna — je sucet relativnych pocetnosti vyskytu danej hodnoty, je blizka distri-
buénej funkcii pravdepodobnosti javu.

Priklad analyzy z dotaznikov a ich Statistické spracovanie

Sumariz4ciu udajov z dotaznikov a ich Statistické spracovanie mozno uskuto€nit nasledovnymi spé-

sobmi:

a) Vyhodnotenie otazok, kde je pouZzity format kontrolnych zoznamov (check-listov).
Pri tychto otazkach mdZzu byt uvedené v tabulkach pocty jednotlivych odpovedi (absolutne pocet-
nosti) a percentualne vyjadrenie jednotlivych odpovedi vzhladom k celkovému poctu responden-
tov. Pri grafickom znazorneni mozno uplatnit napr. kola€ovy diagram, ktory znazornuje podiel
jednotlivych zloZiek na celkovom poéte a stipcovy diagram, v ktorom st zoradené odpovede
podla pocetnosti. Pri kaZzdej otazke moZno uviest pripomienky zakaznikov spracované z vyplne-
nych dotaznikov, ktoré vyjadruju silné a slabé stranky resp. moznosti pre zlepSenie predmetnej
oblasti. Napr. vyhodnotenie otazky ,,Zucastrnujete sa na Skoleniach organizovanych Vasim
zamestnavatelom?*, kde boli moznosti odpovedi ano - nie.

Ano

% vyjadrenie
. Ano
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Pocetnost

. Ano
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b) Vyhodnotenie otazok, kde je pouzity Likertov format
Pri vyhodnoteni jednotlivych odpovedi mézu byt pouzité jednoduché Statistické charakteristiky
— priemerna hodnota, median, modus, ktoré su charakteristikami polohy a variacné rozpatie,
rozptyl, smerodajna odchylka, ktoré vyjadruju variabilitu udajov. Priemerna hodnota vyjadruje
uroven hodnotenia daného znaku kvality, resp. suboru znakov. Pri pouZiti Likertovej Skaly hod-
notenia od 1 do 5 (1 je najlepSie hodnotenie znaku a 5 je najhorSie hodnotenie), ¢im nizSia je
stredna hodnota, tym vysSia je uroven znaku, resp. tym lepSia je kvalita. Smerodajna odchylka
vyjadruje variabilitu (premenlivost dajov) v danom stbore respondentov. Cim mensia je hod-
nota smerodajnej odchylky, tym st vyrovnanejsie odpovede respondentov. Cim vaésia je hod-
nota smerodajnej odchylky, tym vacsie su rozdiely v odpovediach respondentov. [40] Napr.
vyhodnotenie otazky: ,,Ako hodnotite rozsah poskytovanych informacii na skoleniach a
seminaroch?*, kde bola moznost vybrat odpovede:

1 - vyborny

2 - dobry

3 - priemerny

4 - slaby

5 - nevyhovujuci, neodpovedal

. Priemerna Smerodajna
odohylka
16 30 9 3 0 12

Pocetnost
: 1,97 0,7932
\F,’;;‘;er:tr:’iz'”e 23% 43% 13% 4% 0 17%
Pocetnost Percentualne
vyjadrenie

—

1

@

3

® :

5

‘ N/a

SN N

o b w N

. N/a

c) Pri otazkach, kde mézu respondenti z uvedenych odpovedi vybrat viacero moznosti
Pri tychto otazkach mozno uviest pocetnosti ziskanych odpovedi, pripadne odpovede mozno
zoradit v tabulkach podla poletnosti zostupne. Na grafické znazornenie mozno pouzit napr.
koladovy alebo stipcovy diagram. [40]
Napr. pri otazke “Ktoré zo sluzieb spoloc¢nosti vyuzZivate, resp. ste vyuzili?*
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P.cfNazov | Pocetnost |

1. Skolenia, seminére 35
2. Konzultacie 25
3. Call centrum 58
4. www stranka 23
5. Centrum podpory klienta 5
6. Iné 0

Pocetnost

® Skolenia, seminare

Konzultacie
. Call centrum

www stranka

@ Centrum podpory klienta

Iné

d) Suhrnné vyjadrenie spokojnosti zakaznikov
Pre suhrnné zhodnotenie ziskanych Udajov mozno pouZit:
* index spokojnosti zakaznikov, ktory vyjadri mieru spokojnosti zakaznikov kvantitativnym spé-
sobom,
+ okno zakaznikov, ktoré predstavuje graficky spésob vyjadrenia.

Pre vypocet celkového indexu spokojnosti sa pouzivaju Ciastkové indexy spokojnosti za jednotlivé
oblasti. Pri vypocte indexov je vhodné zohladnit aj vahu jednotlivych kritérii, ktora vyjadruje dblezi-
tost kritérii z pohladu zakaznika. [40]

5.3.2 Vypocet indexu spokojnosti zakaznikov (zamestnancov)

Pre vnatorné ucely (napr. pre monitorovanie zvySenia spokojnosti zakaznikov s ponukanymi vyrob-
kami a sluzbami, motivaciu personalu a odmeriovanie) je vhodné mat k dispozicii hodnotu, ktora
reprezentuje celkovu Uroven spokojnosti zakaznikov. Tato hodnota je oznacovana ako index spo-
kojnosti zakaznika |, . [40]

Celkovy index spokojnosti zakaznika |, je vyjadreny vztahom:

_ Uss + k. Igy)
5z k+1

Kde:

Is - Ciastkovy index spokojnosti zakaznika so znakmi sluzieb,

ls, - Ciastkovy index spokojnosti so znakmi vyrobku,

k - konstanta vyjadrujuca podiel znakov spokojnosti vyrobku na celkovej spokojnosti zakaznikov.
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Ciastkovy index I je dany vztahom: ,
Iss = Z Wis . S
i=1
Kde:

N - pocet znakov spokojnosti zakaznikov so sluzbami,
W._ - vaha i-teho znaku spokojnosti so sluzbami.

is
N
i=1

S, - hodnotenie miery spokojnosti s i-tym znakom sluZieb vybranymi zakaznikmi:

_Z¥=1 Six

n

Musi platit, ze:

S. - hodnotenie i-teho znaku spokojnosti so sluzbami x-tym zakaznikom,

124

n -rozsah vyberu, t.j. celkovy pocet zakaznikov, u ktorych je meranie spokojnosti realizované.

Pre Ciastkovy index spokojnosti so znakmi vyrolsku plati

ISV = Zw]v . V]
j=1
Kde:

M - celkovy pocCet znakov spokojnosti zakaznika s vyrobkom,
ij - vaha j-teho znaku spokojnosti s tymto vyrobkom.

M
j=1

V, - hodnotenie miery spokojnosti s j —tym znakom vyrobku vo vybere zakaznikov:

_Z¥=1 ij
B n

Plati:

Vi

V,, - hodnotenie j-teho znaku spokojnosti s vyrobkom x-tym zakaznikom vo vybere o velkosti n zakaznikov.
Vyhodou tohto modelu je nielen to, Ze dovoluje kvantifikaciu miery spokojnosti aj s jednotlivymi
znakmi spokojnosti, no hlavne skuto€nost, Ze vypocitané indexy je mozné dalej Statisticky vyhodno-
covat, napr. v zavislosti na Case [40].

5.3.3 Vypocet okna zakaznika (zamestnanca)

Dal$ia z metéd vyhodnocovania Gdajov sa tyka grafického analyzovania informécii pomocou tzv.

okna zékaznika. Okno zékaznikov je graficka metéda vyjadrujuca vztah medzi priemernymi hodno-
tami miery spokojnosti so znakmi kvality a vyznamnostou znakov. K jeho vyuZitiu je potrebné poznat
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dolezitosti resp. realnej vyznamnosti sa méze pouzit metéda parového porovnavania v kombinacii s
metodou odchylkovej stupnice.

5.3.3.1 Parové porovnavanie

Patri medzi rozhodovacie metddy a slizi na porovnanie viacerych navzajom porovnatelnych sub-
jektov podla jedného kritéria s cielom urcit poradie dblezitosti. Pouziva sa ako vstupna metéda pred
kazdou metédou ur€ovania vyznamu viacerych subjektov.

Postup uplatnenia:

Kazdy €len timu dostane prazdny formular parového porovnavania.

Do pripravenej Sachovnicovej tabulky sa zapiSu porovnavané subjekty bez ohfadu na prioritu,
kazdy prvok na zozname sa porovnava s kazdym a to vo dvojiciach. Respondent sa musi roz-
hodnut pre jednu z moznosti.

Pri rozhodovani respondent porovnava polozku 1 s polozkou 2, zakriZkuje Cislo predstavujuce
polozku, ktora je podla neho zavaznejSou.

Zostane sa v rade 1 a prejde k stipcu 2, opakuje sa to isté. Porovnava sa prvé kritérium s tretim
a tak sa pokracuje az do skoncenia prvého radu, prejde sa k radu 2. PretoZe porovnanie medzi
kritériom 1 a 2 sa uz urobilo, neopakuje sa, ale sa pokracuje dalej. Nasledujuce porovnanie bude
v rade 2 medzi kritériom 2 a 3. Dokon¢i sa druhy rad, a tak sa pokracuje az do skoncenia vSet-
kych radov.

Nakoniec respondent s€ita skore nasledovnym spbsobom: zrataju sa preferencie zistovaného
kritéria.

Respondenti vyplnia tabulky a daju ju moderatorovi.

Moderator spocita vSetky jednotlivé skore tabulky.

Pomocou vysledného skére moderator prezentuje vysledky parového porovnavania pred timom.
[29]

5.3.3.2 Metéda odchylkovej stupnice

Cielom tejto metddy je urenie realnych hodndt vyznamnosti jednotlivych funkcii.

Postup uplatnenia:

Zvolime kardinalnu stupnicu v podobe 100 jednotiek, ktora svojou hornou hranicou predstavuje
celkovu hodnotu vyznamnosti vSetkych funkcii.

Celkova hodnota jednotiek vyznamnosti sa podeli poétom funkcii v subore (n). Takto ziskana
hodnota predstavuje priemernd hodnotu vyznamu jednej funkcie za predpokladu, Ze vSetky
funkcie su rovnako vyznamné. Tato priemerna hodnota vyznamu sa priebezne prideli vSetkym
funkciam v subore.

VSetky funkcie sa zoradia podfa velkosti hodnét koeficientov vyznamnosti (ako vysledok paro-
vého porovnavania (Ki)) a urci sa stredna hodnota koeficientu vyznamnosti.

V zavislosti od velkosti hodnoty koeficientov vyznamnosti jednotlivych funkcii sa urobi prerozde-
lenie jednotiek vyznamnosti. Kolko jednotiek vyznamnosti sa pripo€ita k funkciam, ktorych koefi-
cient vyznamu je jeho stredna hodnota, o tolko jednotiek vyznamnosti sa musi znizit priemerna
hodnota pévodne pridelena tym funkciam, ktorych koeficient vyznamnosti je mensi, ako jeho
stredna hodnota.

Okno zakaznika sa konstruuje nasledovne:
Na osi ,x“ je hodnotenie jednotlivych znakov spokojnosti (vyjadrené priemernou hodnotou) na
zaklade celej vzorky zakaznikov. Na osi ,y“ je vyznamnost tychto znakov.

o1




Odborna metodika ziskavanie spatnej
_ vazhy od zainteresovanych stran

Priemerné hodnoty miery spokojnosti a zavaznosti znakov rozdeluju okno na 4 kvadranty. Prie-
merna hodnota miery spokojnosti sa uréi ako aritmeticky priemer hodnotenia jednotlivych znakov.
Ak by opakovane pri merani spokojnosti bol niektory zo znakov zaradeny do horného lavého kvad-
rantu, znamena to vyzvu pre okamzité zlepSovanie, pretoze zakaznikovi chyba nie€o, ¢o je pre neho
dolezité.

Pri hodnoteni v dolnom pravom kvadrante by si mali zodpovedni pracovnici polozit otazku, €i to, €o
zakaznikom poskytuju, je naozaj pre nich prinosné a tiez, €i by nebolo ucelné znizovat naklady na
poskytovanie tychto znakov a funkcii. [29]

Vyznamnost
poziadaviek pre
zakaznika

Zakaznik to chce Zakaznik to chce
a nedostava to. a dostava to.
Zéakaznik to nechce Zéakaznik to nechce
ani to nedostava. a predsa to dostava.
Hodnotenie

Obr. ¢. 2: Zakladny tvar okna zakaznika

5.4 Vyuzivanie vysledkov merania spokojnosti zakaznikov

V pripade realizacie monitoringov spokojnosti by mali manaZzéri organizacie so zistenymi vysledkami
aktivne pracovat a vyzivat ich pre pripravu zlepSovania procesov v organizacii a tak smerovat
k proklientsky (prozakaznicky) orientovanej organizécii. Z tychto dévodov je nutné chapat vystupy
procesov monitorovania a merania spokojnosti za zasadné informacné vstupy pre procesy presk-
Umavania systému vedenim, ktoré rozhodnu, kam budu smerované zdroje v planoch zlepSovania.
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Priame meranie spokojnosti alebo vnimania ob€anov a zakaznikov ma podstatny vyznam. Mera-
nie vnimania ob¢anov a zakaznikov znamena dopytovanie sa a ziskavanie priamej spatnej vazby
a informacii o priamych aspektoch vykonnosti organizacie. Nasledujuc zasadu manazérstva zaloze-
ného na dbkaze, to nie je organizacia, ktora predpoklada uroven spokojnosti; namiesto toho posky-
tuju priame informacie od samotného zakaznika/obana, teda objektivne informacie. Vo vacsine
pripadov sa robi prieskum zakaznika alebo ob¢ana.

Monitoring spokojnosti zamestnanca hodnoti, ¢i zamestnanci vnimaju organizaciu ako atraktivne
pracovisko, €i su motivovani pri ich kazdodennej praci, aby pracovali vo vlastnej organizacii najlep-
Sie ako vedia. Pre vSetky organizacie verejnej spravy je dolezité, aby systematicky merali vnimanie

......

Hlavné poslanie organizacie verejnej spravy je venovat sa vzdy uspokojovaniu kategorie potrieb
a o€akavani spolo¢nosti. Okrem svojho hlavného poslania ma organizacia verejnej spravy zaviest
zodpovedné spravanie, aby prispievala k udrzateflnému rozvoju vo vlastnych ekonomickych, spolo-
¢enskych a environmentalnych faktoroch, ktoré sa tykaju miestnej, narodnej a medzinarodnej spo-
lo¢nosti. Hlavna funkcia spolo¢enskej zodpovednosti vysvetfuje volu organizacie na jednej strane
integrovat spolo€enské a environmentalne aspekty do zvazovania vlastnych rozhodnuti a na strane
druhej schopnost reagovat na vplyvy vlastnych rozhodnuti a ¢innosti na spolo€nost a Zivotné pro-
stredie. Spolo¢enska zodpovednost ma byt integralnou sucastou stratégie organizacie. Merania
vnimania sa sustreduju na vnimanie vykonnosti organizacie verejnostou. Vnimanie identifikuje efek-
tivnost spoloCenskej a environmentalnej stratégie. To zahffia pohlad na transparentnost, vplyv na
kvalitu Zivota, kvalitu demokracie, pohlad na etické spravanie voci obéanom, pristup a vysledky
environmentalnych otazok, atd. [35]

Overenie poznatkov z kapitoly 5:

1. Vymenujte a popiste 2 zakladné typy merania vnimania a monitoringu
spokojnosti zainteresovanych stran.

2. Popiste 3 zakladné skupiny prieskumov.

3. Je ddlezité vykonavat pravidelne sa opakujuce prieskumy zakaznikov
a zamestnancov?

4. Popiste 3 zakladné spbsoby merania vnimania zakaznikov.

5. Je skupinovy rozhovor konstruktivnou spatnou vazbou?

6. Popiste vyhody a nevyhody skupinovych stretnuti.

7. Charakterizujte kvantitativne a kvalitativne metody.

8

9

1

Aky problém vznika pri analyze staznosti a pochval?
. Vymenujte znakovo orientované metody.
0. Co je vyznamnym predpokladom pre ziskanie pravdivych odpovedi
od respondentov?
11. Na ¢o sa vyuzivaju Multiatributové postupy?
12. Ktora z popisanych metéd zberu dat je pre vas najzaujimavejSia
a pre¢o?
13. Popiste 3 metddy/techniky spracovania udajov z dotaznikov.
14. Uvedte rozdiel medzi vypoctom okna zdkaznika (zamestnanca)
a parovym porovnavanim.
15. Ako vnimame negativne trendy vo vyvoji spokojnosti?
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6 Spatna vazha
(monitoring spokojnosti)
— postupnost krokov

Spokojnost zainteresovanej strany (zakaznika, zamestnanca a ostatnych zainteresovanych stran)
mozno definovat ako suhrn pocitov zainteresovanej strany, odvodeny od rozdielov jeho o¢akavani
a vnimanou realitou. Ide vlastne o vnimanie zainteresovanej strany tykajuce sa stupna splnenia jeho
poziadaviek (definicia EFQM). Je délezité si uvedomit, Ze informacie o vyvoji spokojnosti zaintere-
sovanych stran su délezitym podkladom pri projektoch zlepSovania.

NajCastejSie sa na monitoring spokojnosti zainteresovanych stran vyuZziva pisomny dotaznik dopl-
neny o Struktdrovany rozhovor. Kombinacia tychto dvoch metod vytvara platformu na zber objektiv-
nych informacii, ktoré su podkladom pre zlepSovanie fungovania organizacie.

6.1 Dotaznikova metoda

Pre efektivne a objektivne zistovanie spéatnej vazby prostrednictvom dotaznika je potrebné dodrzat

nasledovnu postupnost krokov:

» definovat znaky spokojnosti zainteresovanych stran (zakaznika, zamestnanca a ostatnych zain-
teresovanych stran),

» vytvorit dotazniky k meraniu spokojnosti,

« urcit velkost vyberu (tzv. vzorkovanie) pre meranie spokojnosti,

* urcit spbésob metddy zberu dat,

* preskumat vysledky merania spokojnosti manaZzmentom,

» poskytnutie informacie dopytovanym a realiz&cia projektov zlepSovania.

6.1.1 Definovanie znakov spokojnosti zainteresovanych stran

Znaky spokojnosti su také znaky poskytovania sluzieb resp. produktov, ktoré zabezpecuju, Zze poZi-
adavky budu splnené a navySe bezprostredne a vyznamne ovplyvriuju pocity a vnimanie respon-
dentov. Znaky spokojnosti dopytovaného ur€uju samostatni zamestnanci na zéklade skusenosti
s poZiadavkami respondentov. UrCenie znakov sa aplikuje v time formou brainstormingu. Na prvy
pohlad jednoduchy proces mdZe byt stazeny v pripade, ak si organizacie nedokazu vopred jed-
noznacne definovat svoje zainteresované strany. Nasledne nevedia definovat, o zainteresované
strany oCakavaju a nedokazu pretransformovat poZiadavky respondentov do merania vnimania
a zvolia nevhodnu reprezentativnu vzorku. Z toho dévodu je vhodné, ak su pri metéde dopytova-
nia (dotaznikova metéda) vyuzivané i dopinkové metddy, medzi ktoré patri najmé priamy rozhovor
s klu€ovymi respondentmi. [22]
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6.1.2 Navrh a tvorba dotaznikov

Dotazniky predstavuju najpouzivanejsi nastroj aplikacie principu spatnej vazby. Bud' su vyuzivané
ako nastroj nepriameho kontaktu s respondentmi, alebo ako zékladna pomdécka dopytovanych pri
metddach priameho kontaktu — pri rozhovoroch.

V sucCasnosti organizacie verejnej spravy uskuto€ruju monitoring spokojnosti len velmi sporadicky
a nesystémovo, vacsinou bez vopred pripravenych Strukturovanych otazok, napr. neformalnym roz-
hovorom. Ten je sice moZno prinosny, ale taZzko reprodukovatelny, vyhodnotitelny a komunikova-
tefny smerom k respondentom i k manazmentu.

Dotaznik z tohto hladiska ma svoje presné pravidla, a ak je dobre postaveny, je neocenitelnym zdro-
jom informacii, ktoré sa navySe daju spracovat niektorou z popisovanych metéd vyhodnocovania
a aj interpretovat do verejnosti i smerom do vnutra organizécie.

Pri priprave dotaznikov je potrebné venovat pozornost najma:

* volbe vhodného formatu dotaznikov,

+ opisu vstupnych informacii pre dopytovanych,

* formulovaniu otazok v dotazniku,

» definitivnemu usporiadanie a radeniu otazok v dotaznikoch,

* rozsahu, teda mnoZstvu otazok — celkovy pocet otazok by nemal prekrocit 15,
* zvolenej forme otazky,

* kazdému definovanému znaku je potrebné spracovat aspon jednu otazku,

« formulacia otazok by mala byt jednoducha a zrozumitelna pre respondentov,
+ formulacia otazky musi umoznit jednoznacénost odpovede.

Otazky, ktoré su v dotazniku, by mali s dostato€nou presnostou umoznit analyzu pocitov a nazorov

respondentov spojenych so skusenostami v sulade s definovanymi znakmi spokojnosti. Pri tvorbe

dotaznikov sa €asto vyskytuju nasledovné nedostatky:

+ tvorcovia dotaznika maju len hmlistu predstavu, €o chcu zistovat — z toho vyplyva zl& konstrukcia
otazok,

* vzhladom na nekonkrétnost otazok je problémové vyhodnocovanie,

» otazky v dotazniku maju len informaciu Statistického vyznamu a nie je z nich zrejmé, ¢o je dovo-
dom nespokojnosti,

* vela otazok je otvorenych — odpovedou je ,volné rozpravanie® respondenta,

+ otazky nie su kladené a formulované tak, aby bola odpoved Upine jednoznaéna a konkrétna
odpoved,

« otazky v dotazniku nepokryvaju dostato€ne oblasti, ktorych vysledok by mohol sluzit ako infor-
macia k ziskaniu informacie o urovni vnimania organizacie ob&anmi (klientmi, Studentmi a pod.),

+ otazky v dotazniku nie su previazané na naplnenie stratégie, poslania a vizie organizacie,

* problémy s porozumenim vysledkov,

» vysledky z dotaznikov nie su relevantnym podkladom pre moZnost ziskania informacie na pod-
net k zlepSovaniu.

Pri monitoringu spokojnosti je potrebné venovat pozornost nasledovnym oblastiam:

+ zadefinovat planované ciefové hodnoty a sledovat ich plnenie vo vztahu k stratégii, poslaniu,
vizii, hodnotam,

* vhodne stanovit ukazovatele s ohladom na realnost ziskavania dat a ich vypovedaciu schopnost,

» klast dbéraz na spracovanie vysledkov a nasledné vypracovanie pisomnych vystupov s navrhmi
rieSeni na zlepSovanie zo strany manazmentu (napr. spatnej vazby) pre zainteresované strany,
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» zabezpecit, aby klu€ové podnety zo strany ob&anov boli podkladom pre vypracovanie akénych
planov zlepSovania,

» kvantitativne hodnotenie vysledkov je potrebné spracovat tak, aby bolo neskér moZné porovna-
vat trendy v postupe €asu.

Casto sa vyskytujticim nedostatkom pri konétrukcii dotaznikov pri monitoringu spokojnosti klientov
je absencia otazok, ktoré sa tykaju nasledovnych oblasti:

vnimanie imidZu organizéacie,

moznost zapojenia ob&ana do procesu zlepSovania organizacie,

uroven dovery v organizaciu,

ohodnotenie organiza¢nej kultlry organizécie,

hodnotenie vedenia organizéacie,

uroven komunikacie a vedenie dialogu,

previazanie vysledkov vnimania zamestnancami na vysledky vykonnosti zamestnancov.

NoOah~wd

Dalsie odporudenia:

* po formalnej stranke je potrebné vystupy z dotaznikov prezentovat v prehladnej grafickej podobe
(najlepsie formou stipcovych alebo kolagovych grafov s jasne preukazanou oéakéavanou cielo-
vou hodnotou a preukazatefnym trendom),

» privytvarani grafov vyuzivat 5 stupfiovu Skalu (tzv. Likertova 8kala) a dat moZnost slovného vyja-
drenia sa k otazke v pripade nespokojnosti,

» snazit sa vybrat jeden vysledok v ramci skupiny vysledkov s najva¢Sou vypovedacou schopnos-
fou vo vztahu k ciefom organizéacie alebo je vhodna agregacia viacerych vysledkov v danej sku-
pine do jedného vysledku,

+ z dévodu zabezpecCenia vy$Sej navratnosti dotaznikov a konkrétnych podnetov na zlepSenie
kombinovat viacero sposobov ziskavania informacii zo strany respondentov.

6.1.3 Struktdra a obsah dotaznika

Dotaznik by mal pozostavat z tychto Casti:

a) Uvodna éast — obsahuje oslovenie respondentov, vysvetlenie ciela, zmyslu a obsahu dotaz-
nika.

b) Ildentifikacna cast — je zamerana na zistenie identifikaénych znakov respondenta, ktorymi méze
byt pohlavie, vek, vzdelanie, po¢et odpracovanych rokov v organizacii, miesto vykonu prace,
suc¢asna pracovna pozicia, oddelenie a dalSie. Identifikané udaje respondentov sliZia na sku-
manie rozdielov v odpovediach respondentov, o méze pomdct pri presnejSej identifikacii problé-
mov, Ci konkrétnejSich navrhov zmien pre jednotlivé skupiny zamestnancov. Mnohé prieskumy
spokojnosti ukazuju, Ze respondenti maju strach z odhalenia ich anonymity pomocou identifikac-
nych udajov, z toho dévodu je lepSie definovat menej ukazovatelov, aby mali respondenti istotu,
Ze sa m6zu vyjadrovat volne.

c) Hlavna cast — obsahuje otazky zamerané na skumanie problémovych okruhov. PocCet otazok by
nemal byt velky, aby respondentov neodradzalo vypifianie dotaznika, avéak nemalo by to ist na
ukor neziskania potrebnych informacii. Otazky mézu mat otvorenu, pootvorenu alebo uzavretu
podobu. Pri otvorenych otazkach respondent voli volné odpovede (napr. ste spokojny s vybave-
nim pracoviska?). Pri uzavretych otazkach si respondent vybera vopred uréenu slovnu odpoved
alebo &islom na stupnici urc€i svoj nazor alebo postoj. Pootvorena otazka je istou kombinaciou,
obsahuje vopred dané odpovede, ale aj moznost vyjadrif sa volne.

Z hladiska jednoduchosti a jednoznacnosti spracovania udajov sa €asto pouZzivaju uzatvorené
otazky s vyuzitim jednofaktorovych alebo dvojfaktorovych stupnic. Likertova stupnica predpoklada,
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Ze spokojnost sa mbze pohybovat od vyraznej spokojnosti az k vyraznej nespokojnosti. Respondent
na nej oznaci alternativu, ktora najlepSie vystihuje jeho nazor alebo postoj, a to najCastejsie na cisel-
nej stupnici o rozsahu piatich alebo siedmich stupriov.

Dvojfaktorova stupnica sleduje osobitne spokojnost a osobitne nespokojnost. Niekedy je v praxi
tazko presne urcit, ktory faktor je faktorom spokojnosti a ktory nespokojnosti, preto sa pri prieskume
spokojnosti zamestnancov preferuje jednofaktorova stupnica. Takato forma prieskumu umozni
posudit kazdy sledovany Cinitel ako vo vztahu k spokojnosti, tak i vo vztahu k nespokojnosti. Liker-
tova stupnica sa pouziva aj pri skimani nazorov respondentov na dblezitost faktorov pre motivaciu
zamestnancov. [29]

6.1.4 Format dotaznika

Existuju dva druhy dotaznikov. Prvy je jednoduchy a ma skor prvotny diagnosticky charakter, pricom
z neho nie je mozné ziskat informéacie k podnetu na zlepSovanie. Casto sa nazyva ako kontrolny
zoznam (check list). Tieto zoznamy obsahuju vyhlasenia, na ktoré respondent reaguje odpovedami
ano alebo nie, resp. suhlasim alebo nesuhlasim. Vysledkom je teda stavové hodnotenie spokojnosti.
Kladna reakcia znamena pozitivne vnimanie respondenta, zaporna negativne reakcie. Z hladiska
vyhodnocovania ide o velmi jednoduchy format, avSak poskytuje len hruby odhad miery spokojnosti.

Najviac vyuzivanym dotaznikom je dotaznik vyuZzivajuci tzv. Likertovu Skalu. Odporuc¢a sa vyuZit
5 stupriovu Skalu odpovedi: od absolutne negativne - skér negativne - neutralne - skér pozitivne
- absolutne pozitivne. Vyhodou Likertovho formatu je, Ze dava respondentom moznost vacsieho
vyberu hodnotenia, a tym organizacii garantuje vysSiu spolahlivost a presnost vysledkov v porov-
nani s kontrolnymi zoznamami. [29]

Vstupné informacie

Dolezitou podmienkou pre spravnost odpovedi respondentov je, aby vedeli, ako maju postupovat pri
vypiiani dotaznika. Z toho dévodu je potrebné, aby sti¢astou dotaznika boli nasledovné informécie:
+ vysvetlit uCel a ciele otazok,

* poskytnut Uplny a zrozumitelny navod k vyplneniu dotaznika,

+ vysvetlit, akym spésobom sa budu informacie z dotaznika spracovavat,

* pri pouziti Likertovej Skaly vysvetlit hodnotiacu stupnicu,

* naznacit formu motivacie respondentov k vyplneniu a zaslaniu dotaznika.

6.1.5 Formulovanie a usporiadanie otazok

Tvorba dotaznikov je typickou timovou pracou. Otazky, ktoré sa objavia v dotazniku, by mali s dosta-
to€nou presnostou umoznit analyzu pocitov respondentov spojenych s ich skisenostami s prejavmi
stanovenych znakov spokojnosti. Formulacia otazok pre respondentov by mala byt jednoznaéna,
konkrétna a zrozumitelna. Okrem tejto formulacie otazok by mala umoZfovat naslednu kvantifikaciu
miery spokojnosti.

Pri usporiadani ¢asti dotaznika mdze nastat problém v tom, Ze prvotny zoznam otazok méze byt pri-
li§ obsiahly. V zavere by pocCet otazok nemal presiahnut 15, vynimoc€ne sa vyuziva max. 20 otazok.

Pri tvorbe dotaznika a jeho opakovanom vyuZivani je potrebné zvazit nasledovné aspekty:

+ rozsah dotaznika: dotazniky s viac ako dvoma stranami maju ovela mensiu navratnost,
frekvencia dotaznikov: nutnostou je systematickost a pravidelnost merania spokojnosti. Frek-
vencia zavisi aj od charakteru a doby vyuZivania sluzieb resp. ziskavania informacii vzhladom
k organizacii. Minimalny po€et merania spokojnosti je tri za sebou nasledujuce merania. Z tychto
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udajov je mozné usudit trendy a pokrok v zlepSovani.
* zmena v zozname otazok: otdazky v dotazniku by sa nemali radikalne menit, aby bolo mozné
porovnavanie, avsak ak je to nevyhnutné (odévodnené napr. podnetmi respondentov alebo zis-
kanim novych informacii pre organizaciu), je mozné doplnit resp. menit otazky v dotazniku,
» zachovanie anonymity respondentov a dévernost informacii (zavisi od uc€elu prieskumu): pozi-
adavka plati, ak su otazky kladené individualnym respondentom (niekedy je potrebné, aby sa
respondent identifikoval — ide najmé o organizacie, ktoré su zainteresovanymi stranami). [37]

V prilohe €. 1 je uvedenych niekolko prikladov dotaznikov ako ukazka nielen obsahovej, ale i formal-
nej Upravy, ktora sa mdze pouzit. V prilohe €. 2 st uvedené linky na elektronické verzie dotaznikov.

6.1.6 Urcenie velkosti a spésob vyberu zakaznikov na dopytovanie

Pre reprezentativnost vzorky je potrebné si vopred urcit predstavu o mnozstve respondentov, ktori
budu osloveni, a o navratnosti dotaznikov, teda kolko dotaznikov oCakavame, ze bude po vypl-
neni odovzdanych, aby bolo mozné urobit vyhodnotenie, ktoré bude davat objektivne informacie
potrebné pre podnety k zlepSovaniu.

Vyber vhodnej metédy pre zber dat zavisi od rozsahu vyberu dopytovanych a poZiadavkach na
navratnost vyplneného dotaznika. NajobjektivnejsSie su rozhovory s respondentmi a ich anonymné
vyplnenie dotaznika v organizacii. NajrozSirenejSi sposob je vyuzite internetu a s tym suvisiaci on-
-line format dotazniku, ktory je mozné vyplnit a odoslat kedykolvek, ked je to pre zakaznika vyhovu-
jice. Casto sa vyuZiva aj tzv. pro forma, kde sa na viditelné miesto v organizécii umiestnia dotazniky
a zalezi na ochote respondentov ich vyplnit. [37]

6.1.7 Preskumanie vysledkov vyhodnotenia dotaznikov manazmentom

NajdblezitejSim krokom merania vnimania organizacie zainteresovanymi stranami je reakcia na
vyhodnotenie vystupov z dopytovania. Ulohou vedenia organizacie je zanalyzovat jednotlivé oblasti
vysledkov a zaujat stanovisko vo forme navrhov oblasti, ktoré budu predmetom zlepSovania. Navrhy
su podkladom pre akéné plany zlepSovania. Zaroven je nevyhnutné zaujat stanovisko k oblastiam,
ktoré boli predmetom nespokojnosti a nie je mozné ich v dohladnej dobe zo strany organizacie riesit.

Ide o psychologicky krok, kedy organizacia dava najavo respondentom, Ze akceptuje ich podnety a
chova sa prozakaznicky. Velmi dobrym prostriedkom na informovanie respondentov je internetova
stranka organizacie, prip. nastenky na verejnych priestranstvach organizacie.

6.1.8 Informacia o spatnej védzbe pre zainteresované strany

Po vyhodnoteni merania vnimania (monitoringu spokojnosti ob¢anov/klientov) je potrebné informo-
vat respondentov o vysledkoch dopytovania, ale najma informovat ich o akceptacii ¢i neakceptacii
podnetov spejucich k zlepSovaniu vnimania organizacie.

Po zanalyzovani vysledkov je vhodné spracovat prehladnu spravu, ktora by nemala prekrocit 4
strany. Ak bol vypracovany podrobnejsi vystup z dopytovania, je vhodné na to upozornit ob¢ana/
klienta a do spravy vlozit kontakt, na ktorom by bolo mozné ziskat podrobnejSie informacie. Sprava
pre ob&anov by mala obsahovat:

- Uvod: t&el a datum prieskumu (dopytovania), po&et respondentov a percento navratnosti.

«  Vysledky: zosumarizovat klu¢ové vysledky po jednotlivych oblastiach, najlepSie formou grafu
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s identifikovanymi vyznamnymi podnetmi na zlepSenie (vyznamnost je identifikovana v dotaz-
niku, ak je to potrebné, a je predmetom dopytovania, resp. je ur€ena na zaklade predpokladu
najlepsSieho pokroku zlepSenia na naplnenie dopadu po realizacii opatreni k naprave).

« Zaver: v tejto Casti je potrebné konkretizovat podnety na zlepSenie, ktoré budu predmetom reali-
zacie (akéného planu zlepSovania) vratane terminu ukon&enia. Zaroven je potrebné zargumen-
tovat dévody odsunu realizacie ostatnych podnetov na zlepSenie a navrhov moznych opatreni
na zlepSenie v buducnosti.

Ak sa monitoring spokojnosti realizuje uz po niekolkykrat, je vhodné zosumarizovat, ¢o bolo vyko-
nané v predoSlom obdobi na zaklade podnetov od ob&anov a ¢i boli zrealizované vSetky identifiko-
vané podnety, ktoré boli predmetom realizacie, resp. uviest dévody ich nesplnenia.

Spéatna vazba k respondentom na zaklade vysledkov prieskumu zabezpeci zvyraznenie dévodov
vykonavania merania vnimania. Tuto skuto¢nost podpori aj doplfiujuca komunikacia s respondentmi
a potvrdenie akceptacie ich podnetov.

6.1.9 Realizacia planov zlepSovania

Vysledky merania spokojnosti respondentom poskytuji informaciu, & sa napifia stratégia, poslanie
a vizia organizacie a zaroven dava informaciu, kde je potrebné uvazovat o zmene pristupu vo vztahu
k zainteresovanym stranam. Ciefom planov zlepSovania je vzbudit u zainteresovanych stranach ¢o
najvacsi pocit dévery k organizacii a jeho zamestnancom.

Plany zlepSovania by mal brat na vedomie tieto oblasti:

» pristupnost k respondentom (mat napr. vytvorené linky pre pripadné pripomienky, mailovu adresu
na moznost davania podnetov resp. problémov) tak, aby mali pocit, Ze maju moznost kedykolvek
sa obratif na kompetentnu osobu v pripade podnetov alebo preukazania nespokojnosti,

» zodpovednost: organizacie musia davat zainteresovanym stranam zretelne na vedomie, Ze si
uvedomuje kli€ovu ulohu respondentov pre zlepSovanie organizacie pri poskytovani sluzieb,

» angazovanost: organizacia by mala davat najavo angazovanost voci zainteresovanym stranam.
Vhodnou metédou je napr. Deri otvorenych dveri, stretnutia so zainteresovanymi stranami v sku-
pinach, na konferenciach, veltrhoch a pod.

6.2 Rozhovor — uéinna metéda dopytovania pre zistovanie spatnej vazby

Rozhovor je jednou z moznosti ziskavania informacii/dopytovania. Jeho zakladom je kladenie ota-
zok respondentom, CiZe ide o zber informécii na zaklade odpovedi od respondentov. Existuje via-
cero typov rozhovoru.

Typy dopytovania:

a) osobny rozhovor,

b) telefonicky rozhovor,

c) pisomna forma — dotaznik.

Kazdy z tychto typov ma svoje vyhody a nevyhody. V pripade hovorenej formy ide o rozhovor, v pri-
pade pisomnej formy sa vyuZziva dotaznik.

Osobny rozhovor je naro¢na a namahava metoda, najma ak sa vyuZziva pri zistovani spokojnosti
zakaznikov s poskytovanim sluzieb organizacii verejnej spravy. lde o velku vzorku respondentov
a je potrebné mat k dispozicii vySkoleného odbornika, ktory musi osobne oslovovat respondentov
(klientov, ob&anov). Asi najvacsim problémom je skuto€nost, Ze respondenti nie su ochotni pravdivo
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odpovedat na otazky, nakolko su identifikovani a maju obavy o reakcie zo strany organizacie. Tieto
obavy mozno identifikovat €i uz pri zistovani spokojnosti zakaznikov (ob&anov, klientov), ako aj pri
zistovani spokojnosti zamestnancov. Samozrejme metéda rozhovoru ma aj svoje vyhody. V pripade
nejasnej otazky (napr. pri metéde dopytovania formou dotaznika) je mozné priamo vysvetlit otazky
respondentovi a dat mu aj doplfiujuce otazky. [22]

Typy rozhovorov:

«  Struktdrovany rozhovor s otvorenymi otadzkami ma vopred sformulované otazky. V tomto pri-
pade ma anketar obmedzené moznosti pytat sa na nie€o iné, ako je v otazke. Casto sa vyuZiva
v pripade, Ze anketar nebude mat moznost rozhovor zopakovat. PouZziva sa v pripade potreby
redukovat variacie otdzok na minimum. Nevyhodou je, Ze sa ziskané informacie nebudu svojou
Strukturou zasadne odliSovat. [22]

* Rozhovor pomocou navodu predstavuje subor otazok, resp. tém, ktoré st predmetom rozhovoru
a anketar ich musi s respondentom prebrat. Ich poradie m6ze vyskumnik menit relativne volne,
smerovanie zostava zachované, ale viac sa dba na moznost respondenta informovat a prezen-
tovat anketarovi osobné nazory, skusenosti a perspektivy. [22]

* Na problém zamerany rozhovor je podobny rozhovoru podla navodu. Anketar sa sustreduje na
urCity problém, a preto by mal problémovu oblast dostato€ne poznat. Vyuziva sa najma v oblas-
tiach, kde je k problematike mozné ziskat urcité vedomosti a Specifické otazky. [22]

* Neformalny rozhovor je spontannym kladenim otazok. Anketar rozhovor s tou istou osobou nie-
kolkokrat opakuje. Spravidla sa vracia k predchadzajiucim témam, ktoré s respondentom dalej
rozvija. Tento typ rozhovoru je naro¢nejSi na €as, avSak pri dobre vedenom rozhovore moze
anketar ziskat cenné informacie. Vzhladom na to, Ze rozhovory s respondentmi sa Casto liSia, aj
ich analyzy byva zloZita a naro¢na na €as. Tato metdda sa zvacSa vyuziva pri zistovani urovne
vhimania zamestnancov. [22]

Mnohi z autorov donedavna tvrdili, Ze dopytovanie formou rozhovorov je dopinkom k dopytovace;j
metode formou dotaznika. AvSak v poslednych rokov sa zacal zastavat nazor, Ze metdda dopyto-
vania formou rozhovoru je plnohodnotna metéda zistovania spatnej vazby a miery vnimania urcitej
¢innosti, oblasti resp. problému.

Anketar zvacsa postupuje otazku za otazkou podla dotaznika a respondent odpoveda. Anketar
zaznamenava odpovede do vopred pripravenej Sablény s otazkami.

Vyznamnou ¢&rtou pri ziskavani poZzadovaného mnoZstva informacii je spdésob kladenia otazok.
Otazky by mali byt jasné, citlivé, neutralne a otvorené. Spravna otazka dava respondentovi moznost
vyuzivat vlastné slova bez toho, aby mu bola vnucovana akakolvek odpoved. Respondent musi
vyjadrit svoj nazor a pocit. Zaroveri méze podavat samostatne navrhy na zlepsenie.

Pre spravne riadenie otazok neexistuju pravidla. Anketar dba na to, aby jeho otazky boli zrozumi-
telné a jasné. Plati pravidlo pokladania len jednej otazky a ¢akanie na odpoved. Pokial je rozhovor
vedeny spravne, respondent citi, Ze ide o obojstrannu rovhocennu komunikaciu. V pripade nejas-
nej odpovede zo strany respondenta je vhodné poloZit doplfiujucu otazku. Pri rozhovore je dblezité
dat respondentovi najavo, k ¢omu rozhovor sluzi a preco je dblezité na otazky odpovedat pravdivo.
Anketar musi pésobit aktivne a zainteresovane, musi pozorne pocuvat a reagovat tak, aby respon-
dent zistil, Ze 0 neho ma anketar zaujem. K obsahu odpovedi je potrebné zaujat neutralny postoj.
Zbieraju sa data a neposudzuje sa osoba. [37]

Radenie otazok

Je dobré, ak sa otazky kladu v presne u¢enom poradi. Na zadiatku by sa mali pokladat uvodné
otazky, ktoré nadvazuju kontakt medzi anketarom a respondentom. Prva ¢ast by mali tvorit lahké
otazky, pre respondenta bezproblémové, zaujimavé a nekonfliktné. DalSiu dast by mali tvorit otazky,
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ktoré su pre zistovanie dblezité (klucové). V zavere by sa mali nachadzat opat lahké otazky, aby bol
respondent ochotny spolupracovat. [37]

Vedenie rozhovoru

Pred zacatim rozhovoru je potrebné pripravit zoznam otazok a pripadne i dramaturgiu rozhovoru.
Sucastou pripravy je vyber vhodného miesta na rozhovor a ¢asu (ak ide o zistovanie vnimania
zamestnancov, avSak v znacnej miere i meranie vnimania zakaznikov organizacii verejnej spravy). [37]

Struktudra rozhovoru

Uvod: hned na Gvod by sa mal anketar predstavit a vysvetlit ciel a i&el dopytovania. Zaroveri by
mal byt vysvetleny spésob vedenia rozhovoru a v pripade nahravania aj ziadost o povolenie zo
strany respondenta. [37]

Nastartovanie: v tejto faze sa buduje vztah medzi anketarom a respondentom. Otazky moéZu byt
smerované na neformalny rozhovor mimo témy.

Hlavny rozhovor: kladenie vopred pripravenych otazok.

Uzavretie: neformalne dokon&enie dopytovania odlah&enymi otazkami, podakovanie za rozhovor.
Rozhovor na zistovanie spokojnosti zakaznika/klienta by nemal trvat dihSie ako 15 minat, najma ked

sa realizuje v externom prostredi. Rozhovor na zistovanie spokojnosti zamestnancov méze trvat
40-60 minut.

| Tab. ¢. 4: Vyhody a nevyhody osobnych rozhovorov [24]

Vyhody Nevyhody

Dosiahnutie UpIného porozumenia u respon- Vysoké naklady pocas realizacie (anketar)

denta

Moznost pouZitia vizualnych pomdcok Casovo naroéné

MozZnost pouzitia doplfiujucich otazok Nevyhnutnost vySkoleného anketara
Kontrola odpovedi po¢as rozhovoru ZloZitejSie kladenie osobnych otazok

Presne ,trafit do nalady respondenta pri kladeni
otédzok v externom prostredi

Telefonicky rozhovor

Ide o efektivnejSi a menej nakladny spdsob dopytovania, avSak nie je mozné ziskat tolko informacii,
ako pri priamom rozhovore (telefon Vam mdze respondent kedykolvek polozit a viac nereagovat z
dévodu nezaujmu aj nedostatku ¢asu). Telefonicky rozhovor sa vyuZziva len pri zistovani spokojnosti
zakaznika/klienta. Ide tiez o obojsmernu komunikaciu. Problémom méze byt velky pocet responden-
tov, ktori nie su ochotni sa rozhovoru zugastnit.
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| Tab.¢.5: Vyhody a nevyhody telefonického rozhovoru [24]

Vyhody Nevyhody

Rychlost Pomerne kratky rozhovor

Nizke naklady Jednoduché, priame otazky

Obojsmerna komunikacia dovoluje vysvetle- Potreba dobrych anketarov pre udrziavanie za-
nie a okamzitu reakciu ujmu a pozornosti respondenta

UplIna kontrola pri vybere vzorky respondenta

Vzdialenost nie je problém

Pisomna forma — dotaznik je podrobne opisany v kap. &. 6.1.

Overenie poznatkov z kapitoly 6:

1. Comu je potrebné venovat pozornost pri priprave dotaznikov?

Uvedte aspon tri najviac opakujuce sa nedostatky ktoré sa tykaju

merania vnimania spokojnosti.

Uvedte 7 oblasti, ktoré najviac absentuju v dotaznikoch.

Z akych Casti by mal pozostavat dotaznik?

Co si $tandardne predstavite pod vstupnymi informaciami v dotaz-

niku?

6. Kolko otazok v dotazniku je eSte mozné akceptovat ako primerané
mnoZzstvo?

7. Je dblezité zaujat stanovisko vedenia organizacie k oblastiam, ktoré
boli predmetom nespokojnosti v prieskume?

8. Co by mala obsahovat Sprava pre ob&anov?

9. Na ktoré oblasti by sa mal zamerat program zlepSovania?

10. Popiste typy a formy rozhovoru.

11. Uvedte a popiSte vyhody a nevyhody osobnych rozhovorov. 63
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7 Zaver a odporucania

Cielom spéatnej vazby je ziskanie komplexného pohladu o organizacii z externého a interného pros-
tredia.

Tato metodika si stanovila za ciel byt navodom pre implementaciu a realizaciu spatnej vazby v orga-
nizaciach verejnej spravy. Sucastou je i prehlad teoretickych poznatkov v predmetnej oblasti. Je na
zvazeni manazmentu/vedenia organizacie, resp. zodpovednych a klu¢ovych zamestnancov kazdej
organizécie, do akej miery a hibky chcl spétnu vazbu realizovat. Zakladnym odpordéanim je vyuzit
najprv najjednoduchs8ie metddy a techniky a az po ich zvladnuti prejst k zloZitejSim metédam.

Zasadou by malo byt, Ze spatnu vazbu nerealizujeme len jednorazovo, ale opakovane — teda cyk-
licky opakujeme a hfadame suvislosti a vyhodnocujeme vysledky, ktoré nasledne premietame do
napravnych opatreni a planov zlepSovania.

Bez spatnej vazby nie je mozné poskytnut hodnoverny obraz o vhodnom fungovani organizécie
verejnej spravy. V pripade verejnej spravy je spatna vazba nevyhnutna, nakolko je zrkadlom, ako
zainteresované strany (externé i interné) hodnotia sluzby poskytované organizaciami, akym sp6-
sobom s nimi zamestnanci prislusnych subjektov komunikuju, €i im davaju tieto organizacie to, ¢o
oCakavaju. Opakujuca sa spatna vazba by mala mat vo verejnej sprave, v optimalnom pripade,
viaceré dopady. Za zakladné sa da pokladat, Ze v pripade opakujucej sa negativnej spatnej vazby
na streSnej urovni, by sa mala zvazit vymena vrcholového vedenia, spracovanie kvalitnych akénych
planov a okamzita realizacia opatreni na zmenu procesov, postupov a komunikacie v organizacii i
mimo nej. V opa¢nom pripade, prave naopak, by malo dbjst primeranému odmenovaniu schopnych
vodcov/vedenia a pokraCovaniu v nastupenom trende.

Pre zainteresované strany z interného prostredia je dblezité:

* moznost zapojenia sa do naplnenia poslania, vizie, stratégie a operativy organizacie,
« davat podnety na zlepSenie riadenia a vedenia organizacie,

+ mat k dispozicii kvalitné pracovné podmienky a ohodnotenie Usilia,

* moznost angaZovania sa pri navrhovani a zlepSovani procesov.

Pre zainteresované strany z externého prostredia su podstatné tieto aspekty:

* moznost zapojenia sa do navrhovania a zlepSovania procesov v organizaciach verejnej spravy,

* moznost zapojenia sa do rozhodovania o vyuZivani konkrétnych produktov a sluzieb,

* mat k dispozicii produkty, ktoré uspokoja klienta/zakaznika,

* mat k dispozicii ¢o najskér konkrétnu verejnu sluzbu, ktora by mala byt fahko dostupna a uspo-
kojujuca,

* moznost hodnotit organizéciu z hfadiska kvality poskytovanych produktov a sluZzieb,

* moznost hodnotit vplyv organizécie na svoje okolie.

Na trvalo udrzatelné, spofahlivé a transparentné zistovanie spatnej vazby pre 3 klu¢ové zaintereso-
vané strany (zamestnanci, zédkaznici a spolo¢nost) je potrebné v organizaciach disponovat koncepc-
nymi dokumentmi v prisludnej oblasti, a to napr.:

+ stratégia, poslanie, vizia a hodnoty organizéacie,

» stratégia riadenia ludskych zdrojov,

« stratégia spoloCenskej zodpovednosti.

Struktira a postupy zakotvené v tychto dokumentoch poskytnti zakladné piliere o ochote
organizacie sa venovat neustalemu avSak vyvazenému zlepSovaniu. 65
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Pouzite skratky

CAF — Common Assessment Framework (Spolo¢ny systém hodnotenia kvality) je nastroj riadenia
kvality, ktory bol vytvoreny pre podmienky organizacii verejného sektora. Je vysledkom spoluprace
ministrov EU zodpovednych za verejnt spravu a od roku 2000, kedy bola predstavena jeho prva ver-
zia, je Eurdpskym institutom verejnej spravy (EIPA) dalej rozvijany. Model CAF vychadza z modelu
EFQM. Zadkladom Modelu CAF je samohodnotenie, ktoré pomaha organizécii identifikovat jej silné
stranky a ziskat prehlad aktivit veducich k trvalému zlepSovaniu vykonnosti organizécie.

COFOG — Classification of the Functions of Government (Klasifikacia funkcii viady) je medzinarodne
pouzivany klasifikaény Standard pre ¢lenenie vydavkov Statov (Statnych rozpoctov) vzhfadom na ich
ucel/funkciu.

EFQM — European Foundation for Quality Management (Eurdpska nadacia pre manazérstvo kva-
lity) je eurdpskou nadéciou zaloZenou v roku 1989 so sidlom v Bruseli, ktora vytvorila/vydala model
komplexného manazérstva kvality - Model vynimo&nosti EFQM. Ide o nastroj ur€eny ku komplex-
nému posudzovaniu organizacie a jej vykonu, znamy tiez pod oznacenim EFQM Excellence Model.
Re8pektuje principy, z ktorych najvacsi déraz sa kladie na princip kontinualneho zlepSovania.

EIPA — European Institute of Public Administration (Eurépsky institut pre verejnu spravu).

ISO — International Organization for Standardization (Medzinarodna organizécia pre normalizaciu)
je svetovou federaciou narodnych normalizaénych organizécii v sidlom v Zeneve.

IT — informacné technolégie.

OECD — Organization for Economic Cooperation and Development (Organizacia pre hospodarsku
spolupracu a rozvoj) je medzivladna organizdcia ekonomicky najrozvinutejSich Statov na svete.

PDCA — Demingov cyklus, Cize tiez PDCA cyklus, je metéda postupného zlepSovania napriklad

kvality vyrobkov, sluzieb, procesov, aplikacii, dat, prebiehajuci formou opakovaného vykonavania

Styroch ¢innosti:

* P - Plan - naplanovanie zamyslaného zlepSenie (zamer).

* D - Do - realizacia planu.

* C - Check - overenie vysledku realizacie oproti pbvodnému zameru.

* A- Act - upravy zameru aj vlastného prevedenia na zaklade overenia a ploSna implementécia
ZlepSeni do praxe.

PDCA cyklus sa v praxi pouziva ako presne stanoveny a cyklicky sa opakujuci sled krokov a ¢innosti

pri zavadzani inovéacii a zvySovanie kvality.

SMART - (Specific, Measurable, Achievable, Realistic, Time Specific) je analyticka technika pre
navrhovanie cielov v riadeni a planovani. SMART je akronym z pociatocnych pismen anglickych
nazvov atributov cielov.

SK8 — zdruZenie 8 samospravnych krajov.
STN — slovenska technicka norma.

TQM — Total Quality Management (Komplexné manaZzérstvo kvality) je velmi komplexna technika,

ktora kladie déraz na riadenie kvality vo vSetkych dimenziach Zivota organizacie. PrekraCuje tak

ramec riadenia kvality a stdva sa aj metddou strategického riadenia a manazérskou filozofiou pre

celé konanie organizacie. Existuje cely rad réznych foriem a vykladov TQM, avSak spolo¢né Crty

mozno vycitat z pismen jeho skratky:

* Total - ide o upIné zapojenie vSetkych pracovnikov organizécie.

* Quality - ide o ponatie principov kvality v celej organizacii.

* Management - principy sa prelinaju vSetkymi uroviiami riadenia i vSetkymi manazérskymi
funkciami.
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Pouzita terminologia

Benchmarking — je metéda zaloZena na systematickom merani a porovnavani vybranych ukazo-
vatelov. Jej vyuZitie nie je obmedzené iba na strategické riadenie, je mozné ju pouZit na ktorejkol-
vek urovni riadenia a takmer pre [ubovolné ukazovatele (indikatory). Zakladom je porovnavanie
vybranych ukazovatelov voci inym referenénym hodnotam.

Check-list — kontrolny zoznam.

Eurobarometer — séria prieskumov verejnej mienky, ktoré zadava sekcia Analyz verejnej mienky
Eurépskej komisie. Prieskumy sa realizuji vo vSetkych &lenskych krajinach EU.

Kliucova zainteresovana strana — zainteresovana strana, ktorej jednotlivci dokazu silne ovplyv-
novat dianie v organizécii a je potrebné s nimi maximalne komunikovat.

Kritérium vynimocnosti — pouzivaju sa v roznych modeloch kvality a vynimo&nosti, ako st CAF,
EFQM, ako kritéria — prvky vyjadrujuce urcity predmet zaujmu resp. oblasti fungovania organiza-
cie alebo firmy, na zaklade vyhodnocovania ktorych sa robi ohodnocovanie organizacie.

Kultdra organizacie — kazda organizacia ma vlastny subor zasad, pravidiel a predpokladov, ako
robit veci a vlastny subor o€akavani, ako by mali konat jej ¢lenovia. Tieto zasady, pravidla, pred-
poklady a o€akavania sa daju nazvat pojmom kultura organizécie.

Monitoring — zistovanie nazorov, pocitov, postojov.

Mystery shopping — metéda vyskumu trhu, ktord hodnoti kvalitu sluZieb alebo ziskava informacie
o produktoch a sluzbach vlastnej ¢i konkurenénej firmy. Mystery shopper je vyskumnik, fiktivny
nakupujuci, ktory vystupuje ako normalny zakaznik.

Neformalny vodca —zamestnanec v organizacii, ktorému ludia nacuvaju a reSpektuju jeho nazory
nie kvéli postu/pracovnej pozicii vo vedeni firmy a organizécie, ale z ddovodu prirodzenej autority.
Prioritizacia — stanovovanie priorit v urcitej oblasti ¢innosti.

Projektoveé a strategické riadenie — je to proces, ktorého cielom je nastavit optimalny a transpa-
rentny systém riadenia projektu tvorby stratégie, ktory zabezpeci Uspesnu realizaciu jednotlivych
aktivit a dosiahnutie cielov stratégie.

Proklientsky, prozakaznicky pristup — aktivny pristup k spineniu klientovych poziadaviek.
Spatna vazba — spdsob ziskavania informacii o fungovani organizacie ziskavanie od konkrétnych
zainteresovanych stran.

Stratégia riadenia ludskych zdrojov — je personalna stratégia a oznacenie pre dlhodoby plan
vytvoreny na dosiahnutie cielov v oblasti riadenie a rozvoja [udskych zdrojov a fudského kapitalu
V organizacii.

Udrzatelnost — pojem, ktory oznaduje stav/skuto¢nost, Zze dany systém (najma ekologicky, soci-
alny, ekonomicky) alebo urcité jeho vlastnosti sa daju/mézu dihodobejSie zachovat, najma v pro-
spech buducich generacii.

User friendly — uzivatelsky pristupny, priatel'sky vo€i uZivatelovi.

Verejna sprava — je sprava verejnych veci v ramci spolo¢nosti organizovanej do podoby Statu.
Ide o vykon verejnej moci v State, ktorou disponuje v prvom rade sam Stat a dalej dalSie subjekty
poverené jej vykonom.

Zainteresované strany — zainteresovanymi stranami mozu byt vSetky osoby alebo organiza-
cie, ktoré mézu mat vplyv na rozhodnutia alebo €innosti organizécie alebo nimi moze byt sama
ovplyvnena alebo sa mdze citit byt nimi ovplyvnena. Vyznamnymi zainteresovanymi stranami su
tie, ktoré su predstavuju vyznamné riziko pre organizéciu v pripade nesplnenia ich poziadaviek
a oCakavani.
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Priloha ¢. 1
Dotazniky

Dotaznik ¢. 1

DOTAZNIK NA MERANIE VNIMANIA ORGANIZACIE OBCANMI/ZAKAZNIKMI

Mili respondenti,

do ruk sa Vam dostava dotaznik, ktorého ucelom je zistit vnimanie organizacie zakaznikmi/ obca-
nmi a zistit Uroven Vasej spokojnosti s kvalitou poskytovanych sluzieb. Vysledky budd podnetom
pre navrh na zlepSenie sucasného stavu a verejnost bude s nimi oboznamena na stranke prislusne;j
organizacie.

Vopred Vam v8etkym dakujeme za vyplnenie dotaznika.

INFORMACNA CAST:

Pohlavie: [ |muz [ ]zena
Vek: [ Jdo2o [ ]do30 [ Jdo4o [ ]do50 [ Jdo6o [ ]do70
Vzdelanie: [ ]zakladné [ ]SS bez maturity [ ]SS s maturitou []vs
Vnimanie imidZu organizacie. 12 3 45
5 Celkové chovanie zamestnancov organizacie, s ktorymi ste priSlido 1 2 3 4 5 12345
kontaktu.
a) priatelskost 123 45 12345
b) cestnost konania 123 45 12345
c) zrozumitelnost poskytovanych informacii 123 45 12 3 45
d) ochota zamestnancov pocuvat 12345 12345
e) schopnost rieSenia konkrétnych situacii 123 45 12345
3. Zapojenie sa do procesov, ktoré mézu zlepsit kvalitu sluZieb. 123 45 123 45
Kvalita poskytovanych sluzieb. 123 45 123 45
a) bezbariérovy pristup 12345 12345
b) strankové/iradné hodiny 123 45 12345
c) transparentnost 12 345 12345
d) doba spracovania/poskytnutia 123 45 123 45
e) dostupnost informacii 12345 12345
f) Uroven poradenstva 12345 12345
5 Urov\./er“l dbvery verejnosti vo vztahu k organizacii a jej poskytovaniu 1 2 3 4 5 123 45
sluzieb.
6. Uvital/a by som zavedenie schranky podnetov od ob&anov. 12 345 12345
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Vysvetlivky:

Délezitost:
1 - rozhodujuce, 2 - déleZité, 3 - Standardné, 4 - nedbleZité, 5 - uplne nedbleZité

Meranie vnimania:
1 - velmi mi to vyhovuje, 2 - vyhovuje mi, 3 - v nieCom vyhovuje v nieCom nie, 4 - skér nevyhovuje,
5 - vébec nevyhovuje

V pripade odpovede na stupnici 4 a 5 dévody nespokojnosti, uvedte dévody:
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Dotaznik ¢. 2

DOTAZNIK NA MERANIE VNIMANIA ZAMESTNANCOV O UROVNI ORGANIZACIE
A SPOKOJNOSTI ZAMESTNANCOV

Mili zamestnanci,
do ruk sa Vam dostava dotaznik, ktorého ciefom je zistit VaSe vnimanie organizacie a zistit Urover
spokojnosti v orgnaizacii, s pracovnym prostredim, Uroviiou komunikacie a pod. Vysledky budu pod-

netom pre navrh na zlepSovanie su¢asného stavu a budete s nimi oboznameni.

Vopred Vam v8etkym dakujem za vyplnenie dotaznika.

INFORMACNA CAST

Dizka zamestnania v organizacii (v rokoch): ........cccceeeveeenenes

Pohlavie: Dmui |:| Zena
Vek: [ Jdo20 [ ]Jdo30 [ Jdo40 [ Jdos50 [ Jdo60 [ ]do70
Vzdelanie: [ ]zakladné [ ]SS bez maturity [ ]SS s maturitou []vs

MERANIE UROVNE VNIMANIA ORGANIZACIE

= = a0 = < MIERA
OBLAST DOLEZITOST VNIMANIA

1. Je mi znama stratégia, poslanie, vizia a hodnoty organizacie. 12 345 12345

o L\)/iljm moznost zapojenia sa do naplnenia stratégie a poslania organiza- 1 2 3 4 5 123 45

3. Som spokojny/a s celkovym imidZom organizacie. 12345 12345

4. Mam dostatok informécii o diani v organizacii. 123 45 12345

5. Atmosféru v organizacii povazujem za otvorenu a priatelsku. 123 45 123 45

6. ng spokgjr)y/__élscelkovou uroviiou komunikacie nadriadeny-podriade- 1 2 3 4 5 12 3 45
ny v organizacii.

7 Sorr) celkovo spolqu_ny/é s Uroviiou napifiania jednotlivych pracovnych 1 2 3 4 5 123 45
motivov v organizacii.
a) mzda, finanéna odmena 12345 12345
b) zaujimava praca 12 3 45 12345
c) moznost postupu 123 45 12 3 45
d) dobra atmosféra na pracovisku 12 3 45 12 3 45
e) vyssie pravomoci 123 45 123 45
f) zapojenie sa do rozhodovacich procesov 12 3 45 12345
g) stalost a istota prace 12345 12 3 45
h) dobri kolegovia (spolupracovnici) 12 3 45 12 3 45
i) moznost zvySovania kvalifikacie 123 45 123 45
j) pochvala za ucasti ostatnych zamestnancov 12 3 45 123 45

8. Som spokojny/a s pristupom organizacie k osobnym problémom 1 2 3 4 5 12 3 45
zamestnancov.

9. Som spokojny/a s pristupom organizacie k zmenam a modernizacii. 123 45 12345
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10 Organizacia podporuje rozvoj mojej osobnosti dalSim vzdelavanim-napr. 1 2 3 4 5 12345
* manazérske vzdelavanie.
11 V organizacii je uplatfiovana rovnost prilezitosti, o sa tyka pohlavia, 1 2 3 4 5 123 45
" veku, etnického povodu, sexudlnej orientacie, nabozenstva, hendikepu.
12. Uvital/a by som zavedenie schranky napadov pre zamestnancov. 12345 12 345
Vysvetlivky:

ZakruZkujte v kaZdej otazke pravdivost tvrdeni, pricom:
déblezitost: 1 - rozhodujuce, 2 - délezZité, 3 - Standardné, 4 - nedébleZité,

5 - Uplne nedblezité

meranie vnimania: 1 - plne suhlasim, 2 - skér suhlasim, 3 - neviem sa vyjadrit,

4 - skbr nesuhlasim, 5 - plne nesuhlasim

Dalsie pripomienky, namety a komentare:
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MERANIE SPOKOJNOSTI:

Oznadte prosim, ktoré z nasleduijticich oblasti st pre vas ddleZité a ako ste spokojna/y s ich napitia-
nim v su¢asnosti:

1.

Pestrost prace.

A MIERA
el e SPOKOJNOSTI
12345 12345

2. Spolo¢ensky vyznam a uzitoénost vykonavanej prace. 12345 12345
3. Slovpé occlanenie (uznanie) za vykonanu pracu zo strany priameho 2 345 12 3 45
nadriadeného.
4. Osobnost a sposob jednania bezprostredného nadriadeného. 123 45 12 3 45
5. Uplatnenie mojich schopnosti v pracovnom postaveni. 12345 123 45
6. Dobré pracovné podmienky na pracu a vyhovujuci reZzim prace. 12345 12345
7 Mginost’ bez obav komunikovat s nadriadenymi o pripadnych pro- 1 2 3 4 5 12 3 45
blémoch.
8. Byfvéaslinformova.n)’fo"véetkych skuto€nostiach ovplyviiujucichmoje 1 2 3 4 5 123 45
posobenie v organizacii.
9. Moznost vyuZzitia ziskanych vedomosti. 123 45 123 45
10. Pracovné tempo vzhladom k osobnému tempu. 12345 12345
11. Dobré vztahy so spolupracovnikmi. 12345 12 3 45
12. Moznost osobného a odborného rozvoja. 12345 123 45
13. Socialne vyhody a istoty v zamestnani. 12345 123 45
14. Moznost funkéného postupu. 12345 12 3 45
Vysvetlivky:
délezitost: 1 - rozhodujuce, 2 - dbleZité, 3 - Standardné, 4 - nedbleZité, 5 - uplne nedbleZité

spokojnost: 1 - velmi mi to vyhovuje, 2 - vyhovuje mi, 3 - v nieCom vyhovuje, v niecom nie,

4 - skér nevyhovuje, 5 - vébec nevyhovuje

V pripade odpovede na stupnici 4 a 5 dévody nespokojnosti, uvedte, prosim, dévody:
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Dotaznik ¢. 3

DOTAZNIK NA MERANIE VNI'MANIAV ORGVANIZACIE VEREJNEJ SPRAVY
SPOLOCNOSTOU

Vazeni respondenti,

nasej organizacii zalezi na tom, ako je vnimana okolim — spolo€nostou. Nasou snahou je byt pro-
spesny pre spolo¢nost a tak tento dotaznik slizi na zistenie vnimania nasej organizacie. Zaujima
nas VAas nazor, &i sa ndm zamer vedenia, podporeny aj stratégiou, viziou a poslanim, dari napitiat.
Prosim venujte niekolko minuat jeho vyplneniu.

Vopred dakujeme za vyplnenie.
Nazov organizacie verejnej spravy

Pohlavie: [ ]muz [ ] zena
Vek: [ Jdo20 [ ]do30 [ ]Jdo40 [ Jdo50 [ Jdo60 [ ]do70
Vzdelanie: [ |zakladné [ ]SS bez maturity [ ]SS s maturitou []vs

MERANIE MIERY VNIMANIA ORGANIZACIE

- . e = MIERA
OBLAST DOLEZITOST | \nivaNiA

1 Je mi znama stratégia, poslanie, vizia a hodnoty organizécie verejnej 1 2 3 4 5 123 45
" spravy (nazov).

> Mam moznost zapoijit sa do pInenia stratégie a poslania vizieahodnét 1 2 3 4 5 12 3 45
" organizacie.

3 Som spokojny/a s celkovym imidZom organizacie a vnimam ju pozi- 1 2 3 4 5 123 45
" tivne.

4. Mam dostatok informacii o diani v organiz&cii. 12345 123 45

5. Som spokojny/a s pristupom organizacie k zmenam a modernizacii. 1 2 3 4 5 12345

6 Organizacia sa sprava protikorupéne a zabezpecuje objektivne ako- 1 2 3 4 5 12 3 45

rektné rieSenia vSetkych zadanych uloh.

Organizacii zaleZi na tom, aby sa vyuZivali rozumne a zodpovedne 1 2 3 4 5 123 45
7. vS8etky informacie od zakaznikov (ob&anov, klientov) a chrani dosta-
to¢ne ich osobné udaje.

8 Organizacii zalezi na spolo¢nosti a vnima svoju zodpovednost voéi 1 2 3 4 5 12 3 45
* komunite.
9 Organizacia sa dostato¢ne angazuje vo verejnoprospesnych aktivi- 1 2 3 4 5 123 45
" tach a pomaha tym ktori to potrebuju.
10 Organizacia sa snazi znizovat negativne dopady na Zivotné prostre- 1 2 3 4 5 12 3 45
* die a vykonava environmentalne udrzatelné rieSenia.
Vysvetlivky:
ZakruZkujte v kaZdej otazke pravdivost tvrdeni, pricom:
doélezitost: 1 - rozhodujuce, 2 - déleZité, 3 - Standardné, 4 - nedbleZité, 5 - Uplne nedbleZité

meranie vnimania: 1 - pine suhlasim, 2 - skér suhlasim, 3 - neviem sa vyjadrit ,
4 - skbr nesuhlasim, 5 - plne nesuhlasim

Dalsie pripomienky, ndmety a komentare:
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Priloha ¢. 2
Elektronicke verzie dotaznikov

Elektronické verzie dotaznikov su spristupnené na doleuvedenych adresach:

e Meranie vnimania organizacie obéanmi/zakaznikmi - miera vnimania
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlpQLSfhFwFJg2YrgwQv_6rxL8AF6SZopsWVfzb4z29b-
MjhD5ALd1g/viewform
(skrateny link: http://bit.do/e7Tt2)

e Meranie vnimania organizacie obéanmi/zakaznikmi - dolezitost
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd3TGoYNjHDnTkrSalMjwshFDvHfW-rjra-
Mqg5Hme-P8zEiPc-g/viewform?usp=sf_link
(skrateny link: http://bit.do/e7Tua)

e Dotaznik na meranie vnimania zamestnancov o urovni organizacie a spokojnosti zamest-
nancov - dolezitost
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScjsS5rEjSaMz3TZWnPS65kWeqWdtVWegeA-
Cs5vs5xNMAd9IHQ/viewform?usp=sf_link
(skrateny link: https://bit.ly/2k3BD8E)

e Dotaznik na meranie vnimania zamestnancov o Urovni organizacie a spokojnosti zamest-
nancov - miera vnimania
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSflhoj3gcLfaY8c3yabNOmYUZnRaFZiGjyZgX4-
-FtT8LKL3_Q/viewform?usp=sf_link
(skrateny link: https://bit.ly/2m4Texd)

e Meranie spokojnosti zamestnancov organizacie- délezitost
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScYVDkxavZAAhiXIGegvLGXRo74rbsO8aoN-
vZmZmRoWMtnqUQ/viewform?usp=sf_link
(skrateny link: https://bit.ly/2kaeW20)

e Meranie spokojnosti zamestnancov organizacie - miera spokojnosti
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSféxFde5gnaPAxks8Rvi6HihyArTGDsImokOKI-
FbRG-1Zvhvw/viewform?usp=sf_link
(skrateny link: https://bit.ly/2IDsHY6)

e Meranie vnimania organizacie spoloénostou - délezitost
https://docs.google.com/forms/d/105zDQaakfNRFRIG814twxfAo_XU_nflIEC1YXKyghejg/edi-
t?ts=5d77f47e
(skrateny link: https://row.sk/H22c9)

e Meranie vnimania organizacie spoloé¢nostou - miera spokojnosti
https://docs.google.com/forms/d/1Nt7t9dgbLsqS-Os8L3TGsZ8CpTqRzaWjJ6ZJBva_be4/edi-
t?ts=5d77f4ae
(skrateny link: https://row.sk/Blquz)
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https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfhFwFJg2YrgwQv_6rxL8AF6SZopsWVfzb4z29bMjhD5ALd1g/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfhFwFJg2YrgwQv_6rxL8AF6SZopsWVfzb4z29bMjhD5ALd1g/viewform
http://bit.do/e7Tt2
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd3TGoYNjHDnTkrSaIMjwshFDvHfW-rjraMq5HmeP8zEiPc-g/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd3TGoYNjHDnTkrSaIMjwshFDvHfW-rjraMq5HmeP8zEiPc-g/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScjsS5rEjSaMz3TZWnPS65kWeqWdtVWegeACs5vs5xNMAd9HQ/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScjsS5rEjSaMz3TZWnPS65kWeqWdtVWegeACs5vs5xNMAd9HQ/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSflhoj3gcLfaY8c3yabNOmYUZnRaFZiGjyZgX4-FtT8LKL3_Q/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSflhoj3gcLfaY8c3yabNOmYUZnRaFZiGjyZgX4-FtT8LKL3_Q/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScYVDkxavZAAhiXlGegvLGXRo74rbsO8aoNvZmZmRoWMtnqUQ/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScYVDkxavZAAhiXlGegvLGXRo74rbsO8aoNvZmZmRoWMtnqUQ/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSf6xFde5qnaPAxks8Rvf6HihyArTGDsImok0KIFbRG-IZvhvw/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSf6xFde5qnaPAxks8Rvf6HihyArTGDsImok0KIFbRG-IZvhvw/viewform?usp=sf_link
https://bit.ly/2lDsHY6
https://docs.google.com/forms/d/1O5zDQaakfNRFRlG814twxfAo_XU_nfIEC1YXKyghejg/edit?ts=5d77f47e
https://docs.google.com/forms/d/1O5zDQaakfNRFRlG814twxfAo_XU_nfIEC1YXKyghejg/edit?ts=5d77f47e
https://row.sk/H22c9
https://docs.google.com/forms/d/1Nt7t9dqbLsqS-Os8L3TGsZ8CpTqRzaWjJ6ZJBva_be4/edit?ts=5d77f4ae
https://docs.google.com/forms/d/1Nt7t9dqbLsqS-Os8L3TGsZ8CpTqRzaWjJ6ZJBva_be4/edit?ts=5d77f4ae
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Priloha c. 3

Pripadova studia

Pripadova studia

V nasledujucej Casti uvadzame konkrétnu pripadovu stadiu [19] — priklad realizacie spatnej vazby
(monitoringu spokojnosti zakaznikov) s poskytovanim sluzieb v konkrétnej organizacii verejnej
spravy formou dopytovania (dotaznikovou metédou) vratane kvantitativneho vyhodnotenia.

Uvodné informacie k prikladu

Predstavenie organizacie

Na analyzu monitorovania spokojnosti bola vybrana plavaren. Plavaren je otvorena pocas tyzdna
od 6:00 — 22:00 a cez vikendy od 9:00 — 21:00. Navstevnici maju moznost vyuZit plavecky bazeén,
relaxacny bazén, virivku, ale aj tobogan &i saunovy svet. Rovnako je tak moznost vyuZitia sluzieb
bufetu.

Plavarenh méZeme kategorizovat ako verejne dostupné miesto, ktoré ma sluzit ob¢anom, a to tak, Zze
im ponuka verejne pristupné sluzby za fixne stanoveny poplatok.

Definicia zakaznika

Na to, aby organizacia dokazala uspokojit svojho klienta, musi poznat jeho potreby, poziadavky &i
Zelania. Na z&klade ponukanych sluZieb tejto plavarne su tak navstevnikmi najma mladi fudia v pro-
duktivnom veku od 18 do 30 rokov, ktori plavaren navstevuju za uc¢elom aktivneho oddychu, a sice
plavania. KedZe plavaren ponuka aj moznosti detského bazéna, rovnako su to tiez rodiny s malymi
detmi. V neposlednom rade su to aj déchodcovia, ktori okrem navstevy relaxacného bazéna a virivky
Casto vyuZzivaju aj sluzby saunového sveta.

Ciel, ktory chceme prostrednictvom merania spokojnosti dosiahnut

Primarnym ciefom je prostrednictvom rozoslaného dotaznika zistit jednak mieru spokojnosti
navstevnikov plavarne, pricom sa déraz kladie na zistovanie viacerych faktorov, podielajucich sa na
celkovej spokojnosti navstevnikov. Zaroven sa zistuju slabé miesta plavarne, ktoré maju potencial
na zlepSenie. Na zaklade subjektivnych pocitov, €i uz pozitivnych alebo negativnych, sa zistovalo
objektivne formou dopytovania dotaznikovou metédou ako velmi su obCania spokojni nielen s kon-
krétnymi sluzbami plavarne, ale aj aka je ich celkova spokojnost s danym zariadenim.

Definovanie poziadaviek zakaznikov a znakov ich spokojnosti

Ako sa mbzZzeme docitat aj na internetovej stranke mesta, hned od otvorenia plavarne zac¢al manaz-
ment aktivhe monitorovat spokojnost &erstvych navstevnikov, pri¢om zbieral ich podnety na zlep-
Senie. Na zéklade tychto poZiadaviek preto upravil otvaracie hodiny. Vzhladom na to, Ze vacsina
navstevnikov je v produktivnom veku, a teda pracuji, plavareri prediZila otvaracie hodiny, vratane
saunoveho sveta, o ktory bol od zaciatku velky zaujem. Rovnako tak plavaren od zaciatku bojuje
aj s nedostatkom parkovacich miest, €o je pre navstevnikov problémom hlavne vo ve€ernych hodi-
nach.
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Na zaklade tychto informacii, doplnenych nasimi subjektivnymi postrehmi, sa vypracoval subor ota-
zok formou dotaznika, ktoré sa tykali aj tychto poziadaviek, a teda znakov spokojnosti. Medzi znaky
spokojnosti navstevnika plavarne mozno zaradit:

* personal, s ktorym je v priamom kontakte,

» cenu, ktoru za sluzbu zaplati (moZnost zakupenia permanentky),

» doplnkové sluzby, ktoré sa podielaju na jeho zazitku (napr. obCerstvenie),

* hygienu, a to nielen v bazénoch ale aj sprchach, toaletach ¢&i Satniach,

* teplotu vody, prostredia,

* dopravné spojenie,

» kapacita parkovacich miest,

» otvaracie hodiny.

Stanovenie velkosti vyberovej zlozky
Dotaznik sa elektronicky rozoslal vySe 100 ludom, a to prostrednictvom réznych skupin na social-
nych sietach, kde bola najvy$Sia Sanca navratnosti. Vratilo sa vSak len 20 vyplnenych dotaznikov.

Vyber vhodnej metody zberu udajov

Za najrychlejSiu a najobjektivnejSiu moznost sa povazuje prave dopytovacia metéda formou dotaz-
nika, kde je mozné zistit odpovede na vSetko to, €o dopytujucich v danej suvislosti zaujima. Zaro-
ven je tato forma anonymna, preto je v pripade tejto formy mozné zistit o najuprimnejSie podnety
respondentov. Pri hodnoteni sa vyuZil tzv. Likertov typ dotaznika (alebo numericky format), ktory je
nielen jednoduchy, ale aj najpresnejsi vzhladom na vyjadrenie miery spokojnosti.
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Dotaznik k rieseniu pripadovej studie

HODNOTENIE SPOKOJNOSTI NAVSTEVNIKA PLAVARNE

Dobry deri,

mili navstevnici, venujte prosim niekolko mintt svojho ¢asu na vyplnenie nasledujiceho dotaznika.
Vyplnenim nam pomdéZete zhodnotit spokojnost s nasimi ponukanymi sluZbami a zlepsit ich kvalitu.
Za vyplnenie dotaznika vopred dakujeme.

Prosim uvedte vas vek Pohlavie
* menejako 18 [ ] muz [_]
+ 0d18do50 [ ] Zena [ ]

e viac nez 50 []

Ako ¢asto navstevujete nasu plavaren
* denne

« razzatyzden [ ]

* raz za mesiac

* raz za polroka ]

Vyznacéte, prosim, Vasu spokojnost resp. nespokojnost podla stupnice:

1 - velmi nespokojny/a 2 - skér nespokojny/a
3 - neviem 4 - skor spokojnaly 5 - velmi (maximalne) spokojny/a
X
1. Ako ste spokojny/a s cenami? 12345
2. Ako hodnotite celkovu spokojnost s naSou plavarriou? 12 3 45
3. Ako ste spokojny/a s kapacitou parkoviska? 12345
4. Ako ste spokojny/a s otvaracimi hodinami? 12345
5. Ako ste spokojny/a s personalom? 12345
6. Ako ste spokojny/a so sluzbami? 123 45
7. Ako ste spokojny/a s teplotou vody? 12 3 45
8. Ako ste spokojny/a s dopravnou dostupnostou? 12345
9. Ako ste spokojny/a s odkladacimi priestormi? 12 3 45
10. Ako ste spokojny/a s Cistotou naSich priestorov? 12345

Ak mate napad, napiSte, ako by sme mohli nasu plavaren zlepsSit:

Napiste Vas nazor:
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Vyhodnotenie dotaznika

Pocetnost Pohlavie Ako casto navstevujete
nasu plavaren?

-

e

¢

() menej ako 18 @ muii () denne
. od 18 do 50 O Zeny ‘ raz za tyzden
. viac nez 50 raz za mesiac

@ raz zapol roka

Ako ste spokojny/a s cenymi?

Ako hodnotite celkovi spokojnost s naSou...

Ako ste spokojny/a s kapacitou parkoviska?

©
w

Ako ste spokojny/a s otvdracimi hodinami? 8,8
Ako ste spokojny/a s persondlom? _ 3,0
Ako ste spokojny/a so sluzbami? _ 2,9

Ako ste spokojny/d s teplotou vody?

Ako ste spokojny/a s dopravnou...

Ako ste spokojny/a s odkladacimi priestormi?

Ako ste spokojny/a s Cistotou naSich...

o_
.
.
o
-
—
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Statistické vyhodnotenie dotaznika

Monitoring spokojnosti navstevnikov s plavarfiou prebiehal od 19. februara do 1. marca 2018. Zistilo
sa viacero skutoCnosti, ktoré prezradia viac o tom, v akej miere su navstevnici plavarne spokojni
nielen s konkrétnymi faktormi, ale aj aka je celkova miera spokojnosti a ¢i podfla nich cena kore-
Sponduje s ponukanou kvalitou sluZieb v plavarni. KedZe bolo potrebné ziskat hibSi obraz o tom,
aky nazor maju navstevnici, do dotaznika sa pridala aj ako nepovinna otazka €. 14, kde bolo mozné
slovné vyjadrenie so spokojnostou.

Celkovo bolo 14 otazok, z toho prvé 3 sa tykali pohlavia, veku a frekvencie navétev. Dalsich 10
otdzok tvorilo nosnu €ast dotaznika, kde sa navstevnici vyjadrovali k spokojnosti na dané znaky
v 8kale od 1 — 5, bolo povinnych. Posledna, nepovinna otazka, sa pytala na mozné navrhy celko-
vého zlepSenia plavarne.

Vzorovy vypocet pre jednotlivé hodnoty 1

Stredna hodnota: U= (4x1 + 1x2+9x3 + 4x4 + 2x5) /20 = 2,95

ros 02 = ((Xi = )2)/20=(4"(1-2,95) 2+17(2-2,95) 2+0°(3-2,95) 2+4"
(4-2,95) 2+2*(5-2,95) 2 /20= 1,45

Smerodajna odchylka: c=v1,45=1,20

Dany postup bol zvoleny pre vSetky otazky, ku ktorym sa dopytovani mohli vyjadrit na Skale od 1-5.
Zo ziskanych hodnét sa zistilo, Ze najhorsie bola vnimana otazka (znak) 2 — sluzby a 1 — personal.
Rovnako pri tychto hodnotach sa ziskala aj najvysSia hodnota smerodajnej odchylky — pri perso-
nali tato hodnota dosiahla 1,20 a pri sluzbach 1,28. Podla Nenadala to znamena, Ze velmi roz-
dielne hodnotenie danych znakov, €¢o nasledne mézeme vidiet aj v dalSej tabulke, kde uz konkrétne
vidime, ako dopytovani navstevnici odpovedali. Naopak, najviac boli navstevnici spokojni s otvara-

s v

Hodnotenie 1 2 3 4 5 y c2 o
B Pocetnost 4 1 9 4 2,95

Sluzby Hodnotenie 1 2 3 4 5) ] o2 c
B Pocetnost 3 7 2 5 2 2,85 1,63 1,28

N

1,45 1,20

m Hodnotenie 1 2 3 4 5 ] 62 c

I Pocetnost 0 2 2 7 9 4,15 0,93 0,96

Hodnotenie 1 2 3 4 5 M o2 o

I Pocetnost 0 3 6 6 5 3,65 1,03 1,01

Teplota vody Hodnotenie 1 2 3 4 5 v} c2 c
I Pocetnost 1 0 4 5 10 4,15 1,13 1,06
Doprava Hodnotenie 1 2 3 4 5) 7] 2 c
B Pocetnost 0 0 1 5 14 4,65 0,33 0,57
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Parkovisko Hodnotenie 1 2 3 4 5 v} o2

B Pocetnost 0 6 7 3 4 3,25 1,19 1,09

Hodiny Hodnotenie 1 2 8 4 5] ] c2 c
B Pocetnost 0 0 1 1 18 4,85 0,23 0,48
Ceny Hodnotenie 1 2 8 4 5) ] c2 c

B Pocetnost 0 2 5 7 6 3,85 0,93 0,96

Celk. spokojnost [iig(ele[gleit=1gl[=} 1 2 8 4 5 v} G2 c

I Pocetnost

N
o
©
I
©
[}
(§)]

1,23 1,11

Znaky spokojnosti

| Zékaznik W 200 [ [ s 6 7 8 9 10
1 = 1 -1 1 3 2 3 2 1
2 I 1 2 2 8 [ 4 2 | 4 2 1
3 1 80 2 e e 2 s 3 3
I ¢ 1 1 ' 1 1 3 3
5 | 2 4 8 8 4 2 |5 3 3
6 I 2 4 8 4 4 2 |5 3 3
3 2 |4 83 4 5 |8 |5 3 3
I - 2 |4 8 |4 |5 |38 |5 4 3
I 20 2 I N S e s 4 3
[ 10 2 4 4 4 5 8 5 4 3
11 3 4 4 5 E EH 4 3
12 3 5 4 5 5 3 5 4 4
[ 13 4 5 4 5 5 8 5 4 4
12 I 4 5 4 5 5 4 5 4 4
15 | 4 5 4 5 5 4 B 5 4
[ 16 4 2 HEE 5 4 5 B 4
4 | 1 1 = | 5§ 5 ol B
18 | 1 1 = | 5§ 5 B
19 | 5 3 | 5 0 5 5§ = 5 5 5

5 5) 5 5 5 5 5) 5) 5 5

Stredna hodnota 295 2,85

415 365 4,15 465 |325 485 [385 3,65

Smerodajna odchylka 09 101 106 057 109 048 096 1,11
1. Ako velmi ste spokojni s personalom? 4 1 9 4 2 20
2. Ako velmi ste spokojni so sluzbami? 3 7 2 6 2 20
3. Ako velmi ste spokojni s odkladacimi priestormi? 0 2 2 7 9 20
4. Ako velmi ste spokojni s Cistotou priestorov? 0 8 6 6 5 20
5. Ako velmi ste spokojni s teplotou vody? 1 0 4 5) 10 20
6. Ako velmi ste spokojni s dopravnou dostupnostou? 0 0 1 5 14 20
7. Ako velmi ste spokojni s kapacitou parkoviska? 0 6 7 3 4 20
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8. Ako velmi ste spokojni s otvaracimi hodinami? 0 0 1 1 18 20
9. Ako velmi ste spokojni s cenami? 0 2 5 7 6 20
10. Ako hodnotite celkovu spokojnost? 2 0 5 9 4 20
Absolutna pocetnost 10 21 42 53 74 200

Zobrazenie okna zakaznika

V pripadovej Studii sa postupovalo podla predpisanej metodiky (kap. €. 6) kde sa hodnotili jednot-
livé znaky na Skéle od 1 - 5, kde 1 vyjadruje minimalnu spokojnost a 5 maximalnu. Vypocitali sa
vyberové priemery vah znakov — VPVZi, ktoré boli ziskané od dopytovanych, ktori sa mohli vyjadrit
aj k délezitosti zistovanych faktorov. Tieto hodnoty sa nasledne z tabulky preniesli na os y a indexy
miery) spokojnosti Si zas na os x.

—

Na zobrazenie okna zékaznika je potrebné vypocitat aj mediany, ktoré rozdelia okna na 4 kvadranty.
Na ziskanie tychto hodnbt je potrebné zistit priemer hodnbt najblizSich stredu.

‘

Vahy znakov spokojnosti

T 0 2 3 4 5 (e (7 (8 [ 9 (10
T 5 ¢+ 2 2 2 (2 (38 (38 | 4 | 4
T 5 5 2 2 3 (3 2 [ 4 4 |4
T © ¢+ 3 2 8 [ 4 [ 2[5 8 |3
I © ¢ 3 (8 (8 s[4 4 8 |4
T ¢ 2 (4 (3 (38 [ 4 2 [ 4 [ 4 |8
I @ 5 2 3 4 (2 [ 2[5 [ 8 [3
4|2 8 '8 2 1 8 (s[5 [3
I T SN SN N NG N G G G e s
I © <+ 4 38 4 2 [ 4 |5 5 |3
T : 5 3 4 4 (2 (8 [5 [ 8 [3
T 5 ¢+ 4 4 3 (1 8 [ 4 4 |3
T © 3 3 4 8 1 8 [ 5 4 |4
T : s 3 3 3 (2 [38 [5 [ 4 |4
T 2 4 3 4 4 [ 38 4 4 4 |5
T ¢+ 4+ 3 4 8 (38 4 |5 5 |4
5 (4 2 (8 (8 8 4 5 [ 4 | 4
4 4 2 (s (8 8 8 5[5 (5
T 0 4 (4 (83 4 [ 8 (5 [5 [ 38 |5
8 |5 2 |4 |83 2 4 5 |5 |5
__ 4P 1 1 1 1 1
400 405 31 355 345 275 35 495 44 445
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Vypocet medianu pre VPVZi Vypocet medianu pre Si

2,75 2,85
3,1 2,95
3,45 3,25
35 3,65
3,55 3,65
4 3,85
4,05 4,15
4,4 4,15
4,45 4,65
4,95 4,85
3,775 3,75

Okno zakaznika

5,25
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2 425 wes o 4,45 44
S 400 o>
% 3,70
S 350 * *
= 35 3,55 ¥ 345
£ 32 ¢ 31
2 300 : E
& 275 l l T T T T T |
2,85 3,1 3,35 3,6 3,85 4,1 4,35 4,6 4,85

Miera spokojnosti so znakom Si

Suhrn vysledkov a odporuéania merania spokojnosti s plavarnou a jej sluzbami

Na zaklade vysledkov je zrejmé, Ze najhorSie vnimanymi faktormi (znakmi) boli personal a sluzby,
¢o sa zistilo jednak z odpovedi z dotaznika, no potvrdilo sa to aj v okne zakaznika. Oba znaky v8ak
rovnako zaznamenali aj najvy$Sie hodnoty odchylky, ¢o znadi, Ze prave pri tychto otazkach odpo-
vedali navstevnici s najva¢simi rozdielmi. Oba sa teda ocitli v okne ,zakaznik to chce a nedostava
to“, €o potvrdzuje vysledky a signalizuje skuto¢nost, Ze v ramci celkového zlepSenia spokojnosti
by sa plavaren mala zaoberat v prvom rade personalom a sluzbami. To potvrdzuje tretia hodnota,
ktora sa v tomto okne ocitla, a sice celkova spokojnost, ktorej hodnota je priblizne 3,5 z celkovych
5-tich. Naopak, v ,pozitivnom*“ okne vyjadrujucom ,zakaznik to chce a dostava to“ sa zas ocitli otva-
racie hodiny a ceny, ¢o znadi, Ze je s nimi zakaznik spokojny, a tieZ ich povazuje za délezité faktory.
V okne ,zakaznik to nechce a ani to nedostava“ sa vyskytli faktory ako Cistota priestorov a kapacita
parkoviska, ktoré podla daného vyskumu nie su pre navstevnika az tak dolezité. V poslednom, Stvr-
tom kvadrante, sa vyskytli faktory ako teplota vody a odkladacie priestory, s ktorymi je navstevnik
spokojny, no nie su pre neho az také klucové.

V ramci ziskania relevantnych udajov by bolo potrebné rozSirit vzorku dopytovanych, aby boli ziste-
nia objektivnejSie, a tym aj relevantnejSie. Za kfu€ové problémy su povazované najma pristup per-
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sonalu, s ktorym navstevnik prichadza do priameho kontaktu a jeho celkova spokojnost je tymto fak-
torom vo velkej miere ovplyvnena. TieZ by sa mala sustredit na ponuku svojich dopinkovych sluZieb,
ktoré by mala nielen rozSirit (napriklad o dopytované masaze), ale aj zlepsit kvalitu uz existujucich
sluzieb, ako napriklad bufetu. [19]

Overenie poznatkov z Pripadovej Stidie:

1. Co je dolezité zadefinovat pri planovani zistovania spokojnosti?
. Na zaklade €oho si uréite subor otazok do dotaznika?
3. Popiste vyuZitie tzv. Likertovho typu dotaznika. Pre€o by ste ho vyu-

zili?

4. Preco je dblezité uviest dotaznik jednoduchou a jednoznacnou for-
mou?

5. Myslite si, Ze je potrebné popisovat vo vyhodnoteni dotaznika grafy a
diagramy?

=2

Co je potrebné vykonat po ziskani informacii z dotaznikov?
7. Ako budete tvorit subor napravnych opatreni?
Vypracujte si navrh akéného planu zlepSovania.

(29
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