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ABSTRAKT 

V současné době se zvyšují požadavky na kvalitu služeb ve veřejné správě. Veřejné služby 

jsou součástí každodenního života všech občanů a jejich kvalita vypovídá o úrovni dané 

organizace. Diplomová práce je zaměřena na zvýšení kvality poskytovaných služeb Měst-

ského úřadu ve Veselí nad Moravou. Teoretická část je shrnutím poznatků o marketingu a 

kvalitě služeb. V rámci řešení byla provedena socioekonomická analýza, dotazníkové šet-

ření, rozhovor se zaměstnancem úřadu a aplikace metody mystery shoping. Analýzou bylo 

potvrzeno několik problémových oblastí, které se týkají přístupu zaměstnanců, chybějícího 

měření spokojenosti občanů, dostupnosti služeb a komunikace s občany. Na základě zjiště-

ných skutečností byl navržen projekt, který je přínosem pro zlepšení kvality služeb měst-

ského úřadu. Následně byl projekt podroben časové, nákladové a rizikové analýze, byla 

zhodnocena jeho realizovatelnost a přínos pro danou organizaci. 

Klíčová slova: veřejné služby, kvalita služeb, marketing služeb, mystery shopping, Etický 

kodex úředníků a zaměstnanců veřejné správy, měření spokojenosti občanů   

ABSTRACT 

Requirements for the quality of services provided by public administration are increasing. 

Public services are a part of the daily life of all citizens and their quality is evidence of the 

quality of a specific organisation. This diploma thesis focuses on increasing the quality of 

services provided by the Municipal Authority of Veselí nad Moravou. The theoretical part 

summarises findings about the marketing and quality of services. A social-economic analy-

sis, questionnaire survey, an interview with an employee of the authority and application of 

the mystery shopping method were all carried out within the terms of research of this issue. 

The analysis confirmed several problematic areas concerning the attitude of employees, the 

lack of measurement of the satisfaction of citizens, the availability of services and commu-

nication with citizens. A project, which will contribute to improvement of the quality of 

services provided by the municipal authority, was proposed on the basis of the established 

findings. The project was subsequently subjected to a time, cost and risk analysis, and its 

feasibility and benefits for the specific organisation were also evaluated. 

Keywords: public services, quality of services, service marketing, mystery shopping, the 

Code of Ethics of public administration officials and employees, measurement of the satis-

faction of citizens   
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ÚVOD 

V současné době dochází k výraznému nárůstu poptávky po službách. V souvislosti se 

zvyšující se životní úrovní obyvatel a transformace společnosti se předpokládá poskytování 

služeb na vysoké úrovni v soukromém i státním sektoru. V době rozvinutých technologií se 

postupně mění i způsob života obyvatel, zvyšují se jeho standardy. Je očekávána i vysoká 

úroveň služeb poskytovaných státem. Často navštěvujeme úřady a instituce, setkáváme se s 

úředníky, kteří se zabývají požadavky občanů, řeší jejich problémy a zároveň dodávají 

instituci určitou prestiž. Lze konstatovat, že se nedaří na všech úrovních veřejné správy 

tento předpoklad zcela naplňovat, proto je nutné se  tímto aktuálním problémem podrobně-

ji zabývat. Kvalita služeb ve veřejné správě je hlavním podnětem k vytvoření této práce. 

Tématem diplomové práce Projekt zlepšení kvality služeb Městského úřadu ve Veselí nad 

Moravou je analýza aktivit městského úřadu a následný návrh projektu na zlepšení jeho 

činnosti. Úvodní teoretická část práce se zabývá marketingem, který je nezbytnou součástí 

služeb nejenom v soukromém sektoru. Určení správné marketingové strategie a působení 

na spotřebitele má vzhledem k povaze veřejných služeb svoje specifika, ale je stejně důle-

žitá jako v sektoru soukromém. Práce řeší předpoklady k vytvoření služeb potřebných k 

uspokojování obyvatel. Zkoumá způsoby chování spotřebitele, skupin obyvatel a jejich 

životních situací. S tím souvisí část práce, týkající se kvality poskytovaných služeb a způ-

sobu jejího měření. Problematiku vztahu úřadu a klienta upravuje souhrn požadavků pod 

názvem dobrá správa. 

Podobně jako soukromý sektor i veřejná správa prošla v posledních letech procesem rozvo-

je a významných změn. Stále více nabývají na významu moderní metody řízení. Teoretická 

část se zabývá rozborem těchto metod a způsob aplikování v praxi. Bechmarking, 

benchlearning, CAF a další  metody přispívají k efektivnějšímu způsobu vedení organiza-

ce, to je ovšem podmíněno změnami v přístupu zaměstnanců k vykonávané práci. Je vyža-

dován posun k manažerskému způsobu plnění principů moderních metod řízení. Teoretická 

část práce se věnuje také metodě mystery shoping, která bude realizována v rámci praktic-

ké části jako součást analýzy, včetně stanovení scénáře, kontrolního listu, návštěvy úřadu, 

řešení konkrétního problému a vyhodnocení činnosti úřadu.  

Cílem analytické části je zjištění současného stavu služeb a dalších podmínek ovlivňujících 

fungování organizace. V rámci analýzy bude zpracována socioekonomická analýza a do-

tazníkové šetření, kde mohou obyvatelé města Veselí nad Moravou a spádových obcí vyjá-
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dřit svůj názor na kvalitu poskytovaných služeb. Analýzu doplní  rozhovor s pracovníkem 

městského úřadu. Otázky budou směřovány na kvalitu služeb, jejich měření a využívání 

moderních metod řízení.  

Projektová část se zaměří na poznatky, zjištěné metodou mystery shoping, dotazníkovým 

šetřením a rozhovorem s pracovníkem městského úřadu. Jejím cílem je navržení projektu, 

jehož pomocí dojde k odstranění hlavních nedostatků zjištěných v analytické části a zlepší 

kvalitu služeb Městského úřadu ve Veselí nad Moravou. Nedostatky jsou shrnuty do čtyř 

oblastí - přístup zaměstnanců k občanům, měření spokojenosti obyvatel města, dostupnost 

služeb a komunikace s občany. Vzhledem k těmto skutečnostem je projekt rozdělen do čtyř 

oblastí - navržení Etického kodexu, zavedení pravidelného měření spokojenosti občanů, 

návrh parkování u hlavní budovy městského úřadu a v rámci komunikace úřadu s veřejnos-

tí bude navržena modernizace webových stránek města Veselí nad Moravou. 
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CÍLE A METODY PRÁCE 

V současné době se mění význam veřejných služeb, zvyšují se požadavky na jejich kvalitu 

a mění se jejich charakter, který se přibližuje soukromému sektoru. S tím souvisí otázky 

řízení kvality služeb, naplňování potřeb občanů a následné měření spokojenosti 

s veřejnými službami.  

Hlavním přínosem této práce je zvyšování kvality služeb poskytovaných na Městském 

úřadu ve Veselí nad Moravou. Nejprve bude proveden průzkum literárních pramenů a uve-

deny teoretické poznatky týkající se marketingu a kvality služeb. Pro praktickou část bude 

využit rozhovor, dotazníkové šetření a metoda mystery shopping.  

Rozhovor je součástí kvalitativního výzkumu, v této práci je zvolena jeho polostandardizo-

vaná forma. To znamená, že část otázek bude stejně jako ve standardizovaném rozhovoru 

pevně stanovena, ale v návaznosti na odpovědi budou kladeny další otázky, kterými se 

tazatel snaží získat více podrobných informací o daném problému. (Nový a Surynek, 2006, 

s. 269)  

Dotazníkové šetření je metodou kvalitativního výzkumu. Jeho cílem je zjištění názorů do-

tazovaných, jejich postojů, vyjádření a způsobu uvažování. Je důležité použití jasných a 

konkrétních dotazů s využitím uzavřených, polouzavřených a otevřených otázek, které 

vytvoří ucelenou a logickou strukturu dotazníku. (Kozel, 2006, s. 161-169) 

Mystery shopping je metodou marketingového výzkumu, která slouží ke zjišťování stan-

dardu poskytovaných služeb prostřednictvím mystery shoppera vydávajícího se za skuteč-

ného klienta. (Cetlová, 2002, s. 30) 

Hlavním cílem výzkumu je zjištění: 

• možných způsobů zlepšení služeb poskytovaných na městském úřadu 

• současné úrovně služeb městského úřadu 

• spokojenosti klientů městského úřadu se službami a zaměstnanci městského úřadu 

• postoje vedoucích zaměstnanců městského úřadu ke kvalitě služeb 

Prostřednictvím socioekonomické analýzy budou popsány základní charakteristiky města 

Veselí nad Moravou. Pro získání informací o současném stavu služeb a postoje vedení 

městského úřadu ke kvalitě služeb bude využit polostandardizovaný rozhovor se zaměst-

nancem městského úřadu.  
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Pomocí metody mystery shoppingu bude objektivně zhodnoceno prostředí městského úřa-

du a profesionalita zaměstnanců. Mystery shopping bude proveden dne 22. 2. 2017 na Od-

boru vnitřní správy (matrika) a Odboru kanceláře tajemníka (podatelna). 

Cílem dotazníkového šetření bude zjištění spokojenosti občanů se stávající situací služeb 

Městského úřadu ve Veselí nad Moravou a odhalení případných nedostatků v poskytování 

služeb. Snahou bude získat během jednoho měsíce cca 200 vyplněných dotazníků. Dotaz-

níkové šetření bude vyhodnoceno využitím popisné statistiky. Pro zjištění vlivu charakte-

ristik dotázaných na spokojenost se službami a závislosti jednotlivých charakteristik služeb 

jsou formulovány hypotézy, které budou následně pomocí Pearsonova chí-kvadrát testu 

vyhodnoceny. 
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I.  TEORETICKÁ ČÁST 
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1 MARKETING SLUŽEB 

Jak uvádí Vaštíková (2014, s. 14-15), v období demokratického vývoje České republiky se 

začal rozvíjet sektor služeb. Služby zahrnují velkou oblast lidských činností. Jsou zpro-

středkovávány soukromými firmami, neziskovými organizacemi a jedním z největších po-

skytovatelů je stát, který poskytuje služby veřejnosti. Organizace, které se zabývají posky-

továním služeb, se snaží o dosažení co nejlepších hospodářských výsledků. Dle Cibákové, 

Rózsy a Cibáka (2008, s. 11-13) se v době zvyšující se konkurence podniky více orientují 

na určování potřeb zákazníka a tím roste význam marketingu. Jeho podstatu lze vyjádřit 

jako identifikaci potřeb klienta, vytvoření produktu, jeho propagaci a následný prodej. 

Marketingová řešení mají za cíl korigovat činnosti v organizaci takovým způsobem, který 

zajistí, aby byl produkt nabízen určené skupině zákazníků v nevhodnějším čase, místě a za 

přijatelnou cenu. 

Boučková (2003, s. 302) zmiňuje posun ve významu marketingu. Z historického hlediska 

prošel podobně jako jiná odvětví lidské činnosti určitým vývojem. Ten se projevuje ve 

změnách marketingové filozofie, jejímž určitým stupněm je marketing služeb, který se 

začal uplatňovat až od padesátých let 20. stol., i když zjišťováním potřeb zákazníků a s tím 

souvisejících aktivit se trh zabýval již začátkem 20. stol. Souvisí to s postupným rozvojem 

sféry služeb, zejména v situaci v Evropě po druhé světové válce. Se zlepšující se životní 

úrovní a změnami ve způsobu života se význam služeb dále zvyšuje. 

1.1 Povaha a charakteristika služeb 

Vaštíková (2014, s. 16-17) i Kotler (© 2007, s. 712) vnímají jako důležitou vlastnost slu-

žeb jejich nehmotnost, která způsobuje počáteční nejistotu zákazníka. Zákazník potřebuje 

být přesvědčen, že poskytovaná služba je kvalitní. Je tedy úlohou marketingu, aby byla 

nehmotné službě přidaná hodnota hmotného charakteru. Další specifickou vlastností služeb 

je neoddělitelnost. Na rozdíl od hmotného zboží, které prochází procesem výroby, distribu-

ce a prodeje, služby jsou po zaplacení zrealizovány. Lidé nebo technika jsou součástí služ-

by a ovlivňují konečný výsledek. Proměnlivost služeb je závislá na poskytovateli, přede-

vším na personálu, který plní marketingovou strategii. U zaměstnanců se předpokládá do-

konalá připravenost na všechny eventuality při řešení problémů, vyřizování stížností. Po-

míjivost znamená, že služba se nedá skladovat a nelze ji použít později. S tím jsou spojené 
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problémy při zvýšené poptávce, které se řeší pomocí několika strategií. Jednou z nich je 

tvorba cen, kdy se zvýhodňují ceny v méně atraktivním čase. Běžné je i používání rezerva-

ce služeb. Na sezónní období se přijímají navíc zaměstnanci na zkrácený úvazek, kteří při-

spějí k úspěšnému překonání nejfrekventovanějšího období. Organizace mohou řešit zvý-

šenou poptávku i nákupem dalšího zařízení, pozemků a jiných prostředků. Tím mohou 

zvládat větší objem služeb. Další charakteristickou vlastností služeb je absence vlastnictví. 

Poněvadž je časově omezená a nelze si ji přisvojit, je možné pouze zvyšovat povědomí o 

její značce, poskytovat různé výhody, získávat důvěru u zákazníka, který následně užívá 

službu pravidelně. 

Kotler (© 2007, s. 720) navíc uvádí, že pro marketing služeb je důležitý interní a interak-

tivní marketing. Interní marketing se orientuje na školení a motivaci zaměstnanců firem 

poskytující služby. Je vyžadována dokonalá připravenost veškerého personálu a zaměst-

nanci, kteří přicházejí do styku se zákazníkem, musí usilovat o jeho spokojenost. Interak-

tivní marketing se zabývá úrovní přímého kontaktu klienta s prodávajícím, který reprezen-

tuje celou organizaci. Zákazník nehodnotí jen úroveň poskytnutí dané služby, ale také pří-

stup zaměstnance firmy, se kterým proběhla daná interakce. 

1.2 Chování spotřebitele 

Jak uvádí Harasimová (2009, s. 42-43), marketingový výzkum se zabývá chováním spotře-

bitele, zkoumá jeho potřeby, názory, argumenty, které ovlivňují jeho rozhodování o volbě 

organizace poskytující konkrétní službu. Potřeby zákazníka vycházejí z jeho lidských po-

třeb, klienti se chtějí rozvíjet, realizovat, očekávají od svého okolí uznání a pevné místo ve 

společnosti. V marketingu mají uplatnění i poznatky z psychologie. Spotřebitel se při volbě 

zpravidla řídí obecným rozhodovacím procesem. K řešení potřeby se snaží získat co nejví-

ce informací, které trh nabízí. Tyto poznatky následně vyhodnocuje a své rozhodnutí zrea-

lizuje. Následuje poslední fáze, kdy spotřebitel usoudí, zda se rozhodoval správně a bude 

opakovaně užívat stejnou službu nebo naopak svého dodavatele změní.  

Vysekalová (2011, s. 82-83) a Harasimová (2009, s. 44-45) upozorňují, že aniž si to zá-

kazník uvědomuje, je ovlivněn mnoha faktory, mezi které řadíme kulturní hledisko a spo-

lečnost, ve které žijeme. Ta má zásadní vliv na žebříček našich hodnot, který si od mládí 

utváříme. Z globálního hlediska se mnohé kultury liší ve způsobu života, vzdělávání, stra-

vování, bydlení, ale i v přístupu ke starší generaci, ženám, trávení volného času. Marketin-
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gová kampaň proto může být vlivem historického, geografického hlediska a odlišné menta-

lity v určitých lokalitách neúčinná. I když je třeba vzít v úvahu trend posledních let, který 

zaznamenal určité sbližování kultur.  

1.3 Marketingový mix 

Podle Bennetta a Blythe (2002, s. 3-4) lze termín marketingový mix charakterizovat jako 

soubor strategických pojmů nezbytných v utváření  procesu moderního marketingu. 

V angličtině se značí 4P a v minulosti marketingový mix obsahoval 4 termíny – produkt, 

cena, distribuce a marketingová komunikace (Product, Price, Place, Promotion). Zavádění 

marketingových nástrojů v organizacích naznačilo, že 4P jsou vzhledem k vlastnostem 

služeb nedostačující a marketingový mix byl doplněn o další 3P – materiální prostředí, 

lidé, procesy (Physical evidence, People, Processes).  

1.3.1 Produkt (Product) 

Výsledkem produkčního procesu jsou dle Halady (2015, s. 63) výrobky a služby, které jsou 

vyžadovány spotřebitelem. Ty mohou být hmotného i nehmotného charakteru. Cílem pro-

duktu je upoutat zákazníkovu pozornost ke koupi výrobku nebo služby tak, aby byly uspo-

kojeny jeho potřeby. Spotřebitelem je vyžadovaná kvalita produktu. Ta se odvíjí od jeho 

vývoje a výroby až po celkovou image značky. Staňková, Vorlová a Vlčková (2010, s. 96) 

doplňují pohled na produkt tvořící službu o vnímání služby z pohledu zákazníka jako veli-

činu hodnot, které služba přináší. Vnímání spotřebitele je ovlivněno materiálním prostře-

dím (taxi – automobil), smyslovým prožitkem (diskotéka – hudba) a psychologickým hle-

diskem (pozitivní nebo negativní dojem nebo prožitek z konkrétní služby). 

1.3.2 Cena (Price) 

Tvorbu cen podle Singhové (2012, s. 42) ovlivňuje mnoho faktorů, především náklady. 

Výše cen se neustále vyvíjí s ohledem na poptávku a s přihlédnutím k možnostem nakupu-

jících. U služby nehmotného produktu je cena velmi důležitým faktorem vzhledem k její 

kvalitě. Při vysoké ceně očekávají zákazníci podle autorů Yoo, Donthu a Lee (2000, s. 

198) vyšší kvalitu. Hannagan (1996, s. 136-137) upozorňuje na zdánlivou nedůležitost cen 

za služby poskytované neziskovými organizacemi. I poskytování služby „zdarma“ musí 

podléhat promyšlenému marketingovému rozhodnutí stejně jako v sektoru, kde se vytváří 

zisk, poněvadž náklady musí být někým nakonec uhrazeny.  
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1.3.3 Distribuce (Place) 

Cibáková, Rózsa a Cibák, (2008, s. 155-159) chápou distribuci jako souhrn operací, tvoře-

nými několika prvky: 

• službový potenciál, tedy poskytovatel, který disponuje potřebným vybavením, 

• spotřebitel, 

• objednavatel, který není konečným uživatelem, procesu se účastní jen částečně, 

pouze se podílí na objednávce, případně financování.  

Tato praxe je podle Cibákové, Rózsy a Cibáka, (2008, s. 160-161) velice častá, určitá část 

organizací spolupracuje s marketingovými zprostředkovateli, vznikají různé leasingové 

nebo franchisingové smlouvy s různými společnostmi, i když distribuce přímá stále převa-

žuje. Yoo, Donthu a Lee (2000, s. 206) uvádějí, že pro luxusnější značky se obvykle pou-

žívá omezený počet distribučních kanálů. 

1.3.4 Marketingová komunikace (Promotion) 

Kotler (© 2007, s. 809) uvádí, že komunikace hraje klíčovou roli ve vztahu zprostředkova-

tele služeb a zákazníka, proto organizace hledají způsob, jak efektivně komunikovat se 

zákazníky. Společnosti využívají různé druhy způsobu komunikace, ať už osobní nebo 

neosobní. Souhrn těchto nástrojů označujeme jako komunikační mix, který dle Přikrylové 

a Jahodové (2010, s. 42-43) tvoří: 

• Reklama – je forma komunikace bez osobního navázání kontaktu, zpravidla place-

ná, jejímž účelem je přimět zákazníka k nákupu zboží nebo služeb.  

• Osobní prodej – jde o přímou interakci mezi prodávajícím a zákazníkem za cílem 

prodeje a především utváření příznivých vztahů. 

• Podpora prodeje – jedná se o krátkodobé pobídky, které různými formami vedou 

k oživení prodeje a často jsou spojeny s reklamou. 

• Public relations – tato aktivita směřuje k vybudování dobrého jména firmy pro-

střednictvím komunikace se všemi zainteresovanými subjekty. 

• Přímý marketing – účelem je konkrétní komunikace s cílovými zákazníky.  
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1.3.5 Lidé (People) 

Realizace každé služby je dle Cetlové (2002, s. 57) vždy ovlivňována lidským faktorem. 

Ten má v pozitivním i negativním smyslu vliv na její kvalitu, stejně jako zákazník, u něhož 

se předpokládá určitý způsob chování. Bačuvčík (2006, s. 63) uvádí souhrn vlastností za-

městnance, který má vliv nejenom na kvalitu služby, ale především na její výsledek. U 

poskytovatele produktu jsou důležité nejenom odborné znalosti, ale i schopnost nabízet a 

seznámit uživatele se službou. Předpokládá se příjemné vystupování, vzhled a v úvahu je 

nutné vzít určité psychické vlastnosti poskytovatele, které lze obtížně ovlivnit, na rozdíl od 

daných vlastností produktu. 

1.3.6 Materiální prostředí (Physical evidence) 

Vaštíková (2014, s. 23) upozorňuje, že služba nehmotného charakteru může být posuzová-

na až v momentu, kdy je spotřebována uživatelem. To ovlivňuje rozhodování o nákupu 

služby. Zákazník chce eliminovat možná rizika, proto se potřebuje orientovat pomocí dal-

ších ukazatelů, které jsou tvořeny materiálním prostředím. Jedná se o souhrn veškerého 

vybavení provozovatele služeb. Mohou to být kancelářské budovy, provozovny, tiskoviny 

s nabídkami, ale i třeba stejnokroje zaměstnanců charakteristické pro určitou společnost. 

1.3.7 Procesy (Processes)  

Cetlová (2002, s. 58) považuje procesy za důležitý aspekt pro kvalitu služeb, který odráží 

jejich úroveň. Procesy, které probíhají ve výrobních postupech, tvoří souhrn požadavků 

kladených na zaměstnance, od nichž je vyžadována určitá přizpůsobivost a respekt k těmto 

procesům.  

Bačuvčík (2006, s. 63-64) pro úplnost doplňuje základní mix 4P o pojem cílová skupina 

(Public), do níž jsou zařazeni uživatelé a zaměstnanci. Dalším rozšiřujícím pojmem je pro-

dukční kapacita, která se týká schopnosti uspokojení poptávky. Autor ovšem upozorňuje 

na skutečnost, že kromě základních 4P jsou všechny doplňující termíny pouze alternativní, 

slouží sice k lepší konkretizaci charakteristiky služeb a mají určitý význam v marketingové 

terminologii, ale jejich zařazení je považováno spíše za omyl. Především z toho důvodu, že 

význam těchto pojmů je obsažen již v základních existujících 4P. 
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Za důležitý doplněk marketingového mixu považuje Janouch (2014, s. 17-18) interakci ze 

strany zákazníka, kterou označujeme jako 4C. Jedná se o určitý doplněk nebo alternativu k 

4P. Předpokládaná reakce potenciálního spotřebitele musí tvořit prvotní impuls pro správ-

nou marketingovou strategii. Každá organizace přemýšlí nejdříve o možném chování zá-

kazníka, tedy o C, a následně řeší P. K pojmu Product ze 4P náleží pojem Customer, jedná 

se o  identifikaci potřebného produktu a způsobů řešení k jeho vytvoření. Potenciálnímu 

uživateli produktu vzniknou náklady, kterými se z pohledu zákazníka se zabývá Cost, tomu 

odpovídá Price ze 4P. Poskytovatelé služeb nebo zboží se snaží o co největší dostupnost 

svých produktů. Tato otázka je zahrnuta pod pojmem Convenience a je alternativou k 

Place. Zbývá Communication, jako doplnění Promotion ze 4P.  

1.4 Specifika marketingu služeb ve veřejném sektoru 

Dle Ochrany (2007, s. 8) se marketing služeb ve veřejném sektoru liší od marketingu slu-

žeb soukromého sektoru jiným náhledem na službu. Veřejná služba je poskytována orgány 

veřejné správy a je nástrojem pro uspokojování potřeb veřejnosti. 

Zatímco ostatní autoři (Slavík, 2014, s. 55; Pavlík, 2014, s. 64) se soustředí na služby ori-

entované na zákazníka, Ochrana (2007, s. 9) hovoří také o nabizitelském přístupu veřej-

ných služeb. Jde o systém, kde není veřejná správa nijak omezována poptávkou veřejnosti. 

Nevychází z požadavků občanů po konkrétních službách. Nevýhodou je, že v takovém 

případě nejsou služby účelné a instituce rozhodují neomezeně bez ohledu na reálné potřeby 

občanů. Takto fungující model veřejných služeb je potřeba transformovat na poptávkový 

model, který je orientován na zákazníka. 

Slavík (2014, s. 55) zdůrazňuje specifické postavení držitele veřejné služby, který je 

z pohledu příjemce služby často nekonkrétní. Na příjemce pak může spolupráce 

s poskytovatelem služby působit nepřívětivým dojmem a naopak konkrétní poskytovatel 

může této zdánlivé anonymity využívat.  

V procesu transformace ekonomiky došlo k mnohým změnám v poskytování služeb ve 

veřejném sektoru. Podle Vaštíkové (2014, s. 26) je to způsobeno zapojením neziskových 

organizací a soukromého sektoru. I v této oblasti dochází k vytváření konkurenčního pro-

středí. Vzhledem k omezenému rozpočtu musí být finanční a lidské zdroje využity co neje-

fektivněji. Toho lze docílit poznáváním cílových skupin zákazníků, zkoumáním jejich po-
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třeb a způsobu chování. Zde se uplatňuje využití marketingového výzkumu ve veřejných 

službách, který vznikl nejdříve v zahraničí a od devadesátých let probíhá i v České repub-

lice.  

Slavík (2014, s. 55) upozorňuje na problematiku vnímání potřeb ze strany občanů. Na ně-

které potřeby může být subjektivně pohlíženo jako na základní potřeby vyplývající 

z lidských práv, které by měly být zajištěny ze strany veřejné správy. Ovšem je důležité, 

aby byly tyto potřeby správně identifikovány a nebyly mezi ně řazeny vyšší potřeby, jinak 

dojde k nedorozumění mezi poskytovatelem služby a jeho adresátem.  

Marketing tržní je odlišný od potřeb marketingu netržního. Jak uvádí Vaštíková (2014, 

s. 27), v klasickém obchodním vztahu nejsou aktéři omezeni prakticky ničím, jedná se o 

svobodnou volbu obchodních partnerů, naopak uživatelé služeb řízených veřejnou správou 

se musí spokojit s možnostmi, které jsou k dispozici. S tím souvisí i manažerská činnost ve 

veřejných službách, která má omezené možnosti, ty jsou závislé na konkrétních potřebách 

cílových skupin uživatelů. Veřejný sektor se zaměřuje na různé aktivity i s pomocí organi-

zací, které při něm působí. Slavík (2014, s. 51) se také zmiňuje o omezených možnostech 

organizací veřejné správy, které mají omezené možnosti v oblasti financování a podléhají 

politickým a společenským skutečnostem. Ze systému veřejné správy je zřejmé, že politici 

mají zásadní vliv na poskytování veřejných služeb a rozhodují i o jejich rozsahu a způsobu 

poskytování.  

1.5 Marketing měst a obcí 

Jak uvádí Ježek (2010, s. 124-125), marketing měst a obcí se v určitých charakteristikách 

liší od obecného pojetí marketingu. Organizace veřejného sektoru se v mnoha aspektech 

odlišují od organizací sektoru soukromého. Hlavním cílem na rozdíl od soukromého sekto-

ru není zisk, ale uspokojování veřejných potřeb. Obce jsou spjaty s územím, v porovnání 

s podniky mají větší počet zákazníků i aktérů a nejsou schopny se rychle přizpůsobit změ-

nám vnějšího prostředí.  

Pavlík (2014, s. 22) upozorňuje na vliv regulací EU a neustálých změn, které uvádí obce 

do složité pozice. Z toho důvodu narůstá potřeba efektivního řízení obcí, přičemž lze 

uplatnit poznatky ze ziskového sektoru. Další potíže vznikají v situaci, kdy marketing způ-

sobuje případné zvýšení zájmu o určité služby, které se nedají kapacitně zvládnout. Nao-
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pak část služeb stanovuje zákon, proto je obtížné u některých činností marketing uplatňo-

vat.  

Takové argumenty jsou jistě důležité, přesto je podle Ježka (2010, s. 123-134) zřejmé, že 

marketingová koncepce plní důležitou funkci především v odvětví rozvoje obce a jejich 

služeb. To ovšem předpokládá kvalitní analýzu z hlediska složení skupin obyvatel a posky-

tování služeb. Snahou obcí i regionů je získávat nové investory, obyvatele a zvyšovat turis-

tický ruch. V tomto směru se dá hovořit o rivalitě obcí. Marketing je způsob, jak zvýšit 

jejich konkurenceschopnost. Důležitý je i postoj místních obyvatel a jejich podpora 

k umístění projektů do jejich lokality. Absence marketingu způsobuje nedostatek informací 

a vysvětlování o záměrech investora. Tím je projekt přesunut do jiné oblasti. Těmto pro-

blémům se dá předcházet vytvořením marketingové koncepce, kterou lze uplatňovat pře-

devším na úrovni obce a města.  

Podle Vaštíkové (2014, s. 14-15) se hlavně u zástupců menších obcí může projevit mylný 

názor, že při řešení jejich problémů je použití marketingu nevhodné. Musí neustále řešit 

potíže, které souvisí s omezeným rozpočtem obce a nechtějí si připustit, že i jen částečná 

aplikace marketingové strategie může znamenat vyřešení mnoha problémů. Stejnou strate-

gii je možné uplatnit při budování oblastí průmyslových zón, kde dochází k častým kon-

fliktům ve vztahu obyvatel k podnikatelům a městu. Řeší se ekologické problémy, příjez-

dové komunikace a vlivy průmyslové výroby na obyvatele. Ti zakládají různá sdružení a 

snaží se zabránit situaci, která by vedla ke zhoršení životních podmínek. Kromě měst, obcí 

a průmyslových zón se marketing uplatňuje při řešení komplexních operací, týkají se no-

vých prostor, úprav města, nákupních center. 

Harasimová (2009, s. 13-14) do komplexních operací řadí řešení záležitostí, které svou 

důležitostí náleží nad rámec působnosti města nebo obce. Může se jednat o výstavbu vý-

znamnějších typů komunikací a projektů, které se týkají většího území, zahrnující více 

obcí, např. přírodních rezervací nebo území postižených přírodními katastrofami. 
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2 KVALITA SLUŽEB VE VEŘEJNÉM SEKTORU 

Dle Boučkové a kol. (2003, s. 308-314) je kvalita služeb těžko měřitelná a kontrolovatelná. 

Nejprve musí dojít k uskutečnění této služby a poté k posouzení její kvality. Marketing by 

se měl zaměřit nejprve na počáteční dojem, který silně ovlivní výsledek hodnocení služby 

zákazníkem, poté na samotný proces a závěr poskytování služby. Tyto tři fáze poskytování 

služeb musí provázet spolehlivé a přesné jednání, pozitivní přístup k zákazníkovi, navození 

pocitu jistoty a prokázání znalosti a zkušeností. Proces hodnocení služby začíná v okamži-

ku jejího dodání zákazníkovi, který porovnává svá očekávání se skutečností. Výsledný 

rozdíl může být pozitivní nebo negativní, a proto je důležité zabývat se měřením kvality 

služeb, například prostřednictvím dotazování. 

Pomahač (2013, s. 231) uvádí, že měření kvality u veřejných služeb je ve veřejném sektoru 

náročnější než v sektoru soukromém, kde uspokojování potřeb zákazníka vede k maxima-

lizaci zisku, zatímco ve veřejném sektoru ke zvyšování výdajů. Podle Provazníkové (2003) 

je důležitým předpokladem poskytování kvalitních služeb hospodárnost a efektivita. Zá-

kladním faktorem kvalitní služby je efektivní komunikace mezi poskytovatelem služby a 

občanem. Uživatelé služeb představují odlišné skupiny občanů s různými problémy, zá-

jmy, potřebami, které se odvíjí od jejich požadavků z hlediska sociálního, ekonomického a 

generačního. Tyto potřeby je obtížné často skloubit takovým způsobem, aby nedocházelo 

k neshodám a vedlo ke všeobecné spokojenosti. Obec musí najít kompromis mezi potře-

bami jednotlivců a širší veřejnosti. Obyvatelé obce jsou seznamováni s cíli stanovenými 

obcí v oblasti služeb a možnostmi, které jsou k dispozici, i se službami, které mohou náro-

kovat podle platných zákonů. K tomu slouží např. různá oznámení a zprávy v úředních 

budovách, ale především musí probíhat permanentní komunikace s veřejností s využitím 

marketingových metod výzkumu, který by se měl pravidelně opakovat.  

Provazníková (2003) považuje za důležité, aby úroveň služby byla jasně specifikována, a 

toto vymezení musí být srozumitelné orgánům veřejné správy, jejich zaměstnancům i ob-

čanům. Rozhodujícími ukazateli jsou cíle, úroveň služeb, účelnost, přístup personálu, me-

todika a konečné výsledky. V tomto ohledu je důležitá organizační kultura, a pokud bude 

brán v potaz také názor zaměstnanců úřadu, pak budou požadované standardy reálné a 

uskutečnitelné. Kvalita služby závisí i na způsobu jejího poskytování. Přístup personálu 

tvoří stěžejní složku kvality poskytování služeb. Samotné předpisy a jejich striktní dodržo-
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vání nestačí, rozhoduje kvalifikace, zkušenosti, lidský a vstřícný přístup k řešení problémů. 

Pokud chceme eliminovat počet stížností, je možné více využívat systém vnitřní kontroly. 

Špaček (2016, s. 230-232) se zmiňuje o kvalitě zaměstnanců, která se odvíjí od personální 

strategie, motivace, způsobu odměňování, školení, studia a přesvědčení lidí o správnosti 

fungování úřadu. K tomu je nezbytná technická vybavenost a schopnost pracovníků tato 

zařízení využívat a aktualizovat. Moderní komunikační zařízení umožňuje dorozumívání 

mezi jednotlivými odděleními v úřadu i se zákazníkem. Snahou organizace je rozšiřovat 

svoji činnost a zavádět nové služby. Nezbytným předpokladem poskytování kvalitních 

služeb je odpovědnost pracovníků na všech úrovních a především kontrola finančních pro-

středků a systém její evidence. Pomahač (2013, s. 225) upozorňuje, že vymezení odpověd-

nosti ve veřejné správě je problematickým tématem, na které existuje mnoho rozdílných 

názorů.  

 

Obrázek 1 Mapa posuzování kvality služeb (Provazníková, 2003) 

Kromě finančních prostředků organizace disponují i dalšími zdroji, jakými jsou budovy, 

zařízení a lidský potenciál. Kvalitu služeb nelze dát do přímé úměry s vynaloženými pro-

středky. Pokud byla služba provedena za vyšší náklady, než bylo nutné, i když splnila svůj 

cíl, nelze hovořit o kvalitní službě. Nejedná se zde o efektivní využití zdrojů. Z ekonomic-

kého hlediska je nutné hledat všemi dostupnými prostředky vždy úsporná řešení, aby ne-

docházelo k plýtvání finančních a dalších zdrojů. (Provazníková, 2003) 
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V souvislosti s kvalitou služeb hovoří Kotler (© 2007, s. 724) o poznatcích z Velké Britá-

nie, kde tamní obyvatelé pro své komunity požadují od místních úřadů vysokou kvalitu 

služeb. Vznikly různé iniciativy, které se zabývají kontinuálním zlepšováním práce tam-

ních úřadů. Pro obyvatele je rozhodujícím měřítkem kvality účelnost služeb místních úřa-

dů, které se snaží více pochopit priority veřejnosti a zvýšit jejich pravomoci. Tím je umož-

něno větší zapojení obyvatel do procesu poskytování služeb, čemuž předchází přesné urče-

ní potřeb uživatelů komunity. Následně vznikají služby, které uživatelé skutečně požadují 

a oceňují. 

2.1 Vztah kvality, výkonnosti a nákladů služeb 

Dle Huška, Šusty a Půčka (2006, s. 24) bychom v případě poskytování služeb ve veřejném 

sektoru měli brát v úvahu, jestli je služba kvalitní z pohledu občana jako zákazníka, dále 

její výkonnost a finanční prostředky vynaložené na tuto službu. Podle Půčka (2005, s. 13-

14) je optimální, pokud dochází ke zvyšování všech těchto ukazatelů. Jmenuje několik 

důvodů, proč u většiny organizací dochází k pochybením: 

• nedochází k měření těchto ukazatelů  

• neměří náklady na konkrétní služby, pouze náklady organizace jako celku 

• nemonitoruje se výkonnost jednotlivých zaměstnanců 

• nedochází ke stanovování konkrétních požadavků výkonnosti 

• monitorování kvality chybí úplně, případně je zaměňována za dosažitelnost služeb  

2.2 Měření spokojenosti občanů s kvalitou služeb 

Pokud uvažujeme o kvalitě veřejných služeb, budeme se muset dle Půčka (2005, s. 15) 

vždy zaměřit také na spokojenost občanů. „Spokojenost je v podstatě vnímaná kvalita.“ 

Lukášová (2009, s. 35, 45) uvádí, že kvalita veřejné služby v podstatě předchází spokoje-

nosti občana a pokud se jí nebudou organizace veřejné správy zabývat, pak nemohou zvy-

šovat kvalitu poskytování veřejných služeb.  

Pavlík (2014, s. 64-68) jmenuje 3 základní atributy ovlivňující spokojenost zákazníka – 

zaměstnanci, nadstandardní služby, stížnosti a podněty. U zaměstnanců vnímá schopnost 

komunikace a jejich pozitivní přístup za nejdůležitější vlastnosti úředníka. Nadstandardní 

služby jako např. systém objednávání, dostupné parkování v blízkosti úřadu nebo inteli-

gentní přechody pro chodce, by měly být prospěšné pro obě strany. Mohou přinést jak zvý-



UTB ve Zlíně, Fakulta managementu a ekonomiky 26 

 

šení spokojenosti občanů, tak zefektivnění činností úřadu. Způsob, jakým organizace rea-

guje na podněty a stížnosti, dávají zákazníkům možnost aktivního přístupu k veřejnému 

dění.  

Půček (2005, s. 11-12) oponuje tím, že organizace veřejné správy se na stížnosti občanů 

zaměřují často. Přestože stížnosti jsou důležité a úřady by se jimi rozhodně měly zabývat, 

je potřeba si uvědomit, že stížnost podávají pouze 4 % občanů. Není tedy dostačující sle-

dovat pouze počet stížností a považovat malý počet přijatých stížností za stav spokojeného 

obyvatelstva. Stížnosti lze analyzovat a využít je při zjišťování důvodů těchto výtek a ná-

sledně při volbě zajištění prostředků pro nápravu situace.  

V tabulce (Tab. 1) je zachyceno, jak by měl vypadat stav organizace, který by vyhovoval 

všem zúčastněným stranám. Je zde zahrnuta nejenom spokojenost zákazníků, ale i zaměst-

nanců, kteří jsou důležitou součástí celé organizace a mají zásadní vliv na kvalitu služeb. 

Za optimální situaci je považován růst spokojenosti zákazníků i zaměstnanců, kdy dochází 

ke zvyšování kvality a výkonnosti služby při klesajících nákladech na veřejnou službu. 

(Půček, 2005, s. 15) 

Tabulka 1 Kvalita služeb ve vztahu ke spokojenosti, nákladům a výkonnosti (Půček, 

2005, s. 15) 

 
Spokojenost 
zákazníků 

Spokojenost 
zaměstnanců 

Náklady Kvalita Výkonnost 

naprostý ideál ↑ ↑ ↓ ↑ ↑ 

příklady: cíl 1 
nebo 

↑ 0 0 ↑ 0 

cíl 2 nebo 0 0 ↓ 0 0 

cíl 3 ↑ 0 ↑ ↑↑ 0 

atd. Mnoho dalších kombinací 

negativní vývoj 0 0 0 ↓ 0 

nebo ↓ ↑ 0 0 ↑ 

atd. Mnoho dalších kombinací 

krize ↓ ↓ ↑ ↓ ↓ 

Podle Půlpánové (2012, s. 34) se k měření spokojenosti zákazníka s kvalitou služeb nejčas-

těji využívá diskonfirmační model. Podle tohoto modelu zákazník hodnotí službu na zákla-
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dě standardní úrovně. Pokud činnost této úrovni odpovídá, je občan s veřejnou službou 

spokojen a byla naplněna jeho očekávání.  

 

Obrázek 2 Diskonfirmační proces (Půlpánová, 2012, s. 43) 

Dle Lukášové (2009, s. 37) má očekávání zákazníka určité meze, které se liší v závislosti 

na jednotlivých zákaznících. U každého tak existuje individuální hranice - od úplné spoko-

jenosti s kvalitou služby až po nejnižší přijatelnou hranici. Pro všechny zákazníky ovšem 

platí, že je tato hranice užší, pokud se týká samotného výsledku služby a širší z hlediska 

způsobu poskytování. Čím méně organizací tuto službu poskytuje, tím jsou zákazníci sná-

šenlivější ke způsobu poskytování veřejné služby. Očekávání zákazníka je tedy důležitým 

atributem naplnění jeho spokojenosti. Organizace mohou dosáhnout spokojenosti buď 

zlepšením kvality služeb, nebo ponechávat očekávání na nízkém stupni. Druhý postup je 

ovšem nesprávný a je v nesouladu s Chartou občana.  

Spokojenost zákazníků může organizace měřit na základě zvolení prvků, které jsou důleži-

té pro zákazníka – např. doba čekání, se kterými pak občané vyjadřují spokojenost. Míra 

spokojenosti je dána pěti stupni – spokojen, spíše spokojen, neutrální postoj, spíše nespo-

kojen, nespokojen. Organizace tak pomocí tohoto šetření získá zpětnou vazbu. (Lukášová, 

2009, s 45-46) 

Pavlík (2014, s. 65) uvádí, že průzkumy spokojenosti občanů nejsou příliš častým jevem, 

případně jsou prováděny jednorázově nebo nepravidelně. Výsledek spokojenosti občanů by 

měl sloužit jako podklad pro zjištění a následné zavedení opatření na zlepšení fungování 

organizace. Upozorňuje na nedostatky průzkumů spokojenosti: 
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• nejasné nebo nevhodně formulované otázky 

• příliš úzká škála na vyjádření spokojenosti, za správné je považováno 5 stupňové 

rozpětí 

• výsledky průzkumu nejsou dále využívány pro srovnávání a vývoj v čase a nejsou 

prezentovány občanům 

2.3 Dobrá správa 

Souhrn požadavků, které mají zajišťovat kvalitní činnost státní správy, označujeme po-

jmem dobrá správa. Přestože tento pojem není v našem právním řádu přesně definován, 

jeho zásady přispívají k dobrému fungování veřejné správy. Základy k této problematice 

vytvořila Rada Evropy v materiálu pod názvem Principy státního práva. Zabývá se vzta-

hem mezi úřady a klienty, obsahuje základní principy zákonnosti a řeší nezbytné zásady 

poskytování veřejné služby. (Dobrá správa v dokumentech Rady Evropy, © 2017) 

V zákoně o veřejném ochránci práv je obsažena mimo jiné i povinnost chránit občany při 

porušení práva. Ze strany úřadů se nemusí jednat vždy o porušení zákonů, přesto může jít o 

nesprávné rozhodnutí z hlediska morálního, časového, efektivního, účelného apod. Při ře-

šení sporných záležitostí ombudsman vychází v souladu se zákonem z vlastních neformál-

ních zkušeností a principů dobré správy. Ty napomáhají ochránci v rozhodování a mohou 

usnadnit předvídatelnost jeho postupů v obraně občanů proti případným nesprávným jed-

náním úřadů. (Principy dobré správy, © 2017) 

Dobrá správa je možnost, jak zdůvodnit požadavky a výtky úřadům. Nelze však přesně 

konkretizovat, co je v rozporu s dobrou správou. Proto vznikla iniciativa Kanceláře om-

budsmana o přesnější formulaci zásad a principů dobré správy. Hrabcová a kol. (2006, s. 7-

11) popisují deset obecných pojmů, které jsou výsledkem šetření a zkušeností z prostředí 

české veřejné správy:  

• Dodržování právního řádu: úřad je povinen konat způsobem, který není v rozporu 

s právním řádem.  

• Nestrannost: v tomto bodě je zdůrazněno právo občana na vlastní vyjádření a rovné 

podmínky pro všechny zúčastněné.  

• Včasnost: včasné vyřízení podnětů občanů je pro úřad závazné, případnou prodlevu 

je nutné řádně zdůvodnit a stanovit jiný termín. 
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• Předvídatelnost: při rozhodování o určitých záležitostech je předpokládán obdobný 

postup, který byl použit v minulosti a zpravidla se dojde ke stejnému výsledku. 

V opačném případě úřad vysvětlí důvody změny přístupu ke konkrétní záležitosti.  

• Přesvědčivost: zaměstnanci veřejné správy informují přiměřeným způsobem osoby 

o probíhajícím řízení, oznamují jim povinnosti, které musí občan dodržovat při jed-

nání s úřadem a seznamují je s dalšími postupy úřadu. Při jednání je potřeba při-

hlédnout k osobám z hlediska jejich intelektuálních dispozic a tomu přizpůsobit 

způsob vedení komunikace.  

• Přiměřenost: k dosažení účelu je nutná spolupráce s občanem, ovšem jen v míře 

nezbytně nutné, s přiměřenou ohleduplností a možností poskytnout osobě dostatek 

času k vykonání náležitých úkonů. 

• Součinnost: pokud se osoba obrátí se svým problémem na nesprávný odbor, úřad 

zajistí předání informací v rámci svých odborů, případně jiných úřadů.  

• Odpovědnost: úřad musí reagovat na všechny návrhy a ve svém rozhodnutí je řádně 

zdůvodnit. Pokud nastane pochybení ze strany úřadu, je jeho povinností selhání 

uznat, písemně se omluvit a sjednat nápravu. 

• Otevřenost: úřad zajišťuje v budově přehledný informační systém, který je nutný 

pro orientaci občanů.  

• Vstřícnost: činnost úřadu by měla být chápána především jako služba veřejnosti. To 

vyžaduje od úředníků vstřícnost a respekt, zájem a maximální možnou pomoc oso-

bám při úředním procesu, korektní jednání k občanům i ostatním úředníkům.  

2.3.1 Etický kodex úředníků a zaměstnanců veřejné správy 

Vláda České republiky schválila Etický kodex úředníků a zaměstnanců veřejné správy 

(Česko, 2012), jehož hlavním obsahem jsou vymezená pravidla chování, která jsou zá-

vazná pro úředníky a zaměstnance veřejné správy: 

• Úředníci a zaměstnanci veřejné správy musí dodržovat danou legislativu a jednat 

pouze na základě pravomocí stanovených zákonem. 

• Při rozhodování je zohledňován veřejný zájem a rozhodnutí by mělo být spravedli-

vé. Úředník a zaměstnanec veřejné správy postupuje v souladu s vnitřními předpisy 

dané organizace a řídí se pokyny vedení úřadu.  

• Veřejné služby mají odborný charakter a odbornost je průběžně zvyšována dalším 

studiem úředníků a zaměstnanců institucí veřejné správy. Je od nich očekáváno 
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slušné a ochotné jednání a rovný přístup ke všem adresátům veřejné správy. Po-

dobný přístup je očekáván ke kolegům a ostatním zaměstnancům.  

• Dalším požadavkem při rozhodování ve veřejné správě je nestrannost. Úředník ani 

zaměstnanec veřejné správy neprosazuje jakékoliv zájmy než zájem veřejný a jedná 

vždy objektivně a v souladu se zákony.  

• Veřejné služby jsou vykonávány rychle a efektivně, se snahou minimalizovat ná-

klady, které by mohly vzniknout zúčastněným stranám. Jsou dodržovány zákonné 

lhůty.  

• Úředníci a zaměstnanci veřejné správy jsou povinni vyvarovat se střetu osobního 

zájmu s výkonem veřejné funkce. Není možné vytvářet výhody pro jakékoliv fy-

zické či právnické osoby ve spojitosti s jeho osobou. Nemohou provozovat činnost, 

která by byla v rozporu s výkonem veřejné služby, nebo by mohlo dojít k jejímu 

omezení.  

• Stejně tak je nepřípustné korupční jednání. Úředníci a zaměstnanci veřejné správy 

jsou povinni ohlásit jakékoliv nabídky tohoto typu. Totéž platí v případě podezření 

nebo odhalení korupce.  

• Úředníci a zaměstnanci veřejné správy jsou povinni zacházet se svěřenými pro-

středky ekonomicky a efektivně. Dále jsou vázáni mlčenlivostí ve věcech týkajících 

se výkonu veřejné správy a úřednické funkce, nejedná-li se o korupční jednání, pří-

padně nejsou na základě předpisů touto povinností zavázáni.  

• Veřejnost by měla být v souladu s platnými předpisy informována prostřednictvím 

stanoveného úředníka nebo zaměstnance veřejné správy. Tyto informace musí být 

pravdivé a podávány komplexně.   

• Úředníci a zaměstnanci veřejné správy se chovají politicky neutrálně. Reprezentují 

úřad a veřejnou správu, podílí se na vytváření dobrého jména úřadu.  

• Tento etický kodex slouží jako předloha pro vedoucí zaměstnance úřadu k sestave-

ní vlastního kodexu, který by měl být stanoven jako vnitřní předpis.  

Etické kodexy jsou dle Pomahače a Vidlákové (2002, s. 143) významnými dokumenty pro 

veřejný sektor, které vyzdvihují etické hodnoty i demokratické principy. Existují v různých 

podobách ve většině vyspělých demokratických zemí.  



UTB ve Zlíně, Fakulta managementu a ekonomiky 31 

 

3 MODERNÍ METODY ŘÍZENÍ  

Vývoj globalizované společnosti vedl ke změnám v oblasti řízení veřejné správy. Ve ve-

řejném sektoru postupně dochází  k aplikaci teorií a metod řízení soukromého sektoru. 

Mění se postavení manažerů ve veřejné správě, kteří jsou odpovědní za dosahování stano-

vených cílů a zvyšují se také požadavky na manažerské schopnosti a dovednosti. (Tittelba-

chová, 2011, s. 156) Z toho důvodu je potřeba hledat nové metody na zajišťování kvality a 

výkonnosti nejen služeb, ale obecně všech činností institucí veřejného sektoru, přičemž je 

důležité brát v potaz také rozvoj těchto organizací, v dnešní době chápán jako udržitelný 

rozvoj. (Hušek, Šusta, Půček, 2006, s. 14)  

3.1 New public management (NPM) 

Tento nový tržně orientovaný způsob řízení veřejné správy vznikl v 60. letech ve Velké 

Británii v souvislosti s reformami, které v této době zaváděla Margharet Thatcherová. Na 

rozdílnost vývoje NPM upozorňují Wright a Nemec (2002, s. 14-23). V Británii se NPM 

orientoval na vzdělávání státních úředníků, na poskytování kvalitních služeb ve veřejné 

správě a manažerskou praxi. Americký přístup se od britského odlišoval svojí roztříštěnos-

tí, která je způsobena různými přístupy k řízení veřejné správy. Zásadní zde bylo přejímání 

způsobu řízení ze ziskového sektoru. Jiným způsobem se NPM rozvíjel také v Evropě, kde 

je pozice manažera značně omezená zákonem. (Tittelbachová, 2011, s. 157) 

Hrabalová, Klímová a Nunvářová (2005, s. 34) uvádí, že NPM je způsob řízení, který je 

orientován na výsledky, se snahou dosáhnout poskytování kvalitních veřejných služeb při 

zachování vysoké efektivnosti. 

3.1.1 Cíle a prostředky NPM 

Hrabalová, Klímová a Nunvářová (2005, s. 45) popisují úkol nového způsobu řízení veřej-

né správy, kterým je zajišťování služeb odpovídajících potřebám občana, na kterého je 

nahlíženo jako na zákazníka. Cílem je stanovit odpovědnost za poskytování služeb a za 

náklady spojené s těmito činnostmi. Prostředkem k dosažení stanovených cílů je decentra-

lizace veřejné správy, zavedení prvků konkurence a motivace zaměstnanců veřejné správy, 

které povedou ke zvýšení jejich výkonnosti.  
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3.1.2 Nástroje NPM 

Možností aplikování koncepce NPM je mnoho a každá vláda by měla zvolit nástroje vhod-

né pro daný systém veřejné správy. 

Jedním z nástrojů NPM je podle Hrabalové, Klímové a Nunvářové (2005, s. 40-42) přená-

šení kompetencí na lokální úroveň. Potřeby občanů a poptávka po službách je lépe identi-

fikovatelná na nižší úrovni. Dalším významným nástrojem NPM je řízení lidských zdrojů. 

Výkon zaměstnanců se nejvíce odráží v kvalitě poskytovaných služeb. Důležitým aspek-

tem je systém odměňování. Systém ohodnocení zaměstnanců může působit motivačně, 

ovšem vzniká prostor pro zneužití veřejných prostředků a snížení transparentnosti. 

K zavedení tržně orientovaného systému a konkurence se využívají různé mechanismy 

převzaté ze soukromého sektoru. Jedním z nich je např. benchmarking, jehož cílem je zjiš-

tění nejlepší praxe, tedy přístupu k řízení nebo poskytování služeb a následné zlepšení vý-

konu v různých oblastech činností. Baláš (2009, s. 65) přidává k bechmarkingu pojem 

benchlearning, tzv. učení se od ostatních organizací, který vidí jako trvalejší proces. 

V procesu stanovování cílů, plánování, řízení a kontroly se uplatňuje controlling. Základ-

ními předpoklady pro NMP jsou podle Hrabalové, Klímové a Nunvářové (2005, s. 42-46):  

• stabilizovaný systém veřejné správy 

• etické předpoklady zaměstnanců veřejné správy 

• existence kvazitrhů  

3.1.3 Problémy NPM  

V návaznosti na myšlenky NPM došlo podle Hrabalové, Klímové a Nunvářové (2005, s. 

46-48) v mnoha zemích k reformám veřejné správy, které probíhaly odlišnými způsoby. 

Ve většině zemí byla zásadní orientace na výsledky, decentralizace a privatizace služeb. 

Některé země zaznamenaly příznivý vývoj efektivity služeb na úkor spravedlnosti. Zlepše-

ní výkonnosti v oblasti veřejné správy bylo spojeno s vysokými náklady. Problémem se 

staly nekvalitní kontrakty a nedostatečně kvalifikovaní zaměstnanci veřejné správy 

s chybějícími etickými předpoklady. Základním důvodem neúspěchu NPM v méně rozvi-

nutých zemích je nedostatečná úroveň veřejného sektoru.   

Veselý (2012, s. 757-764) kritizuje zavedení NPM jako neodpovídající řešení tehdejší situ-

ace nepříliš stabilní veřejné správy. Podle něj proměna veřejného sektoru a využívání me-
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chanismů sektoru soukromého přivedla organizace veřejné správy k soupeření o klienty a 

přináší více problémů než efektivních jevů.  

3.2 Modely EFQM a CAF 

Model EFQM (EFQM model excelence) a CAF (Commnon Assessment Framework – 

Společný hodnotící rámec) jsou dle Provazníkové (2015, s. 250-251) a Baláše a kol. (2009, 

s. 8-10) modely využívané v oblasti řízení kvality, přičemž model CAF, využívaný pro 

oblast veřejného sektoru, vychází z modelu EFQM, který byl vytvořen pro soukromý sek-

tor. Model EFQM spočívá ve stanovování konkrétních cílů, přičemž je orientován na zá-

kazníka a na výsledky. Oba modely slouží pro hodnocení kvality služeb v organizaci. Vý-

hodou modelu CAF je jeho snadná aplikace a nižší náklady na jeho zavedení. Modely CAF 

i EFQM jsou založeny na principu devíti hodnocených oblastí, které jsou rozděleny na 

předpoklady a výsledky, přičemž model CAF je přizpůsobený specifikům organizací ve-

řejné správy a dělí se dále až na 260 indikátorů, které umožňují získat přesné hodnocení 

výsledků organizace.  

 

Obrázek 3 Model CAF (Baláš a kol., 2009, s. 9) 
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3.2.1 Předpoklady 

Pomahač a Vidláková (2002, s. 179-180) charakterizují jednotlivé předpoklady: 

Vedení je složka organice zodpovědná za řízení a stanovování cílů organizace. Úkolem 

vedení je najít kompromis mezi prosazováním veřejné politiky a potřebami občanů 

v závislosti na změnách probíhajících ve společnosti, při omezeném množství finančních 

zdrojů.   

Strategie a plánování jsou předpoklady zajišťující informace o potřebách všech zúčastně-

ných subjektů. Tvorba strategie probíhá na základě zjišťování příležitostí a hrozeb 

v organizaci a spočívá v zahrnutí stanovených cílů do plánování. Následně probíhá hodno-

cení aplikace strategie a výkonnosti v organizaci.  

Zaměstnanci a jejich řízení jsou klíčovým aspektem rozvoje organizace. Vedení by mělo 

vytvářet prostředí odpovídající potřebám zaměstnancům, nastavit motivační systém a vyu-

žívat potenciál pro jejich další rozvoj za účelem naplňování stanovených cílů a strategie. 

Nejdůležitější je vzájemná komunikace a podpora vzájemné spolupráce.  

Partnerství a zdroje jsou dalším důležitým předpokladem pro úspěšné fungování organi-

zace. Partnerství představují nejen vztahy s občany, ale také jinými organizacemi veřejné-

ho či soukromého sektoru, které mohou vést ke sdílení zkušeností a vzájemné spolupráce 

v konkrétních oblastech. Tvorba vztahů se zákazníky spočívá v jejich začlenění do rozho-

dovacích procesů.  

Procesy jsou kritériem pro vytváření přidaných hodnot a inovací. Dělíme je na hlavní pro-

cesy, které souvisí s realizací služeb, řídící a podpůrné. Dále vyčleňujeme procesy klíčové, 

které mají různou povahu, ale vždy vedou k zajišťování výsledků v souladu s hlavními cíli 

organizace.  

3.2.2 Výsledky 

Veškeré výsledky jsou hodnoceny sledováním konkrétních a měřitelných ukazatelů. Staes 

a Thijs (2005, s. 41-49) rozlišují tyto kategorie výsledků: 

• Výsledky ve vztahu k zákazníkovi vypovídají o spokojenosti občanů s kvalitou 

poskytovaných služeb a zároveň je hodnocen také přínos organizace v oblasti běž-

ného života občanů. Spokojenost s kvalitou služeb zahrnuje atributy jako např. spo-
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lehlivost a dostupnost služby nebo i dobu spojenou s čekáním na službu, počet stíž-

ností aj.  

• Výsledky ve vztahu k zaměstnancům se zabývají jejich spokojeností s vedením 

organizace, atmosférou na pracovišti, pracovním prostředím aj.  

• Výsledky ve vztahu ke společnosti ukazují na význam organizace pro společnost, 

jeho vztah k životnímu prostředí, vliv na ekonomiku a přínos na všech územních 

úrovních. 

• Klíčové výsledky výkonnosti se týkají strategií a potřeb občanů a ostatních zú-

častněných subjektů. Do tohoto procesu jsou zahrnovány také výsledky finanční 

kontroly a auditu, je vyhodnoceno, zda byly prostředky vynaloženy efektivně a 

účelně. Dále dochází k hodnocení naplnění definovaných cílů a plnění rozpočtů.  

Baláš a kol. (2009, s. 59-60) zmiňují bodové hodnocení jednotlivých kategorií, jehož cílem 

je zlepšování všech činností, měření dosaženého zlepšení, rozpoznání dobré praxe a může 

být zároveň užitečné v realizaci benchmarkingu. Pro hodnocení je nutné stanovit hodnotící 

skupinu, která se skládá z manažera projektu, zástupců z řad vedení a zaměstnanců vybra-

ných napříč všemi stupni a útvary organizace. Vakalopoulou, Tsiotras a Gotzamani (2013, 

s. 744-745) vnímají model CAF jako podporu pro využití dalších metod, například 

benchmarking nebo balanced scorecard.  

3.3 Benchmarking 

Mezi relativně nové metody řízení kvality ve veřejné správě lze podle Hušky, Šusty a Půč-

ka (2006, s. 107) zařadit benchmarking. Je založen na zdokonalování se  pomocí poznatků 

jiných podobných organizací. Pojem benchmarking může být chápán jako porovnávání 

výkonů nebo postupů. Benchmarking se podle Širokého a kol. (2006, s. 1-4) od pouhého 

srovnávání liší využitím získaných skutečností. S tím souvisí vůle organizace přijmout fakt 

o vlastních nedostatcích, které je třeba  definovat a následně se snažit svoji činnost postup-

ně optimalizovat. Smyslem metody je nejenom zjišťování výsledků z hlediska zákazníka, 

ale i nákladů, personálu v porovnání s jiným subjektem, uvědomit si v určitých oblastech 

služby rozdíly a na ty se zaměřit. Zlepšováním výkonnosti pomocí benchmarkingu se dle 

Popeska a Papadaki (2016, s. 195) zabývaly firmy už od 80. let, snažily se najít nejlepší 

organizaci v příbuzném oboru a analyzovaly její činnost. Následovala realizace uprave-

ných plánů a kontrola dosažených výsledků. 
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3.3.1 Benchmarking ve veřejném sektoru 

Metoda benchmarking ve veřejných institucích se podle Vrabkové (2012, s. 41-50) neza-

měřuje pouze na snižování nákladů a úspory, ale sleduje i ukazatele, které přímo nesouvisí 

s ekonomikou – kvalita a možnosti využívání služeb, způsob jednání úředníků, rychlost 

vyřízení žádosti. Vytvoření jistých standardů, podle příkladů z některých zemí, by umožni-

lo používat benchmarking jako nástroj hodnocení výkonů, které těmto standardům podlé-

hají. Zjišťování nových poznatků instituce od jiné nelze pojmout pouze jako napodobování 

zcela shodné činnosti, především jde o předávání zkušeností, vzájemné ovlivňování a ur-

čení hodnot, které se mohou stát standardem nejvhodnější možné praxe. Ty mohou být 

odlišné od standardů stanovených zákonem, které splňují určitou požadovanou úroveň.  

3.3.2 Metrický benchmarking 

K zjišťování nejvhodnějších postupů organizace slouží dle Širokého a kol. (2006, s. 8-9) 

měření výkonu. Pomocí metrického benchmarkingu jsou získávány údaje a data, ty jsou 

převáděny na ukazatele, z nichž je možné vyvodit závěry a uskutečnit změny. Měřítka při 

měření výkonu tvoří následující kategorie: 

1. Měřítka výkonů se soustředí spíše na celkovou činnost organizace, pracovní výkony 

zaměstnanců nejsou v tomto případě rozhodující, použití benchmarkingu se zaměřuje 

na srovnávání činnosti úřadů. 

2. Měřítka účinnosti mohou být převedena na jednotky jako ukazatele výkonu za určitý 

časový interval. Je zde vyjádřen i poměr použitých nákladů a zdrojů vzhledem 

k výkonům. 

3. Měřítka efektivnosti hodnotí komplexnost služby z hlediska objemu, kvality a vý-

sledku – spokojenosti zákazníků. 

4. Měřítka produktivity slučují účinnost a efektivnost do jedné metody, kterou lze použít 

na měření konkrétního výkonu pracovníka, tato metoda se vzhledem k rozmanité 

činnosti úkonů v úřadu téměř nevyužívá.  

Voldánová (2013) upřednostňuje označení výkonový benchmarking před označením met-

rický a zmiňuje možnost srovnávání i většího množství subjektů, nejlépe se stejnými funk-

cemi, ale i rozsahem a množstvím zákazníků. 
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Podle dosavadních zkušeností i ze zahraničí se podle Širokého a kol. (2006, s. 14-16) dají 

vyvodit společné závěry určující praktické využívání metody benchmarkingu. Tu je možné 

aplikovat především za předpokladu, že všechny prováděné aktivity budou hodnoceny ob-

jektivně, což je v mnoha případech obtížné. Např. v případě procentuálního vyjádření spo-

kojenosti klientů nelze určit hranici, která se dá považovat za úspěch či neúspěch. Řešením 

je porovnání s ostatními institucemi, provozujícími stejné služby, případně se standardem, 

pokud je vytvořen. 

Při zavádění benchmarkingu v praxi se podle Voldánové (2013) vyskytují potíže převážně 

u obcí, jejichž pracovníci se stejně jako úřad souběžně zabývají mnoha činnostmi. U 

agend, které jsou zařazeny do přeneseného výkonu státní správy a vyplývají ze zákona, lze 

dobře uplatnit benchmarking, na rozdíl od některých funkcí samosprávných. Při zavádění 

metody je třeba tyto činnosti rozlišit z důvodu správné aplikace ve veřejné správě. Údaj z r. 

2013 uvádí 70 měst a obcí zapojených do Benchmarkingové iniciativy 2005. Každoročně 

dochází k setkávání a diskuzi odborníků na toto téma, potvrzuje se, že tato metoda zvyšuje 

kvalitu veřejných služeb.  

3.4 Benchlearning 

Benchlearming i benchmarking patří podle Baláše (2009, s. 65-67) mezi metody, které si 

kladou za cíl hledat zlepšení činnosti organizace. Obě metody čerpají z poznatků jiných 

úspěšných subjektů. Benchlearning spočívá v čerpání poznatků od různých subjektů, ty 

ovšem nemusí být nutně podobného charakteru. Nezabývá se na rozdíl od benchmarkingu 

srovnáváním, ale učí se z chyb ostatních a snaží se případným stejným pochybením před-

cházet. Jde o cyklický proces zahrnující především kvalitní analýzu stavu organizace a 

naplánování realizace metody, včetně určení manažera a koordinátora projektu. Po navázá-

ní spolupráce s vhodnými partnery se zjišťují důležité okolnosti a postřehy při řešení pro-

blémů, se kterými se partneři již úspěšně nebo neúspěšně potýkali. Tyto problémy se zana-

lyzují a naleznou se pozitiva i příčiny potíží. Tím je možné zabránit při vlastní práci ne-

vhodným postupům a naopak využít úspěšné nápady a řešení. 

3.5 Balanced Scorecard (BSC) 

Původně podniková metoda Balanced Scorecard (BSC), pro niž jsou podstatné dva pojmy - 

řízení a inovace, se postupně začala uplatňovat v neziskovém sektoru, později i ve státní 

správě. Vznikla v USA a úspěšně se používá i v Evropě, především v Německu. (Hor-
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váth & Partner, 2004, s. 2) Baláš (2009, s. 68) charakterizuje BSC jako důležitý způsob 

komunikace ve vnitřním procesu a také s vnějšími zúčastněnými subjekty, ale především 

jde o hodnocení organizace z mnoha hledisek. K tomu slouží spektrum měřítek, která se 

zabývají rozsahem úspěchů a nezdarů, naplňováním poslání a stanovených cílů subjektu. 

Systém metody je založen na ukazatelích, které spočívají v monitorování zaměstnanců a 

jejich schopnosti zdokonalování, vnitřní činnosti, klientech a financích.  

Realizaci BSC předchází příprava, která podle Huška, Šusty a Půčka (2006, s. 43) spočívá 

v určení vize, strategických priorit a především jejich naplnění. Vyvážená strategie města 

vychází z potřeb občanů, jejich spokojenost obvykle souvisí s finančními, materiálními a 

ostatními zdroji, které jsou k dispozici, nebo je potřeba jejich zajištění. Zároveň instituce 

usiluje o dosažení stanovené vize. K tomu je potřeba se neustále zdokonalovat učením a 

postupným růstem.  

Wagner (2009, s. 230) charakterizuje BSC jako jeden z nejpropracovanějších a nejvíce 

známých postupů aplikovaných v měření výkonnosti. Dále se zabývá otázkou, zdali je me-

toda jenom pokračováním původních metod nebo se jedná o zcela nový produkt. Částečně 

jde o rozvoj tradičních manažerských postupů. Je nutné vzít v úvahu, že i tato metoda pro-

šla od svého vzniku řadou změn od první publikace americkými autory Kaplanem a Norto-

nem (© 1996), kteří se kriticky zabývali systémy měření výkonnosti v podnikovém sekto-

ru.  

Použití metody lze dle Wagnera (2009, s. 230-231) názorně ilustrovat v odvětví sportu, 

konkrétně v hokeji, kde obzvlášť v americké NHL jsou sledovány kromě konečných vý-

sledků i další parametry (Scorecard) jednotlivých hráčů, jako jsou množství odehraných 

minut, střel, apod. Tímto způsobem se získávají ucelenější data o výkonnosti. V tom spo-

čívá filozofie BSC - v monitorování množství parametrů, které jsou komplexní, nestačí jen 

zhodnocení konečného výsledku.  

3.6 Místní Agenda 21 (MA 21) 

Další metodou, která slouží ke zkvalitnění služeb ve veřejné správě je místní Agenda 21. 

Spočívá v kooperaci s veřejností a dalšími subjekty, s cílem využívat místní partnerství 

k dosažení rozvoje daného území ve prospěch místního obyvatelstva. (Veřejná správa, © 

2017) 
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Místní Agenda 21 umožňuje měření kvality na základě stanovených kritérií. Vstupní krité-

rium představuje kategorie nazvaná Zájemci. Pro zapojení obce do databáze místní Agendy 

21 je potřebná registrace konkrétní obce a určení zaměstnance úřadu, který se stane kon-

taktní osobou. Účelem této kategorie je především seznámení s principy a fungováním MA 

21. Následuje kategorie D, která představuje zahájení činností spojených se zapojením do 

projektu. Pro tuto fázi je důležité vymezení organizační struktury pro MA 21. Organizační 

struktura je vytvořena z odpovědného politika, koordinátora a pracovní skupiny. Organiza-

ce je povinná aktivně zapojit veřejnost, zahájit spolupráci s organizacemi soukromého sek-

toru a zveřejnit informace o činnostech spojené s MA 21. Činnosti MA 21 se upevní 

v rámci kategorie C, kdy dojde například k vymezení formálního orgánu složeného ze zá-

stupců samosprávy a z řad partnerů ze strany neziskového i soukromého sektoru. Následně 

zastupitelstvo schválí oficiální dokument MA 21. Ke zkvalitnění služeb orgánu samosprá-

vy je rozhodující postup do kategorie B, která souvisí se systémem řízení. V rámci kritérií 

skupiny B je požadováno využití další metody vedoucí ke zkvalitnění služeb organizace a 

účast ve výměně příkladů dobré praxe a především zpracování strategického plánu v rámci 

cíle dosažení udržitelného rozvoje. Nejvyšší kategorie A představuje celkový proces stra-

tegického řízení. Zásadní je provedení tzv. Auditu udržitelného rozvoje a měření spokoje-

nosti občanů obce prováděné alespoň 1x ročně. (místní Agenda 21, 2016, s. 3-14) 

3.6.1 Národní síť Zdravých měst ČR 

Asociací, která sdružuje členy a zároveň poskytuje metodickou pomoc v rámci MA 21, je 

Národní síť Zdravých měst ČR. Přínosem členství v této asociaci je nejenom prestiž, která 

vyplývá z účasti obce v tomto projektu, ale možnost využití řady služeb, které asociace 

nabízí. Obec, která získá označení Zdravé město, má větší šanci získat podporu financová-

ní projektů. Asociace nabízí metodickou podporu, konzultační činnosti a zprostředkování 

dobré praxe. Jejím úkolem je také propagace aktivit svých členů, pořádání akcí a školení. 

(Výhody a podmínky členství NSZM ČR, © 2017) 

3.7 Mystery shopping 

Bhatia (2013, s. 1-2) charakterizuje mystery shoping jako metodu hodnocení poskytova-

ných služeb prostřednictvím osoby, která je v pozici běžného zákazníka, ale jedná na zá-

kladě předem připravených postupů. Osoba přímo konfrontovaná s tímto zákazníkem není 

o tomto hodnocení informována, aby nemohla ovlivnit výsledky celého šetření. Tajný zá-
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kazník tzv. mystery shopper na konci celého procesu hodnotí poskytovanou službu podle 

více předem určených atributů.  

Nunvářová (2014, s. 6) označuje mystery shopping jako nástroj na zvyšování spokojenosti 

zákazníka s veřejnou službou, přičemž zvyšování spokojenosti úzce souvisí se zlepšová-

ním kvality služeb.  

3.7.1 Přínosy mystery shoppingu 

Mystery shopping je možné využívat v organizacích soukromého i veřejného sektoru za 

účelem získávání informací o kvalitě služeb a zvyšování konkurenceschopnosti. Prostřed-

nictvím mystery shoppingu získáme podklady pro zlepšování komunikace s veřejností i 

uvnitř organizace a mohou být identifikovány oblasti potřebné pro školení zaměstnanců. 

Informace vyplývající z tohoto výzkumu mohou být využity také pro oblast hodnocení 

zaměstnanců a systému motivace. (Bhatia, 2013, s. 3; Staňková, Vorlová a Vlčková, 2010, 

s. 75-76) Jako další výhodu uvádějí Staňková a Vaculíková (2007, s. 110) možnost využití 

výzkumu pro porovnání organizace s konkurencí a možné zlepšení renomé celé organiza-

ce. 

3.7.2 Realizace mystery shoppingu 

Mystery shopping označují Staňková a Vaculíková (2007, s. 108-109) jako výzkumnou 

metodu, která probíhá podle odborných postupů. Před realizací projektu je nutná příprava 

celého procesu. Pokud organizace nemá vlastního odborníka na mystery shopping, může 

využít služby agentury, která se tímto výzkumem zabývá. Organizace si může vybrat mezi 

širokým spektrem společností nabízejících služby mystery shoppingu, se kterou pak bude 

spolupracovat na přípravě výzkumu.  

Wiele, Hessenlink a Iwaarden (2005, s. 10-16) uvádí, že příprava na celý proces spočívá ve 

specifikaci cílů, kontrolovaných činností, podmínek, za kterých bude mystery shopping 

probíhat, výběr mystery shopperů, jejich zaškolení, v sestavení kontrolního listu a časové-

ho plánu provádění výzkumu. Dalším krokem je samotné provedení mystery shoppingu. 

Určený mystery shopper navštíví danou organizaci, sleduje prostředí, chování i vzhled 

zaměstnance, který službu poskytuje, přičemž se chová jako běžný zákazník, který potře-

buje konkrétní službu. Nakonec celý proces hodnotí, prostřednictvím vyplnění kontrolního 

listu, který odevzdá agentuře. Agentura pak následně na základě odborného vyhodnocení 

kontrolního listu vyhotoví podrobnou zprávu o průběhu mystery shoppingu, kde uvede 
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zjištěná pozitiva i negativa a na základě celkových výsledků vysloví doporučení k zlepšení 

kvality služeb.  

3.7.3 Kontrolní list 

Zásadním dokumentem pro celý mystery shopping je kontrolní list, který detailně zachycu-

je průběh celého výzkumného procesu. Je zaměřený nejen na realizaci nákupu či průběhu 

služby, ale také na vliv prostředí na zákazníka, přístup zaměstnance už při prvním kontak-

tu, způsob, jakým se vyjadřuje a přistupuje k zákazníkovi, jeho znalosti i to, jak zaměstna-

nec působí vizuálně, jestli je vhodně oblečen a mnoho dalších podrobností. (Staňková, Va-

culíková, 2007, s. 110) 

3.7.4 Zásady mystery shoppingu 

Agentury poskytující mystery shopping by se měly řídit platnou legislativou a také dodr-

žovat Mezinárodní kodex výzkumu trhu a sociálního výzkumu ICC/ESOMAR. Mezi zá-

kladní zásady dle standardu SIMAR (Mystery shopping, © 2017) provádění mystery shop-

pingu patří:  

1. Diskrétnost probíhajícího výzkumu – pokud by osoba, která je předmětem hodnocení 

byla informována o probíhajícím mystery shoppingu, podřídila by své chování situaci 

a výsledky by ztratily pro organizaci svou hodnotu.  

2. Celý výzkum je prováděn odborně a jsou zachována a dodržována veškerá práva osob, 

která jsou předmětem výzkumu. 

3. Subjekty provádějící mystery shopping nemohou znevýhodnit práci zkoumané osoby. 

Hamersveld a Bont (2007, s. 344) upozorňují, že na základě dobré praxe by návštěva 

měla trvat maximálně 15 až 30 minut, v závislosti na odvětví zkoumané služby.  

4. Je kladen důraz na ochranu osobních údajů včetně bezpečnostních opatření uvnitř 

agentury. 

5. Všechny prováděné činnosti jsou v souladu se zákony. 

6. Mystery shopping neslouží pro reklamní účely a výsledky nejsou využívány jako dů-

vod pro výpověď či postih zaměstnanců. Hamersveld a Bont (2007, s. 343) dodávají, 

že výsledky výzkumu mohou být použity pro účely motivačního systému a dalšího 

vzdělávání zaměstnanců. 
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7. Nesmí být voleny otázky, které mohou vyvolat pocit nebezpečí dotazovaného subjektu 

a otázky musí být vždy souladu se zákonem.  

Mimo tyto zásady by měly zaměstnanci, kteří budou předmětem výzkumné činnosti být 

informování o probíhajícím šetření, v utajení by mělo zůstat konkrétní datum a čas. Je 

vhodné zaměstnance seznámit se způsobem pořizování záznamu o průběhu kontroly a 

s hlavními cíli, které organizace sleduje. Zaměstnanci by měli být ujištěni, že z výsledků 

mystery shoppingu pro ně nevyplynou žádné postihy. (Mystery shopping, ©2017) 

V případě, že je mystery shopping proveden v konkurenční organizaci, nemůže být záznam 

poskytnut zadavateli výzkumu a proces výzkumu nesmí této organizaci způsobit nepřimě-

řené náklady. (Hamersveld a Bont, 2007, s. 343) 

3.7.5 Formy mystery shoppingu 

Existují různé způsoby výkonu metody mystery shoppingu. Nejčastěji používanou meto-

dou je využití tajného návštěvníka na místě. Dalším způsobem provádění tohoto výzkumu 

je telefonování tzv. mystery calling. Tady je mystery shopperem hodnocena např. úroveň 

komunikace zaměstnance, délka čekání na příjem hovoru i délka hovoru samotná a mnoho 

dalších atributů, z nichž některé jsou podobné jako při osobní návštěvě. V případě dotazo-

vání prostřednictvím e-mailu se jedná o tzv. mystery mailing. Pro tuto oblast je specifické 

hodnocení úrovně e-mailu, doby čekání na odpověď, ale i hodnocení přehlednosti či uži-

tečnosti webových stránek. (Hrabalová, 2014; Mulačová a Mulač, 2013, s. 284) Mimo tyto 

nejpoužívanější metody zmiňuje Mulačová a Mulač (2013, s. 284) ještě některé zvláštní 

druhy mystery shoppingu jako např. mystery delivery, který se zabývá kvalitou doručování 

zásilek nebo audio mystery shopping, kdy jde o klasický mystery shopping při využití na-

hrávací techniky.  
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II. PRAKTICKÁ ČÁST 
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4 SOCIOEKONOMICKÁ ANALÝZA VESELÍ NAD MORAVOU 

Cílem této analýzy je charakterizovat město Veselí nad Moravou. Charakteristika se zamě-

řuje na základní údaje týkající se přírodních podmínek, obyvatelstva, zaměstnanosti, služeb 

aj. Bude popsán současný stav veřejné správy, jehož pochopení vede k nalezení příležitostí 

pro budoucí rozvoj. 

4.1 Základní charakteristika  

Město Veselí nad Moravou se nachází v okrese Hodonín a patří do Jihomoravského kraje. 

Území města je členěno do 4 katastrálních celků: Veselí nad Moravou, Veselí – předměstí, 

Zarazice a Milokošť. Rozlohou 3 569 ha je druhým největším městem v okrese Hodonín. 

Dle kategorií EUROSTATu se Veselí nad Moravou patří na úroveň NUTS V. (Město a 

samospráva, 2016) Město Veselí nad Moravou dle ÚAP ORP Veselí nad Moravou (2012, 

s. 13-14) spadá do oblasti Dolnomoravského úvalu (Dyjsko-Moravský bioregion) a nachá-

zí se tak v nejteplejší oblasti ČR.  

4.2 Obyvatelstvo 

Počet obyvatel k 1. 1. 2017 je 11 217 obyvatel, přičemž průměrný věk obyvatelstva činí 

43,1 let. (Město a samospráva, 2016) 

Tabulka 2 Obyvatelstvo (Databáze demografických údajů za obce ČR, 2016) 

Rok Počet obyvatel Narození Zemřelí 
Přirozený 
přírůstek 

Přírůstek 
migrační 

Celkový pří-
růstek 

2005 12 032 113 104 9 -70 -61 

2006 11 971 99 113 -14 -73 -87 

2007 11 884 128 110 18 -52 -34 

2008 11 850 115 108 7 -76 -69 

2009 11 781 106 113 -7 -61 -68 

2010 11 713 102 112 -10 -75 -85 

2011 11 590 112 97 15 -44 -29 

2012 11 561 85 109 -24 -66 -90 

2013 11 471 107 96 11 -125 -114 

2014 11 357 107 87 20 -58 -38 

2015 11 319 93 116 -23 -67 -90 
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Z tabulky (Tab. 2) je patrné, že dlouhodobě dochází k poklesu počtu obyvatel především 

z důvodu migrace. Tento úbytek se nejvíce týká kategorie 15-64 let. Podle Strategického 

plánu rozvoje města (Rucky a kol., 2013a, s. 11) velká část obyvatel odchází do Prahy, 

Brna a blízkého města Uherské Hradiště, další migrace z města se týká blízkých a spádo-

vých obcí. Tradiční oblast, ze které do města přicházel velký počet obyvatel, je oblast 

označovaná jako Horňácko. Tento trend postupně zaniká. Od r. 1991 se město potýká 

s pravidelným úbytkem obyvatel.  

Index stáří činil v roce 2014 137,9 %, to znamená, že obyvatelstvo je starší než je průměr 

v ČR, kde index stáří činí 110 %. (Veřejná databáze ČSÚ, 2014) 

Ve městě žije 9 767 obyvatel, kteří jsou starší 15 let. Následující tabulka (Tab. 3) vyjadřuje 

úroveň vzdělání obyvatel města Veselí nad Moravou. (Sčítání lidu, domů a bytů 2011, © 

2012-2016)  

Tabulka 3 Vzdělání obyvatel ve Veselí nad Moravou (Sčítání lidu, domů a 

bytů 2011, © 2012-2016) 

Stupeň vzdělání Počet obyvatel 

Bez vzdělání, základní včetně neukončeného 1 949 

Vyučení, střední odborné vzdělání bez maturity 3 427 

Úplné stření vzdělání s maturitou 2 708 

Vyšší odborné a nástavbové 375 

Vysokoškolské 956 

Nezjištěno 347 

4.3 Podnikání a zaměstnanost 

Dle Analýzy vývoje zaměstnanosti (Rucky a kol., 2013b, s. 3-19) se správní obvod ORP 

Veselí nad Moravou potýká s těmito hlavními problémy: 

- Nízký počet pracovních příležitostí – ze spádových obcí dojíždí za prací 53 % oby-

vatel, z toho pouze 16% do města Veselí nad Moravou. 

- Vysoká míra nezaměstnanosti – s tímto problémem se potýká celý Jihomoravský 

kraj, z něhož právě hodonínský okres měl podle analýzy z roku 2011 nejvyšší míru 

nezaměstnanosti v celém kraji. V tomto roce dosahovala míra nezaměstnanosti ve 

Veselí nad Moravou 12,63 %. 
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- Nízký počet kvalifikovaných pracovních sil – souvisí s migrací kvalifikovaných 

občanů za prací do větších měst, oproti republikovému průměru má město pouze 

třetinu vysokoškolsky vzdělaných obyvatel, naopak podíl osob se základním vzdě-

láním je na rozdíl od průměru v ČR vyšší.  

-  Obtížné ekonomické podmínky – tento jev má souvislost s předcházejícím bodem, 

firmy mají problémy v oblasti lidských zdrojů, z dotazníkového průzkumu vyply-

nul také problém s komunikací firem s veřejnou správou. 

Tabulka 4 Ekonomicky aktivní obyvatelstvo (Sčítání lidu 

domů a bytů 2011, © 2012-2016) 

Ekonomicky aktivní obyvatelstvo celkem 5 513 

Z toho 
 zaměstnaní  4 756 

nezaměstnaní   757 

 

Z celkového počtu obyvatel 11 217 je podle tabulky (Tab. 4) ekonomicky aktivních 5 513 

obyvatel. Ve městě Veselí nad Moravou je odhadován počet 5 400 pracovních míst. Na-

chází se zde několik velkých podniků, které poskytují velký počet pracovních míst, mezi 

nejvýznamnější patří Železárny Veselí, a.s. (cca 300 zaměstnanců) a Stival Automotive 

(cca 170 zaměstnanců). Nejvíce zaměstnanců pracuje v oblasti průmyslu (v roce 2011 - 

1 637 zaměstnaných), následuje obchod, oprava a údržba motorových vozidel (436 za-

městnaných) a stavebnictví (379 zaměstnaných). V posledních letech převládá trend vzni-

ku menších firem a navýšení počtu OSVČ. (Rucky a kol., 2013b, s. 11) 

4.4 Doprava 

Město Veselí nad Moravou se potýká s vysokou intenzitou místní automobilové dopravy, 

problémy činí tranzitní doprava probíhající po silnicích I/55 a I/54. Tyto státní silnice ve-

dou místy s hustým osídlením, negativně působí na kvalitu života místních obyvatel. Pro-

blematické je místo křížení silnice I/55 a železniční tratě, kde se nachází podjezd 

s nedostatečnou výškou, který často znemožňuje plynulý provoz, tento úsek silnice navíc 

propojuje sídliště Hutník s centrem města.  

Město se potýká také s problémem dopravy v klidu. Především v historické zástavbě města 

je nedostatečný počet parkovacích míst, uvažuje se o řešení vznikem jednosměrných ulic, 

kde by vznikla nová parkovací místa. Ve středu města došlo ke zlepšení situace vznikem 
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obchodních center s velkým počtem parkovacích míst. Město od roku 2002 reguluje par-

kování, ve městě jsou zřízeny parkovací automaty. Krátkodobé parkování po dobu 1. hodi-

ny je zdarma, druhá a každá další hodina je zpoplatněna. (Ondračka a kol., 2013a, s. 3-6; 

Pavková, 2012) 

Hromadná doprava prošla v posledních letech modernizací. Železniční nádraží bylo upra-

veno k zajištění bezbariérovosti, včetně přestupního terminálu navazující autobusové do-

pravy. Vznikly nové autobusové zastávky, stávající byly modernizovány. V současnosti se 

ve městě nachází 11 zastávek. Za problematickou je považována integrovaná doprava, kte-

rá není v krajích jednotná a působí problémy cestujícím v rámci krajů. Pokusy o zavedení 

městské hromadné dopravy byly neúspěšné. (Ondračka a kol., 2013b, s. 7-10) 

Vodní dopravu představuje Baťův kanál, jeho význam spočívá v oblasti turismu a cestov-

ního ruchu. (Rucky a kol., 2013b, s. 4) V této oblasti stoupá také význam cyklistické do-

pravy. Městem vede Moravská stezka, cyklostezka do obce Kozojídky. Podle průzkumů 

považují obyvatelé města cyklistickou dopravu za vyhovující. Problémový je pohyb cyklis-

tů po městě, který je spojen se silniční dopravou na hlavních tazích. Řešení prostřednic-

tvím vyznačených pruhů pro cyklisty je příliš nákladné. (Ondračka a kol., 2013a, s. 17-24) 

4.5 Bydlení 

Přestože počet obyvatel města dlouhodobě klesá, počet bytů naopak roste. S tím souvisí 

fakt, že domy a byty ve městě jsou využívány menším počtem osob (průměrně 2,5), než 

tomu bylo dříve, kdy v jednom domě žilo průměrně 5,4 obyvatel. Město se rozhodlo pro 

podporu bydlení, které by mohlo pomoci řešit problémy dlouhodobého poklesu obyvatel. 

Vychází z faktu, že důvodem pro migraci obyvatel je nejčastěji nabídka pracovních příleži-

tostí nebo bydlení. (Rucky a kol., 2013d, s. 4-10) 

4.6 Služby 

Kategorie služeb městského úřadu je stěžejním tématem výzkumu diplomové práce, proto 

je současná situace v této oblasti popsána níže v samostatné kapitole 4.7.  

4.6.1 Školství 

Ve Veselí nad Moravou se nachází 3 základní školy (ZŠ Hutník, ZŠ Kollárova, Církevní 

základní škola), 2 mateřské školy (MŠ Tyršova, MŠ Hutník) a jedna střední škola (SOŠE a 

SOU Veselí nad Moravou). Počet žáků na střední škole (479) nenaplňuje kapacitu 700 žá-
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ků. V oblasti volnočasových aktivit působí ve městě Základní umělecká škola, která se 

zabývá výukou uměleckých oborů. ZUŠ nabízí výuku pro celkem 537 žáků a každoročně 

není problém tuto kapacitu naplnit. Dům dětí a mládeže ve Veselí nad Moravou je centrem 

volného času, které nabízí řadu zájmových kroužků a příležitostných akcí. (Orságová, Pa-

vlisková a Ondračka, 2013b, s. 3-6) 

4.6.2 Zdravotní a sociální služby 

Sociální služby jsou ve Veselí nad Moravou zajišťovány řadou subjektů. V posledních le-

tech je zaznamenán narůst počtu seniorů a také sociálních případů. V budoucnosti bude 

potřeba řešit problémy ubytování pro seniory výstavbou dalších zařízení s ubytovacími 

kapacitami.  

Nejvýraznějším subjektem poskytujícím zdravotní péči je Poliklinika spol. s.r.o. Veselí nad 

Moravou, dále ve městě působí 58 lékařů. Město se v posledních letech nepodílí na finanč-

ní podpoře zdravotnictví. Podobně velká města se více finančně podílí na podpoře zdravot-

nických zařízení z důvodů např. zachování služeb ve městě nebo velkou nabídkou pracov-

ních míst. Město Veselí nad Moravou nepředpokládá žádné změny a ponechává veškerou 

činnost na krajích. (Orságová, Pavlisková a Ondračka, 2013b, s. 3-14) 

4.6.3 Kultura a sport 

Pro kulturní aktivity obyvatel města je typická tradiční lidová kultura a díky dlouhodobé-

mu působení ZUŠ je rozvinutá především oblast hudební. Kulturní akce jsou organizovány 

v zázemí Veselského kulturního centra, které tvoří kulturní dům, Kino Morava a Galerie na 

Panském dvoře. V blízkosti koupaliště se nachází hvězdárna a Galerie Jožky Úprky. Pro 

sportovní činnosti je využívána sportovní hala sloužící různým oddílům, velmi populární je 

oddíl házené. Městský fotbalový stadion slouží veselským fotbalistům, kteří se účastní 

utkání na úrovni krajského přeboru. Mládež se setkává a sportuje ve skateparku. Další 

sportoviště se nachází v zázemí základních škol. Sportovní vyžití pro všechny věkové sku-

piny obyvatel poskytuje Sokolovna. TJ Sokol má v současnosti více než 300 členů a 

v areálu Sokolovny se nachází velké sportovní hřiště, které má oddělenou část pro děti a 

pro volejbalisty. Ve městě obyvatelům schází krytý bazén a zimní stadion. (Orságová a 

kol., 2013a, s. 3-22) 
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4.7 Analýza veřejné správy 

Pod Město Veselí nad Moravou přešla v roce 2003 řada kompetencí bývalého okresního 

úřadu, např. evidence obyvatelstva, cestovní a osobní doklady, řidičské a technické průka-

zy, oprávnění k provozování živností, sociální dávky, právní a sociální záležitosti dětí, 

problémy zdravotně postižených a seniorů, životní prostředí, záležitosti související 

s dopravou – dopravní značení, evidence vozidel, hromadná doprava a mnoho dalších 

funkcí. V souladu s požadavky pro město s rozšířenou působností vykonává Městský úřad 

ve Veselí nad Moravou svoji činnost ve Velké nad Veličkou, Strážnici, Žeravinách, Kozo-

jídkách, Blatnici pod Svatým Antonínkem, Tvarožné Lhotě, Radějově, Javorníku, Blatnič-

ce, Nové Lhotě, Tasově, Hrubé Vrbce, Kuželově, Moravském Písku, Suchově, Malé Vrb-

ce, Hroznové Lhotě, Kněždubu, Vnorovech a Veselí nad Moravou. Činnost města v rámci 

samostatné působnosti je zaměřena, s ohledem na místní podmínky, na udržení a rozvoj 

aktivit, souvisejících se sociálními požadavky občanů. Stěžejními tématy jsou bydlení, 

zajištění zdravotní péče, školství, dopravní obslužnost, kultura, veřejný pořádek, rozvoj 

města. Správu města tvoří Zastupitelstvo města Veselí nad Moravou, v současnosti je tvo-

řeno 21 členy. Výkonným orgánem je Rada města Veselí nad Moravou, která je volena 

zastupiteli a je sedmičlenná. Zasedá jednou za dva týdny na rozdíl od zastupitelstva, které 

se schází podle aktuální situace nebo alespoň jednou do tří měsíců. Z politického hlediska 

se zastoupení v radě obměňuje, některé priority jsou ovlivňovány stranickými zájmy, ale ty 

jsou podloženy potřebami většiny občanů, hlavně z dlouhodobého hlediska. (Orságová a 

kol., 2013b, s. 3-22) Organizační strukturu tvoří oddělení a odbory:  

Oddělení kancelář starosty 

Oddělení zajišťuje vše potřebné k zabezpečení činnosti vedení města, organizačně podpo-

ruje radu a zastupitelstvo, komunikuje s občany a ostatními organizacemi. Řeší personální 

záležitosti, školení zaměstnanců, organizuje setkávání starostů v rámci obce s rozšířenou 

působností, zabezpečuje administrativní záležitosti spojené s prezentací města a jedná 

s partnery. (Městský úřad, 2016) 

Odbor kancelář tajemníka 

Náplní odboru je zajistit techniku a materiál potřebný pro orgány města, dále zpracovává 

dokumenty ze zasedání a spravuje centrální spisovnu. Zajišťuje chod, opravy a úklid úřadu 

a provoz služebních dopravních prostředků. Kancelář tajemníka zabezpečuje počítačové 
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vybavení, webové stránky úřadu, veškeré technologie potřebné k zajištění informačního 

systému města, úkony v případných krizových stavech. (Městský úřad, 2016) 

Odbor majetku a investic 

Odbor se zabývá úkoly v rámci samostatné působnosti, zajišťuje formální záležitosti týka-

jící se strategického a programového rozvoje, podílí se na přípravě dokumentů při řešení 

realizace výstavby z hlediska architektury a urbanistiky, s tím je spojena činnost při zadá-

vání a oznamování veřejných zakázek. Jeho činnost je vázána na rozpočet a majetek města. 

(Městský úřad, 2016) 

Odbor ekonomický 

V rámci ekonomického odboru jsou řešeny všechny poplatky a pohledávky, plynoucí ze 

zákonné povinnosti, spravování účetní agendy a hospodaření. Odbor navrhuje rozpočet, 

kontroluje jeho plnění, eviduje změny rozpočtu, zabývá se v rámci pomoci půjčkami obča-

nům, účetnictvím, kontrolou hospodaření, evidencí finančních prostředků, vykonává bez-

hotovostní i hotovostní platby. (Městský úřad, 2016) 

Odbor vnitřní správy 

Odbor se dělí na dva úseky, vnitřní záležitosti a dopravní evidence. Ze zákona plní povin-

nosti matriky, jako jsou matriční knihy (narození, úmrtí, uzavírání manželství). Úsek do-

pravní evidence se zabývá změnami v registru vozidel, přihlašováním, vydáváním osvěd-

čení o registracích vozidel, řidičských oprávnění, bodovým systémem. (Městský úřad, 

2016) 

Odbor sociálních věcí a zdravotnictví 

Tento odbor pracuje na úseku sociální péče, která zahrnuje péčí o děti, zabývá se proble-

matikou rodiny, požadavky na sociální bydlení v náhradních bytech, rozvojem a financo-

váním sociálních služeb. (Městský úřad, 2016) 

Odbor správní a Živnostenský úřad 

Odbor správní a Živnostenský úřad je složen ze dvou oddělení. Odbor správní řeší v rámci 

přenesené působnosti přestupky a správní delikty. Zabývá se i řešením dopravních pře-

stupků. Činnost Živnostenského úřadu spočívá v registrační a kontrolní funkci. Především 

se jedná o vydávání živnostenských oprávnění, poradenství v podnikatelském sektoru, kon-

troly a udělování sankcí. (Městský úřad, 2016) 
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Odbor Stavební úřad 

Obecně je zde vykonávána funkce stavebního, vyvlastňovacího a silničního správního úřa-

du. Stavební úřad se zabývá územními rozhodnutími a podmínkami jejich vydávání, vyja-

dřuje se k povolování nebo odstranění staveb, změnami v jejich užívání, ke kolaudacím, 

kontrolám staveb, dohlíží na dodržování stavebního zákona a uděluje sankce za jeho poru-

šení. (Městský úřad, 2016) 

Odbor životního prostředí a územního plánování 

Odbor životního prostředí se zabývá v rámci ochrany přírody a krajiny zásahy, které ovliv-

ňují životní prostředí, převážně se jedná o budování cest, výstavbu objektů, narušujících 

určitou lokalitu. Odbor územního plánování je orgánem ve věcech pořizování územního, 

regulačního plánu a dalších podkladů k územnímu rozhodování. (Městský úřad, 2016) 

Komunikace s veřejností 

Snahou úřadu je vytvoření lepšího vztahu s občany pomocí kvalitní prezentace a komuni-

kace. Informace sděluje úřad prostřednictvím provozovaných webových stránek, které na-

vštěvují občané, podnikatelé a partneři. K efektivnější komunikaci přispívají i tištěné mate-

riály, pravidelně vycházejí Veselské listy, které jsou jednou měsíčně zdarma doručovány 

občanům. Probíhá i spolupráce s významnějšími tiskovinami a deníky, které působí 

v regionu a kabelovou televizí. K lepší prezentaci úřadu přispívá i tiskový mluvčí. (Měst-

ský úřad, 2016) 

Partnerství 

Z hlediska dlouhodobého partnerství úřad spolupracuje s podnikateli, občany, příspěvko-

vými organizacemi a jinými obcemi. Město se finančně podílí na chodu organizace Baťův 

kanál, zajišťuje její propagaci pomocí internetu a jiných médií, publikuje materiály o vodní 

cestě a městě za účelem zvyšování počtu návštěvníků. Dochází k rozvoji v odvětví turisti-

ky a zlepšení v oblasti zaměstnanosti. Baťův kanál představuje i příležitost pro místní pod-

nikatele, kteří do něj investují a zapojují se do projektu budování infrastruktury v blízkosti 

kanálu – stezek pro cyklisty, přístavů. Obce vyvíjejí v tomto směru iniciativu a sdružily se 

ve svazek pod názvem Obce pro Baťův kanál, jehož snahou je obnovení historické funkce 

kanálu a jeho další rozvoj. Město je i součástí Mikroregionu Ostrožsko, jehož náplň tvoří 

kultura a turistika. Aktivní partnerská spolupráce probíhá i na mezinárodní úrovni, se slo-

venskými Malackami, italským Crespellanem a polským Žninem se daří společně pořádat 



UTB ve Zlíně, Fakulta managementu a ekonomiky 52 

 

sportovní a kulturní akce, organizovat vzájemná setkávání obyvatel, ale i předávat zkuše-

ností v činnosti samospráv. (Orságová a kol., 2013b, s. 13-15) 

4.8 Rozhovor s pracovníkem městského úřadu 

V rámci analýzy byl realizován rozhovor s pracovníkem městského úřadu ve Veselí nad 

Moravou. Otázky se týkaly kvality služeb, využití moderních metod řízení a měření kvality 

služeb.  

Stanovujete kvalitativní znaky (standardy) jednotlivých služeb?  

Ze standardů služeb byly tazatelem uvedeny příklady znaků: dostupnost časová i místní, 

hodnocená spolehlivost, komunikace nebo vhodnost prostředí. Pracovnice odpověděla, že 

kvalitativní znaky nejsou stanoveny, podle ní není možné ovlivnit místní dostupnost a ča-

sová dostupnost je stanovena dle Pracovního řádu, vydávaného tajemníkem městského 

úřadu. Zmiňovaný Pracovní řád byl vyžádán, po jeho prostudování bylo zjištěno, že žádná 

časová dostupnost služeb zde uvedena není.  

Poskytujete na městském úřadu služby, které by se daly označit za nadstandardní?  

Za nadstandardní služby městský úřad považuje wi-fi připojení pro klienty a systém online 

objednávek klientů k přepážce prostřednictvím webových stránek města. 

Je na městském úřadu zaveden Etický kodex úředníků a zaměstnanců veřejné sprá-

vy?  

Etický kodex na městském úřadu zaveden není. Pracovnice uvedla, že povinnosti úředníka 

jsou dány zákonem č. 312/2002 Sb. o úřednících územních samosprávných celků a o změ-

ně některých zákonů, dále je na úřadě zaveden Pracovní řád vydávaný tajemníkem. Tajem-

ník vyjádřil názor, že podle něj je §16 výše zmiňovaného zákona týkající se základních 

povinností úředníka naprosto dostačující.  

Využíváte některou z metod řízení kvality služeb? 

K této otázce tazatel vyjmenoval různé metody řízení – benchmarking, benchlearning, mo-

del CAF, EFQM, balanced scorecard. Město se účastnilo pilotního projektu CAF, který 

proběhl v roce 2006, po splnění akčního plánu v roce 2007 nebylo v modelu CAF pokra-

čováno. Tajemník neznal důvody ukončení tohoto projektu, uvedl, že veškeré metody jsou 

poměrně časově a administrativně náročné a je preferován selský rozum a kvalita vedou-

cích úředníků. 
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Měříte spokojenost občanů s kvalitou služeb poskytovaných na městském úřadu? 

Spokojenost občanů s kvalitou služeb doposud není nijak měřena. Městský úřad je schopen 

zjistit pouze počet odbavených klientů a časový interval jejich odbavení.  

Můžete prosím popsat, jak se prezentuje městský úřad? 

Pracovnice uvedla způsoby prezentace městského úřadu prostřednictvím denně aktualizo-

vaných webových stránek, Veselských listů, které vycházejí každý měsíc a obyvatelé měs-

ta je dostávají zdarma do svých schránek. Jako další zdroj zmínila vysílání TV Slovácko 

v kabelové televizi, která má premiéru 2x týdně a nepravidelné příspěvky v novinách, dle 

zájmu médií.  

Jakým způsobem mohou občané vyjádřit svůj souhlas/nesouhlas s činnostmi, pořáda-

jí se veřejné anonymní ankety? 

Ankety jsou dle pracovnice zveřejňovány na webu města a obměňují se dle požadavků 

veselské redakční rady, dále jsou veřejně přístupná zasedání zastupitelstva města, kde mo-

hou občané vyjádřit svůj názor, případně mohou poslat písemný podnět. Pokud se chystá 

větší projekt, například oprava komunikace, okružní křižovatky nebo urbanistická studie, 

jsou tyto projekty předem projednávány s veřejností. První středu v měsíci je vyhrazena 

občanům Hodinka se starostou.  

Jaký máte názor na zavedení mystery shoppingu v organizacích veřejné správy? 

V odpovědi bylo konstatováno, že úřad vyřizuje velmi různorodé agendy, které nelze vždy 

objektivně hodnotit a změřit všechny aspekty poskytování služeb z pohledu klienta. Veřej-

ná správa se musí řídit zákony, což neumožňuje vyjít vstříc klientovi za každou cenu. Ta-

zatel doplnil otázku, jestli považují zavedení mystery shoppingu za možný přínos pro kva-

litu služeb. Pracovnice odpověděla, že z již uvedených důvodů nepovažuje zavedení mys-

tery shoppingu za způsob, jak dosáhnout zlepšení kvality služeb.  

Město prozatím není součástí místní Agendy 21, zvažujete do budoucna zapojení do 

tohoto projektu Národní sítě Zdravých měst? 

Vzhledem k administrativní a časové náročnosti vedení městského úřadu zapojení do míst-

ní Agendy 21 nezvažuje. Výstupy tohoto projektu označila pracovnice za nepříliš přesvěd-

čivé. V současné době je město zapojeno do projektu Důstojné pracoviště ve veřejné sprá-

vě.  
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Uplatňuje poznatky z dobré praxe, jejímž prostřednictvím sdílejí města své zkušenos-

ti z různých oblastí veřejné správy? 

Žádné konkrétní poznatky z dobré praxe sdílené v rámci Národní sítě Zdravých měst, jak 

vyplynulo z odpovědi, městský úřad doposud neuplatnil. Praxe je sdílena pouze všeobecně 

prostřednictvím porad tajemníků a vedoucích odborů, informačních e-mailů, newsletterů. 

V posledním období také účastí na konferenci Společenská odpovědnost.  

Kde vidíte potenciál pro zlepšení kvality poskytování služeb Městského úřadu ve Ve-

selí nad Moravou? 

Potenciál pro zlepšení kvality služeb vidí vedení městského úřadu v aplikaci poznatků 

z každoročního hodnocení pracovníků a z šetření spokojenosti klientů. Organizace by uví-

tala doporučení vhodného a cenově přijatelného nástroje pro šetření spokojenosti občanů, 

pracovnice uvedla jako příklad projekt Dobrý úřad.  

4.8.1 Shrnutí poznatků získaných z rozhovoru 

Rozhovor s pracovníky úřadu byl veden takovým způsobem, aby přispěl k vytvoření lepší 

představy o fungování úřadu, určení jeho slabších míst, zjišťování případného prostoru pro 

zlepšování poskytovaných služeb. 

Z odpovědí vyplývá několik skutečností, především chybí Etický kodex úředníků. Zaměst-

nanci se mají řídit Pracovním řádem, který při bližším náhledu pouze cituje pasáže zákoní-

ků. Velmi všeobecně jsou v Pracovním řádu rozpracována základní práva a povinnosti 

vedoucích úředníků. V oblasti moderních metod řízení kvality služeb je zřejmý postoj ve-

dení městského úřadu nezapojovat se do uvedených aktivit. Je argumentováno finanční 

náročností případného projektu a v mnoha případech je raději doporučováno upřednostně-

ní použití "selského rozumu". Je opomíjena skutečnost, že i když moderní metody mohou 

znamenat zvýšenou administrativní a finanční zátěž, výhody, kterých lze dosáhnout mohou 

být nepoměrně vyšší. S tím souvisí i nepřesný pohled na metodu mystery shopping, jejímž 

cílem není vyjít vstříc klientovi za každou cenu, jak bylo uvedeno, ale zaměřuje se na sta-

novená kritéria, která odpovídají cíli a charakteru organizace. V tomto směru je tedy meto-

da mystery shopping využitelná i ve veřejném sektoru, ale je patrné, že vedoucí pracovníci 

nejsou s touto metodou srozuměni.  

Citelná je i absence nástroje komunikace s občany pomocí sociálních sítí - facebookových 

stránek a pravidelného šetření spokojenosti s činností městského úřadu.  
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4.9 Analýza metodou mystery shopping 

Jako další metodu pro analýzu současné situace kvality služeb Městského úřadu ve Veselí 

nad Moravou byla zvolena metoda marketingového výzkumu mystery shopping. Pro reali-

zaci mystery shoppingu je nutné stanovení scénáře a vytvoření kontrolního listu.   

4.9.1 Stanovení scénáře pro mystery shopping  

Mystery shopper navštíví Odbor vnitřní správy za účelem ověření vysokoškolského diplo-

mu. Předpokládá se, že k samotnému ověření diplomu nedojde, protože diplom obsahuje 

zvláštní druh razítka, které by nebylo viditelné na okopírovaném dokumentu. Mystery 

shopper předstírá, že o tomto problému neví a bude sledovat reakci a způsob řešení situace 

úředníkem. Předpokládá vysvětlení od úředníka a doporučení, jak tento problém vyřešit. 

Zároveň sleduje ostatní kritéria obsažená v kontrolním listu. Mystery shopping bude pro-

veden také na Odboru kanceláře tajemníka. Mystery shopper zanese dokumenty na poda-

telnu. Znovu bude sledovat chování úředníka a další kritéria kontrolního listu.  

4.9.2 Tvorba kontrolního listu 

Kontrolní list (Tab. 5) je vytvořen pro konkrétní situaci tak, aby stanovená kritéria odpoví-

dala důležitým aspektům kvality služeb. Z procesu návštěvy vyplývají konkrétní situace, 

které jsou bodovány podle důležitosti hodnocením 0-20 bodů. Kontrolní list se zaměřuje na 

délku čekání, vzhled budovy a interiéru včetně vybavení. V samotném jednání s úředníkem 

je sledován vzhled, chování a jeho jednání. Mystery shopper se soustředí také na přivítání, 

úroveň poskytnutých informací, schopnosti úředníka reagovat na otázky mystery shoppera, 

komunikaci a nakonec průběh rozloučení. V kontrolním listu je také prostor pro slovní 

hodnocení zjištěných nedostatků. 

Tabulka 5 Kontrolní list 

Název odboru  

Adresa  

Datum výzkumu  

Čas výzkumu  

Předmět výzkumu  

Mystery shopper  

Jméno zaměstnance  
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1. Doba čekání (max. počet bodů 0) ANO NE 

Doba čekání delší než 10 minut? (do 10 mi. 0 bodů, 
déle než 10 min. -1 bod) 

  

Čekalo před kanceláří více než 10 osob? (méně než 10 
osob 0 bodů, 10 a více osob -1 bod) 

  

2. Exteriér budovy a vybavení (max. počet bodů 9) Nejhorší Nejlepší 

Označení a vzhled budovy (0) (3) 

Možnost parkování u budovy (0) (3) 

Cesta do budovy, možnost bezbariérového přístupu (0) (3) 

Negativa  

3. Interiér a vybavenost (max. počet bodů 12) Nejhorší Nejlepší 

Vzhled interiéru (0) (2) 

Informační vývěsky na chodbách (0) (2) 

Navigace k jednotlivým odborům (0) (2) 

Možnost nahlédnout do informačních brožur a letáků (0) (2) 

Označení kanceláří včetně jmen a funkcí zaměstnanců (0) (2) 

Prezentace činností městského úřadu (0) (2) 

Negativa  

4. Vzhled zaměstnance (max. počet bodů 4) Nejhorší Nejlepší 

Identifikační jmenovka (0) (1) 

Zevnějšek zaměstnance (0) (3) 

Negativa  

5. Uvítání zaměstnancem (max. počet bodů 15) Ano Ne 

Oční kontakt s návštěvníkem (4) (0) 

Pozdravení (8) (0) 

Úsměv (3) (0) 

Negativa  

6. Zjišťování potřeb (max. počet bodů 10) Ano Ne 

Dotázal se zaměstnanec na požadavky? (5) (0) 

Srozumitelný a spisovný způsob komunikace? (5) (0) 

Negativa  
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7. Odborné znalosti zaměstnance (max. počet bodů 
20) 

Ano Ne 

Poskytl zaměstnanec přesné a kompletní zaměstnan-
ce? 

(15) (0) 

Poskytl zaměstnanec informace o dalším postupu? (5) (0) 

Negativa  

8. Reakce na doplňující otázky (max. počet bodů 7) Ano Ne 

Odpověděl zaměstnanec ochotně na doplňující otáz-
ky? 

(7) (0) 

Negativa  

9. Ukončení návštěvy – rozloučení (max. počet bo-
dů 9) 

Ano Ne 

Oční kontakt s návštěvníkem (2) (0) 

Pozdravení (5) (0) 

Úsměv (2) (0) 

Negativa  

10. Celkové zhodnocení návštěvy (14 bodů) Nejhorší Nejlepší 

Hodnocení celkového dojmu zaměstnance (0) (7) 

Hodnocení poskytnutých informací (0) (7) 

Doplnění o vlastní připomínky  

ZÍSKANÉ BODY  

MAXIMÁLNÍ POČET BODŮ 100 

% Z MAXIMÁLNÍHO POČTU BODŮ  

4.9.3 Realizace mystery shoppingu na Odboru vnitřní správy 

Mystery shopping byl realizován 22. 2. 2017. Po příjezdu mystery shoppera k městskému 

úřadu 10:40 hod. nebylo možné u budovy zaparkovat. Parkoviště bylo plně obsazené a 

nebyla zde vyhrazená žádná parkovací místa pro návštěvníky městského úřadu. Mystery 

shopperovi se podařilo zaparkovat 10:48 hod. na cca 300 m vzdáleném parkovišti. Před 

příchodem do budovy neshledal mystery shopper žádné nedostatky na vzhledu budovy, byl 

využit vchod od parku Petra Bezruče. Budova městského úřadu byla řádně a viditelně 

označena.  
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Prostor pro čekání tvoří dlouhá chodba, která je vybavena terminály, nápojovým automa-

tem a lavicemi k sezení, jsou zde umístěny nástěnky, na kterých jsou zejména vzory pro 

vyplňování formulářů a plakáty, týkající se převážně kulturních akcí. Chybí zde jakákoliv 

prezentace činnosti úřadu, letáky a brožury s informacemi o městě Veselí nad Moravou. 

Na chodbě se nacházel pouze jeden stojan na letáky, který byl poloprázdný, a umístěné 

letáky se bezprostředně netýkaly města Veselí nad Moravou. Orientační tabule, kde jsou 

popsány všechny odbory a čísla kanceláří, je umístěná pouze u jednoho ze dvou vchodů 

nacházejících se na opačných koncích chodby. Všechny kanceláře jsou označeny názvem 

odboru a jmény pracovníků. 

Mystery shopper využil systém e-objednávky klientů a předem si rezervoval termín ná-

vštěvy odboru na 11:00 hod. Pro obdržení pořadového čísla byl využit nejbližší terminál 

umístěný naproti vchodových dveří. Lístek obsahoval údaje o pořadí a čísle přepážky. 

V blízkosti tohoto terminálu se nenacházela žádná orientační tabule. Na umístění kanceláře 

upozornil až zvukový signál a následné zobrazení pořadového čísla mystery shoppera na 

elektronické tabuli. Před kanceláří nečekal žádný jiný návštěvník a doba čekání byla kratší 

než 2 minuty. Dveře kanceláře byly označené názvem odboru a jmény pracovníků. 

Po vstupu do kanceláře proběhl oční kontakt a pozdrav bez úsměvu od obou pracovnic. 

Úřednice nabídla mystery shopperovi místo k sezení a zajímala se o jeho problém. Pracov-

nice se nepředstavila, identifikační jmenovka chyběla. Vzhled zaměstnance působil profe-

sionálním dojmem. Interiér kanceláře byl adekvátně a moderně vybaven. Po zažádání o 

vystavení úředně ověřené kopie diplomu bylo pracovnicí vysvětleno, že není možné tomu-

to přání vyhovět a svoje tvrzení srozumitelně zdůvodnila. Mystery shopper požádal o radu 

na další možný postup. Pracovnice informovala o možnosti ověření diplomu u notáře a 

ochotně poskytla kontakty na notářské kanceláře v okolí. Při rozloučení byl navázán oční 

kontakt, obě pracovnice s úsměvem pozdravily. Celkový dojem byl pozitivní, pracovnice 

působila příjemným a profesionálním dojmem. Poskytnuté informace byly úplné a srozu-

mitelné. 

4.9.4 Realizace mystery shoppingu na Odboru kanceláře tajemníka 

Mystery shopping na podatelně byl realizován 22. 2. 2017 v 12:10 hod. Podatelna se na-

chází ve stejné budově i na stejné chodbě jako Odbor vnitřní správy, kde byl uskutečněn 

předchozí mystery shopping, proto bude bodování kritérií týkajících se exteriéru a interiéru 

budovy totožné a nebude již znovu rozebíráno.  
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Po příchodu na chodbu městského úřadu nalezl mystery shopper dveře s označením poda-

telna. Do všech kanceláří je nutné se předem ohlásit využitím terminálu, totéž mystery 

shopper předpokládal v případě podatelny. Snažil se v nabídce terminálu nalézt příslušnou 

kolonku. Protože se mu ji nepodařilo nalézt, oslovil úředníka v proskleném okénku 

v blízkosti vchodu.  

Mystery shopper pozdravil a požádal o radu jak navolit terminál, aby mohl být přijat na 

podatelnu. Úředník pozdrav neopětoval, neusmál se, neměl jmenovku ani toto okénko ne-

bylo nijak označeno. Vzhled tohoto zaměstnance působil neformálním dojmem. Úředník 

strohým způsobem odpověděl, že v tomto případě není nutné využívat terminál, bez další-

ho vysvětlení. Mystery shopper chtěl po chvíli čekání odejít a požádat o radu jiného za-

městnance, nakonec úředník oznámil, že podatelna je zde. Poté beze slova převzal doku-

menty. Mystery shopper poděkoval a s pozdravem se rozloučil, pozdrav mu nebyl opěto-

ván, chyběl úsměv i oční kontakt. Celkový dojem z návštěvy podatelny byl negativní, cho-

vání úředníka bylo neprofesionální, nezajímal se o návštěvníkovy potřeby a neochotně 

poskytl pouze nejnutnější informace.  

Tabulka 6 Výsledky mystery shoppingu dle kontrolního listu 

Kritéria Odbor vnitřní sprá-
vy - matrika 

Odbor kanceláře tajem-
níka - podatelna 

1. 0 0 

2. 6 6 

3. 6 5 

4. 3 1 

5. 15 1 

6. 10 3 

7. 20 5 

8. 7 0 

9. 9 0 

10. 14 2 

Celkový počet 
bodů 

90 23 

Počet bodů vyjád-
řený v % 

90% 23% 
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Z tabulky (Tab. 6) je patrné, že výsledky návštěv dvou různých odborů na Městském úřadu 

ve Veselí nad Moravou jsou velmi rozdílné. Návštěva na Odboru vnitřní správy byla ohod-

nocena velmi kladně - 90 %, zatímco hodnocení návštěvy Odboru kanceláře tajemníka 

bylo výrazně nižší – 23 %. Rozdíl je způsoben odlišným přístupem zaměstnanců. Přístup 

úřednice na matrice byl profesionální, výsledek ovlivnily nedostatky zjištěné v interiéru 

prostor na chodbách. Negativní výsledek na podatelně ovlivnil neochotný a neprofesionál-

ní přístup zaměstnance. Z toho můžeme usuzovat, že ne všichni zaměstnanci splňují určité 

standardy a jejích chování neodpovídá obsahu etického kodexu úředníků.  

4.10 Dotazníkové šetření  

Důležitým ukazatelem kvality služeb je spokojenost zákazníků. Obyvatelé města Veselí 

nad Moravou a spádových obcí vyjádřili svůj názor v dotazníkovém průzkumu. Průzkum 

veřejného mínění byl zaměřen na vyjádření spokojenosti s chováním zaměstnanců, s úrov-

ní služeb na jednotlivých odborech, čekací dobou, vybavení prostoru pro čekání. Zkoumá-

na byla také kvalita webových stránek, online systému objednávání k přepážkám, nejčas-

tější způsob komunikace a dostupnost - možnost parkování u budovy městského úřadu. 

Občané měli prostor také pro vyjádření svého názoru, připomínky a návrhy na zlepšení 

kvality služeb.  

Dotazníkový průzkum probíhal elektronickou formou i formou vyplňování tištěného for-

muláře. Průzkum probíhal ve dnech 17. 2. - 3. 3. 2017. Dotazník se skládal z 21 otázek, 

obsahoval otázky uzavřené, polozavřené, otevřené a filtrační otázky, na závěr bylo použito 

několik segmentačních otázek týkajících se místa bydliště, vzdělání, věku a pohlaví. 

Pro dotazníkové šetření bylo získáno celkem 206 respondentů, 8 respondentů odpovědělo, 

že nikdy nenavštívili městský úřad ve Veselí nad Moravou, proto byli z dotazníkového 

šetření vyloučeni. Podle předpokladů nejvíce respondentů pochází z Veselí nad Moravou 

71 %, zbylých 29 % tvoří obyvatelé spádových obcí. Nepodařilo se získat respondenty 

z Javorníku, Malé Vrbky a Suchova. Dotazníkové šetření napomáhá zjištění stanoveného 

výzkumného cíle, pro zjištění závislosti proměnných jsou stanoveny následující hypotézy. 

Pomocí hypotéz je zjišťováno, jestli má bydliště ve Veselí nad Moravou nebo ve spádové 

obci vliv na spokojenost občanů v různých oblastech služeb.  

H0: Neexistuje závislost mezi místem bydliště a spokojeností s počtem parkovacích míst. 

HA: Existuje závislost mezi místem bydliště a spokojeností s počtem parkovacích míst. 
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H0: Neexistuje závislost mezi místem bydliště a celkovým dojmem z návštěvy úřadu.  

HA: Existuje závislost mezi místem bydliště a celkovým dojmem z návštěvy úřadu. 

H0: Neexistuje závislost mezi místem bydliště a spokojeností s čekací dobou. 

HA: Existuje závislost mezi místem bydliště a spokojeností s čekací dobou.  

H0: Neexistuje závislost mezi místem bydliště a spokojeností s grafickou úpravou stránek. 

HA: Existuje závislost mezi místem bydliště a spokojeností s grafickou úpravou stránek. 

4.10.1 Informační systém v budově městského úřadu 

Informační systém na chodbách městského úřadu je hodnocen převážně kladně, celkem 

55,1 % považuje současný stav za výborný nebo chvalitebný, 28,8 % dotazovaných jej 

hodnotí dobře. Přesto je nezanedbatelných 11,6 % respondentů, kteří tento stav považují za 

dostačující, zcela nespokojeno bylo 4,5 %. Občané, kteří navštěvují úřad pravidelně, nema-

jí problém s orientací na úřadě. Určité nedostatky v informačním systému se projevily také 

při mystery shoppingu. Mystery shopper byl v pozici nového zákazníka, který neměl pře-

hled o umístění jednotlivých odborů, a projevily se zde nedostatky informačního systému. 

To může být příčinou i negativního hodnocení ze strany občanů.   

4.10.2 Čekací doba a čekací prostory 

Z výsledků dotazníkového šetření vyplývá, že 13,6 % respondentů vstoupilo do kanceláře 

téměř ihned nebo do 5 minut. Největší procento tvoří skupina zájemců o služby s dobou 

čekání 5-10 minut. Méně pozitivní je skutečnost, že 28,3 % dotazovaných strávilo čekáním 

11-20 minut, menší počet respondentů (15,7 %) čekalo před vstupem do kanceláře 21-30 

minut nebo déle. 

S dobou čekání před vstupem do kanceláře souvisí i hodnocení spokojenosti s čekací do-

bou, pouze 14,2 % respondentů vyjádřilo naprostou spokojenost. Do největší skupiny spíše 

spokojených se zařadilo 38,4 % dotázaných. Jen průměrnou spokojenost vyjádřilo 23,2 % 

dotazovaných občanů. Nespokojenost s časem stráveným čekáním před jednáním na úřadě 

se projevila u 24,2 % respondentů.  

Dotazník byl zaměřen také na vybavení obvyklého prostoru pro čekání, který se nachází na 

chodbách městského úřadu. Hodnocení těchto prostor je převážně pozitivní. Spokojenost 

vyjádřilo celkem 52 % respondentů, 26,3 % je průměrně spokojeno. Celkem 31,7 % dota-

zovaných vyjádřilo určitou míru nespokojenosti. K tomuto tématu se objevily poznámky 
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v závěrečné otázce, kde respondenti dostali prostor pro vyjádření. Poznámky se týkaly st

dených laviček a nefunkční TV, která je na chodbě.

4.10.3 Zaměstnanci 

Část dotazníkového šetření byla zaměřena na činnost z

jádřit spokojenost s přístupem úředníka, zhodnotit jeho vědomosti, zevnějšek, ochotu o

povídat na další dotazy a nakonec vyjádřili názor na celkový dojem z

  

Hodnocení zaměstnanců bylo ve všech ohledech spíše pozitivní. Celkem 16,2 % respo

dentů nepovažovalo přístup zaměstnance za vstřícný a profesionální. Tato skutečnost se 

potvrzuje také v závěrečném slovním hodnocení, kde měli respondenti připom

k přístupu zaměstnanců a uváděli konkrétní pracoviště, kde se setkali s

profesionálním jednáním. 

Pracovník měl dostatečné 
vědomosti k řešenému problému.

Přístup zaměstnance byl vstřícný a 
profesionální.

Celkový dojem z návštěvy 
kanceláře byl pozitivní.

Zaměstnanec ochotně odpověděl 
na všechny moje dotazy.

Zevnějšek zaměstnance působil 
přiměřeně a upraveně.

Rozhodně ano Spíše ano
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závěrečné otázce, kde respondenti dostali prostor pro vyjádření. Poznámky se týkaly st

dených laviček a nefunkční TV, která je na chodbě. 

Část dotazníkového šetření byla zaměřena na činnost zaměstnanců, respondenti mohli v

přístupem úředníka, zhodnotit jeho vědomosti, zevnějšek, ochotu o

povídat na další dotazy a nakonec vyjádřili názor na celkový dojem z

Graf 1 Spokojenost se zaměstnanci 

Hodnocení zaměstnanců bylo ve všech ohledech spíše pozitivní. Celkem 16,2 % respo

dentů nepovažovalo přístup zaměstnance za vstřícný a profesionální. Tato skutečnost se 

závěrečném slovním hodnocení, kde měli respondenti připom

přístupu zaměstnanců a uváděli konkrétní pracoviště, kde se setkali s

profesionálním jednáním.  
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Spíše ano Nemohu jednoznačně určit Spíše ne

62 

závěrečné otázce, kde respondenti dostali prostor pro vyjádření. Poznámky se týkaly stu-

aměstnanců, respondenti mohli vy-

přístupem úředníka, zhodnotit jeho vědomosti, zevnějšek, ochotu od-

povídat na další dotazy a nakonec vyjádřili názor na celkový dojem z návštěvy kanceláře. 

 

Hodnocení zaměstnanců bylo ve všech ohledech spíše pozitivní. Celkem 16,2 % respon-

dentů nepovažovalo přístup zaměstnance za vstřícný a profesionální. Tato skutečnost se 

závěrečném slovním hodnocení, kde měli respondenti připomínky 

přístupu zaměstnanců a uváděli konkrétní pracoviště, kde se setkali s neochotným a ne-
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Z výsledků šetření vyplývá, že převážná většina respondentů je spokojena s

zaměstnanců a jejich vědomostmi, pouze 6,1 % dotázan

spokojenost. Zevnějšek zaměstnanců městského úřadu je hodnocen kladně, k

se kriticky vyjádřilo zanedbatelných 4,5 %. Větší míra nespokojenosti 19,2 % byla zjištěna 

v souvislosti s ochotou zaměstnanců odpovídat na 

hodnocení (68,2 %), přesto lze tento bod považovat za problematický, situace může být 

způsobena snahou úředníků urychlit jednání, tento postup je ale nesprávný. Veškeré ned

statky se odrážejí v hodnocení celkového dojm

lo celkem 20,2 %. Celkový dojem je ovlivněn všemi předcházejícími kritérii, která zdánl

vě byla hodnocena převážně pozitivně, avšak odrazila se na celkovém dojmu, který byl 

kritizován 1/5 dotázaných. 

4.10.4 Úřední hodiny  

Respondenti v otázce spokojenosti s

zor, úplnou spokojenost vyjádřilo 10,6 % dotázaných. Městský úřad má otevřeno každý 

den, s výjimkou čtvrtka, který je neúředním dnem. V

le, do 17:00 hod. Zejména pro pracující občany a podnikatele nemusí být tento čas vyhov

jící, situaci by mohlo zlepšit prodloužení úředních hodin alespoň jeden den v

18:00 hod.  

4.10.5 Počet parkovacích míst

Z grafu (Graf 2) vyplývá

městského úřadu (64,6 %). 

byly zjištěny také v realizova

jisté míry způsoben polohou městského úřadu v

parkovacích ploch. Na přilehlém parkovišti městského úřadu parkují celodenně rezidenti 

nebo zaměstnanci městského úřadu. Není zde parkoviště vyh

Rozhodně ne

Nemohu jednonačně určit

Rozhodně ano
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výsledků šetření vyplývá, že převážná většina respondentů je spokojena s

zaměstnanců a jejich vědomostmi, pouze 6,1 % dotázaných vyjádřilo v

spokojenost. Zevnějšek zaměstnanců městského úřadu je hodnocen kladně, k

se kriticky vyjádřilo zanedbatelných 4,5 %. Větší míra nespokojenosti 19,2 % byla zjištěna 

ochotou zaměstnanců odpovídat na různé dotazy. I když převažuje kladné 

hodnocení (68,2 %), přesto lze tento bod považovat za problematický, situace může být 

způsobena snahou úředníků urychlit jednání, tento postup je ale nesprávný. Veškeré ned

hodnocení celkového dojmu návštěvy kanceláře, negativně jej hodnot

lo celkem 20,2 %. Celkový dojem je ovlivněn všemi předcházejícími kritérii, která zdánl

vě byla hodnocena převážně pozitivně, avšak odrazila se na celkovém dojmu, který byl 

kritizován 1/5 dotázaných.  

 

otázce spokojenosti s délkou úředních hodin vyjádřili převážně kladný n

zor, úplnou spokojenost vyjádřilo 10,6 % dotázaných. Městský úřad má otevřeno každý 

výjimkou čtvrtka, který je neúředním dnem. V pondělí a ve středu je otevřeno

. Zejména pro pracující občany a podnikatele nemusí být tento čas vyhov

jící, situaci by mohlo zlepšit prodloužení úředních hodin alespoň jeden den v

Počet parkovacích míst 

Graf 2 Spokojenost s počtem parkovacích míst

vyplývá, že většině respondentů nevyhovuje počet parkovacích míst u 

městského úřadu (64,6 %). Problémy s možností parkování u budovy městského úřadu 

realizovaném mystery shoppingu. Nedostatek parkovacích míst je do 

jisté míry způsoben polohou městského úřadu v centru města s nedostatečnou kapacitou 

parkovacích ploch. Na přilehlém parkovišti městského úřadu parkují celodenně rezidenti 

nebo zaměstnanci městského úřadu. Není zde parkoviště vyhrazeno pro návštěvníky měs
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výsledků šetření vyplývá, že převážná většina respondentů je spokojena s odborností 

ých vyjádřilo v tomto ohledu ne-

spokojenost. Zevnějšek zaměstnanců městského úřadu je hodnocen kladně, k tomuto bodu 

se kriticky vyjádřilo zanedbatelných 4,5 %. Větší míra nespokojenosti 19,2 % byla zjištěna 

různé dotazy. I když převažuje kladné 

hodnocení (68,2 %), přesto lze tento bod považovat za problematický, situace může být 

způsobena snahou úředníků urychlit jednání, tento postup je ale nesprávný. Veškeré nedo-

u návštěvy kanceláře, negativně jej hodnoti-

lo celkem 20,2 %. Celkový dojem je ovlivněn všemi předcházejícími kritérii, která zdánli-

vě byla hodnocena převážně pozitivně, avšak odrazila se na celkovém dojmu, který byl 

délkou úředních hodin vyjádřili převážně kladný ná-

zor, úplnou spokojenost vyjádřilo 10,6 % dotázaných. Městský úřad má otevřeno každý 

pondělí a ve středu je otevřeno nejdé-

. Zejména pro pracující občany a podnikatele nemusí být tento čas vyhovu-

jící, situaci by mohlo zlepšit prodloužení úředních hodin alespoň jeden den v týdnu do 

 

počtem parkovacích míst 

, že většině respondentů nevyhovuje počet parkovacích míst u 

možností parkování u budovy městského úřadu 

tek parkovacích míst je do 

nedostatečnou kapacitou 

parkovacích ploch. Na přilehlém parkovišti městského úřadu parkují celodenně rezidenti 

razeno pro návštěvníky měst-

41,90%

%
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ského úřadu. Přestože v ostatních částech města je zavedeno placené parkování, které je 

první hodinu zdarma, v okolí úřadu tento systém chybí.  

4.10.6 Spokojenost s úrovní jednotlivých odborů 

V rámci dotazníkového šetření byla zjišťována spokojenost s úrovní jednotlivých odborů. 

Nejčastěji označovanou odpovědí byla „nemohu jednoznačně určit“. Je zřejmé, že každý 

občan nemá zkušenosti s návštěvou všech odborů, z tohoto hlediska je nejvíce navštěvova-

ný Odbor vnitřní správy, který se zabývá registrací vozidel, řidičskými průkazy, matrikou 

aj. S tímto odborem mají občané největší zkušenost, negativně jej hodnotilo dohromady 

17,2 % respondentů. Druhým nejnavštěvovanějším odborem je dle nízkého počtu odpovědí 

„nemohu jednoznačně určit“ Odbor kanceláře tajemníka vzhledem výkonu služeb Czech 

POINT a podatelny. Nespokojenost s činností podatelny byla vyjádřená také v prostoru pro 

slovní hodnocení v závěru dotazníku, kde se objevil požadavek na zlepšení vstřícnosti na 

tomto pracovišti a zároveň byly nedostatky prokázány v realizovaném mystery shoppingu. 

Všechny hodnocené odbory jsou převážnou částí respondentů vnímány kladně a nejsou 

mezi nimi výrazné rozdíly.  

4.10.7 Informační centrum 

Činnost informačního centra byla hodnocena velmi kladně, kriticky se vyjádřilo 4,5 % re-

spondentů.  

4.10.8  Online systém objednávek termínu na městském úřadu 

Možnost objednání termínu klienta k přepážce využívá pouze 30 % respondentů. Lze 

předpokládat, že tento systém není blízký věkové kategorii 61 let a více (kategorii tvoří 26 

% respondentů), která nevyužívá informační technologie tak často, jako mladší občané. 

Tento systém určitá část respondentů kritizuje. V následující otázce se objevila se i připo-

mínka, že se obtížně hledá na webových stránkách města, dále že o něm nejsou starší ob-

čané informováni, toto lze považovat za nedostatek v oblasti komunikace s veřejností. Dal-

ším argumentem pro jeho méně časté používání je určení systému pouze ve vymezeném 

okruhu úředních činností. U respondentů, kteří využívají online systém objednávek 

k přepážce, byl zjišťován názor na tento systém za účelem zjištění jeho funkčnosti. 

Respondenti se kladně vyjadřovali k systému objednávek, hodnotili jej jako fungující sys-

tém a dobrý nápad. Tento systém považují za efektivní a podle části respondentů zkracuje 



UTB ve Zlíně, Fakulta m

 

dobu čekání. Přestože jim grafické zpracování připadá zastaralé, tak jej považují za př

hledné. Na tomto systému také oceňují možnost objednání termínu z

Část respondentů měla k

systém za neefektivní a nefunkční. V

úřadě neurychlil a působil spíše kontrapro

rům, kteří o tomto systému nevědí nebo s

dena funkčnost systému pouze v

zpracování a nepřehledná nabídka služeb.

4.10.9 Webové stránky

Z výsledků vyplývá, že webové stránky města navštěvuje 80,2 % respondentů 

zaných). Webové stránky 

zároveň jsou důležitým aspektem komunikace úřadu

návštěvníci stránek zjistili potřebné informace. Z

spondentů získala při návštěvě webu požadované informace (celkem 60,1 %), naopak 22,8 

% se je vyhledat nepodařilo. Je zde možnost, že vyhledávané údaje se na webových strá

kách vůbec nenachází, anebo se občanům nepodařilo na stránkách zorientovat.

Graf 

Pro atraktivnost stránek a přehlednost webových stránek je významná jejich grafická úpr

va. Dohromady 47,5% respondentů hodnotí grafick

30,4 % je do jisté míry s

byly popsány také slovně v

malého písma a složité struktury stránek. 

4.10.10 Sledování aktuálního dění ve městě

V otázce ke sledování aktuálníh

formací pro veřejnost. Jako nejvýznamnější zdroj se projevily Veselské listy, které označ

Velmi nespokojen

Spíše nespokojen

Průměrně spokojen
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Velmi spokojen
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dobu čekání. Přestože jim grafické zpracování připadá zastaralé, tak jej považují za př

hledné. Na tomto systému také oceňují možnost objednání termínu z 

Část respondentů měla k systému objednávek připomínky. Někteří respondenti ozna

systém za neefektivní a nefunkční. V některých případech systém objednávek jednání na 

úřadě neurychlil a působil spíše kontraproduktivně. Poznámky se vztahovaly

rům, kteří o tomto systému nevědí nebo s ním neumí pracovat. Jako nedostatek

dena funkčnost systému pouze v rámci omezených úředních činnostech

zpracování a nepřehledná nabídka služeb. 

Webové stránky 

výsledků vyplývá, že webové stránky města navštěvuje 80,2 % respondentů 

nky mohou sloužit pro poskytování služeb, jejich zjednodušení a 

jsou důležitým aspektem komunikace úřadu s veřejností. Proto je

návštěvníci stránek zjistili potřebné informace. Z výsledků šetření plyne, že většina r

při návštěvě webu požadované informace (celkem 60,1 %), naopak 22,8 

% se je vyhledat nepodařilo. Je zde možnost, že vyhledávané údaje se na webových strá

kách vůbec nenachází, anebo se občanům nepodařilo na stránkách zorientovat.

Graf 3 Spokojenost s grafickou úpravou webových stránek

Pro atraktivnost stránek a přehlednost webových stránek je významná jejich grafická úpr

va. Dohromady 47,5% respondentů hodnotí grafickou úpravu kladně, průměrně 22,1

30,4 % je do jisté míry s grafickou úpravou nespokojeno. Určité připomínky k

byly popsány také slovně v rámci poslední otázky dotazníku. Poznámka se týkala použití 

malého písma a složité struktury stránek.  

Sledování aktuálního dění ve městě 

otázce ke sledování aktuálního dění ve městě byly vyjmenovány nejčastější zdroje i

formací pro veřejnost. Jako nejvýznamnější zdroj se projevily Veselské listy, které označ
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dobu čekání. Přestože jim grafické zpracování připadá zastaralé, tak jej považují za pře-

 pohodlí domova. 

systému objednávek připomínky. Někteří respondenti označovali 

některých případech systém objednávek jednání na 

duktivně. Poznámky se vztahovaly také k senio-

ním neumí pracovat. Jako nedostatek byla uve-

rámci omezených úředních činnostech, zastaralé grafické 

výsledků vyplývá, že webové stránky města navštěvuje 80,2 % respondentů (158 dotá-

mohou sloužit pro poskytování služeb, jejich zjednodušení a 

veřejností. Proto je důležité, aby 

výsledků šetření plyne, že většina re-

při návštěvě webu požadované informace (celkem 60,1 %), naopak 22,8 

% se je vyhledat nepodařilo. Je zde možnost, že vyhledávané údaje se na webových strán-

kách vůbec nenachází, anebo se občanům nepodařilo na stránkách zorientovat. 

 

grafickou úpravou webových stránek 

Pro atraktivnost stránek a přehlednost webových stránek je významná jejich grafická úpra-

ou úpravu kladně, průměrně 22,1 % a 

ickou úpravou nespokojeno. Určité připomínky k této otázce 

rámci poslední otázky dotazníku. Poznámka se týkala použití 

o dění ve městě byly vyjmenovány nejčastější zdroje in-

formací pro veřejnost. Jako nejvýznamnější zdroj se projevily Veselské listy, které označi-

34,2 %
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lo 77,3 % respondentů. Dalším významným zdrojem informací jsou webové stránky, sl

dované 51,5 %, následují plaká

Úřední deska slouží jako méně využívaný zdroj informací (9,6 %). V

(6,10 %) někteří z respondentů využili prostor pro jmenování konkrétních zdrojů. Jmen

vány byly tyto další zdroje: go

rý den s Kurýrem, důchodce (tato odpověď je nejasná). Několikrát byl jmenován facebook, 

ačkoliv oficiální stránky město na této sociální síti nemá, uveden byl konkrétně facebook 

Kultury Veselí, dalším zdrojem na facebooku mohou být stránky Bydlíme ve Veselí nad 

Moravou.  

4.10.11 Náměty a připomínky ke kvalitě služeb na městském úřadu

V závěrečné části dotazníku měli respondenti možnost se sl

Připomínky měly různý charakter, některé neodpovídaly tématu služeb. Slovní hodnocení 

je pro přehlednost tematicky rozděleno.

Zaměstnanci 

Respondenti měli připomínky ke způsobu jednání zaměstnanců, někteří považovali počet 

zaměstnanců za příliš vysoký. 

ta a nedostatečná vzájemná komunikace odborů. Podle odpovědí respondentů se na rů

ných odborech úroveň zaměstnanců liší. Uváděli příklady zaměstnanců, se kterými nebyli 

spokojeni, například s vedoucím Odboru s

na podatelně. Tito zaměstnanci byli označení jako neochotní a nevstřícní. Tyto komentáře 

potvrzují výsledky realizovaného mystery shopping

přístupu zaměstnanců na různých 

na podatelně. Tato situace vypovídá o chybějících standardech chování zaměstnanců a m

derních metod řízení v oblasti lidských zdrojů. 

ostatní

Zpravodaj TV Slovácko

plakáty ve městě

úřední deska

Veselské listy

webové stránky
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lo 77,3 % respondentů. Dalším významným zdrojem informací jsou webové stránky, sl

dované 51,5 %, následují plakáty ve městě (37,4 %) a zpravodaj TV Slovácko (30,3 %). 

Úřední deska slouží jako méně využívaný zdroj informací (9,6 %). V

respondentů využili prostor pro jmenování konkrétních zdrojů. Jmen

vány byly tyto další zdroje: google, Kafe v kině (kavárna), regionální noviny Deník a

, důchodce (tato odpověď je nejasná). Několikrát byl jmenován facebook, 

ačkoliv oficiální stránky město na této sociální síti nemá, uveden byl konkrétně facebook 

ím zdrojem na facebooku mohou být stránky Bydlíme ve Veselí nad 
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Náměty a připomínky ke kvalitě služeb na městském úřadu

závěrečné části dotazníku měli respondenti možnost se slovně vyjádřit ke kvalitě služeb. 
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lo 77,3 % respondentů. Dalším významným zdrojem informací jsou webové stránky, sle-

ty ve městě (37,4 %) a zpravodaj TV Slovácko (30,3 %). 

Úřední deska slouží jako méně využívaný zdroj informací (9,6 %). V odpovědi ostatní 

respondentů využili prostor pro jmenování konkrétních zdrojů. Jmeno-

kině (kavárna), regionální noviny Deník a Dob-

, důchodce (tato odpověď je nejasná). Několikrát byl jmenován facebook, 

ačkoliv oficiální stránky město na této sociální síti nemá, uveden byl konkrétně facebook 

ím zdrojem na facebooku mohou být stránky Bydlíme ve Veselí nad 
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Komunikace s veřejností 

V závěrečném prostoru pro náměty a připomínky respondentů ke kvalitě služeb zmiňovali 

respondenti nízkou informovanost seniorů a chybějící komunikaci s občany o zásadních 

změnách ve městě. Kritizovány zde byly také webové stránky a jejich nepřehlednost. Uve-

den byl také dotaz na existenci facebookových stránek. Nepřehlednost webových stránek a 

absence komunikačního kanálu na sociálních sítích pravděpodobně vyvolává u občanů 

pocit nízké informovanosti a chybějící komunikaci o zásadních otázkách činnosti města.  

Ostatní 

Jedním z námětů na zlepšení kvality služeb byl požadavek na zrušení povinnosti přinesení 

vlastní fotografie při vyřizování řidičského průkazu, z toho důvodu, že při vyřizování ob-

čanského průkazu jsou fotografie vyhotoveny přímo na městském úřadu.  

Byla zde znovu zmíněna také problematika parkování. Část respondentů se nedržela téma-

tu kvality služeb a byly zmíněny další aspekty kvality života ve městě. Objevovaly se po-

žadavky na pořádání více kulturních a společenských akcí, zvýšení transparentnosti veřej-

ných zakázek a smluv a stížnosti na likvidaci zeleně.  

4.11 Testování hypotéz 

Pomocí testování hypotéz bude zkoumána závislost mezi proměnnými, k ověření hypotéz 

je proveden Pearsonův chí-kvadrát test. Jsou porovnány skutečné četnosti s četnostmi oče-

kávanými. Pro výpočet očekávaných možností je podle Neubauera, Sedlačíka a Kříže 

(2016, s. 254-255) vhodné stanovit podmínky a použít vzorec: 

´ =
∙ ∙

 

Podmínky použití Pearsonova chí-kvadrát testu: 

• alespoň 80 % hodnot očekávaných četností je vyšší než 5 

•  100 % hodnot očekávaných četností je vyšších než 2 

H0: Neexistuje závislost mezi místem bydliště a spokojeností s počtem parkovacích míst. 

HA: Existuje závislost mezi místem bydliště a spokojeností s počtem parkovacích míst. 
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Spokojenost 

Spádová obec 

Veselí nad Moravou 

ni 

Spokojenost 

Spádová obec 

Veselí nad Moravou 

ni 

Jak je patrné z tabulky (Tab. 8), očekávaná četnost v

nižší než 5, výše než 80 % hodnot je vyššíc

kvadrát testu v kontingenční tabulce. 

Kritická hodnota chí-kvadrátu na 4. 

kvadrátu je vyšší. Na 5 

5 % hladině významnosti existuje závislost mezi spokojeností s počtem parkovacích míst a 

místem bydliště ve Veselí nad Moravou nebo ve spádové obci.

H0: Neexistuje závislost mezi 

HA: Existuje závislost mezi 

Spokojenost 

Spádová obec 

Veselí nad Moravou 

ni 

UTB ve Zlíně, Fakulta managementu a ekonomiky 

Tabulka 7 Skutečné četnosti, řešení 1 

1 2 3 4 

2 5 4 20 

 8 21 29 25 

10 26 34 45 

 
Tabulka 8 Očekávané četnosti, řešení 1

1 2 3 4 

2,89 7,52 9,55 13,02 

 7,11 18,48 23,45 31,98 

10 26 34 45 

tabulky (Tab. 8), očekávaná četnost v jednom případě 2,89, tato hodnota je 

80 % hodnot je vyšších, je tedy splněna podmínka pro použití chí

kontingenční tabulce.  

Obrázek 4 Řešení 1 v XL Statistics 

kvadrátu na 4. stupni volnosti je 9,483. Hodnota zjištěného c

 % hladině významnosti zamítáme H0. Můžeme konstatovat, že při 

5 % hladině významnosti existuje závislost mezi spokojeností s počtem parkovacích míst a 

místem bydliště ve Veselí nad Moravou nebo ve spádové obci. 

: Neexistuje závislost mezi místem bydliště a celkovým dojmem z 

: Existuje závislost mezi místem bydliště a celkovým dojmem z návštěvy

Tabulka 9 Skutečné četnosti, řešení 2 

1 2 3 4 

16 20 7 9 

 51 52 12 12 

67 72 19 21 

68 

 

5 nj 

26 57 

57 140 

83 198 

, řešení 1 

5 nj 

24,02 57 

58,98 140 

83 198 

jednom případě 2,89, tato hodnota je 

splněna podmínka pro použití chí-

 

i je 9,483. Hodnota zjištěného chí-

Můžeme konstatovat, že při 

5 % hladině významnosti existuje závislost mezi spokojeností s počtem parkovacích míst a 

 návštěvy úřadu.  

návštěvy úřadu. 

 

5 nj 

6 58 

13 140 

19 198 
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Spokojenost 

Spádová obec 

Veselí nad Moravou 

ni 

 

Dle tabulky očekávaných četností (Tab. 10) lze konstatovat, že obě podmínky chí

testu jsou splněny.  

Kritická hodnota pro 4. stupeň volnosti je 9,483

5 % hladině významnosti nezamítáme H

proměnnými. 

H0: Neexistuje závislost mezi 

HA: Existuje závislost mezi 

Spokojenost 

Spádová obec 

Veselí nad Moravou 

ni 

Spokojenost 

Spádová obec 

Veselí nad Moravou 

ni 

 

V případě řešení 3 je z

kvadrát testu byly splněny. 

UTB ve Zlíně, Fakulta managementu a ekonomiky 

Tabulka 10 Očekávané četnosti, řešení 2

1 2 3 4 

19.63 21,09 5,57 6,15 

 47,37 50,91 13,43 14,85 

67 72 19 21 

Dle tabulky očekávaných četností (Tab. 10) lze konstatovat, že obě podmínky chí

Obrázek 5 Řešení 2 v XL Statistics 

. stupeň volnosti je 9,483, zjištěná hodnota chí

% hladině významnosti nezamítáme H0. Data nenasvědčují přítomnost asociace mezi 

: Neexistuje závislost mezi místem bydliště a spokojeností s čekací dobou.

: Existuje závislost mezi místem bydliště a spokojeností s čekací dobou. 

Tabulka 11 Skutečné četnosti, řešení 3

1 2 3 4 

7 18 16 8 

 21 58 30 14 

28 76 46 22 

Tabulka 12 Očekávané četnosti, řešení 3 

1 2 3 4 

8,2 22,26 13,47 6,44 

 19,8 53,74 32,53 15,56 

28 76 46 22 

případě řešení 3 je z tabulky (Tab. 12) patrné, že obě podmínky pro provedení Chí

kvadrát testu byly splněny.  

69 

, řešení 2 

5 nj 

5,57 58 

13,43 140 

19 198 

Dle tabulky očekávaných četností (Tab. 10) lze konstatovat, že obě podmínky chí-kvadrát 

 

, zjištěná hodnota chí-kvadrátu je nižší. Na 

Data nenasvědčují přítomnost asociace mezi 

čekací dobou. 

čekací dobou.  

, řešení 3 

5 nj 

9 58 

17 140 

26 198 

5 nj 

7,62 58 

18,38 140 

26 198 

tabulky (Tab. 12) patrné, že obě podmínky pro provedení Chí-



UTB ve Zlíně, Fakulta managementu a ekonomiky

 

Kritická hodnota pro 4. s

hladině významnosti 5% nezamítáme H

kojeností s čekací dobou a místem bydliště ve Veselí nad Moravou nebo spádové obci.

H0: Neexistuje závislost mezi 

HA: Existuje závislost mezi 

Spokojenost 

Spádová obec 

Veselí nad Moravou 

ni 

 

Spokojenost 

Spádová obec 

Veselí nad Moravou 

ni 

 

Dle hodnot v tabulce (Tab. 14) lze konstatovat, že podmínky pro provedení parametrického 

testu byly splněny.  

UTB ve Zlíně, Fakulta managementu a ekonomiky 

Obrázek 6 Řešení 3 v XL Statistics 

stupeň volnosti je 9,483, zjištěná hodnota chí

hladině významnosti 5% nezamítáme H0. Data nenasvědčují existenci závislosti 

obou a místem bydliště ve Veselí nad Moravou nebo spádové obci.

: Neexistuje závislost mezi místem bydliště a grafickou úpravou stránek.

: Existuje závislost mezi místem bydliště a grafickou úpravou stránek.

Tabulka 13 Skutečné četnosti, řešení 4

1 2 3 4 

8,2 22,26 13,47 6,44 

 19,8 53,74 32,53 15,56 

28 76 46 22 

Tabulka 14 Očekávané četnosti, řešení 4 

1 2 3 4 

8,2 22,26 13,47 6,44 

 19,8 53,74 32,53 15,56 

28 76 46 22 

tabulce (Tab. 14) lze konstatovat, že podmínky pro provedení parametrického 

Obrázek 7 Řešení 4 v XL Statistics 
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ná hodnota chí-kvadrátu je vyšší. Na 

existenci závislosti mezi spo-

obou a místem bydliště ve Veselí nad Moravou nebo spádové obci. 

a grafickou úpravou stránek. 

a grafickou úpravou stránek. 

é četnosti, řešení 4 

5 nj 

7,62 58 

18,38 140 

26 198 

5 nj 

7,62 58 

18,38 140 

26 198 

tabulce (Tab. 14) lze konstatovat, že podmínky pro provedení parametrického 
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Kritická hodnota pro 4. stupeň volnosti je 9,483, zjištěná hodnota chí-kvadrátu je vyšší. Na 

hladině významnosti 5 % zamítáme H0. Nacházíme empirický důkaz pro existenci vztahu 

mezi místem bydliště ve Veselí nad Moravou nebo spádové obci a grafickou úpravou 

webových stránek.  
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5 PROJEKT ZLEPŠENÍ KVALITY SLUŽEB MĚSTSKÉHO ÚŘADU 

VE VESELÍ NAD MORAVOU 

Projektová část je zaměřena na konkrétní návrhy řešení problémů. Z analytické části, kte-

rou tvořilo dotazníkové šetření, rozhovor s pracovníkem městského úřadu a zrealizovaný 

mystery shoping vyplývá okruh oblastí, které se úřadu nedaří zcela naplňovat. Projekt je 

rozdělen do čtyř oblastí, jejichž změna zlepší kvalitu služeb a zároveň zvýší spokojenost 

občanů. 

První oblast pro zlepšení tvoří zaměstnanci. Úroveň zaměstnanců je závislá nejen na od-

borných znalostech, ale především na přístupu k občanům. Aby bylo možné sjednotit cho-

vání k návštěvníkům úřadu, je potřeba zavést standardy jejich chování. Určení jednotných 

standardů napomůže zavedení Etického kodexu.  

Aby bylo možné sledovat spokojenost občanů jako klientů městského úřadu, je potřeba 

tuto spokojenost zjišťovat. Za tímto účelem je v druhé oblasti projektu popsáno zavedení 

měření spokojenosti občanů se službami jednotlivých odborů. 

Třetí oblast projektu se soustředí na dostupnost služeb. Z dotazníkového šetření vyplynula 

vysoká míra nespokojenosti s možností parkování u městského úřadu, z toho důvodu bude 

navrženo řešení na zlepšení současné situace.  

Čtvrtá oblast projektu pojednává o komunikaci úřadu s veřejností. Pro tuto oblast byla vy-

brána úprava webových stránek, jako druhého nejvyužívanějšího komunikačního kanálu. 

Pro přiblížení veřejné správy mladším generacím je navrženo zavedení stránek na face-

booku.  

5.1 Cíle projektu 

Základním faktorem ve zlepšování kvality služeb je úroveň zaměstnanců. V analytické 

části se projevily odchylky v chování různých zaměstnanců, cílem projektu je tedy zavede-

ní standardů chování úředníků, které povedou ke zlepšení úrovně profesionality služeb a 

zvýšení spokojenosti občanů.  

Cílem projektu je zvýšení kvality služeb. Základním ukazatelem kvality služeb je spokoje-

nost občanů. Aby bylo možné tento ukazatel reálně změřit, je potřeba navrhnout efektivní 

způsob měření, který nebude časově ani finančně náročný.  
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Jedním z ukazatelů kvality služeb je její dostupnost. Pro zlepšení dostupnosti je nutné za-

bývat se nejproblematičtějším aspektem – dopravou v klidu. 

Organizace může poskytovat kvalitní služby, ale pokud nejsou prezentovány veřejnosti, 

nemohou být takto ani vnímány. Cílem je vylepšit komunikační zdroje tak, aby se staly 

nejen nástrojem informování a propagace činností městského úřadu, ale aby jejich pro-

střednictvím byly zefektivněny služby městského úřadu. Dílčím cílem je zvyšování 

transparentnosti činností úřadu vedoucí ke zvýšení spokojenosti občanů.  

5.2 Zlepšení spokojenosti s činností zaměstnanců městského úřadu 

Zaměstnanci jsou nejdůležitějším aspektem úspěšnosti každé organizace. Ve spokojenosti 

občanů se z velké části odráží způsob jednání úředníka. V kapitole 2.3.1 je uveden Etický 

kodex chování úředníků a zaměstnanců veřejné správy, který by měl být jakýmsi vzorem 

pro zavedení podobných kodexů na úřadech územně správních celků. Přestože je tento 

Kodex oficiálním dokumentem, chování úředníků ne vždy zcela odpovídá jeho obsahu. 

Tato skutečnost byla prokázána vyhodnocením mystery shoppingu a určité stížnosti byly 

uvedeny také v dotazníkovém šetření. Z toho důvodu je doporučeno zavedení Etického 

kodexu úředníků a zaměstnanců také na Městském úřadu ve Veselí nad Moravou. Protože 

je Kodex pouze doporučující, je navržena upravená verze tak, aby nebyla dlouhá, byla 

snadněji zapamatovatelná a zároveň více konkrétní.  

5.2.1 Zavedení Etického kodexu na Městském úřadu ve Veselí nad Moravou  

Etický kodex by měl být součástí Pracovního řádu, se kterým jsou zaměstnanci srozuměni 

při nástupu do zaměstnání.  

1. Oděv - Zaměstnanec je povinen dodržovat dress code stanovený Pracovním řádem 

a nosit jmenovku.  

2. Proces přivítání - Zaměstnanec při vstupu klienta do kanceláře naváže oční kon-

takt a s úsměvem pozdraví. 

3. Průběh jednání – Zaměstnanec se zajímá o klientovi potřeby, ochotně odpovídá na 

dotazy, sděluje úplné informace o daném problému. Zaměstnanec jednání zbytečně 

neprotahuje, dodržuje zákonné lhůty, ale nesnaží se jednání ani urychlit na úkor po-

skytování úplných služeb klientovi.  

4. Způsob komunikace – Zaměstnanec používá srozumitelný a spisovný způsob vy-

jadřování. 
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5. Přístup zaměstnance – Zaměstnanec přistupuje ke všem klientům ochotně a s po-

rozuměním. 

6. Proces rozloučení – Zaměstnanec při odchodu klienta naváže oční kontakt a 

s úsměvem pozdraví na rozloučenou.  

7. Přístup zaměstnance k ostatním zaměstnancům – Přístup k ostatním zaměstnan-

cům městského úřadu je korektní, ohleduplný a zaměstnanec je povinen ochotně 

spolupracovat s ostatními kolegy.  

8. Odbornost – Zaměstnanec průběžně zdokonaluje svoje znalosti, odbornost je pro-

hlubována dalším studiem.  

9. Profesionalita - Zaměstnanec dodržuje zákony, chová se politicky neutrálně, vyva-

ruje se korupčního jednání a zachovává mlčenlivost.  

10. Zaměstnanec zachází se svěřenými prostředky ekonomicky a efektivně, reprezentu-

je městský úřad a vyvaruje se jednání, které by mohlo poškodit dobré jméno Měst-

ského úřadu ve Veselí nad Moravou.  

5.3 Měření kvality služeb 

Pro zlepšení kvality služeb je důležité identifikovat jejich nedostatky, k tomu přispěje pra-

videlné měření spokojenosti občanů s kvalitou služeb. Z rozhovoru s pracovníkem úřadu 

vyplynulo, že Městský úřad ve Veselí nad Moravou spokojenost klientů úřadu nijak nezjiš-

ťuje, proto je součástí projektu zlepšení kvality služeb. Přínosem jeho zavedení je nejen 

zpětná vazba od návštěvníků městského úřadu, ale také to, že občané mají pocit, že se 

městský úřad zajímá o jejich potřeby. 

5.3.1 Zavedení měření spokojenosti občanů s kvalitou služeb 

Výzkum spokojenosti zákazníků městského úřadu lze realizovat pomocí krátkého dotazní-

ku, který bude vyplněn ihned po ukončení návštěvy kanceláře úřadu.  

Navržený dotazník je jednoduchý a jeho vyplnění zabere pár minut. Hodnoceny budou 

jednotlivé odbory známkou 1-5, v dotazníku je ponechán prostor pro slovní hodnocení a 

připomínky občanů. V dotazníku je stručně popsán postup hodnocení, vyjádřená anonymi-

ta a možnost pro zanechání kontaktu v případě, že má občan nějaké dotazy. Závěrečnou 

část tvoří poděkování občanům za účast v dotazníkovém šetření.  
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VÝZKUM SPOKOJENOSTI OBČANŮ S KVALITOU SLUŽEB 

Ohodnoťte prosím navštívený odbor jako ve škole, známkou 1-5. 

HODNOCENÍ ODBORU 
Dotazník je anonymní, pokud máte nějaké dotazy, mů-
žete zanechat svůj kontakt a bude Vám odpovězeno. 

Odbor ekonomický  Slovní hodnocení: 

 Odbor vnitřní správy   

Odbor sociálních 
věcí a zdravotnictví 

 

Odbor správní a 
Živnostenský úřad 

 

Odbor Stavební úřad  

Odbor Životního 
prostředí 

 

Odbor majetku a 
investic 

 

Děkujeme za Váš čas, vyplněním dotazníku přispíváte k zlepšení kvality služeb. 

Obrázek 8 Návrh dotazníku pro pravidelné měření spokojenosti občanů 

Vyplněné dotazníky budou občané odevzdávat do určených boxů, které budou k dispozici 

na chodbách městského úřadu.  

Box by měl být vzhledem podobný volebnímu boxu a označen nápisem „Hodnocení spo-

kojenosti občanů s kvalitou služeb Městského úřadu ve Veselí nad Moravou.“ Kromě toho-

to označení by obsahoval stručný návod na vyplnění dotazníku. V blízkosti tohoto boxu by 

bylo vhodné umístění reklamního banneru, který by pomohl propagovat celou akci. Dotaz-

níkové šetření by bylo uskutečňováno pravidelně každé čtvrtletí po dobu 1 týdne.  

Dotazník bude předáván občanům zaměstnancem vždy na závěr návštěvy příslušné kance-

láře. Zaměstnanec informuje návštěvníka o probíhajícím výzkumu, požádá jej o účast, a 

pokud občan neodmítne, vysvětlí návštěvníkovi postup jeho vyplnění dotazníku a jeho 

následné umístění do určeného boxu. Zaměstnanec požádá o vyplnění dotazníku až po od-

chodu z kanceláře, tím zajistí anonymní vyplnění bez jeho přítomnosti.  

Před započetím projektu musí být stanoven harmonogram provádění dotazníkového šetře-

ní. Důležitou částí je výběr odpovědného pracovníka, který bude vyhodnocovat dotazníky 

a vytvářet prezentace výsledků, následuje zaškolení zaměstnanců a srozumění s hlavním 
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cílem zavedení průzkumu, kterým by mělo být zvyšování spokojenosti občanů. K zazn

menávání a zpracování výsledků může sloužit program Microsoft Excel, k

padně Microsoft PowerPoint. Výsledky budou

kteří je budou prezentovat na poradách. 

5.4 Dostupnost služeb

Jednou z důležitých charakteristik služeb je její dostupnost, z

opomíjet možnost parkování pro klienty městského úřadu. Z

vyplývá, že parkování bylo nejčastějším důvodem nespokojenosti občanů, tato oblast se 

projevila jako problematická také v

analýze bylo již naznačeno, že doprava v

s nedostatečným počtem parkovacích míst. 

5.4.1 Návrh parkování u hlavní budovy městského úřadu 

Cílem této části projektu je návrh řešení parkování u hlavní budovy městského úřadu

aby se v blízkosti budovy zavedlo krátkodobé pa

parkovacích míst návštěvníkům městského úřadu. 

Obrázek 9 Mapa s

města Veselí nad Moravou, 2017)

Na mapě jsou vyznačená parkov

Bílá šipka označuje vedlejší vchod do budovy úřadu, červená hlavní vchod. V současné 

době se u městského úřadu nachází 20 parkovacích míst na parkovišti (označeno písmenem 

A) u hlavní silnice u vedlej

A 
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cílem zavedení průzkumu, kterým by mělo být zvyšování spokojenosti občanů. K zazn

menávání a zpracování výsledků může sloužit program Microsoft Excel, k

padně Microsoft PowerPoint. Výsledky budou mít k dispozici vedoucí příslušných odborů, 

kteří je budou prezentovat na poradách.  

Dostupnost služeb 

důležitých charakteristik služeb je její dostupnost, z toho důvodu není možné 

opomíjet možnost parkování pro klienty městského úřadu. Z analýzy 

vyplývá, že parkování bylo nejčastějším důvodem nespokojenosti občanů, tato oblast se 

projevila jako problematická také v realizovaném mystery shoppingu. V

analýze bylo již naznačeno, že doprava v klidu je problémem celého města, které se potýká 

nedostatečným počtem parkovacích míst.  

Návrh parkování u hlavní budovy městského úřadu  

Cílem této části projektu je návrh řešení parkování u hlavní budovy městského úřadu

blízkosti budovy zavedlo krátkodobé parkování a byl tak k

parkovacích míst návštěvníkům městského úřadu.  

Mapa s vyznačenými možnostmi parkování (Pasport komunikací 

města Veselí nad Moravou, 2017) 

Na mapě jsou vyznačená parkoviště (A-D), která se nacházejí v okolí městského úřadu. 

Bílá šipka označuje vedlejší vchod do budovy úřadu, červená hlavní vchod. V současné 

době se u městského úřadu nachází 20 parkovacích míst na parkovišti (označeno písmenem 

A) u hlavní silnice u vedlejšího vchodu do budovy městského úřadu a 3 parkovací místa na 

← 

B 
C 

D 

E 

→ 
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cílem zavedení průzkumu, kterým by mělo být zvyšování spokojenosti občanů. K zazna-

menávání a zpracování výsledků může sloužit program Microsoft Excel, k prezentaci pří-

dispozici vedoucí příslušných odborů, 

toho důvodu není možné 

 dotazníkového šetření 

vyplývá, že parkování bylo nejčastějším důvodem nespokojenosti občanů, tato oblast se 

realizovaném mystery shoppingu. V socioekonomické 

elého města, které se potýká 

Cílem této části projektu je návrh řešení parkování u hlavní budovy městského úřadu tak, 

rkování a byl tak k dispozici větší počet 

 

vyznačenými možnostmi parkování (Pasport komunikací 

D), která se nacházejí v okolí městského úřadu. 

Bílá šipka označuje vedlejší vchod do budovy úřadu, červená hlavní vchod. V současné 

době se u městského úřadu nachází 20 parkovacích míst na parkovišti (označeno písmenem 

šího vchodu do budovy městského úřadu a 3 parkovací místa na 
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parkovišti (C) u hlavního vchodu. Parkoviště D se nachází u Kostela svatých Andělů stráž-

ných. Parkoviště B slouží k parkování vozidel města a zásobování. Parkování umožňuje 

také jednosměrná ulice Komenského (E), na této ulici nejsou zavedeny parkovací automaty 

jako v ostatních částech města. 

Ulice Komenského se nachází v bezprostřední blízkosti městského úřadu a má dostatečnou 

délku - zhruba 200 m. Zde se nabízí vybudování velkého počtu parkovacích míst (cca 40), 

Ulice je ale často plně obsazena z toho důvodu, že zde parkují auta celodenně. Jedná se o 

centrum města s hustou zástavbou, parkují zde převážně rezidenti, časově zde není stání 

nijak omezeno. Komunikace je majetkem města a tento prostor se s přihlédnutím k míst-

ním podmínkám a potřebám nabízí pro zlepšení situace s parkováním.  

Konkrétně při vyznačování míst k stání automobilů je nutné zachovat místa pro zásobování 

zavedeného obchodu a restaurace, které se nachází v lokalitě. Ulice Komenského spojuje 

hlavní silniční tah s autobusovým nádražím, projíždí zde pravidelné linky, proto je nutné, 

vzhledem k plynulosti provozu, zajistit bezpečnou možnost odbočení autobusu do kolmé 

ulice a začátek parkoviště umístit do vzdálenosti cca 30 m od jejího ústí. Vzhledem k po-

měrně rozsáhlému prostoru umístění parkovacích míst by bylo vhodné jej opatřit dvěma 

parkovacími automaty, napájenými solární energií. Město má s používáním těchto zařízení 

již zkušenosti, jsou úspěšně využívána v jiných městských částech. 

Zavedením parkovacích automatů by se velká část obsazených míst uvolnila a byla by k 

dispozici návštěvníkům městského úřadu, kteří v současné době jsou nuceni odstavit vozi-

dlo ve větších vzdálenostech od budovy. Tím se snižuje prestiž úřadu a je ovlivněn celkový 

dojem z návštěvy organizace veřejné správy. 

Zavedení nového dopravního značení na parkovišti A v kombinaci s parkovacími automaty 

by pomohlo zlepšit situaci na tomto parkovišti. Pomocí dopravního značení by bylo parko-

viště vyhrazeno pro klienty městského úřadu, prostřednictvím parkovacích automatů by 

bylo zavedeno krátkodobé parkování, samozřejmostí je možnost první hodiny stání zdar-

ma. Ulici Komenského protíná přechod pro chodce mířících z centra do školních zařízení 

nacházejících se blízkosti úřadu. Vhodným doplněním by bylo umístění dopravního znače-

ní přikazujícího snížení rychlosti na této trase. 
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5.5 Komunikace úřadu s veřejností 

Z analýzy vyplývá, že jednou z problematických oblastí je komunikace s veřejností. Tato 

oblast je považována za základní předpoklad pro poskytování kvalitních služeb. Úspěšná 

komunikace vede k vyššímu veřejnému zájmu o dění ve městě. Je potřeba zjišťovat potře-

by obyvatel města a informovat je o činnostech městského úřadu. Komunikace probíhá 

přes více komunikačních zdrojů tak, aby odpovídaly všem věkovým kategoriím. Obyvatelé 

města Veselí nad Moravou jsou nejčastěji informování prostřednictvím Veselských listů, 

webových stránek, plakátů, zpravodaje TV Slovácko a úřední desky.  

5.5.1 Modernizace webových stránek města Veselí nad Moravou 

Prezentace na webových stránkách není příliš uživatelsky atraktivní a je zde prostor pro 

modernizaci. V tomto směru je možné využít zkušenosti z jiných měst, prezentovaných 

v rámci sdílení dobré praxe.  

5.5.1.1 Rozklikávací rozpočet 

Jednou z moderních metod využití webových stránek je aplikace rozklikávacího rozpočtu. 

Obyvatelům města může tento interaktivní rozpočet odpovědět na otázku, jak město naklá-

dá s veřejnými financemi a na jaké konkrétní akce jsou prostředky vynakládány. Pomocí 

této aplikace by mohli zobrazit stav příjmů a výdajů ve všech oblastech veřejných služeb.  

Město Veselí nad Moravou na webových stránkách zveřejňuje nascanovaný rozpočet v pdf 

formě. Tato forma je pro běžného občana málo srozumitelná. Zpřístupnění rozpočtu pomo-

cí aplikace, která umožňuje jeho rozklikávání, je uživatelsky nenáročné, srozumitelné a 

zvyšuje transparentnost činnosti města. Argument transparentnosti byl zmíněn také v do-

tazníkovém šetření. 

Na obrázku (Obr. 10) vidíme konkrétní systém poskytovaný společností Gordic. Tato apli-

kace je v současnosti zavedena např. ve městě Lanškroun, které ji využívá nejen pro zpří-

stupnění rozpočtu obce, ale rozšířilo jeho využití i na příspěvkové organizace. Zavedení 

této aplikace proběhlo v Lanškrouně bez komplikací, město zaznamenává častou návštěv-

nost. Obyvatelé tuto aplikaci využívají a hodnotí ji kladně. (Dobrá praxe, ©2017) 
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Obrázek 10 Příklad řešení rozklikávacího rozpočtu (GINIS Platforma pro veřejnost, 

2016) 

5.5.1.2 Řešení životních situací na webových stránkách města 

Na webu města se již nachází webová stránka zvaná „Chci si vyřídit“, která zahrnuje okruh 

běžných občanem nejčastěji řešených záležitostí na úřadě. Jsou zde zahrnuty sekce matri-

ky, poplatků, potřebných formulářů aj. Pokud občan potřebuje řešit neobvyklé nebo obtíž-

né situace, nemusí přesně vědět, jak postupovat.  

Zavedením sekce zvané „Životní situace“ by městský úřad umožnil vyhledat konkrétní 

postup, jak tyto situace řešit, které odbory městského úřadu může kontaktovat, kde se na-

cházejí a jaké dokumenty musí mít k dispozici. Smyslem této sekce je úspora času občana, 

pomůže mu rychle a jednoduše se zorientovat v dané problematice.  

Nejpřehlednější by bylo umístění sekce „Životní situace“ hned za sekcí „Chci si vyřídit“. 

Navržená sekce by měla být rozdělena do těchto oblastí: senioři, rodina, děti, zdravotně 

postižení, finanční nouze a zaměstnanci. 
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Obrázek 11 Návrh řešení sekce „Životní situace“ 

Navržená sekce doplňuje nabídku „Chci si vyřídit“. Jedná se o přehled situací, ve kterých 

se může občan ocitnout a nezná postupy a řešení. Jednotlivé položky by měly být dále roz-

pracovány o konkrétní rady a odkazy na další instituce. Podobnou formou by bylo vhodné 

rozpracovat stránky „Chci si vyřídit“. Současná stránka působí příliš formálně a obsah není 

srozumitelný běžnému občanovi, jsou zde citovány úryvky ze zákona a některé položky 

jsou málo rozpracované.  

Návrhy na změny jednotlivých položek: 

• Položka bytové problematiky: zde doplnit o poplatky spojené s bydlením, stavební 

povolení, byty v majetku města (prodej, pronájem), sociální bydlení, daň z nemovi-

tosti. 
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• Položka vidimace a legalizace: doplnit o výčet listin a podpisů, které nelze ověřit, 

dále o podmínky, za kterých nelze provést vidimaci a legalizaci, výčet potřebných 

dokumentů, uvést výši souvisejících poplatků. 

• Položka registru vozidel a registru řidičů: přeformulovat uvedený text (citovaný zá-

kon) do podoby srozumitelné občanům, uvést seznam potřebných dokumentů 

•  Položka místních poplatků: uvést výši poplatků přímo na stránkách, přehled po-

platků uvedených v souboru Microsoft Excel nemusí být přístupný všem občanům, 

zejména seniorům. 

• Položka sociální dávky: tuto položku, která obsahuje pouze kontakty na pracovní-

ky, je nutné doplnit o seznam sociálních dávek, rámcový postup žadatele o finanční 

podporu, dále uvést formuláře a seznam potřebných dokumentů. 

• Položka formuláře: tato položka je rozdělena do několika oddílů: 

o Oddíl formuláře na internetu: zde místo uvedených odkazů na stránky jed-

notlivých ministerstev, kde bude občan hledat formuláře velmi obtížně, by 

bylo vhodné uvést odkazy na konkrétní formuláře. 

o Oddíl formuláře odboru kanceláře tajemníka: tento oddíl neobsahuje žádné 

formuláře, proto by bylo vhodné jej odstranit. 

o Ostatní oddíly mohou zůstat beze změny. 

Úprava sekce „Chci si vyřídit“ a zavedení sekce „Životní situace“ by měla být propojena 

se současným systémem e-objednávek klientů k přepážkám. To by zajistilo zvýšení kom-

fortu využívání služeb městského úřadu.  

5.5.1.3 Zavedení online přenosu z jednání zastupitelstva 

Transparentnost byla jedním ze zmiňovaných kritérií v dotazníkovém šetření. Jako nástroj 

zvyšování transparentnosti lze využít zavedení online přenosu z jednání zastupitelstva na 

webových stránkách města. Zprostředkování tohoto vysílání by také pomohlo přiblížit ve-

řejnou správu občanům.  Město v současnosti zveřejňuje na webových stránkách zvukový 

záznam z jednání zastupitelstva, tento záznam je zveřejněn následující den po uskutečně-

ném jednání, některé zvukové záznamy jsou anonymizovány. Tuto aktivitu lze tedy doplnit 

o online přenos. Zavedení tohoto přenosu není finančně ani organizačně náročné vzhledem 

k již zavedenému publikování zvukových záznamů. Online přenos nepodléhá zákonu č. 

101/2000 Sb. o ochraně osobních údajů. Tomuto zákonu je potřeba přizpůsobit pouze ar-

chivovaný záznam.  
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O zavedení online přenosu je potřeba především informovat veřejnost. Jeho zavedení by 

mělo být propagováno všemi dostupnými informačními kanály a následně by měli být ob-

čané předem upozorňováni před každým blížícím se online přenosem, ať už prostřednic-

tvím webových stránek nebo oficiální facebookové stránky města, jejíž zavedení je dopo-

ručeno níže.   

5.5.2 Zavedení stránek na sociální síti facebook 

Nejefektivnějším nástrojem pro komunikaci s mladší generací obyvatel města jsou sociální 

sítě. Město nemá oficiální stránky na facebooku, existuje pouze stránka „Bydlíme ve Vese-

lí nad Moravou“, která je spíše neformální. Pokud porovnáme tyto stránky se stránkami 

sousedního města Uherský Ostroh (4 300 obyvatel), zjistíme nepoměr počtu sledujících 

uživatelů vzhledem k počtu obyvatel. Obě stránky sleduje cca 1 100 občanů. 

Městský úřad by měl pověřit pracovníka pro styk s veřejností vytvořením oficiální stránky 

města Veselí nad Moravou. Touto formou by bylo vhodné informovat občany o činnostech 

městského úřadu, kulturních akcích, aktuálním dění ve městě, významných osobnostech, 

sportovním úspěchu, zároveň by zde mohlo propagovat plánované akce, veřejná setkání 

nebo průzkumy veřejného mínění.  

Základní parametry stránky na facebooku: 

Název stránky: Město Veselí nad Moravou 

Informace: účel stránek, základní charakteristika města, kontakt, odkaz na webové stránky  

Příspěvky: text příspěvků by měl být krátký (doporučuje se 160 znaků), ideálně doplněný 

fotografií, obrázkem nebo videem. Formálnost textu by měla odpovídat oficiálním strán-

kám města, ale zároveň by měl text být čtivý a srozumitelný.  

Události: v této sekci je prostor pro vytvoření pozvánky pro plánované akce, nabízí mož-

nost sdílení a další propagace, která je zdarma.  

Propagace stránky: facebook nabízí možnost propagovat stránku, tak aby získala více ná-

vštěvníků, je zde možnost výběru mezi různými úrovněmi propagace. Správce stránky si 

může vybrat mezi 7, 14 a 28 denní dobou propagace, která se pohybuje cenově od 10 Kč 

až po 25 000 Kč za den. V tomto případě by bylo vhodnější pokusit se o propagaci svépo-

mocí, prostřednictvím zaměstnanců městského úřadu skrz sdílení stránky. 
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Přehledy: výhodou této sociální sítě je analýza návštěvnosti stránky a veškerých dalších 

aktivit, organizace tak může zjistit, o které konkrétní příspěvky se občané zajímali nejvíce.  

Přínosy zavedení stránky na sociální síti facebook: 

• Rozšíření způsobu komunikace s veřejností. 

• Efektivní a moderní způsob komunikace. 

• Zapojení mladší generace do dění ve městě. 

• Možnost propagace města a činnosti městského úřadu. 

• Časově nenáročné zavedení a správa stránek. 

• Vedení a správa stránky na facebooku je zdarma. 

5.6 Časová analýza projektu 

Projekt je rozdělen do čtyř samostatných částí, které spolu časově nesouvisí, pro každou 

část je uveden harmonogram a jsou vymezeny jednotlivé činnosti, jejich návaznost, včetně 

délky jejich trvání. Analýza je následně provedena metodou síťové analýzy CPM, která 

umožňuje zjištění kritické cesty, která představuje nejkratší možnou délku uskutečnění 

projektu.  

Tabulka 15 Harmonogram zavedení Etického kodexu 

Označení 
činnosti 

Popis činnosti Doba trvá-
ní (hod.) 

Předcházející 
činnosti 

A Zavedení Etického kodexu do Pracovního 
řádu. 

24 h - 

B Seznámení vedoucích odborů s Etickým 
kodexem. 

2 h A 

C Seznámení zaměstnanců s Etickým ko-
dexem. 

2 h B 

Doba trvání celkem 28 h 

 

 

Obrázek 12 Řešení časového plánu zavedení Etického kodexu v QM for windows 
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Na obrázku (Obr. 12) vidíme řešení v programu QM for Windows, celková doba pro zave-

dení Etického kodexu byla stanovena na 28 hodin. Těchto 28 hodin reálně představuje 3-4 

dny v přepočtu na 8 hodinovou pracovní dobu. Kritická cesta v tomto případě vede přes 

všechny tři činnosti A→B→C. Zpoždění, kterékoliv činnosti by mělo za následek zpoždě-

ní realizace celého projektu.  

V následující tabulce (Tab. 16) je stanoven harmonogram zavedení dotazníkového šetření. 

Ke stanovení nejkratší možné doby realizace projektu byla znovu využita metoda CMP 

vyřešená v programu QM for windows.  

Tabulka 16 Harmonogram zavedení dotazníkového šetření 

Označení 
činnosti 

Popis činnosti Doba trvání 
(dny) 

Předcházející 
činnosti 

A Vytvoření podkladů pro dotazníkové šet-
ření 

2 - 

B Stanovení harmonogramu dotazníkového 
průzkumu 

3 A 

C Zajištění dotazníků a tisk 1 A 

D Zajištění sběrného boxu a propagačního 
banneru 

7 C 

E Proškolení zaměstnanců, seznámení 
s cílem projektu, seznámení s dotazníky.  

1 C 

F Pověření a zaškolení týmu pro analýzu a 
prezentaci výsledků dotazníkového šetře-
ní. 

1 E 

G Propagace dotazníkového šetření pro 
veřejnost. 

30 D 

H Instalace sběrného boxu a propagačního 
banneru na chodbu městského úřadu 

1 G 

I Zahájení dotazníkového šetření 1 H 

Doba trvání celkem 47 dní 
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Obrázek 13 Řešení zavedení měření spokojenosti občanů v QM for windows 

Výsledky v programu QM for windows vyjadřují nejkratší možnou dobu trvání projektu 

zavedení měření spokojenosti občanů – 42 dní. Kritická cesta vede přes činnosti 

A→C→D→G→H→I. Pro činnosti B, E a F je v tabulce na obrázku (Obr. 13) zobrazena 

časová rezerva 37 dní, o kterou se mohou tyto činnosti zpozdit, aniž by došlo ke zpoždění 

realizace celého projektu. 

Tabulka 17 Harmonogram úpravy parkování u městského úřadu 

Označení 
činnosti 

Popis činností 
Doba trvání 

(dny) 
Předcházející 

činnosti 

A Vytvoření dokumentace projektu 30 - 

B Zajištění parkovacích automatů 14 A 

C Zajištění dopravního značení 14 A 

D Zajištění stavebních prací 14 A 

E Informování veřejnosti o projektu 30 A 

F Instalace parkovacích automatů 7 B, E 

G Vyznačení parkovacích míst 10 C, D, E 

H Instalace svislého dopravního značení 2 C, D, E 

I Stavební úpravy 3 F, H 

J Zahájení provozu 1 I 

Doba trvání celkem 125 dní 
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Obrázek 14 Řešení zavedení úpravy parkoviště v programu QM for windows 

Zavedení úprav parkoviště u městského úřadu ve Veselí nad Moravou je dle obrázku (Obr. 

14) stanoveno na 71 dní, kritickou cestu představují činnosti A→E→F→I→J, u činností B 

je časová rezerva 16 dní, u činností C a D - 17 dní, činnosti G - 1 den a činnosti H - 5 dní.  

Tabulka 18 Harmonogram pro úpravu webových stránek a zavedení stránek na facebooku 

Označení 
činnosti 

Popis činnosti 
Doba trvání 

(dny) 
Předcházející 

činnosti 

A 
Vytvoření podkladů pro úpravu webových 
stránek a stránek na facebooku 14 - 

B 
Vytvoření podkladů pro rozklikávací rozpo-
čet 14 A 

C 
Vytvoření podkladů pro online zasedání 
zastupitelstva 14 A 

D 
Zadání úpravy webových stránek stávající-
mu dodavateli. 1 A, B, C 

E Realizace úprav webových stránek 30 D 

E Vytvoření facebookových stránek 1 A 

F 
Pověření a zaškolení zaměstnance pro sprá-
vu facebookových stránek 1 E 

G 
Zahájení provozu nových webových stránek 
a facebookových stránek 1 D, E, F 

H 
Informování veřejnosti o nových webových 
stránkách a stránkách na facebooku 14 G 

Doba trvání celkem 90 dní 
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Obrázek 15 Řešení modernizace webových stránek a zavedení stránek na facebooku 

v programu QM for windows 

Úprava a celková modernizace webových stránek města a zavedení stránek na facebooku 

je stanovena na 74 dní. (Obr. 15) Kritickou cestu představují činnosti 

A→B→C→D→E→G→I. Největší časová rezerva – 58 dní je u činnosti F, dále u činnosti 

H je možná prodleva 14 dní.  

5.7 Nákladová analýza 

Pro stanovení finanční náročnosti projektu jsou jednotlivé nákladové položky a jejich cena 

sepsány v níže uvedené tabulce (Tab. 19).  

Tabulka 19 Nákladové řešení projektu 

Popis činnosti Cena 

Měření spokojenosti občanů 

Tisk dotazníků (papír + barva) 500 Kč 

Sběrný box 1 000 Kč 

Reklamní banner 2 000 Kč 

 Náklady na měření spokojenosti občanů 3 500 Kč 

Parkoviště 

Vytvoření dokumentace projektu 16 000 Kč 

Parkovací automaty (3 ks) 510 000 Kč 

Svislé dopravní značení (4ks) 12 000 Kč 

Vodorovné dopravní značení 90 000 Kč 

Stavební úpravy 15 000 Kč 
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Náklady na parkoviště 643 000 Kč 

Modernizace webových stránek 

Náklady na modernizaci webových stránek 26 000 Kč 

Celkové náklady na projekt 672 500 Kč 

 

V tabulce (Tab. 19) není uvedeno zavedení Etického kodexu, protože náklady na jeho za-

vedení jsou nulové, se zavedením je spojen spíše vynaložený čas na seznámení pracovníků 

s jeho obsahem. Nejvíce finančně náročná je část projektu spojená s úpravou parkoviště, 

zde jsou nejvyšší nákladovou položkou parkovací automaty. Výše celkových nákladů na 

projekt je stanovená na 672 500 Kč. 

5.8 Riziková analýza 

V rámci projektu jsou uvedena možná rizika, která mohou ovlivnit průběh nebo výsledek 

projektu. Existují možnosti, jak uvedená rizika zmírnit a tím se vyhnout komplikacím, kte-

ré jsou s nimi spojeny.  

Tabulka 20 Vyjádření možných rizik a jejich vliv na projekt 

Rizika Míra rizika Vliv na projekt 

Zavedení Etického kodexu 

Nedostatečná schopnost adaptace 
zaměstnanců 

Vysoká Velký 

Nedostatečné manažerské schopnosti 
vedoucích zaměstnanců 

Střední Velký 

Zavedení měření spokojenosti občanů 

Nezájem občanů o dotazníkové šet-
ření 

Střední Střední 

Ovlivnění výsledků dotazníkového 
šetření 

Nízká Střední 

Parkoviště 

Nedostatek finančních prostředků 
pro investici 

Nízká Velký 

Nedodržení dodacích lhůt Vysoká Střední 

Úprava webových stránek, zavedení stránek na facebooku 

Zpoždění realizace změn webových 
stránek 

Nízká Nízká 

Technické komplikace Nízká Střední 
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Odmítnutí zavedení online vysílání 
zasedání zastupitelstvem 

Nízká Střední 

Malá návštěvnost nových stránek na 
facebooku 

Střední Střední 

 

Rizika spojená se zavedením Etického kodexu  

Hlavní riziko v zavedení Etického kodexu spočívá v případné neschopnosti adaptace za-

městnanců na pravidla Etického kodexu. Změna v pracovní činnosti především u zkušeněj-

ších úředníků, kteří mají již ustálený systém práce, nemusí být vždy vítána. Schopnost 

adaptace mohou ovlivnit také verbální i neverbální komunikační dovednosti zaměstnanců.  

Dalším rizikem mohou být nedostatečné manažerské schopnosti vedoucích zaměstnanců, 

které mohou ovlivnit podřízené zaměstnance. Manažerské schopnosti mohou mít vliv na 

motivaci zaměstnanců a ztotožnění s pravidly Etického kodexu.  

Možnosti zmírnění rizik spojených se zavedením Etického kodexu 

Pro lepší adaptaci stávajících zaměstnanců na pravidla Etického kodexu je možná účast na 

školení v oblasti soft skills zaměřenou na komunikační dovednosti zaměstnanců. V případě 

vedoucích pracovníků by školení mělo být zaměřeno nejen na komunikační, ale i manažer-

ské dovednosti.  

Rizika spojená se zavedením měření spokojenosti občanů 

Při zavedení výzkumu spokojenosti občanů s kvalitou služeb na městském úřadu je riziko 

spojeno s neochotou občanů zapojit se do výzkumu. V takovém případě by městský úřad 

získal malý počet respondentů.  

Dalším riziko je spojeno se snahou zaměstnanců ovlivnit výsledky výzkumu vyplňováním 

dotazníků určených klientům úřadu. Možnost ovlivnění výsledků je ale nepatrné, vzhledem 

ke zvýšenému pohybu osob na chodbách městského úřadu.  

Možnosti zmírnění rizik spojených se zavedením měření spokojenosti občanů 

Pro zapojení občanů do šetření spokojenosti s kvalitou služeb na městském úřadu je důleži-

tá úspěšná propagace výzkumu všemi dostupnými prostředky. V rámci propagace musí být 

občanům vysvětlen účel výzkumu. Motivací pro zapojení občanů by byla také pravidelná 

prezentace výsledků veřejnosti po ukončení každého šetření.  
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Riziko ovlivnění dotazníkového šetření lze snížit vysvětlením zaměstnancům hlavního 

účelu výzkumu, kterým je zlepšování služeb a spokojenosti občanů, nikoliv vyvozování 

důsledků pro zaměstnance a jejich postih.  

Rizika spojená s úpravou parkování u městského úřadu 

Tuto část projektu ohrožuje především možný nedostatek finančních prostředků, největší 

nákladovou položkou je investice do parkovacích automatů. Z časového hlediska může 

dojít ke zpoždění realizace projektu vlivem nedodržení dodacích lhůt.  

Možnosti zmírnění rizik spojených s úpravou parkování u městského úřadu 

Přestože cena parkovacích automatů je poměrně vysoká, v tomto případě se nabízí využití 

stávajících parkovacích automatů z jiné části města, kde je plánováno zrušení parkoviště a 

vybudování pěší zóny. Využitím těchto parkovacích automatů by došlo k výraznému sní-

žení potřebných finančních prostředků. Tím by částečně bylo sníženo riziko nedodržení 

dodacích lhůt, které lze dále eliminovat výběrem ověřených a spolehlivých dodavatelů 

dalších položek projektu.  

Rizika spojená s modernizací webových stránek a zavedení stránek na facebooku 

Modernizace webových stránek je závislá především na dodavatelské společnosti, zde hro-

zí zpoždění zavedení nových úprav a technické komplikace. Potíže mohou nastat v části 

zavedení online vysílání jednání zastupitelstva při nesouhlasu zastupitelů a v nízké ná-

vštěvnosti nových stránek na facebooku.  

Možná řešení rizik spojených s modernizací stránek a zavedení stránek na facebooku 

V projektu je z finančních důvodů doporučeno využití stávající společnosti pro tvorbu 

webových stránek, jejíž spolehlivost lze již ze zkušeností předpokládat. Pokud se tato spo-

lečnosti projevila jako problémová, lze zvolit jiného dodavatele. Pro zajištění dodržení 

termínu je nutná komunikace a aktivní spolupráce s dodavatelskou společností.  

Vzhledem k tomu, že je již zveřejňován zvukový záznam z jednání zastupitelstva, není 

riziko nesouhlasu zastupitelstva příliš vysoké, přesto by měl být při předložení návrhu za-

stupitelstvu vysvětlen hlavní cíl a přínosy zavedení online vysílání.  

Návštěvnost stránek na facebooku je možné ovlivnit propagací na webových stránkách, 

případně placenou formou propagace, kterou tato sociální síť nabízí.  
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5.9 Hodnocení projektu 

Navržený projekt se zaměřuje na 4 oblasti, jejichž změnou dojde ke zlepšení kvality služeb 

Městského úřadu ve Veselí nad Moravou.  

První oblast projektu je zaměřena na zaměstnance, u nichž byla v některých případech zjiš-

těna pochybení v přístupu k občanům. Navržený Etický kodex stanovuje pravidla chování 

úředníků a zaměstnanců městského úřadu, dodržováním tohoto standardu se eliminují od-

chylky chování některých zaměstnanců, kteří byli v rámci dotazníkového šetření považo-

váni za nevlídné a neochotné. Tím budou občanům poskytovány kvalitnější služby a zvýší 

se profesionalita městských úředníků. 

Doposud se organizace nezabývala pravidelným průzkumem veřejného mínění. Navržené 

dotazníkové šetření spokojenosti občanů umožňuje získat zpětnou vazbu nejen naplňování 

navrženého Etického kodexu, ale i vyjádření a náměty na zlepšení služeb ze strany občanů. 

V případě zavedení měření spokojenosti je důležité informovat veřejnost a motivovat ob-

čany k účasti v tomto průzkumu. Z příkladů dobré praxe vyplývá, že již samotný zájem 

městského úřadu o názor veřejnosti vyvolává zvýšení spokojenosti občanů.  

Dalším důležitým aspektem služeb je jejich dostupnost. Zavedením krátkodobého parko-

vání na okolních parkovištích a v ulici Komenského se zvýší možnosti klientů městského 

úřadu pro zaparkování a zkrátí se čas vynaložený na hledání parkovacího místa. Tato část 

projektu se dle nákladové analýzy jeví jako finančně nejnáročnější, vysoké náklady jsou 

stanoveny především na investici do parkovacích automatů. Pokud by byly využity stávají-

cí automaty z plánované pěší zóny, dojde ke snížení celkových nákladů projektu. 

V poslední části projektu je navržena modernizace webových stránek. Úprava webových 

stránek, především návrh sekce pojmenovaná jako „Životní situace“, která je rozšiřující 

částí sekce „Chci si vyřídit“, slouží ke zjednodušení a lepší orientaci občanů ve službách 

poskytovaných městským úřadem. Kromě tohoto návrhu na zlepšení orientace občanů 

v oblasti poskytovaných služeb byly zavedeny úpravy pro rozšíření služeb a zvýšení 

transparentnosti. Byla navržena nová služba rozklikávacího rozpočtu a zavedení online 

vysílání ze zasedání zastupitelstva.  

Vzhledem k volbě postupů sdílených v rámci dobré praxe a nízké finanční a časové ná-

kladnosti projektu je projekt realizovatelný a jednotlivé kroky vedou ke zvýšení kvality 

služeb poskytovaných městským úřadem ve čtyřech oblastech.  
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ZÁVĚR 

Vzhledem k existenci tržních podmínek soukromého sektoru se vyvíjejí stále nové metody 

řízení organizací. Moderní metody řízení se uplatňují při zvyšování efektivnosti služeb a 

jejich kvality se snahou získání většího počtu zákazníků a zvyšování jejich spokojenosti 

s cílem dosáhnout vyššího zisku. Přestože hlavním cílem organizací veřejné správy není 

zisk, lze tyto metody aplikovat také v podmínkách veřejného sektoru.  

Město Veselí nad Moravou se dlouhodobě potýká s úbytkem počtu obyvatel. Naplňováním 

potřeb tamního obyvatelstva může částečně zabránit pokračování tohoto trendu. Obrazem 

situace ve městě je také fungování městského úřadu, proto je důležité zaměřit se služby 

městského úřadu, zajistit jejich vyšší kvalitu a tím dosáhnout zvýšení atraktivity celého 

města.  

Analýzou současné situace v oblasti služeb městského úřadu bylo zjištěno mnoho potenci-

álních oblastí pro zlepšení. Byly navrženy změny některých oblastí, které jsou základním 

východiskem pro další rozvoj.  

Hlavním cílem bylo zlepšení kvality služeb Městského úřadu Veselí nad Moravou. Na zá-

kladně poznatků teoretické části byla analytická i projektová část zaměřena na zaměstnan-

ce, spokojenost klientů městského úřadu a v úvahu byla brána také efektivita, výkonnost a 

náklady. Základní charakteristikou každé organizace i služeb jsou zaměstnanci, proto byl 

navržen Etický kodex, jehož zavedení je doporučeno usnesením vlády. Etickým kodexem 

byl nastaven standard chování úředníků a zaměstnanců organizace. Jeho zavedení eliminu-

je zjištěné nedostatky v přístupu některých zaměstnanců městského úřadu a zlepší tak kva-

litu poskytovaných služeb.  

Pro kvalitu služeb je určující spokojenost klientů. Aby mohlo být zajištěno zvyšování spo-

kojenosti občanů, musí být nejprve zavedeno měření jejich spokojenosti, proto bylo navr-

ženo jednoduché, finančně nenáročné řešení. Krátký dotazník pro pravidelné měření spo-

kojenosti klientů městského úřadu poskytuje vedení úřadu důležitou zpětnou vazbu pro 

zjišťování nedostatků služeb, které mohou být operativně řešeny. Dalším krokem pro mě-

ření spokojenosti občanů může být provádění komplexní analýzy prostřednictvím podrob-

ného dotazníkového šetření, podobně jako tomu bylo v analytické části této diplomové 

práce. Konkrétní znění dotazníkového šetření je k dispozici v příloze I.  
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Jednou za základních charakteristik služeb představuje jejich dostupnost, proto byla navr-

žena změna řešení parkování v okolí městského úřadu. Tato změna představuje pro klienty 

úřadu úsporu času při návštěvě městského úřadu a nepochybně také zvýšení jejich spoko-

jenost, která je určující pro kvalitu služeb.  

Hodnocení služeb z pohledu občanů je velmi subjektivní, jejich pohled se netýká jen cha-

rakteru služeb, ale i dalších souvisejících oblastí. Navrhovaná úprava webových stránek je 

přínosem nejen pro zlepšení služeb, ale také zvýšení transparentnosti a zlepšení komunika-

ce s občany.  

Existuje celá řada možností, jak dále zvyšovat kvalitu poskytovaných služeb. Projekt se 

zaměřuje na základní nedostatky v oblasti služeb, jejichž zlepšení může být také východis-

kem pro další kroky. Další postup je možné zaměřit na způsob řízení organizace, kde lze 

využít moderních metod řízení. Ačkoliv se může zdát zařazení do projektu místní agendy 

21 a Národní sítě Zdravých měst administrativně náročné, jedná se o kontinuální proces 

zvyšování úrovně organizace směřující k udržitelnému rozvoji.  

Shrnutím poznatků z teoretické části a následné analýzy lze konstatovat, že navržený pro-

jekt po následné realizaci vede k naplnění hlavního cíle zlepšení kvality služeb Městského 

úřadu ve Veselí nad Moravou. Vzhledem k jeho časové a finanční náročnosti a zvolením 

postupů ověřených v rámci dobré praxe, jej lze zhodnotit jako realizovatelný.  
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PŘÍLOHA P I: DOTAZNÍK  

Dobrý den, jmenuji se Zuzana Svinková, jsem studentkou 2. ročníku navazujícího magis-

terského studia Fakulty managementu a ekonomiky Univerzity Tomáše Bati ve Zlíně a do-

voluji si Vás oslovit formou dotazníkového šetření, které je součástí mojí diplomové práce 

na téma - Projekt zlepšení kvality služeb Městského úřadu ve Veselí nad Moravou. Tento 

dotazník je určen obyvatelům města Veselí nad Moravou a spádových obcí. Dotazník je 

anonymní, jeho zpracování trvá jen několik minut, informace budou použity pouze v rámci 

mojí diplomové práce. Předem Vám děkuji a velmi oceňuji Vaši vstřícnost.  

1. Navštívili jste Městský úřad ve Veselí nad Moravou?  
• Ano 

• Ne (pokud ne, přejděte na otázku č. 17) 
2. Jak hodnotíte informační systém v budovách MěÚ (navigace k jednotlivým odborům, 

orientace na úřadě, informační vývěsky na chodbách)?  

• Výborný 

• Chvalitebný 

• Dobrý 

• Dostatečný 

• Nedostatečný 
3. Jak dlouho jste čekali před vstupem do kanceláře? 

• Méně než 5 min.  

• 5 – 10 min. 

• 11 - 20 min.  

• 21 – 30 min. 

• Déle 
4. Jak spokojený/á jste byl/a s čekací dobou? 

• Velmi spokojen 

• Spíše spokojen 

• Průměrně spokojen 

• Spíše nespokojen 

• Velmi nespokojen 

5. Jste spokojen/a s vybavením prostoru pro čekání na chodbách? 

• Velmi spokojen  

• Spíše spokojen 

• Průměrně spokojen 

• Spíše spokojen 

• Velmi nespokojen 
 

6. V každém řádku označte 1 odpověď: 

Vyjádřete Váš názor na ná-

sledující tvrzení. 

Rozhodně 

ano 

Spíše 

ano 

Nemohu 

jednoznačně 

určit 

Spíše 

ne 

Rozhodně 

ne 

Přístup zaměstnance byl vstřícný a 

profesionální. 

     

Pracovník měl dostatečné vědo-

mosti k řešenému problému.  
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7. Jste spokojen/a s úředními hodinami městského úřadu? 

• Velmi spokojen 

• Spíše spokojen 

• Průměrně spokojen 

• Spíše nespokojen 

• Velmi nespokojen 
8. Považujete počet parkovacích míst u městského úřadu za dostatečný? 

• Rozhodně ano 

• Spíše ano 

• Nemohu jednoznačně určit 

• Spíše ne 

• Rozhodně ne 
 

9. V každém řádku označte jednu odpověď: 

 

 

 

Zevnějšek zaměstnance působil 

přiměřeně a upraveně.  

     

Zaměstnanec ochotně odpověděl 

na všechny moje dotazy.  

     

Celkový dojem z návštěvy kancelá-

ře byl pozitivní. 

     

Jak jste spokojen s úrovní jednot-

livých odborů? (pro lepší orientaci 

je uveden příklad činností) 

Velmi 

spokojen 

Spíše 

spokojen 

Nemohu 

jednoznačně 

určit 

Spíše nespo-

kojen 

Velmi ne-

spokojen 

Odbor ekonomický (poplatky, po-

hledávky…) 

     

Odbor vnitřní správy (matrika, 

řidičské průkazy, registrace vozi-

del…) 

     

Odbor sociálních věcí a zdravotnic-

tví (sociální péče, sociální bydlení) 

     

Odbor správní a Živnostenský úřad 

(přestupky, živnostenská oprávně-

ní, kontrola) 

     

Odbor Stavební úřad        

Odbor životního prostředí      

Odbor majetku a investic      
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10. Jste spokojen s činností informačního centra? 

• Velmi spokojen 

• Spíše spokojen 

• Průměrně spokojen 

• Spíše nespokojen 

• Velmi nespokojen 
11. Využíváte online systém k objednání termínu návštěvy na městském úřadu? 

• Ano 

• Ne (pokud ne, přejděte na otázku č. 13) 
 

12. Vyjádřete svůj názor na online systém objednávek:  
 

 

13. Navštívil/a jste někdy webové stránky města? 

• Ano 

• Ne (pokud ne, přejděte na otázku č. 16) 
14. Získal/a jste potřebné informace? 

• Rozhodně ano 

• Spíše ano 

• Nemohu jednoznačně určit 

• Spíše ne 

• Rozhodně ne 
15. Jste spojen/a s grafickou úpravou webových stránek? 

• Velmi spokojen 

• Spíše spokojen 

• Nemohu jednoznačně určit 

• Spíše nespokojen 

• Velmi nespokojen 
16. Ke sledování aktuálního dění ve městě využívám: (možné označit více odpovědí) 

• webové stránky města 

• Veselské listy 

• Úřední deska 

• Plakáty ve městě 

• Zpravodaj TV Slovácko 

• Jiné doplňte: ………. 
17. Jsem obyvatelem: 

• Veselí nad Moravou 

• Velká nad Veličkou 

• Strážnice 

• Radějov 

• Kozojídky 

• Vnorovy 

• Blatnice pod Svatým Antonínkem 

• Žeraviny 

• Tvarožná Lhota 

• Javorník 

• Blatnička  

• Nová Lhota 

• Kněždub 
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• Hroznová Lhota 

• Suchov 

• Moravský Písek 

• Kuželov 

• Hrubá Vrbka 

• Malá Vrbka 

• Tasov 
18. Pohlaví: 

• Muž 

• Žena 
19. Vzdělání: 

• základní  

• vyučen /a  

• středoškolské  

• vyšší odborné, vysokoškolské 

20. Věk: 

• Do 18 

• 19-40 

• 41-60 

• 61 a více 

21. Vaše připomínky, náměty na zlepšení kvality služeb na Městském úřadu ve Veselí 
nad Moravou… 

 

 

 

 

 

 

Děkuji za Váš čas, který jste strávili vyplněním tohoto dotazníku. 
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PŘÍLOHA P II: VÝSLED

Muži

Ženy

spádové obce

Veselí nad Moravou

Hroznová Lhota

Blatnice pod Svatým Antonínkem

Tvarožná Lhota

Moravský Písek

Velká nad Veličkou
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PŘÍLOHA P II: VÝSLEDKY DOTAZNÍKOVÉHO ŠET

37,9 %

62,1 %

Muži

Ženy

Pohlaví

29 %spádové obce

Veselí nad Moravou

Místo bydliště

9

2

2

3

2

4

1

4

1

1

2

5

2

2

4

Strážnice

Vnorovy

Kozojídky

Hroznová Lhota

Blatnice pod Svatým Antonínkem

Tvarožná Lhota

Radějov

Tasov

Kněždub

Blatnička

Nová Lhota

Kuželov

Moravský Písek

Malá Vrbka

Žeraviny

Velká nad Veličkou

Počet respondentů

Místo bydliště - spádové obce

111 

KY DOTAZNÍKOVÉHO ŠETŘENÍ  

 

 

 

71 %

14

Počet respondentů
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2

61 a více

41-60

19-40

Do 18

vyšší odborné,vysokoškolské

středoškolské

nedostatečný

dostatečný

dobrý

chvalitebný

výborný

Jak hodnotíte informační systém v budově 

déle

21-30 min.

11-20 min.

5-10 min.

Méně než 5 min.

Jak dlouho jste čekali před vstupem do kanceláře?

UTB ve Zlíně, Fakulta managementu a ekonomiky 

25,8 %

26,3 %

2,5 %

Věk

29,8

20,7 %

2,5 %

vyšší odborné,vysokoškolské

středoškolské

vyučen/a

základní

Vzdělání

4,5 %

11,6 %

17,7 %

Jak hodnotíte informační systém v budově 
městského úřadu?

4,6 %

11,1 %

28,3 %

13,6 %

Jak dlouho jste čekali před vstupem do kanceláře?

112 

 

 

 

 

45,4 %

29,8 %

47,0 %

28,8 %

37,4 %

Jak hodnotíte informační systém v budově 

42,4 %

Jak dlouho jste čekali před vstupem do kanceláře?
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Velmi nespokojen

Spíše nespokojen

Průměrně spokojen

Spíše spokojen

Velmi spokojen

Velmi nespokojen

Spíše nespokojen

Průměrně spokojen

Spíše spokojen

Velmi spokojen

Jste spokojen/a s vybavením prostoru pro čekání 
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13,1 %

11,1 %

23,2 %

14,2 %

Velmi nespokojen

Spíše nespokojen

Průměrně spokojen

Spíše spokojen

Velmi spokojen

Jste spokojen s čekací dobou?

4,5 %

17,2 %

26,3

16,1 %

Velmi nespokojen

Spíše nespokojen

Průměrně spokojen

Spíše spokojen

Velmi spokojen

Jste spokojen/a s vybavením prostoru pro čekání 
na chodbách?

113 

 

 

38,4 %

26,3 %

35,9 %

Jste spokojen/a s vybavením prostoru pro čekání 
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Pracovník měl dostatečné 
vědomosti k řešenému problému.

Přístup zaměstnance byl vstřícný 
a profesionální.

Celkový dojem z návštěvy 
kanceláře byl pozitivní.

Zaměstnanec ochotně odpověděl 
na všechny moje dotazy.

Zevnějšek zaměstnance působil 
přiměřeně a upraveně.

Vyjádřete svůj názor na následující tvrzení

Rozhodně ano Spíše ano

Velmi nespokojen

Spíše nespokojen

Průměrně spokojen

Spíše spokojen

Velmi spokojen

Jste spokojen s úředními hodinami městského 
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9,6 %

5,6 %

2,0 %

2,5 %

2,00%

10,6 %

13,6 %

2,5 %

3,6 %

9,1 %

9,6 %

12,6 %

9,6 %

15,7 %

8,6 %

36,9 %

29,3

39,9 %

38,9 %

44,4 %

33,3 %

38,9 %

46,0 %

39,3 %

30,8

Pracovník měl dostatečné 
vědomosti k řešenému problému.

Přístup zaměstnance byl vstřícný 
a profesionální.

Celkový dojem z návštěvy 
kanceláře byl pozitivní.

Zaměstnanec ochotně odpověděl 
na všechny moje dotazy.

Zevnějšek zaměstnance působil 
přiměřeně a upraveně.

Vyjádřete svůj názor na následující tvrzení

Spíše ano Nemohu jednoznačně určit Spíše ne

4,1 %

12,6 %

28,8 %

10,6 %

Velmi nespokojen

Spíše nespokojen

Průměrně spokojen

Spíše spokojen

Velmi spokojen

Jste spokojen s úředními hodinami městského 
úřadu?

114 

 

 

%

29,3 %

%

%

%

%

30,8 %

Vyjádřete svůj názor na následující tvrzení

Spíše ne Rozhodně ne

43,9 %

Jste spokojen s úředními hodinami městského 
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Odbor majetku a investic

Odbor životního prostředí

Odbor Stavení úřad

Odbor kanceláře 
tajemníka

Odbor správní a 
Živnostenský úřad

Odbor sociálních věcí a 
zdravotnictví

Odbor vnitřní správy

Odbor ekonomický

Jak jste spokojen/a s úrovní jednotlivých odborů?

Velmi spokojen

Spíše nespokojen
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3,0 %

3,5 %

2,5 %

3,1 %

5,1 %

4,0 %

2,5 %

4,5 %

6,6 %

7,6 %

8,6 %

10,6 %

6,1 %

4,6 %

14,7 %

8,6 %

35,3 %

13,1 %

36,9 %

20,7 %

20,7 %

24,7 %

32,8 %

22,2 %

28,3 %

42,4 %

32,3 %

12,1 %

7,1 %

8,1 %

18,2 %

14,1 %

13,6 %

27,3 %

17,7 %

Odbor majetku a investic

Odbor životního prostředí

Odbor Stavení úřad

Odbor kanceláře 
tajemníka

Odbor správní a 
Živnostenský úřad

Odbor sociálních věcí a 

Odbor vnitřní správy

Odbor ekonomický

Jak jste spokojen/a s úrovní jednotlivých odborů?

Spíše spokojen Nemohu jednoznačně určit

Velmi nespokojen
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57,6 %

61,1 %

56,1 %

52,5 %

49,5 %

%

Jak jste spokojen/a s úrovní jednotlivých odborů?

Nemohu jednoznačně určit
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Rozhodně ne

Spíše ne

Nemohu jednonačně určit

Spíše ano

Rozhodně ano

Považujete počet parkovacích míst u městského 

Velmi nespokojen

Spíše nespokojen

Průměrně spokojen

Spíše spokojen

Velmi spokojen

Jste spokojen/a s činností informačního centra?

Ne

Ano

Využíváte online systém k objednání 
termínu návštěvy na městském úřadu?

Ne

Ano

Navštívil/a jste někdy webové stránky 
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22,7 %

17,2 %

13,1 %

5,1 %

Rozhodně ne

Spíše ne

Nemohu jednonačně určit

Spíše ano

Rozhodně ano

Považujete počet parkovacích míst u městského 
úřadu za dostatečný?

0,5 %

4%

25,3 %

22,7 %

Velmi nespokojen

Spíše nespokojen

Průměrně spokojen

Spíše spokojen

Velmi spokojen

Jste spokojen/a s činností informačního centra?

70,2 %

29,8 %

Využíváte online systém k objednání 
termínu návštěvy na městském úřadu?

19,8 %

Navštívil/a jste někdy webové stránky 
města?
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Považujete počet parkovacích míst u městského 

47,5 %

Jste spokojen/a s činností informačního centra?

Využíváte online systém k objednání 
termínu návštěvy na městském úřadu?

80,2 %

Navštívil/a jste někdy webové stránky 
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Rozhodně ne

Spíše ne

Nemohu jednoznačně určit

Spíše ano

Rozhodně ano

Získal/a jste potřebné informace?

Velmi nespokojen

Spíše nespokojen

Průměrně spokojen

Spíše spokojen

Velmi spokojen

Jste spokojen/a s grafickou úpravou webových 

ostatní

Zpravodaj TV Slovácko

plakáty ve městě

úřední deska

Veselské listy

webové stránky

Ke sledování aktuálního dění ve městě používám:
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5,1 %

17,7 %

17,1 %

15,2 %

Rozhodně ne

Spíše ne

Nemohu jednoznačně určit

Spíše ano

Rozhodně ano

Získal/a jste potřebné informace?

8,9 %

21,5 %

22,1 %

13,3 %

Velmi nespokojen

Spíše nespokojen

Průměrně spokojen

Spíše spokojen

Velmi spokojen

Jste spokojen/a s grafickou úpravou webových 
stránek?

6,1 %

30,3 %

37,4 %

9,6 %

51,5

ostatní

Zpravodaj TV Slovácko

plakáty ve městě

úřední deska

Veselské listy

webové stránky

Ke sledování aktuálního dění ve městě používám:
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44,9 %

34,2 %

Jste spokojen/a s grafickou úpravou webových 

77,3 %

%

Ke sledování aktuálního dění ve městě používám:
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Slovní hodnocení online systému objednávek 

Kladné komentáře: 

• Dobrý nápad 
• Dobrý systém 
• Dobrá věc  
• Vyhovuje, nemusím čekat 
• V pořádku 
• V každém případě to zkracuje če-

kací dobu 
• Vyhovuje mi 
• Jsem jednoznačně pro tento sys-

tém 
• Za mě je to výborný systém 
• Rychlé termíny 
• Super 
• Nemusím čekat. 
• Vyhovuje 
• Je to dobrá věc, hlavně, když vím, 

v kolik můžu přijít a nebudu mu-
set čekat. Tím si můžu den roz-
plánovat tak, abych efektivně vy-
užil volný čas, který mám. 

• Výborně, šetří čas, funkční 

• Vyhovuje mi. 
• Dostačující 
• Všechno bylo v pořádku 
• Nemusí se čekat, přijdu a jdu rov-

nou 
• Je dobrý pro ty co o něm ví a ví 

jak na to 
• Funkčně perfektní! Graficky pře-

hledný, možná působí malinko 
zastarale, ale to vůbec nevadí. 

• Systém je dobrý. 
• Výborná věc 
• Časově výhodnější. 
• Je to určitě dobrá věc. Slouží ke 

krácení času čekání občanů na 
úřadě. 

• Spokojenost 
• Dobrá věc, z pohodlí domova si 

domluvím termín návštěvy. 
• Fungoval docela dobře

 

Připomínky: 

• Neplní svůj účel, jednání neurych-
lil 

• Měl by ušetřit čas, ovšem pracov-
níci tomu neodpovídají  

• Užitečné pro občany, kteří ovlá-
dají PC. Starším lidem a nemají-
cím počítač, je to k ničemu. Onli-
ne systém funguje pouze pro ně-
které úřední činnosti. 

• Kdybych přišla jen tak, bývala 
bych byla dříve odbavena 

• Dobrý, trošku hůře se to na inter-
netových stránkách hledá. 

• Starší osoby o tomto systému ne-
vědí 

• Bohužel jsme ho použili 

• Dobrý nápad, ale čekání nezkrátil, 
mohl by být více propracován. 

• Není dobrý 
• Bída 
• Působí spíše antiproduktivně 
• Zbytečný 
• Nepomáhá 
• K ničemu 
• Vzhled zastaralý, nabídka služeb 

nepřehledná 
• Mohli by přidat možnost objedná-

ní více lidi na jeden čas 
• Problematický 
• Špatný

• Mně teda nepomohl 
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Poznámky z prostoru pro náměty a připomínky na zlepšení kvality slu-

žeb na Městském úřadu ve Veselí nad Moravou 

Zaměstnanci 

• Úroveň zaměstnanců ve vztahu k občanovi by se měla zlepšit zejména na odborech 
státní správy. 

• Zlepšit úroveň jednání zaměstnanců zejména u státní správy. 
• Zlepšit vstřícnost na podatelně 
• Neochotní pracovníci. 
• Poněvadž jsem jednala s úředníky pouze v některých odborech a byla jsem s jejich 

jednáním spokojena, nemohu navrhnout opatření ke zlepšení jejich činnosti. 
• Při vyřizování pracovních i soukromých záležitostí jsem se doposud nesetkala s pří-

jemnou osobou, bohužel pracovníci MÚ měli vždy špatnou náladu a bylo to znát. 
• Dotazník je z větší části zaměřen na celkový úřad, ne na jednotlivé odbory (v ně-

kterých případech jsem byl i spokojen). 
• Mohl by se zlepšit přístup některých zaměstnanců. 
• Lepší komunikace odborů mezi sebou. 
• Stále je potřeba služby zlepšovat. Vedoucí na sociálu neochotný, nepříjemný. 
• Jsem spokojena, jen se mně zdá, že je na MÚ zbytečně velký počet zaměstnanců. 

Komunikace s veřejností 

• Malá informovanost důchodců 
• Mizivá komunikace s občany o zásadních změnách ve městě. 
• Zlepšit stránky, než se proklikám k tomu, co potřebuju, trvá to půl hodiny, nemluvě 

o mrňavých písmenkách 
• Proč nemáte facebookové stránky? 

Ostatní  

• Zrušil bych televizi, protože tam stejně nic nejde. 
• Studené lavičky na chodbách úřadu. 
• Více kulturních a společenských akcí 
• Transparentnost veškerých městských zakázek, smluv apod. (Samozřejmě až na ně-

jaké výjimky). 
• Nemám připomínky 
• Paní úřednice s tím asi moc nezmůžou, ale proč se musí nosit na řidičák stále vlast-

ní foto, když o pár dveří vedle mají na stativu kvalitní fotoaparáty, kterýma lidi fotí 
do občanky či pasu. Stejně ta papírová fotka skončí nakonec v elektronické podobě. 

• Hlavně to parkování je celkem průšvih 
• Nesmyslné projekty - náměstí Míru 
• Vadí mně, že se hodně likviduje zeleň, a moc se nevysazuje!! Hlavně kolem Po-

likliniky, a Kolárově ulici, koukáme jen do oken a na auta.  
• MÚ zrušit 
• Nemám k práci MÚ připomínky 

 


