Kritéria spokojenosti obcanli s verejnymi sluzbami (v kontextu fizeni kvality verejnych
sluzeb)

Anotace: Mira spokojenosti ob¢anu je v souc¢asné odborné literature i praxi povaZzovana za dulezity
indikator kvality vefejnych sluzeb a klicové vychodisko pro cilené zlepSovani verejnych sluzeb. Vétsina
nastroj uZivanych za Ucelem zlepSovani kvality vyZaduje, aby organizace miru spokojenosti obcan(
pravidelné méfrily.

M3a-li byt spokojenost obcan( indikatorem kvality, ktery je skute¢né funkéni, je tfeba, aby nastroje,
které jsou k méreni uZivany, byly zaloZeny na kritériich spokojenosti formulovanych z pohledu
obcanll — zakaznik(. V praxi je tomu vSak bohuzel zfidkakdy. Metody méfeni, které jsou v podminkach
CR uZivany, jsou velmi ¢asto zaloZeny na kritériich spokojenosti formulovanych z pohledu
poskytovatele sluzeb, popf. jsou vyuzivany nastroje zahranicni, aniz by bylo zndmo, zda kritéria obcanl
jinych zemi jsou v dané oblasti sluzeb srovnatelna s kritérii ¢eskych obcan(. Opatfeni zalozena na
vysledcich chybné provadéného dotazovani obcanl pak nevedou ke zvysSeni spokojenosti obéan, a
prostiedky, které byly do zlepSovani sluzeb investovany, neptindseji zadouci efekt.

Zatimco v zahraniéni odborné literatufe lze zaznamenat Usili o hledani determinant/kritérii
spokojenosti obc¢anu s verejnymi sluzbami, odhalovani klicovych dimenzi kvality sluZeb a identifikaci
vyznamu jednotlivych dimenzi u jednotlivych segmentl obcan(l/zdkaznikl organizaci verejného
sektoru, v ¢eskych podminkach byly takto zaméfené vyzkumy dosud provadény zcela sporadicky.
Vyznam poznatk( o o¢ekavanich obc¢ana a kritériich jejich spokojenosti je podceriovan a neni promitan
do konkrétnich procesu v oblasti marketingu verejnych sluzeb a managementu organizaci verejného
sektoru.

Cil: Ukolem disertanta bude: 1. zmapovat dosavadni poznatkovou bazi a v zahrani¢i pouzivané piistupy
k identifikaci kritérii spokojenosti zakaznik( vefejného sektoru, 2. ve zvolené oblasti verejnych sluzeb
identifikovat ocekavani a kritéria spokojenosti zdkaznik( a navrhnout model fizeni kvality sluzeb.
Specifikace konkrétniho zaméreni a cil(l disertacni prace se ocekava v pribéhu prvniho roéniku studia.

Organizacni kultura v organizacich verejného sektoru

Anotace: Organizacni kultura je jevem, ktery, jak bylo prokdzano, vyznamnym zplsobem ovliviiuje
vykonnost organizaci a dosahovani jejich cil(l. Jako soubor hodnot, postojd, norem a vzorcl chovani,
které jsou v organizaci sdileny, ovliviiuje organiza¢ni kultura chovani pracovnik(l a efektivnost
organizace. Jako zplsob mysleni, ktery v organizaci prevlada, ma vsak také svou externi funkci —
ovliviiuje strategické rozhodovani a prizplsobovani organizace vnéjsSimu prostiedi, vnimani potieby
zmén i pruznost jejich realizace.

Zatimco v kontextu ziskového sektoru bylo v pribéhu poslednich 20 — 30 let realizovano mnozZstvi
empirickych studii zamérenych na identifikaci typickych obsahl organizacni kultury a prokazani
souvislosti s vykonnosti, inovativnosti, motivaci pracovnikd apod., v kontextu vefejného sektoru je
vyzkum podstatné omezenéjsi. Ve svétle reforem vefejné spravy a snah o zvySovani vykonnosti a
kvality poskytovanych sluzeb se proto dané téma jevi zna¢né aktualni.

Cil: Cilem disertacni prace ma byt identifikovat typické obsahy organiza¢ni kultury organizaci vybrané
oblasti/vybranych oblasti vefejného sektoru, a to se zfetelem ke strategickym aspektiim a implikacim
pro ucinné tizeni organizaci VS.



