Shornik pFispévki XVII. mezinarodni kolokvium o regionalnich védach  Hustopece 18.-20. 6. 2014

DOI: 10.5817/CZ.MUNI.P210-6840-2014-58

VEREJNE SLUZBY Z POHLEDU UZIVATELE

PUBLIC SERVICES - USER VIEW

ING. SVATAVA NUNVAROVA, PH.D.

Katedra regionalni ekonomie a spravy | Depart. of Regional Economics and Administration
Ekonomicko-spravni fakulta | Faculty of Economics and Administration
Masarykova univerzita | Masaryk University
4 Lipova 41 a, 602 00 Brno, Czech Republic
E-mail: nunvar@econ.muni.cz

Anotace

Clanek prezentuje aspekty poskytovani vefejnych sluzeb a jejich kvality. Podrobnéji se vénuje Mystery
shoppingu jako jedné z metod zvySovani kvality vefejnych sluzeb. Identifikovany jsou kategorie, které
maji vliv na vnimani kvality poskytované verejné sluzby zékaznikem u vyuZivani sluzeb méstského
Uradu.
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Annotation

The paper presents aspects of providing of public services and their quality. The paper deals in detail
with Mystery Shopping as a method of improving the quality of public services. They are identified
categories that have an impact on the perception of quality of public services by using the services at
the municipal office.
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JEL classification: H7

Poslanim organizaci verejného sektoru je poskytovani kvalitnich sluzeb ob¢antim ¢i zvySovani kvality
Zivota v daném uzemi nebo oboji. V poslednich letech se ve verfejné spravé prosazuje koncept verejné
sluzby jako sluzby obcanovi. V disledku toho se zacaly i pro fungovani vefejnych organizaci v Ceské
republice pouZivat metody, které do té dfive byly zndmy spiSe z fungovani firem. Metod zvySujicich
kvalitu sluZeb je mnoho. Mezi ty zndméjsi patfi CAF (Spolecny hodnotici rAmec), benchmarking, 1ISO
normy, Mistni agenda 21 (Zdrava mésta). Nékteré verejné organizace se vydavaji i cestou zlepSovani
svych sluzeb prostfednictvim nejriiznéjSich elektronickych a webovych nastrojd (napf. objednavani
pres internet, sms zpravy, digitalizace archivd). Metody zvySovani kvality sluzeb obvykle vznikaji v
trZznim prostredi firem a nésledné jsou aplikovany i pfi Cinnosti vefejnych organizaci. Jednou z metod
zvySovani kvality sluzeb, kterd vznikla v trznim prostfedi a je vyuZitelnd v prostiedi vefejného
sektoru, je i Mystery shopping. Jde o metodu, ktera se zaméfuje na zprostredkovani zazitku uzivatele
pfi jeho prichodu sluzbou a umozriuje poskytovateli sluzby dozvédét se slaba mista poskytované

sluzby a moZnosti jejich zlepSeni.

Cilem Clanku je predstavit oblast kvality vefejnych sluzeb a stru¢né prezentovat moznosti pouZiti
Mystery shoppingu pfi hodnoceni kvality sluZzeb méstskeho Ufadu.
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Verejné sluzby

Verejna sluzba je sluzba, kterd je poskytovana ve vefejném zajmu a financovana z vefejnych
prostredkl. Verejné sluzby jsou obvykle sluzby, které jsou urceny jak jednotlivedim, ale obvyklejsi je
jejich urceni S$irSimu okruhu uZzivateld, ¢i spolednosti jako celku. Diky tomu jsou ¢asto
spolu/financovany z vefejnych prostiedkl, které jsou ziskavany prostfednictvim dani od obcand.
Verejné sluzby jsou poskytovany obvykle vtakovych oblastech, které nejsou (napf. financné)
atraktivni pro subjekty ze soukromého sektoru, pfipadné takové sluzby, kde je vhodna regulace
poskytované sluzby (napf. jeji ceny, kvality €i rozsah) prostfednictvim vefejné organizace. Verejné
sluzby pak mohou byt dostupné Sirokému okruhu uZivateld bez ohledu na jeho socialni situaci,
postaveni a pFijmy.

Poskytovateli verejnych sluZeb jsou organizace ze soukromého i vefejného sektoru. Obecné jsou viak
verejné sluzby poskytovany verfejnou spravou a z ni odvozenych organizaci vefejného sektoru. Poslani
organizaci verejného sektoru Ize pak spatfovat predevsim v poskytovani kvalitnich sluzeb ob¢aniim
nebo ve zvySovani kvality Zivota v daném Uzemi, pfiCemZ poskytovani kvalitnich vefejnych sluzeb
mliZe byt zarovei chapan jako jeden z predpokladil zvySovani kvality Zivota obcanl. Poskytovatelem
vefejnych sluzeb jsou instituce verejné spravy. Osborne a Gaebler (1993) davaji pohled na to, jak by
méla verejna sprava fungovat, aby mohla poskytovat kvalitni vefejné sluzby:

= Fidit, nikoliv pfikazovat,

= umoZznit komunitdm FeSit své vlastni problémy namisto toho, aby jim jen poskytovala sluzby,

= podporovat konkurenci misto monopolniho prostredi,

= byt fizena prostiednictvim cil,

= orientovat se na vysledky, misto na naklady,

= zaméFovat se na poZadavki obc¢anl/zakaznik(, misto zaméfovani se na byrokracii,

= spiSe vytvéret finanéni zdroje, nez je utracet,

= soustfedit se na prevenci krizi a problémd, nez jen na jejich nasledné fesenti,

= decentralizovat pravomoci,

= uprednostriovat FeSeni problémd s vyuzitim kapacit soukromého sektoru a trznich principd pred

feSenim prostrednictvim verejnych programd.

ZpUsoby poskytovani verejnych sluzeb se postupné vyvijely, co se ménilo a jak je shrnuto v pfehledu
(viz tab. 1).

Tab. 1: Reformni zmény Fizeni verejné spravy v oblasti pristupl k poskytovani vefejnych sluzeb

Obdobi Vztah mezi vefejnym a

soukromym sektorem Znaky systému poskytovani vefejnych sluzeb

do 70. let 20. fidici a kontrolni Centralizace

stoleti Monopolizace

Regulace

Rizeni procesti

Uniformni poskytovani vefejnych sluzeb

Tradini pristupy k poskytovani verejnych sluzeb — interni formy

70. - 80. léta 20. | konkurencni Decentralizace

stoleti Demonopolizace

Vykonové orientované Fizeni

Individualizace v poskytovani sluzeb

Vznik novych (modernich) pristupd k poskytovani verejnych
sluzeb

konec 20. Stol. partnersky Decentralizace

dosud Demonopolizace

Deregulace

Efektivnost

Individualizace v poskytovani sluzeb

Rozvoj modernich piistupll k poskytovani vefejnych sluzeb

Zdroj: Malikovd, Lacko. 2013, s. 94, upraveno.
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Kvalita verejnych sluzeb a jejich uZivatelé

Kvalita je pojem, ktery je v literatufe hojné zmiriovany i vysvétlovany, i pres to neexistuje jedina
univerzalni a vSeobecné pfijimana definice. Pojem kvalita je totiZ pouzivan na rdznych Grovnich i
v odlisnych kontextech. Kvalita miZze byt spojovana s produkty (vyrobky), sluzbami nebo s uZivateli a
jeji definice se ménila i v souvislosti s vyvojem jednotlivych koncepci kvality a rozvojem vyroby.
Prvotné se kvalita sledovala s technickymi poZadavky na vyrobky, tedy s odhalovanim vad vyrobki
(jejich vybranych vzork{). K tomu se pfipojilo vyuzivani statistickych postupl (hledani odchylek
vyrobenych produktd od definovanych parametr(, které méla produkce spliiovat a identifikace pFicin
téchto odchylek). Od cca 50. let 20. stoleti se rozviji a rozSifuje spojeni kvality s poZzadavky uZivatele.
V souCasnosti je pojem kvalita nejcastéji spojovan se snahou o dosaZzeni maximalni spokojenosti
z&kaznika.

Ve verejném sektoru se problematika kvality sluzeb a spokojenosti ob¢an(/zakaznik(i objevuje
poslednich cca 20 let a jeji vyznam postupné roste. Téma kvality vefejnych sluzeb je témér vzdy
pfedmétem modernizaci Ci reforem vefejného sektoru (Nunvérovd, 2013). PoZadavky na zvySovani
vykonnosti Ci poskytovani hodnoty za zaplacené dané jsou béZznou soucasti komunikace spole¢nosti.
Kvalita sluzeb (trzni i vefejnych) je dnes povaZovana za dlleZitou (kliCovou) determinantu
konkurenceschopnosti a dlouhodobé prosperity organizaci.

Stejné jako v trznim sektoru, i v sektoru verejném zaznamenal pojem kvalita sv{j vyvoj. Beltrami (in
Caddy, Vintar, 2002, s. 21) jej Klasifikuje do t¥i riiznych fazi:

= kvalita ve smyslu respektu norem a procedur,

= Kkvalita ve smyslu G¢innosti a

= Kkvalita ve smyslu uspokojeni zakaznika.

Rada organizaci vefejného sektoru se v praxi se svym pojetim kvality nachazi spiSe v prvnich dvou
uvedenych fazich. V poslednich cca 10 letech se viak prosazuji tendence k prosazovani i tfeti faze,
tedy orientaci na zdkaznika a k chédpani kvality jako takového obsahu sluzby, ktery vede ke
spokojenosti zékaznika. Mira této orientace se vsak v jednotlivych oblastech vefejného sektoru i
v rdmci jednotlivych vefejnych organizaci vyznamné lisi.

Na kvalitu Ize také pohliZet jako na ,,rozdil mezi ocekavanim zakaznik( tykajicich se sluZeb a jejich
vnimanim aktualniho vykonu sluzeb“ (Zeithaml, Parasuraman, 2004, s. xi). Pro chapani kvality je
ddlezité i to, zda je stejnym zplsobem vniméana pracovniky (ktefi sluzbu poskytuji) a zékazniky (kteri
sluzbu vyuzivaji). V praxi pak nékdy dochazi k situacim, kdy organizace proklamuje, Ze ma zajem
poskytovat kvalitni sluzby, napliiovat potfeby a prani zakaznik(. Pristup poskytovatele je viak odlisny
od potfeb uZivatell. Lze to vysvétlit anglickym pojmy, kdy zadkaznik méa zajem o ,user-driven®
sluzby, ale dostava spise ,,producer driven quality*. (Gronroos, 2007) Na zékladé téchto rozdili pak
v praxi mlze dochazet k zasadnim rozdilim v oéekéavanich a nabidce sluzeb. Nesoulad mlze vést az
k paradoxu, kdy organizace napliiuje své parametry kvality, pfes které nejsou zédkaznici spokojeni.
,Osvojeni si uZivatelského pohledu na kvalitu sluZzeb a budovani zakaznicky orientované kultury je
proto v soucasnosti aktualnim problémem, a to jak v sektoru trznim, tak v sektoru vefejném*
(LukaSova, 2009, s. 11).

Posuzovani kvality je u vefejnych sluzeb mnohem obtiznéjSi a komplexnéjsi nez v soukromém
sektoru. Zatimco v soukromém sektoru uspokojeni potfeby a prani zédkaznika vede k rlstu prodejil a
tim i zisk{, u verejnych sluZeb se toto mdze stat kontraproduktivnim. RUst jejich kvality mizZe vést
napf. k rostouci poptdvce po sluzbé, coz zvySuje vydaje na sluzbu proti limitovanym zdrojim
(Haldsek, 2004, s. 52), tj. vefejnym zdrojiim pochazejicim predevsim z dani placenych vefejnosti,
obCany. Obcané pak logicky oCekavaji, Ze instituce vyuZivaji jimi svéfené verejné prostiedky (majetek
a finance) co nejlépe. Vzhledem k tomu, Ze vefejna sluzba ma odlisné charakteristiky od soukromého
statku, je vhodné aby se organizace poskytujici vefejné sluzby zaméfily na kvalitu komunikace,
kvalitu specifikace a vymezeni sluzby, kvalitu poskytovani a kvalitu personéalu a systému organizace.
(Halések, 2004, s. 54)
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Ze vSech definic je v soucasnosti zfejmé, Ze zakaznik a jeho poZadavky na vyrobek Ci sluzbu jsou tim

nejddlezitéjsim hodnotitelem kvality.

Rlzné jsou v literatufe také pouzivany pojmy tykajici se nazvu uzivatele sluzeb. Jedna se totiz o
verejné sluzby. Diky jejich odliSnostem a zaméfenim a odvétvim pak jsou vyuzivany pojmy verejnost,
obCan, uZivatel, klient, zadkaznik, partner. Pojmy klient nebo z&kaznik zaCaly byt ve vefejném sektoru
pouzivany v souvislosti s uzivanim metod a nastrojli pochazejicich ztrzniho prostredi firem.
Nahrazovani pojmu obc¢an pfi poskytovani verejnych sluzeb pojmem zékaznik (klient) bylo vyznamné
v zapadnich vyspélych zemich v obdobi, které se oznacuje jako New Public Management (v cca 80. —
90. letech 20. stoleti) (Osborne, Gaebler, 1993) a které je specifické svym zaméFenim na efektivnost a
vykonnost vefejnych organizaci a na hospodarné vyuzivani verejnych prostfedkl spojené se snahou
dodavat hodnotu za penize (tzv. value for money).

Pozdgji byl tento pFistup zaméfeny pFedevSim na zadkaznika a efektivnost a vykonnost vefejnych

instituci kritizovan (napf. hnutim oznaGovanym Good Governance'). Organizace vefejného sektoru

totiZz nejsou pouze poskytovatelem vefejnych sluzeb, ale maji byt zaroven demokratickym zastupcem

obéanl, uzivatelli vefejnych sluzeb (Thomas, 2012). A obcan ve vztahu k organizacim verejného

sektoru vystupuje ve vice rolich, které se na jedné strané prolinaji a zarovefi mohou byt ve vzajemném

konfliktu. Bocci (2005 in Luk&Sova, 2009, s. 15, upraveno) tyto role vymezuje takto:

= oblan jako z&kaznik, jehoZ zajem je uspokojeni jeho potfeb, prostfednictvim kvalitné
poskytnutych vefejnych sluzeb,

= obcan jako platce (vlastnik) dani, ob¢an plati dané a prostfednictvim statu je mlZe vyuZivat
k uspokojovani svych potfeb, obfan jen obvykle nemize pfimo ovlivnit, kde budou jeho
prostiedky vyuZzity a s jakym uzitkem,

= obcan jako osoba nadand pravy, které mu pfiznavaji ustavni zakony (v€. Listiny zakladnich prav a
svobod), usiluje o rlst kvality jeho Zivota a blahobytu,

= obcan jako partner verejné spravy, ktery ma zajem podilet se na rozhodovani o vécech verfejnych.

Z téchto roli vyplyvaji i rlzna ocekavani, které obcané (uZivatelé) maji a kterd je tfeba pri
rozhodovani o alokaci verejnych prostiedk( mit na zfeteli. Organizace vefejné spravy vedle toho maji
i povinnost respektovat regulaci a pravidla dand zakonnymi normami. Na jednu stranu tedy maji
vefejné organizace poskytovat kvalitni vefejné sluzby a uspokojovat v maximalné mozné mife potreby
obc&anll a na strané druhé se maji pohybovat v zakonném ramci, ktery neni mozné prekrocit i pres to,
Ze by si to uZivatelé (pfipadné i poskytovatel) sluZeb prali. Tim, Ze vefejné sluzby jsou poskytovany
Casto bezplatné (nebo za nizsi nez realné naklady) z prostfedki od dafovych poplatnikd, je tfeba k
rozhodovani o jejich alokaci pFistupovat hospodarng, icelné a efektivné. Dlsledkem pak mdze byt, Ze
obcan v roli zakaznika mliZze pozadovat kvalitni poskytovani vefejnych sluzeb a zarover v roli platce
dani méze mit zajem platit co nejméné prostfedkd na danich. (Nunvéarova, 2014)

Verejnost jako sdruzeni obganl je Siroce vymezend. Lze v ni vSak identifikovat riizné velké skupiny
obc¢anll s podobnymi zajmy a potfebami. Pokud je mozné tyto skupiny identifikovat je mozné i Iépe
cilit poskytovani vefejnych sluzeb. Ty pak mohou byt poskytovany individualné jednotlivému
obc¢anovi/zakaznikovi (napf. lékafsky zakrok), skupiné obcanll (napf. rlzné socialni sluzby —
peCovatelska sluzba pro staré lidi), i veSkeré verejnosti (napf. ochrana Zivota, rovnost pfed zakonem).

!V konceptu Good Governance zaznéla obava ze vzniklého demokratického deficitu pFi tvorb& a vykonu
rozhodnuti v institucich vefejné spravy. Decentralizace, ktera byla u nékterych vefejnych poskytovatell sluzeb
Siroce uplatfiovana vedla kroztfiSténi odpovédnosti, protoZe jednotlivé organizace usilovali spiSe o vlastni
efektivnost, pri€emz se vytracela efektivnost verfejného sektoru jako celku. Podobné pokud jednotlivé organizace
rozhoduji pouze na zékladé efektivnosti, Ucinnosti a hospodarnosti, vytraci se vazba mezi politickymi cili a
snizuje se legitimnost demokraticky zvolenych vlad (zastupctl obgand) a rozhodovani o cilech, smérech a
realizaci jednotlivych vefejnych politik tak pFechazi z volenych politikl na jmenované Gfedniky (manaZery).
Koncept Good Governance kritizoval i dalSi hodnoty, cile a nastroje uplatiované vramci New Public
Managementu, tato kritika vyustila v principech, ktera jsou doporucovana k aplikaci. (Hrabalova, 2005, s. 117 —
120)

457



Shornik pFispévki XVII. mezinarodni kolokvium o regionalnich védach  Hustopece 18.-20. 6. 2014

Standardy sluzeb

V souvislosti s vefejnymi sluzbami a jejich kvalitou jsou pouZivany standardy sluzeb. Za standard
verejné sluzby Ize povazovat minimalni Groven kvalitativnich a kvantitativnich parametrl vefejné
sluzby vymezené urcitym pfedpisem (normou, zdkonem). Standardizace sluZeb je hlavnim nastrojem
fizeni kvality verejnych sluzeb na centralni Grovni fizeni kvality sluzeb. Usneseni vlady (€. 164/2002)
hovofi o standardizaci vefejnych sluzeb ve smyslu stanoveni obsahu standardu vefejné sluzby a
zakotveni povinnosti kraji a urCenych obci jako garantli vybranych vefejnych sluzeb vytvaret
podminky pro poskytovani téchto sluzeb ob&anlim. (Nunvafov4, 2008) Standardy jsou obvykle
definovany tak, aby bylo moZné opakované poskytovat sluzby se stejnymi vlastnostmi, které uspokoji
uzivatele v co nejvy3si mozné mite. UGelem standardizace je zabezpe€it, aby vefejné sluzby byly pro
obfany vzdy dostupné valespoii minimalni zaruCené urovni. PFiCemZ cilem jednotlivych
poskytovatelll by mélo zaroven byt poskytovat maximalni moznou kvalitu sluzeb, ktera zajisti, Ze
budou jejich uZivatelé spokojeni.

Nékteré vefejné sluzby maji v Ceské republice jiz standardy vymezeny, napf. v zakonech. Parametry
takovychto sluzeb jsou dany spiSe kvantitativné, tj. upravuji minimalni Casovou, prostorovou,
informacni, pFipadné ekonomickou dostupnost sluzby. Vymezeni pfesnych parametrl vefejnych
sluzeb se mize zdat vyhodné, zarucuje napf. celostatni Uzemni celistvost a jednotu pfi zajistovani
verejnych sluzeb. Z druhého pohledu je vSak presné nastaveny systém standard(l v zékonech znacné
nepruznym (zména legislativy si ¢asto vyzada nékolik tydn az mésicl). V pFipadé nevhodného
nastaveni parametr( dosahne standardizace oekavanych vysledk( jen obtizné. (Nunvarova, 2008)

Standardy tak byvaji definovany spiSe na obecné Urovni, diky které je umoZnéna jejich pouZitelnost
pro jakoukoli vefejnou sluzbu bez ohledu na jeji charakter, velikost Ci zvolenou pravni formu
poskytovatele sluzby. Pfi takto zvolené obecnosti standardu se oCekava, Ze poskytovatel sluzby sam
definuje dalsi dilezita kritéria, tedy napf. specifikuje cilové skupiny uZivatelll, omezi kapacitu sluzby,
zajisti dodrzeni prav uzivatel(. Vrcholem pak miZe byt i zapojeni uzivateld do samotného vytvareni
(definovani) standardu sluzby, nebot’ ten Casto velmi dobfe vi, jak by bylo moZné sluzbu zlepsit. To
zaroven mize pomoci ujasnit oCekavani uzivateld, ktera na sluzbu maji.

Standardy sluzeb byvaji také spojovany s aplikaci rliznych systémd Fizeni kvality organizaci (i téch
verejnych). Dokladem o uplatiiovani standard( pak mize byt vydany certifikat, ktery organizace mlze
ziskat od autorizovaného certifikaCniho orgénu, ktery zkouma pfisluSnou dokumentaci a provéfuje
postupy poskytovani sluzeb. Certifikdt dokladuje, Ze sluzby jsou poskytovany podle jasné
definovanych, priihlednych a opakovatelnych postupd. Certifikované vefejné spolecnosti (v ramci
ovéreni ISO norem fady 9 000 — Systémy managementu kvality) se vyskytuji nap¥. ve zdravotnictvi,

v owe v

verejné spréave Ci Skolstvi.

Metody zvySovani kvality

Existuje pestra $kala metod, kterymi Ize zvy3ovat kvalitu vefejnych sluzeb. Tyto metody jsou v CR
predmétem zvySeného zajmu poslednich nékolika let. Za pilotni projekt zvySovani kvality vefejnych
sluZeb 1ze povazovat projekt s nazvem ,,Cena a vykon“ (realizovany 2000 — 2002), ktery porovnaval
prostfednictvim metody benchmarking ukazatele z oblasti svozu a likvidace komunalniho odpadu.
Znamou a pouzivanou (viz Nunvarova, 2014) metodou je i CAF (Common Assesment Framework —
Spolecny hodnotici ramec). Lze se vSak setkat i s pestfejsi Skdlou pouzivanych metod zvySovani
kvality vefejnych sluzeb, napf. mistni agenda 21, ISO normy, Ecomanagement a audit scheme
(EMAS), Model excelence EFQM, Balanced Scorecard, Benchlearning, procesni Fizeni, charta

obCana, Six Sigma, Kaizen, Mystery shopping. (Nunvarova, 2010)
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Projekt Mystery shopping

Mystery shopping je jednou z mnoha metod zvySovani kvality sluZeb, respektive spokojenosti
uZivatele se sluzbou. Lze Fict, Ze jde o zprostfedkovani komplexniho z&Zitku uzivatele sluzby (obc¢ana,
Zadatele, uzivatele). Jde o pfimou interakci pracovnika s uZivatelem sluzby, kterd ma diskrétnim a
profesionalnim zplsobem vyhodnotit kvalitu poskytovanych sluzeb. Jde o simulaci vyuzivani bézné
poskytované sluzby prlmérnym (béznym, obvyklym) uZivatelem za Ucelem zjisténi silnych a slabych
stranek poskytované sluzby.

Prostfednictvim metody je mozné zjistit pohled, pocity a potfeby uZivatele sluzby. Ukazuje sluzbu
ogima uZivatele. Poskytuje nezaujaty pohled na sluzbu, coz mize pomoci odhalit skryté nedostatky
sluzby, které uZivatelé vnimaji a které by poskytovatele sluzby tfeba ani nenapadly. Smyslem metody
je zjistit Groven péce, kterd je uzivateldm sluzby poskytovana. Zaroven odhaluje prednosti sluzby a
zaroven i slabiny, které je mozné napravit. Jednim z rysi metody je to, Ze osoba poskytujici sluzbu v
dany okamzik nevi, Ze dochézi k provérovani, a v disledku toho nedochazi ke zkresleni jejiho chovani
a jednani s uzivatelem. Diky témto specifikim mliZze metoda provéfit sluzbu do hloubky.

Mystery shopping je metoda, ktera je béZné pouZivana v prostfedi firem. Ve firemnim prostfedi jde o
dlouhodobé provérenou techniku, jejiz vysledky jsou podkladem pro zmény v péci o zékazniky. Jeji
pouZiti ve vefejném sektoru neni zatim prilis bézné, ale je mozné. Pro zlepSovani kvality vefejnych
sluzeb ve vefejném sektoru je metoda aplikovana stéle Castgji.

Prdbéh Mystery shoppingu lIze popsat tak, Ze pfedem vyskoleny, fiktivni uzivatel sluzby (tzv. mystery
shopper, nékdy nazyvany téZz mystery client i ,,faleSny zakaznik“) projde podle pfedem definovaného
scénare sluzbou zplisobem nevyvolavajici zvlastni pozornost i zachazi ze strany poskytovateld sluzeb
a prakticky testuje kvalitu poskytované sluzby. PFitom si mystery shopper v§ima specifickych prvk.
Po prlchodu sluzbou mystery shopper vyplni podrobny zaznamovy arch poskytujici odpovédi na
skuteCnosti, kterych si vSimal béhem procesu poskytovani sluzeb. Nasleduje vyhodnoceni zjisténi
vSech priichodl sluzbou a navrzeni kritickych mist sluzby a oblasti zlepseni.

Kvalita poskytované sluzby je hodnocena na z&kladé jedné interakce konkrétniho mystery shoppera.
Vyslanych shopper( k provéreni jedné sluzby byva zpravidla vice, nebot’ kazdy z nich si v§ima jinych
aspektl poskytované sluzby. Spojenim jejich vysledkd a zjisténi pak mlzZe dojit k objektivizovani
jejich subjektivnich pohled.

Zasadnim predpokladem pouZiti metody je jeji utajeni. O jejim pouZziti ma byt informovano minimum
lidi, idealné jen jednotlivci z nejvyssiho vedeni organizace, nebot’ prozrazeni mize mit vyznamny vliv
na prizplisobeni chovani zaméstnancl poskytujicich sluzbu. Pak provéfovani nedostatk(i realné

vy v

(béZné) poskytovane sluzby ztraci smysl.

V roce 2013 byl autorkou realizovan projekt Mystery shoppingu na méstském Gfadu, ktery ma svéfen
vykon vefejné spravy jako obec s rozsifenou plsobnosti. Projekt se uskutecnil vramci vyuky
pfedmétu Rizeni a kontrola ve vefejné spravé ve spolupraci se studenty tohoto predmétu, ktefi dostali
prilezitost vyzkouset si roli mystery shopperd. Jednim z cilli projektu bylo vyzkouseni si této metody
samotnymi studenty a propojeni ziskané teorie z pfedmeétu s praxi konkrétniho uradu. DalSim cilem
viak bylo zjistit slaba mista, kterd pfi poskytovani sluzeb (fad m& a vysledky poskytnout
predstavitelim Gfadu k moznym zlepSenim sluzeb.

PFi realizaci projektu se ukazalo, Ze klicova je definice provéfovanych kategorii’> podminek
poskytovani sluzeb. Uplatnénd kategorizace je shrnuta v tabulce €. 2. Provéfovani poskytované sluzby
bylo provadéno tfemi zplsoby a to prostfednictvim osobni navstévy, telefonického hovoru a emailem.
Kategorie ,,pracovnik“ a ,prichod sluzbou“ byly souasti provéfovani i u telefonického a

2 Vice o riiznych aspektech kritérii spokojenosti viz Lukéa$ova, 2009, s. 48.

459



Shornik pFispévki XVII. mezinarodni kolokvium o regionalnich védach  Hustopece 18.-20. 6. 2014

elektronického zplsobu hodnoceni. Otazky se zde vSak opakovaly, proto nejsou tyto kategorie
v prehledu u téchto zplsobd hodnoceni uvedeny.

Tab. 2: Hodnocené oblasti v projektu Mystery shopping na méstském Uradé

ZpUsob . i .
hodnoceni Kategorie Pfiklady otdzek
Znaceni Ufadu a oteviraci doba Vyhovovala VVam oteviraci doba?
Prostfedi a vybavenost (fadu jako | Bylo na Ufadé Cisto?
celku Byl bezbariérovy vstup na Gfad funkéni?
éli i i ?
Prostredi, kde se bezprostfedné Meli ste S| kam sedngut e
fizuje sluzba Bylo jasné, kdy na Vas prijde fada”
Osobni b Bylo prostfedi pfijemné k pobytu?
Pfedstavil se?
Pracovnik Choval se ochotné a vstficné?
Choval se zdvorile a nekonfliktné?
$ g i g i a2
Préichod sluzbou Byly Vase dotazy onpovezevny jasné g_srg_zurvrlltellne.
Byla doba, za kterou jste sluzbu vyfidili pfimérena?
Ziskani zakladnich informaci Bylo sna}dne ziskat telefonni ¢islo na konkrétniho
. pracovnika?
Telefonicke oy
Bylo mozné se dovolat?
Hovor - T —
Byla doba potfebna pro prepojeni pfimérena?
Bylo snadné najit internetové stranky Gfadu?
oy = o
Ziskani zakladnich informaci Bylo na stralnkach urady snagne naj|_t’ emall;
Bylo snadné ve struktufe stranek najit, ktery
Elektronické odbor/oddéleni sluzbu vyfizuje?
Byla komunikace gramaticky spravna?
Emailova komunikace Komunikace byla po strance dalSich formalit spravna a
vhodné strukturovana?

Zdroj: vlastni zpracovani
Zaver

V poslednich letech, vice neZ dfive, se obraci pozornost vefejnych organizaci na kvalitu
poskytovanych sluzeb. Pro vefejné organizace je obtizngjSi méfeni vykonnosti, nebot’ nemaji
k dispozici ukazatel zisku a musi hledat jind méfitka. Jednou z moZnosti je zaméFit se na méfeni
spokojenosti uzivatelll, které mize dat informaci o vykonu klicovych oblasti organizace. Mystery
shopping je metodou, ktera dava vedeni organizace zpravu o dosahovanych vysledcich a spokojenosti

uzivatell s poskytovanymi sluzbami.

Samo pouziti Mystery shoppingu ve vefejnych organizacich je mozné a doporuceni hodné. Vzidy je
vSak mit na zfeteli, Ze jde pouze o jednu z mnoha pouZitelnych metod, kterd méa sva pozitiva i rizika.
Mystery shopping doké&Ze zprostfedkovat a zobjektivizovat z&Zitek, ktery zdkaznik ¢i obfan ma pfi
prichodu sluzbou. Na zéakladé tohoto zazitku je pak mozné zvySovat kvalitu poskytované sluzby. Je
moZné zaméFit se na samotnou verejnou sluzbu, ale mozné je i pracovat v SirSim kontextu a vénovat se
kultivaci organizacni kultury, v tomto pfipadé zékaznicky orientované kultury.

Metoda Mystery shopping méfi spokojenost s jednotlivymi transakcemi (priichody sluzbou). PFinasi
tak spiSe informace o charakteru a specificnosti konkrétni sluzby, vyjadfuje se napf. k pfehlednosti
znaceni v budové, dodrzovani predepsanych postupll, dodrZovani organizaéni kultury a standardd
chovani pracovniky a predevsim jejich pFistupu k uzivateliim sluzeb (vstficnost, odborné znalosti,
pfipravenost na dotazy, ochota komunikovat s uZivatelem a dalSi). Provadi se prostfednictvim
vySkolenych osob, ty viak obvykle nejsou odborniky na oblast sluzeb, které provéfuji, a nelze tedy
jejich vysledky obvykle pouZit k hodnoceni kvality samotné préce (jejich obsahu a vécné spravnosti)
jednotlivych osob poskytujicich sluzbu. Obtiznéjsi je tak posuzovat, napf. zda UFednik postupoval
v daném pripadé tak, jak dle zakond mél a zda poskytl GplIné a potfebné informace.
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Zddraznit je také tfeba fakt, Ze pouZiti metody Mystery shoppingu by nemélo byt samotnym cilem
organizace. VyuZivani metody Mystery shoppingu ve vefejnych organizacich je zalezitosti nékolika
malo let (v CR) &i desitek let (ve statech s vyspélymi ekonomikami), jde tedy o moderni metodu Fizeni
a mlze se jevit jako atraktivni. Dfive je vSak vhodngjsi definovat cile a smér, kterym chce organizace
dale kracet a ¢eho chce dosahnout a az nasledné volit metody, kterymi bude cile/cild dosazeno. Je
tfeba zddraznit, Ze Mystery shopping neni zplisobem provéfovani chovani zaméstnancll za Ucelem

jejich hodnoceni, ale je metodou zlepSujici kvalitu sluZeb.

[1] CADDY, J, VINTAR, M., (2002). Building Better Quality Administration for the Public: Case Studies
from Central and Eastern Europe. NISPAcee. Bratislava. ISBN 80-89013-07-4.

[2] GRONROOS, C., (2007). Service management and marketing: customer management in service
competition. 3rd ed. Hoboken, NJ: J. Wiley. Public policy and management. ISBN 978-047-0028-629.

[3] HALASEK, D., (2004). Standardizace veFejnych sluzeb. VSB — TU. Ostrava. ISBN 80-248-0685-1.

[4] HRABALOVA, S., KLIMOVA, V., NUNVAROVA, S., (2005). Metody a nastroje Fizeni ve vefejné
spravé. Brno: Masarykova univerzita. ISBN 80-210-3679-6.

[5] LUKASOVA, R. a kol., (2009). Mé&Feni spokojenosti oban(i s vefejnymi sluzbami jako soucast Fizeni
kvality v organizacich vefejného sektoru. 1. vyd. Brno: Masarykova univerzita. ISBN 978-802-1051-126.

[6] LUKASOVA, R., (2010). Organizaéni kultura a jeji zména. 1. vyd. Praha: Grada. Expert (Grada). ISBN
978-80-247-2951-0.

[7] MALIKOVA, L., LACKO., T., (2013). New public management a Slovensko: podoby a aplikacia
principov. V Bratislave: Univerzita Komenského. ISBN 978-802-2335-157.

[8] NUNVAROVA, S., (2014). Moderni pFistupy k Fizeni Gizemni vefejné spravy. Ekonomicko-spravni fakulta.
Masarykova univerzita. Brno. Dizertaéni prace.

[9] NUNVAROVA, S., (2008). Selected Aspects of the Measurement of Customer’s Satisfaction with Public
Services. International Journal of Interdisciplinary Social Sciences, Melbourne: Commonground
Publishing, Ltd., vol. 3, iss. 6, pp. 77 - 85. ISSN 1833-1882.

[10] NUNVAROVA, S., (2010). Choice Instruments of Public Services’ Quality Management. In 13th
International Colloquium on Regional Sciences. Conference Proceedings. Brno: Masarykova univerzita.
pp. 206-214. ISBN 978-80-210-5210-9.

[11] NUNVAROVA, S., (2013). Changes in public administation. In 16th International Colloquium on
Regional Sciences. Conference Proceedings. Brno: Masarykova univerzita. pp. 473-480. ISBN 978-80-
210-6257-3. DOI 10.5817/CZ.MUNI.P210-6257-2013-59.

[12] OSBORNE, D., GAEBLER, T., (1993) Reinventing government: how the entrepreneurial spirit is
transforming the public sector. 4th ed. New York, N.Y.: Plume, xxii, 405 p. ISBN 04-522-6942-3.

[13] THOMAS, J. C., (2012). Citizen, customer, partner: engaging the public in public management. Armonk,
N.Y: Sharp. ISBN 978-076-5627-216.

[14] Usneseni viady CR ¢. 164/2002.

[15] ZEITHAML, V. A., PARASURAMAN, A., (2004). Service quality. Cambridge, Mass.: Marketing Science
Institute, xvii, 86 p. ISBN 09-657-1143-9.

461



