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Uvod

Pokud poticbujeme zjistit nazory a postoje lidi naptiklad
na aktualni spolecenské udalosti, ¢i potfebujeme zjistit, jak se chovat
jako zaméstnavatel ke svym zaméstnancim, popiipadé co nabizet
svym zékaznikiim za zbozi, je dilezit¢ védét, co tyto lidi zajima, ¢emu
davaji prednost a bez ceho se obejdou, ale 1 to, co pro né¢ neni vibec

podstatné.

Vyzkumné techniky ndm davaji do rukou néstroj na zjiStovani
informaci tohoto typu. Poskytuji nam pohled na situace, jak z pohledu
zamé&stnavatele, tak z pohledu klientt ¢i pfijemct sluzeb a také z pohledu
zaméstnancl. Zjistovat se daji postoje a nazory socidlnich skupin, skupin
zdjmovych, pracovnich, vyjadfit se mohou rizna sdruZeni, spolecenstvi
a mnoho dalSich. Pokud se v soucasné dob¢ fekne anketa nebo dotaznik,
lidé uz maji predstavu o tom, o co jde, jelikoz jsou tyto pojmy jiz zazité.
Pfeci jen tu mame ,,pfedotaznikovano a rovnéz ankety jiz mame skoro
na vSechno, staci otevfit noviny ¢i €asopisy, popiipad¢ internetové stranky
a hned mame pii troSe hledani mozZnost vyjadfit své nazory v ramci nékteré
z téchto dvou vyzkumnych technik. Tedy pokud nds nezastavi tazatelé
pfimo na ulici a neoslovi nds ve véci vyzkumu. M4 bakalaiska prace
je zamétena pravé na tyto dotazovaci techniky, anketu a dotaznik, z pohledu

vSak spise odborného.

Svou bakalaiskou praci jsem Si rozdélila na dvé ¢asti. Prvni Cast
je teoreticka. Cilem prvni poloviny teoretické Casti je snaha 0 piedstaveni
ucelené¢ho systematického modelu ankety a dotazniku pomoci reSerSe
z tituld doméci 1 zahrani¢ni literatury. Pfi€emZ bych se rada zaméfila
na soucasnou literaturu, ucebnice a skripta, vydanou pievdzné po roce 1990,
ktera o téchto metodach pojednavda a ze kterych mohou studenti
tyto poznatky cCerpat. V této casti bakalarské prace bych rada kazdou
z technik kriticky posoudila a porovnala jednotlivé nazory, jak se o anketé

a dotazniku uci na stfednich a vysokych Skolach, jaké informace se o nich



nechaji nalézt a zamé&fila se na jejich pouziti v praxi, prednosti a piinosy

a také na nedostatky, se kterymi se tyto techniky potykaji.

Druhou polovinu teoretické casti bych rdda vénovala tomu,
jak se anketa a dotaznik realizuje v praxi. V ramci reSerSe dostupnych
vyzkumti z oblasti Setfeni spokojenosti ve vefejné spravé bych
chtéla porovnat modely z teoretické ¢asti s realnymi piiklady. Vysledkem
bude zhodnoceni praktického pouziti ankety a dotazniku a také zhodnoceni

platnosti vytvofenych modeld.

Druha c¢ast mé bakalafské prace bude vychazet z vlastniho
metodologického experimentu. Dle svych mozZnosti vytvofim podle modela
anketu a dotaznik, pouZzitelné dotaznikové formulare pro néasledny vyzkum
Setfeni spokojenosti ve vefejné spravé. Nasledné budu moci porovnat
vysledky ziskané prostfednictvim anketniho a dotaznikového Setieni,
pfiCemz hlavnim zamérem bude porovnani forem pouziti technik v praxi
nez zjisténi obsahové stranky Setfeni spokojenosti. To bude vedlejSim

doprovodnym jevem, ktery bude slouzit ke zhodnoceni dat.

V zavéru bych rada shrnula vSechny své ¢asti prace a pokusim
se z nich vyvodit obecné metodologické zavéry souvisejici s pouzitim téchto

vyzkumnych technik.
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Teoreticka ¢ast

1.1 Vymezeni vyzkumnych technik v odborné literatuie
1.1.1 Anketa

Prvni metodou, kterou se ve své praci budu zabyvat, je anketa
a anketni Setfeni. V literatufe méame mnoho pfilezitosti nalézt rizné
definice, tykajici se pravé této vyzkumné metody. V nejobecnéjsim smyslu
se jedna o jakékoliv Setfeni a hledani informaci, které¢ by ndm mohlo pomoci
odpovédét na néjaky urcity problém (srov. Boudon 2004; Schneider 1990).
S timto nézorem pfisel jiz diive také Lamser, jehoz pojeti ankety je jiz ptes
skoro padesat let staré¢ a stile znéj soucCasni autofi vychdzeji a Cerpaji

dodnes (srov. Lamser 1966).

V Sirokém pojeti bychom anketu mohli povazovat za jakékoliv
dotazovéani pomoci standardizovanych technik (srov. Matikova 1996). U nas
se vSak uziva terminu anketa spiSe v uz§im smyslu, diky ¢emuz bychom tuto
vyzkumnou metodu mohli povazovat za volng¢jsi sbér informaci. Tento sbér
informaci vSak neni natolik podfizeny pifisnym pravidlim jako jiné
vyzkumné metody (napiiklad dotaznik, rozhovor apod.) a v praxi se provadi
pfevazné volnym dotazovanim (srov. Reichel 2009; Schneider 1990).
V bézném zivote se muzeme také setkat stim, Ze anketa je volné
distribuovana v podob¢ samostatného anketniho listku, letacku, nebo rovnéz
jako cilend forma marketingové podpory pro urcity produkt ¢i sluzbu
v obchodech. V téchto pfipadech miva anketa prevazné klasickou
pisemnou formu, jejiz struktura otdzek je v urcitém pevné daném pofadi

(srov. Boudon 2004; Lamser 1966; Surynek 2002).

Anketa je urCity vyzkumny zptlisob, jak klast otazky a zaroven,
jak zpétné ziskavat odpovédi od respondentd, pii kterém mame moznost
vyuzit hromadné sd€lovaci prostfedky, napt. televizni vysilani, noviny
a Casopisy, internet. Tato vyzkumnid metoda vyzyva pfedem neurcené

respondenty — naptiklad zakazniky obchodu, odbératele a ¢tenafe magazini



a novin, aby na pfiloZenou anketu v pfipadé zdjmu reagovali a sdélili
tazateli svlj ndzor na jednoznacné formulované otazky zjiStovaného,
povétSinou atraktivniho tématu (srov. Reichel 2009; Surynek 2002;
Zich 2007). Ztohoto davodu bychom mohli anketu povazovat
za jednordazovou akci, kterd je povazovana za b&Zznou soucdst Casopisi
nez jako sociologickd metoda, pomoci které ziskdvaji vyzkumnici

relevantni data.

Diivodli pro pouziti ankety ve vyzkumu miize byt urCité vice,
ale zduraznila bych pouze dva hlavni ucely. Prvnim ucelem je vyuzitelnost
ankety pfi zjistovani reakci a nazord ¢tenatt, posluchaci a divaki na urcity
obsah, se kterym respondenti pfichdzi do kontaktu. Napiiklad reakce
na novy televizni seridl nebo potad, pfi€emZz muzeme s urCitou jistotou fict,
ze odpovédi ziskame piedevSim od téch respondentti, jimz bude dané téma
blizké, ¢i se k nému budou chtit timto zpisobem vyjadtit. Druhym ucelem
je vyuziti ankety v pfipadech, kdybychom chtéli znat odborné nazory
specialistli a odbornikti, napiiklad na choulostivé otazky nebo na odborné

téma v ¢asopisech.

V odborné literatufe se vSak také mizeme docist, Ze néktefi
sociologové povazuji anketu pouze za pomocnou techniku pii vyzkumu
¢1 ptimo jako pouhy ptedvyzkumny nastroj (srov. Reichel 2009; Zich 2007),
ktery ma otestovat kladené otdzky a pfipravit potencidlni respondenty
na otazky, na které nasledné¢ budeme zjiStovat odpovédi, a prozkoumat
oblast, ve které chceme badat pfedtim, neZ se pfistoupi k dotazovani
»haostro®. PficemZz ma rovnéz zamezit chybovosti, popfipad¢ piedejit
nepochopeni otdzek, aby data ziskana znésledného vyzkumu byla zcela
objektivni, validni a reliabilni. Anketa jako takova je pouze prostfedkem
(srov. Zich 2007), jehoz tkolem je predev§im shromazdovat jednoduché
informace a ma soucCasné¢ také pomoci vyzkumnikovi orientovat
se v nezndmém prosttedi a dokreslit zkoumanou situaci, coZ potvrzuje
vySe zminéné tvrzeni. Zaroven ale také jako jeden z mnoha hovofi

0 anketé jako 0 zvlastnim pfipadu pouziti dotazniku. Je vsSak dulezité brat



na védomi fakt, ze v nékterych starSich nebo méné piesnych piekladech
z cizojazy¢nych dél (srov. Reichel 2009), jako je napiiklad Boudon (2004),

muzeme pod pojmem anketa, anketni Setieni nalézt Setieni dotaznikové.

V porovnani s ostatnimi technikami, jako je naptiklad dotaznik,
standardizovany  rozhovor ¢i  experiment, jeanketa vV podstaté,
az nanepatrné financni ndklady, lacinou a organizaéné nejvyhodnéjsi
vyzkumnou technikou (srov. Szostkiewicz 1965, Urban 2011), pokud
tedy pocitame s tim, Ze samotny sbér materialu je provadén pouze s jednim
tazatelem. Zaroven je anketa povazovana za rychlou techniku sbéru
materialu, protoze se prumérné odpovida na tfi az pét otazek a ne na cely

arch, jako naptiklad u dotazniku.

V soucasné, technicky vyspélé dobé se vSak nemusime spoléhat
pouze na pisemnou formu ankety, ale je také mozné dotazovat
se respondentl pies internet nebo prostiednictvim mobilnich telefont,
tzv. telefonicky. Dnes jiz neni vyjimkou napiiklad SMS hlasovani
Vv pribéhu ruznych televiznich ¢i rozhlasovych soutézi. S vyzkumnikem
se vSak muzeme setkat i osobné, tvari v tvar a ne pouze zprostiedkované,
napiiklad u pokladny v supermarketu, kdy tazatelé zjiStuji spokojenost
se sluzbami a nabidkou daného obchodu, formou tfi az péti otevienych

otazek.

Nevyhoda pouziti ankety se vSak projevi tehdy, kdy se po rozdani
anketnich listkii objevi nizkd navratnost. Navratnost ankety nemuzeme
ovlivnit zvlasté v pfipadé, kdy predavame respondentim k vyplnéni velké
mnozstvi listki. Problém u ankety je v tom, Ze se pfi béZzném anketnim
dotazovani rozhoduji respondenti sami a je tedy zcela na nich, zda jimi
vyplnény anketni listek tazateli vrati ¢i ne. Je t0 v podstaté neovlivnitelné.
Pokud tedy neni vyplnéni a navraceni ankety povinné, ¢i pfimo nafizené
nadiizenymi. Na skuteCnost samovybéru respondenti a jejich
nekontrolovatelnost poukazuje hned n¢kolik autorti (srov. Reichel 2009;
Surynek 2002; Urban 2011; Zich 2007). Pouze tehdy, kdy respondentim

slibime urcitou odménu za vyplnéni, se navratnost zvysi. Pfi¢emz nejvice



dochdzi k navratnosti téch listkli, po jejichz vyplnéni je vyasténim ankety
slosovani o ceny. Jak tvrdi Zich, ,,n¢kdy se ke zvySeni ndvratnosti pouziva
riznych zptsobli ,,materidlni zainteresovanosti“ (...), respondenti maji
moznost vyhrat auto, zajezd apod.” (Zich 1976: 187). Zich vSak také
podotyka, ze se sice mize jednat o velice ucinny prostfedek, jak piilakat
vice lidi k vypliiovani anketnich listkii a pfimét je k naslednému navréceni,
ale rovnéz muze byt problémem, kdy se respondent snazi uniknout ,,trestu
v ptipad¢, ze by neodpovédél a nic neziskal, a tak pfizpisobuje
sv¢é odpovédi domnélému presvédCeni tazatele, o némz se domniva,
ze pravé takové odpovédi, jaké respondent sdéluje, tazatel ocekava
(srov. Zich 1976; Nowak 1975). Dulezitym faktem zGstava, ze zpravidla
nezvysSime reprezentativnost tidajli, které rovnéz nemusi byt vibec validni.
A to pfedevsim z toho divodu, Ze se respondenti budou snazit odpovidat
tak, jak si mysli, Ze je od nich o¢ekavano, ze odpovi, aby snad méli vétsi

moznost ziskat zminénou odménu.

Pti vyplhovani anket tedy dochazi k samovybéru respondentt,
tim, Ze na anketu odpovidaji pouze ti lidé, které téma ankety zaujalo,
nebo ti, ktefi maji zajem se podilet na vyzkumu svou ucasti a vyjadienim
se k nému. Vliv ale rovnéZ ma hmotné postaveni respondenta a také jeho
pohlavi, kdy se muzi aktivn¢€ zapojuji ¢astéji nez zeny. V literatuie se uvadi,
ze na ankety odpovidaji vice lidé s vy$Sim vzdélanim nez lidé, kteti maji
urcité technické potiZe s napsanim odpovédi. Intenzivnéji se také zapojuji
lidé, ktefi maji potiebu se realizovat v kontaktech s libovolnou organizaci
¢i spole€nosti, nebo rovnéz lidé, ktefi maji omezené moznosti kontaktu
s ostatnimi lidmi, jako jsou napfiklad dichodci a Zeny v domdacnosti
¢i narodicovské dovolené (srov. Maiikova 1996; Szostkiewicz 1965;
Zich 1976). Rovnéz spiSe odpovidaji  ,lidé svétsSim smyslem
pro odpovédnost a  systematicnost, lidé s pravidelnym rezimem
dne a samoziejm¢ také grafomani“ (Zich 1976: 186). K samovybéru
dochdzi také proto, Ze nam odpadnou lidé, ktefi nemaji zdjem vypliovat

anketu, atudiz se anketnim listkim vyhybaji, piipadné¢ své odpovédi
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nezasilaji nazpatek vyzkumnikiam, to v ptipadé postovnich ¢i e-mailovou

postou rozesilanych anket.

Ve chvili, kdy se respondent sam rozhodne, ze vyplni anketni
listek, mél by mit dostatek prostoru a volnosti pro psani a vyjadieni svého
nazoru. Anketa by tedy méla spliiovat i urCité nalezitosti, jako je dostatek
radkll v prostoru anketniho listku na vyjadieni respondentovych nazoru,

které od n¢j chceme ziskat.

Rovnéz bychom méli respondentovi poskytnout obalku s adresou
a s postovni znamkou, aby mohl respondent zaslat vyplnény anketni listek
vyzkumnikovi. Vyzkumnik sdm nebo zadavatel vyzkumu je v rdmeci
vyzkumu povinen uhradit nédklady spojené s distribuci a sbérem dat.
Rozdani anketnich listkii spolu s ofrankovanou obalkou zvysuje navratnost
vyplnénych listkii, jelikoz timto krokem vyzkumnik pfedejde tomu,
Zze by byl znemoznén navrat vyplnénych anketnich listkii a respondent
by za jejich odeslani platil sam. Pokud anketni listky nezasilame postou,
ale jsou voln¢ distribuovany, méli by mit respondenti moznost vhodit
vyplnéné anketni listky do tadn€¢ oznacenych boxid uréenych praveé

na vyplnéné ankety.

Anketu vSak nemlzeme povazovat za univerzdlni vyzkumny
prostiedek. Sice muze byt v nékterych piipadech jedinym vhodnym
prosttedkem pro vyzkum, pifipadné pouze prosttedkem pomocnym,
ale jsou zde i ptipady (srov. Szostkiewicz 1965), kdy nam anketa nepfinese
zadny uzitek a navic kvlli ni mizeme ziskat chybné vysledky, coz urcité

neni hlavnim vyzkumnym zdmérem.

1.1.2 Dotaznik

Druhou vyzkumnou metodou, kterou bych se soucasné ve své praci
chtéla zabyvat, je dotaznik a dotaznikové Setfeni. O dotazniku se autofi
ve svych textech vyjadifuji Castéji nez o anketé, a to i ztoho divodu,

ze pojem dotaznik berou obecnéji a tudiz pod néj zahrnuji rovnéz anketu.

11



VSe je vSak velice ovlivnéno piekladem zciziho jazyka do ceStiny
avlastnim pojetim piekladatele, zda jednotlivé techniky odliSuje

nebo je obecné nazyva jako dotaznik.

Dotaznik jako samostatnou vyzkumnou techniku, odliSnou
od ankety, bychom mohli definovat jako operativni prostfedek slouzici
K tradi¢nimu sbéru dat. Zaroven se jedna o nejrozsifenéjsi techniku,
jejimz tkolem je slouzit pravé kziskavani ucelenych informaci
0 zkoumaném jevu (srov. Jetabek 1993; Punch 2008; Reichel 2009;
Schneider 1990; Zich 2007).

Forma dotazniku  je standardizovana (srov. Kebza,
Pechacova 2001; Kubatovd 2006; Lamser 1966) a tudiz je tato vyzkumna
metoda postavena na pevné fixovaném a strukturovaném potadi a sestaveni
danych otazek, které mezi sebou maji navazné souvislosti, aby byly otazky
Vv dotazniku pro respondenta srozumitelné a dobfe pochopitelné
a nedochazelo ke zbyte¢nym chybam ve vypliovani. Coz usnadiiuje praci
tazatelim v pfipadé, ze pouzivaji k dotazovani formou rozhovoru

pravé dotaznikovy formular.

Vjiz realizovanych vyzkumech se mizeme setkat s tim,
ze dotaznik ve vétSing€ pfipadl vypliiuje sdm respondent (srov. Kubatova
2006; Surynek 2002; Zich 2007). To je vSak ovlivnéno tim, o jaky typ
dotazniku se jednd. Dotazniky si miZeme rozdélit podle typu na osobni
aneosobni (srov. Punch 2008). Osobni dotazniky jsou typické
tim, Ze Vramci rozhovoru sd€luje respondent tazatelovi odpovédi
na otazky pravé podle piesné¢ dané struktury dotazniku. Druhy typ
dotaznikd, neosobni, je charakteristicky nepfimym kontaktem tazatele
s respondentem. Piikladem neosobniho dotazniku by mohl byt prizkum
spokojenosti spolecnosti T-Mobile Czech Republic a. s., zprostiedkovany
ptes SMS zpravy. Po zkontaktovani Zakaznického centra T-Mobile zasila
tato spolecnost volajicim dotaznik ohledné spokojenosti s jejich péci

0 zékazniky, pfi¢emz se obraci na své konkrétni zdkazniky z databaze.
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Vydobytkem soucasné doby je vyplnovani dotaznikli pomoci
elektronické posty Ci pres internet, v cemz miizeme sledovat moznosti
dalSiho vyuziti. Od Sedesatych let mame moznost vyuzivat téchto moznosti
ve veétsSim mefitku. Tento zplisob ziskavani dat je velice perspektivnim
(srov. Krej¢i 2008) a zarovenn usnadiiuje praci tazatelim s rozsifovanim
danych dotazniki, které je v dneSni dobé mozno sdilet nejen na socialnich

sitich.

K rozvoji sociologickych vyzkumi v tomto odvétvi doslo teprve
s ptichodem osobnich pocitaci. Muzeme tak v soucasné dobé vyuzit
pocitace a internetovy pienos dat pro vyzkumy CADI (Computer
Assisted Data Input), kdy nahradime klasické ziskavani dat pies dotaznik
vyplnény respondentem nebo tazatelem, ptimym vstupem dat do pocitace
a vypliiovanim dotaznikového formulafe v ném (srov. Jefabek 1993;
Matikova 1996; Reichel 2009). Vyuzitelny je internet rovnéz pro vyzkumy
CAMI (Computer Assisted Mailing Interviewing), tzv. pocitacové postovni
dotazovani, o kterém pied dvanacti lety hovofil Jefabek jako o budoucnosti
(srov. Jetabek 1993; Matikova 1996; Reichel 2009). Dnes vsak jiZ miZeme
fict, ze je tento zpusob sbéru dat béznou vyzkumnou metodou. Na e-mail
obdrzime zadost o vypInéni dotazniku a po otevieni a vyplnéni jej okamzité
odesleme snaSimi odpovédmi tazateli, ktery sva data shromazduje
na serveru. ,,Data jsou tak vkldddna hned pii sbéru dat, pficemzZ pouZzity
software zahrnuje i fadu kontrolnich funkci zajiStujicich integritu dat®
(Krej¢i, Leontiyeva 2012: 55). Vyhodou této metody je velice levny
arychly sbér dat, kteryzaroven =zaruCuje respondentovu anonymitu
(srov. Disman 2002; Schneider 1990; Surynek 2002; Zich 2007).
Timto zpisobem vypliiovany dotaznik ovliviiuje a zvySuje ndvratnost
dotaznikd i validitu dat. Vypliovani dotaznikti pies internet vSak mizeme,
stejné jako zasilani dotaznikli obyc¢ejnou posStou, povazovat za vySe zminény
neosobni typ vyplnovani dotaznikd, kdy nedochéazi k pfimému kontaktu

tazatele s respondentem.
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Jsou zde ale také ptipady, kdy dotaznik pisemné misto respondenta
vypliuje pravé tazatel. Ktomu dochazi v piipadé standardizovaného
rozhovoru, kdy je standardizovany dotaznikovy formuldf pouzit
jako podklad pro nasledné¢ vedeny rozhovor. Tazatel tedy ma ve svych
rukach pfedem pfipravené znéni a potfadi otdzek a Vv priub&hu rozhovoru
zaSkrtava v ptipraveném kodovacim schématu respondentovy odpovédi
(srov. Disman 2002; Giddens 1999; Kebza, Pechacova 2001; Punch 2008;
Urban 2011). Pti pfimém dotazovani je sice dotaznik vypliiovany samotnym
respondentem, ale pfima ucast tazatele je nezbytnou soucasti (srov. Punch
2008; Zich 2007), jelikoz je tim, kdo vypliuje dotaznikovy formulai a mize

ptipadné vysvétlit, jak jsou mysleny otdzky v dotazniku.

Tazatel je zde totiz velice dulezitym prvkem, ktery ma tu moc
ovlivnit navratnost prostfednictvim pifimého kontaktu s respondenty.
Respondenti, kterym jsou dotazniky osobné pifeddvany, mohou nabyt pocitu,
ze se kvuli osobnimu kontaktu s tazateli vice zavazuji, a proto je slusnosti
ataké témér jejich povinnosti odpovédét, coz mulze byt dobrym
psychologickym néstrojem pro zisk vétSiho mnozstvi dat, a tudiz zvySeni
navratnosti dotaznikti (srov. Punch 2008; Surynek 2002; Zich 2007).
Prostiednictvim pifimého kontaktu tazatele s respondenty zde také vznika
moznost, se na naro¢né otazky piipadné doptat ¢i si ujasnit, na co chce znat
tazatel ve svém dotazniku odpovéd’. Je mozné se nesrozumitelnostem
vyvarovat dodatecnym vysvétlenim, co tim bylo mySleno, pficemz
se zaroven se piedejde nepruznosti dotazniku (srov. Ferjencik 2000; Lamser
1966; Zich 2007), jelikoz je mozné klast dopliujici otazky tazateli. Zaroven
navratnost ovliviiuje piistup tazatele (srov. Punch 2008; Zich 1976;
Zich 2007) k respondentovi a jeho serioznost, jakym zptisobem na tazatele
pusobi, jak je obleCen a upraven a jakym zplisobem se pii dotazovani
vyjadifuje. Navratnost sice ve vétSin€é pripadi byva nizka, ale mulze
byt ovlivnéna prestizi sponzora (srov. Disman 2002; Kubatova 2006;
Zich 2007), ktery si vyzkum zadal nebo slibenou odménou za vyplnéni

dotazniku.
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Zvyseni navratnosti vS§ak muzeme docilit kvalitnim zpracovanim
dotaznikového formulafe a jeho celkovou stylizaci (srov. Punch 2008;
Reichel 2009), tedy tim, jak na respondenta celkové pulsobi,
zda je piehledné uspotadany a je v ném fadné oznacené misto na odpovédi
a sled otazek je logicky a srozumitelny. Névratnost miizeme ovlivnit také
tim, Zze budeme opakované kontaktovat a urgovat respondenty
(srov. Disman 2002; Zicha 2007), kterym byl dotaznik zaslan,
aby na n¢j odpovédéli a vyplnény dotaznik zaslali zpét. Bud'to béZnou
postou  nebo prostfednictvim  e-mailové  korespondence. Navratnost
jevtomto pfipadé¢ ukazatel, ktery nam dava povédomi o tom,
kolik dotaznikti jsme rozeslali a kolik se nam jich nakonec vratilo

ke zpracovani (srov. Krejéi 2008).

Na dotaznik povétSinou neodpovidaji lidé s nizSim vzdélanim
a zamé&stnanci, jejichz profese je povazovana za méné kvalifikovanou
(srov. Jetabek 1993). Takze muZeme o¢ekavat odpovedi od vzdélanych lidi,
které danad problematika ¢i téma zajima a maji zajem se k nému vyjadrit,
popiipad¢ odpovédi dichodct Zijicich ve mésté, pro néz je vypliiovani
dotaznikdi moZnym socidlnim kontaktem ¢i Zeny na rodi¢ovské dovolené.
Dotazovani davd moZnost vyjadfit se vSem typum lidi, vzdélanym
I nevzdélanym, chudym stejné jako bohatym. Odpovidat na dotazniky
mohou lidé nemocni i zdravi, lidé s plachou povahou, ktefi neradi vetejné
vyjadiuji své ndzory a postoje, ale i lidé otevieni, lidé s vécnym nazorem
I nazorem emocionaln¢ ladénym (srov. Miller, Miller Kobayashi 2000;
Reichel 2009).

Vyhod v ptipad€ pouZiti dotazniku jako vyzkumné metody je hned
nekolik. Zaprvé je dotaznik organizacné nenaro¢ny, jelikoz je potieba pouze
malého poctu vyzkumnych pracovniki, jejichz zaSkoleni a pfiprava
narealizaci vyzkumu neni rovné€z narofna (srov. Schneider 1990;
Zich 2007). Popfipadé nam vyzkum zastiti jiz diive vySkolena sit’ tazateld,
kterd se vyzkumim tohoto typu vénuje dlouhodobé a mé jiz mnoho

zkuSenosti. Zaroven se jedna o velice efektivni techniku ziskdvéani dat.
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Dotaznik je efektivni technikou diky tomu, ze vyzkumnikim pomaha ziskat
velk¢ mnozstvi dat od konkrétnich respondentli (srov. Disman 2002;
Ferjencik 2000; Kebza a Pechacova 2001; Kubatova 2006; Lamser 1966;
Zich 2007). Pti¢emz je tato technika zaprvé levnym prostiedkem, kdy jsou
predpokladané ndklady na realizaci vyzkumu pomérné nizké a kde mame
vEtsi jistotu, Ze za vynalozené naklady ziskdme data od konkrétnich lidi
z konkrétni oblasti, s konkrétnimi spole¢nymi vlastnostmi, kvuli kterym byli
vybrani do vyzkumného vzorku. Zadruhé je potieba kratkého casového
useku pro vyplnovani dotaznikovych formulait, které rozhodné Setii Cas
mnohem vice nez napiiklad jednotlivé individudlni rozhovory

s respondenty.

Dotaznik miZzeme na jednom misté rozdat velkému mnoZzstvi
respondentll, ¢imZz se ndm trvani zajisté zkrati, protoZe jej pouzijeme
hromadné¢ (srov. Kebza, Pechacova 2001). Pokud méame urcitou spolecnost
shromazdénou na jednom misté, naptiklad skupinu zaméstnanci
shromazdénou na povinném Skoleni, mizeme ziskat potfebné odpovédi
na naSe otazky v prib&éhu nékolika hodin, a to pouze rozdanim dotazniku
na zaCatku akce a naslednym sebranim po jejim skonceni, ¢imz ziskdme
mnoho dat velice jednoduchym zptsobem. Mohli bychom to tedy shrnout
tak, Ze dotaznik je vhodnym prostfedkem tehdy, kdy je potieba ziskat
velké mnozstvi dat od velkého poctu lidi, ktefi jsou rozptyleni na urcitém
uzemi, piipadné pfi jiz uvedenych shromézdénich, kdy se respondenti
nachazeji na kratky ¢as v jedné mistnosti a maji moznost vyplnit dotaznik
pfi stejnych podminkach. Vypliovani vyZaduje pomérné malo casu
v provadéni i v nasledném zpracovani vysledkt (srov. Schneider 1990),

coz je rovnéz pricinou pro nizké naklady s tim spojené.

Mezi dalsi vyhody pouziti dotazniku pak také patii zisk velkého
mnozstvi dat, které vSak byvaji hrubé a pouze popisné, ale diky kterym
zaroven ziskavame ptehled o ndzorech a pfistupech lidi k danému tématu
¢i problematice z prostorové vzdalenych mist (srov. Schneider 1990; Zich
2007).
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Dotaznik ma také své nevyhody, a to v pripad¢, kdy dochazi
k nepochopeni otazek, které se v dotazniku objevuji, nebo kdyz dochazi
k nepochopeni toho, na co se tazatel pta, ¢i co tim chce fict a na co narazi
Vv dané otdzce umisténé v dotaznikovém formulafi. Poptipad¢ se cCasto
objevuji chyby (srov. Surynek 2002) také v tom, Ze respondenti nevédi,
jak maji dotazniky vyplnovat. S timto pfipadem se muzeme setkat
V nepropracovanych dotaznicich, na kterych si tazatel nedal zalezet s tim,
7e zpusob vyplnovani dotazniku sami respondenti pochopi. Formulace
a stylizace daného dotazniku nemusi byt pro vSechny respondenty
srozumitelna (srov. Ferjencik 2000; Schneider 1990) jako pro zadavajiciho
¢i tazatele, proto je velice dulezité provadét predvyzkum, kdy se nasledné

takovym chybam v prub&hu realizace tazatel vyhne.

Zavérem bychom mohli shrnout vlastnosti dotazniku. Dotazniky
dle obecnych piedpokladi maji byt ptredevSim objektivni a standardni,
ale zaroven také spolehlivé a platné (validni) a rovnéz spiSe usporné

S pfiméfenou mirou névratnosti.

1.1.3 Porovnani modeli — anketa vs. dotaznik

Techniky, které jsem si ve své praci zvolila, slouzi pfedevSim
k zachyceni a méfeni vyzkumného problému. Jak ftika Surynek,
,urcitd omezeni jsou vlastni kazdé z pouzitelnych vyzkumnych technik*

(Surynek 2002: 84).

Anketu i dotaznik miZeme zafadit pod jednu skupinu technik,
ato techniky dotazovaci. Obé vyzkumné techniky, anketa i1 dotaznik,
maji za kol zjistovat hromadné udaje, piedevS§im o socidlnich jevech
Z pohledu jednotlivell prostfednictvim informaci ze subjektivniho svéta lidi.
Sbirame diky nim dil¢i informace o okoli a prostiedi, ve kterém Ziji,
¢imz se tazateli pfedstavuje urcity spoleensky kontext (srov. Nowak 1975;
Surynek 2002).
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V piipadé, ze se zam¢fime na formu téchto technik, nemizeme
0 nich fict, ze obé techniky maji pevné fixované potadi, obsah a formu
otazek a k nim zpravidla dané, jednoznacné formulované varianty odpovedi.
Anketa ve vétSin€ piipadi miva oteviené otazky, vétSinou tfi az pét,
n¢kdy se miizeme setkat az s deseti otdzkami, aby se respondenti mohli sami
vyjadrit, ale také, aby vypliiovani nezabralo respondentovi mnoho casu.
Dotaznik je oproti anketé vice strukturovany a polouzaviené otazky
jsou pouze dopliujiciho charakteru, pokud dojde k tomu, Ze si respondent
nevybere z baterie nabizenych odpovédi. Pokud vsak tyto techniky slouzi
jako nastroj prvotniho zjistovani dat, neni mezi nimi vyrazny rozdil,
jelikoz ziskavame data v podobé odpovédi na kladené otazky

(srov. Surynek 2002; Zich 1976).

Na anketu i dotaznik odpovidaji respondenti samostatné dle jejich
z4jmu. Rozdilem je vSak zplsob pieddvani anketnich listkli a dotaznikil
respondentim a jejich zpétné ziskavani. Odpovédi na anketu ziskdvame
predevsim od nepfesné definovaného souboru respondentd, ktefi méli zajem
anketu vyplnit, tudiz neni vybér respondentt pod piimym vlivem
vyzkumnika. Vyzkumnik miiZe pouze predat co nejveétsi mnoZstvi listkd,
co nejvétsimu poctu lidi a doufat, Ze alespon ¢ast na né¢ bude ochotna
odpovédéet a pokud odpovi, ze bude ochotna vratit vyplnéné anketni listky
postou, tazateli do ruky nebo do boxl na vyplnéné listky. Cilem je ziskat
alespont maly pocet listkli nazpét, ktery by umoznil statistické zpracovani
vysledkd. Pfiemz se jiz predem pocita s tim, ze navratnost bude nizka.
Anketni listky jsou wurfeny téméf neznamému okruhu respondentl

a ti se nemusi citit byt vyzkumem vazani (srov. Surynek 2002).

Odpovédi na dotaznik vSak miZeme ziskat nejen rozdanim
papirovych dotaznikli konkrétnim lidem, ale také formou rozhovoru
(interview) s respondenty. Tim muzeme ovlivnit nejen to, koho oslovime,
ale také zajem respondenta podilet se na vyzkumu vyjadienim svého nazoru.
Rozhovor je vsak strukturovany a fidi se podle pfedem napsanych otazek

ve standardizovaném dotazniku, na které odpovédi hledame. Jak uz bylo
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zminéno, dotaznik je méné pruzny (srov. Ferjencik 2000; Lamser 1966;
Zich 2007), coz ale mize nékterym respondentim vyhovovat vice,
protoze maji moznost vybéru z predem nabizenych odpovédi a nemusi

se sami vyjadfovat svymi slovy.

Dotaznik se od ankety lisi také tim, Ze se obracime na konkrétné
urCenou Cast populace, naptiklad pifimo na klienty daného ufadu
anenalidi,co chodi okolo budovy tufadu. Mizeme tak ovlivnit zisk
dat a navratnost odpovédi prostiednictvim piimého kontaktu s respondenty,
pricemz tuto moznost u ankety nemame. Mame tedy moZnost ziskat
reprezentativnéjsi data nez u ankety, kde je reprezentativnost dat nizka,

prave kvili zptsobu jejich zisku.

Ke zpracovani dat dochédzi rozdilnym zplsobem. Ankety
S polootevienymi a otevienymi otdzkami podavaji spoustu ruznych
odpovédi informaci a tak jsou tézko klasifikovatelné. V ramci zpracovani
dat jsou na tom dotazniky vyrazné 1épe. Kategorizované kdédované otazky
a odpovédi umoznuji snadné zpracovani dat. Dotazniky maji stejnd méftitka
a jsou totozné, i kdyz jsou nakonec vyplnény riznymi lidmi z davoda

stejnych podminek, stejné baterii otdzek a odpovedi.
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1.2 Realizace vyzkumnych technik

Ve své praci jsem se rozhodla, ze se zaméeiim na riznd Setieni
spokojenosti ve vefejné spravé a také na to, jaké organizace pouzivaji
dotaznik a anketu, v jakém pfipadé se tyto metody vyuzivaji, jak probihaji
tato Setfeni spokojenosti pfi jejich realizaci v praxi a jaké maji v tomto
piipadé pouziti dotaznikové formuldie nalezitosti. Nejedna se tedy
0 vycerpavajici Setfeni, je to pouze snaha nastinit ptiklady riiznych moznosti

Setieni spokojenosti za pouziti téchto technik.

1.2.1 Anketni Setfeni spokojenosti

S anketami a anketnim Setfenim se na bézné Urovni setkdvame
velmi ¢asto. Pokud ji neobjevime v lifestylovych casopisech, tak na ni urcité
muzeme narazit na internetu. Anketni Setfeni v rdmci Setfeni spokojenosti
klienti ve vefejné spravé je spiSe doplikovym Setfenim nebo pouze

jednorazovou akci, kdy potiebujeme nashromézdit jednoduché¢ informace.

Prvnim piikladem pouZiti anketniho Setfeni spokojenosti klientl
ve vetfejné spravé je dotaznikové Setfeni spokojenosti obCant s praci
ufednikt Méstského tfadu TiSnov Vramci projektu ,Efektivni wfad®.
Toto Setfeni probihalo v dubnu 2012 formou dotaznikl, které byly
ponechdny na piepazkovych pracovistich, a to na odboru spravnich
a vnitfnich  véci, odboru dopravy a odboru zivnostenského ufadu.
Obcané (klienti) v anketé¢ odpovidali na otazky, které se tykaly
jejich spokojenosti s Gfednimi  hodinami, kvalitou prace pracovniku
a ¢ekacimi prostory (srov. Tisnov [cit. 2015-01-20]). Tento zpiisob
umoznil ziskdni velkého mnozstvi dat a celkem anketni listek vyplnilo
1150 respondentti. Rozsiteni velkého mnozstvi listki umoznilo rychlé
a levné dotazovani v kratké dob¢, v tomto ptipad¢é v obdobi jednoho mésice.

PrestoZze bylo  toto  Setfeni oznaceno jako dotaznik, zasadila
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bych jej modelové pravé pod anketu, kvuli zpusobu distribuce dotazniki

a sbéru dat.

Druhym ptikladem je dotaznikové Setfeni spokojenosti se sluzbami
Krajského ufadu Jihomoravského kraje. Setieni probihalo na internetovych
strankach kraje od 8. do 12. prosince 2014 (srov. Jihomoravsky kraj
[cit. 2015-01-15]). Jelikoz byl dotaznik umistén na webovych strankach,
byla ucast respondentii na vyzkumu zcela dobrovolnd a dochazelo
k samovybéru respondentti, ktefi mé¢li zajem se na vyzkumu podilet, a proto
jsem jej zatadila dle modelu mezi anketni Setfeni. Jednalo se rovnéz
0 kratkodobou, organiza¢né jednoduchou akci S vyzvou k ucasti a nebyl

zde apel na konkrétni respondenty, aby se K Setfeni vyjadiili.

1.2.2 Dotaznikové Setieni spokojenosti

S dotazniky se v bézném zivot¢ mizeme setkat na mnoha mistech.
Zjistuji spokojenost s nabizenymi sluzbami riznych organizaci, spokojenost
S péci a pristupem v nemocnicich ¢i je vyuzivaji dopravci, ktefi zjistuji,
jak jsou sjejich piepravnimi sluzbami a nabidkou klienti spokojeni.
Dotazniky jsou rovné€z pouzivany pro sbér hodnoticich ndzori na sluzby
ufadu. Jelikoz nabizeji mnoho informaci, jsou mnohem efektivné;si nez jiné
typy Setteni (srov. Miller, Miller Kobayashi 2000). Souhrnem mizeme fict,
ze dotazniky slouZi jako zpétna vazba a podklad pro zlepSeni nabizenych

sluzeb ve vSech odvétvich.

Existuje zde jiz mnoho firem a spoleCnosti, které se zaméiuji
na provadéni dotaznikovych Setfeni, tudiz mame na internetu moznost
najit mnoho rdznych dotaznikovych formulaid, na zakladé kterych
muzeme provadét Setfeni. Ne vzdy vsak byvaji spravné vytvorené

a jsou myln¢ zaménovany s anketou, a naopak.

Mezi velmi Casto pouzivané formulafe, spojené se spokojenosti

obcanll s mistnim spole€enstvim, patii metodické listy neziskové organizace

21



TIMUR (zkratka pro Tymovou iniciativu pro mistni udrzitelny rozvoj, o. p.
s.), ,kterd podporuje udrzitelny rozvoj na mistni Grovni prostfednictvim
zavadéni mistnich indikatort udrzitelného rozvoje a dalSich nastroja*
(TIMUR [cit. 2015-01-13]). TIMUR pracuje s indikatory upravenymi
namiru Ceské republiky, vychazejicimi ze sady Spoleénych
evropskych indikatora  (ECI — European Common Indicators).
NejcCastéji pouzivanym typem je indikator typu Al ,,Spokojenost obcant
S mistnim spoleCenstvim®. Indikator Al zjistuje subjektivni pocit
spokojenosti obCand s méstem, ve kterém lidé Zziji, pracuji, bydli
(srov. TIMUR [cit. 2015-01-13]). Odrazi tak pocit kvality daného mista

a je klicovym indikatorem mistni udrzitelnosti.

Spole¢nost TIMUR vyuZiva pro sva Setieni jest¢ dalsi indikatory
ECI. Dalsimi typy pouZzivanych indikatoru je indikator typu A3 ,,Mobilita
amistni preprava cestujicich®, zjiStujici a popisyjici mobilitu
obcant zijicich v dané Gzemni samospravée, indikatory typu B6 ,,Cesty déti
do skolya zpét“ a typu B7 ,Nezaméstnanost“ apod. (srov. TIMUR

[cit. 2015-01-13]).

Indikatoru A1l bylo pouzZito v pfipadé Setfeni spokojenosti
V Méstské casti Praha 21 vobdobi od kvétna do cervna 2014.
Dotaznikové Setfeni bylo realizovano prostfednictvim standardizovanych
dotaznik®i, které byly pouzity vi jinych méstech Ceské republiky,
naptiklad pfi Setfeni spokojenosti v Uherském Hradisti v obdobi od roku
2007 do roku 2013. Dotazovani probihalo formou fizenych rozhovord,
kdy se proskoleni tazatelé vyptavali 305 respondentti na pfedem pfipravené
otazky a zaznamendavali respondentovi odpovédi do zdznamového archu.
Respondenty byli 1idé ve véku 18 a vice let a vybrani zplisobem kvotniho

vybéru z evidence obyvatel MC 21 (srov. Praha 21 [cit. 2015-01-13]).

Druhym ptikladem dotaznikového Setfeni spokojenosti je projekt
»Zvyseni kvality fizeni na Magistrdtu mésta Prerov. Tento projekt
byl realizovan ti roky, od 1. fijna 2010 do 1. Cervence 2013, a prioritné

se zam¢&foval na oblast vefejné spravy a vefejné sluzby. Dotazovani
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probihalo formou standardizovanych rozhovord, pfi¢emz tazateli
byli studenti stiednich a vysokych $kol. Dotaznik mél uzaviené otazky a byl
anonymni. V Pierové dochazi k opakovanému pouziti této techniky.
Poprvé byl dotaznik pouzit v roce 2012 v obdobi kvéten az cerven, kdy bylo
Vv ramci dotazovani osloveno 440 klientl a posléze ve stejném obdobi v roce
2013, kdy se tazatelé dotazovali 409 klientli (srov. Statutdrni mesto Pierov
[cit. 2015-01-15]). Na Magistratu mésta Pierov vyuzili moznosti porovnavat
ziskana data, a tak jsou po upravach uskute¢nénych v roce 2012 patrné

zmény k lepSimu.

Tretim piikladem zpraxe je projekt ,,ZvySeni kvality fizeni
v uradech uzemni vetejné spravy™ Méstského uradu v Trutnove. Vyzkum
probéhl v obdobi leden az biezen 2011 a byl realizovan formou
dotaznikového Setfeni, podle standardizovaného dotazniku, kdy dvacet
tazatelli provadélo sbér dat u obyvatel Trutnova starSich 18 let s dotaznikem
obsahujicim na 20-30 otazek. Celkem bylo touto cestou ziskano
4015 dotaznikli s relevantnimi daty (srov. Trutnov [cit. 2015-01-15]).
Tento dotaznik potvrzuje model dotazniku z teoretické casti, jelikoz
je organizacné nenaroénym a efektivnim sbérem dat a ma pevné danou

strukturu otazek, na které se zjiStuji odpovédi.
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2 Prakticka cast
2.1 Setieni spokojenosti klienti v organizacich vefejné spravy

V ramci praktické Casti své prace se veénuji Setfeni spokojenosti
klienth se sluzbami a pfistupem Méstského ufadu v Litomysli.
Prakticka Cast je zaméfena na pouziti modelu ankety a dotazniku v praxi,
pfi jednorazovém Setfeni spokojenosti na Méstském ufadé v Litomysli.
Anketu 1 dotaznik jsem vytvafela na zdkladé vytvofenych modela
Z teoretické  Casti prace specidlné pro tento projekt, v ramci
kterého probihala studie spokojenosti klienth ve vefejné spravé

na Méstském utrade v Litomysli, odbor spravni a odbor dopravy.

»Spokojenost zakaznikd ufadu je vnimani téchto zakaznikl
tykajici se  stupné¢ splnéni  jejich pozadavki na  poskytovanou
vetejnou sluzbu* (Pacek et al. 2005: 7). Jedna se tedy o urc¢itou emocionalni
odezvu zavislou na hodnoceni a srovnani predchozi zkuSenosti
se zkuSenosti nové nabytou, srovnani ocekavani a skute¢né zkuSenosti,
ktera je zcela subjektivni (srov. Modely méfeni a zlepSovani spokojenosti

zakazniki 2004).

Se Setfenim  spokojenosti se muzeme setkat v mnoha
podobéach. Jak uvadi Picek et al. (2005), Setfeni spokojenosti patii
K nastrojim ziskavani a zjisStovani zpétné vazby a je to rovnéZ nastroj
marketingu. Se Setfenim spokojenosti se pak poji 1 vyzkumy vetejného
minéni, za kterymi stoji mnoho vyzkumnych spole€nosti, které se na toto
téma zamétuji. Prikladem by mohlo byt Centrum pro vyzkum vetejného
minéni, které je soudasti Sociologického tistavu AV CR a které provadi
celou ftadu Setfeni, zabyvajici se  zjiStovanim  spokojenosti,
naptiklad zjistovani spokojenosti se Zivotem v misté bydlisté, spokojenosti

se zivotnimi podminkami v misté bydlisté a dalsi (srov. Pucek et al. 2005).

Pravé spokojenost klienti ufadu a obcant celkové je velice

dalezitym a podstatnym prvkem, na kterém se posléze stavi vize a strategie
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celé organizace ve vefejné spravé (srov. Picek et al. 2005). Spokojenost
klientl je predevSim ukazatelem toho, jak jsou klienti Gfadu a obcané
spokojeni s nabizenymi sluzbami afadu, s pfistupem a odbornosti
pracovnikil a pracovnic a také s prostiedim, se kterym ptichdzi na Gfadech
do kontaktu. Pokud opakované provadime Setieni spokojenosti dle urcitych
pfedem danych méfitek, je zde mozné srovnani mezi diive ziskanymi daty
adaty aktualnimi, které nové ziskame. Srovnanim jednotlivych
Setfeni navzdjem mezi sebou ziskame piehled o tom, co mame
ze soucasné podoby zachovat, co vSechno je jest¢ potieba zlepSovat
a co provadét jinak. Priemz diky tomuto procesu ziskdme urcity pohled
na soucasny stav véci a mizeme se jim inspirovat v pfipad¢ uskuteénéni

dalSich kroka (srov. Picek et al. 2005).

2.2 Meéstsky aurad v LitomySli

Litomyslsky méstsky ufad jsem pro své Setfeni zvolila z toho
divodu, Ze je pro mé trvalé bydlisté¢ ifadem obce s rozsifenou pisobnosti
apovefenym méstskym  Gfadem. Je povéfen vykonem  statni
spravy pro tyto okolni obce: Benatky, Bohunovice, Budislav, Cerekvice
nad Lou¢nou, Cista, Desna, Dolni Ujezd, Horni Ujezd, Horky, Chmelik,
Choténov, Chotovice, Janov, JaroSov, Lubna, Makov, MoraSice, Némcice,
Nova Sidla, Nova Ves u JaroSova, Osik, Pofi¢i u Litomysle, Ptiluka, Ridky,
Sebranice, Sedlisté, Sloupnice, Strakov, Sucha Lhota, Trsténice, Trzek,
Ujezdec, Vidlatd Se¢ a VI¢kov (dalsi informace na webové adrese
www.litomysl.cz), ze kterych je pomérné velkd autobusova spadovost praveé

do Litomysle a tedy 1 na mistni méstsky trad.

Pro své Setfeni jsem si vybrala dva zakladni odbory — odbor spravni
a odbor dopravy. Zvolila jsem si je z toho divodu, Ze tyto odbory patii
Kk nejnavstévovanéj§im a tedy k nejfrekventované€jS$im mistim, na ktera
si béhem dne piijde vytidit své zalezitosti nejvice lidi. Odbor spravni sidli

samostatné ve vile vedle hlavni budovy méstského ufadu (Bii Stastnych
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597, Litomysl). Klienti tedy na tento odbor pfichazeji vylu¢né ve véci
vyfizeni si svych obcanskych dokladii, tedy obcanskych prikazi a past,
kvali matricnim zapisim ¢i evidenci obyvatelstva nebo ovétovani
listin a podpist. Odbor dopravy sidli v samostatné budové (J. E. Purkyné
918) naproti Nemocnici Litomysl, kde se rovnéZz nachézi odbor
socialni péce a Skolstvi, odbor Zivotniho prostiedi, odbor Zzivnostenského
ufadu, odbor vystavby a tUzemniho planovani a oddé€leni statni
pamatkové péce. Frekventovanost navstév je na tomto ufadé rovnéz
velice vysoka. Pfi realizaci svého vyzkumu jsem tedy piedpokladala
vysokou navratnost dat, ziskanou pravé diky témto klientd ufadu,

ktefi na odbor spravni a odbor dopravy pfijdou fesit se svymi zaleZitostmi.

Také jsem zjistila, Ze na tomto méstském uradé dosud zadné
komplexni Setfeni spokojenosti klientli neprobihalo, pouze zde byly
realizovany ,,Prizkumy nazort obyvatel a ekonomickych subjekti v rdmci
Strategického planu rozvoje mésta LitomySl pro obdobi 2008-2015.
Atak jetu moznost brat mé Setfeni spokojenosti vramci bakalaiské
diplomové prace jako jakysi predvyzkum a podklad k porovnani

pro budouci Setfeni spokojenosti.

2.3 Metodika tvorby a zpracovani ankety a dotazniku

Dotaznikovy formuldf pro anketu a dotaznik byl vytvofen
na zakladé¢ modelu ziskaného zreSerSe literatury (viz teoretickd CcCast).
Zamgfila jsem se hlavné na otazky spokojenosti, tedy, zda klient méstského
ufadu spokojen je a/nebo spokojen neni. Na zacatku jsem si vymezila
zakladni tfi cile, dle kterych jsem nésledné vytvétela hypotézy, které bych
ve své praci chtéla potvrdit, poptipad¢ vyvratit. Prvnim cilem bylo zjistit,
zda jsou klienti ufadu spokojeni s nabizenymi sluzbami ufadu, pticemz
jsem ptedpokladala, ze tfad poskytuje sluzby, se kterymi jsou klienti
spokojeni. Druhym cilem bylo provéfit, zda jsou klienti ufadu spokojeni

S pfistupem pracovniki Ufadu. Pfedpokladem byla hypotéza, Ze klienti
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jsou spokojeni stim, jak knim a jejich zalezitostem pracovnici ufadu
pfistupuji. Poslednim tfetim cilem byla snaha zjistit, zda jsou klienti
spokojeni s nabizenou pracovni dobou. Predpokladem bylo tvrzeni,

ze Klienti jsou spokojeni s pracovni dobou tfadu.

Otéazky v dotaznicich byly vytvafeny dle tii oblasti vymezenych
v piredem stanovenych cilech. Tedy na nésledujici okruhy témat:
na spokojenost s ptistupem pracovnikil Gfadu, spokojenost s nabizenymi
sluzbami, které¢ dany odbor poskytuje a také spokojenost s prostiedim
anabizenymi moZznostmi ufadu. Postupné po nékolika upravach
byly dotaznikové formulafe ankety a dotazniku vytvofeny do finalni

podoby (viz Piiloha ¢. 1, Ptiloha ¢. 2).

Mira spokojenosti vyjadfuje, jak byli lidé osobné¢ spokojeni
S jednotlivymi oblastmi, na které se v dotazniku ptam. Nejcastéji byva
pouzivana pétibodova skala (srov. Modely méfeni a zlepSovani spokojenosti
zakazniki 2004; Tetlow, Taylor, Salter 2006). V ptipadé¢ mého dotazniku
jsem zvolila Skalu rozloZzenou nasledovné: ,zcela spokojen/a®,
,velmi spokojen/a“, ,,spokojen/a®, ,méné¢ spokojen/a® a ,nespokojen/a‘“.
Toto rozlozeni spokojenosti a nespokojenosti ve prospéch spokojenosti
je zvoleno za predpokladu, ze lidé neradi davaji negativni hodnoceni,
naptiklad v rdmci rozhovoru, a proto se radé¢ji vyjadii tak, ze jsou alespon
Caste¢né spokojeni. Pro zjisténi toho, jak moc jsou spokojeni,
méli respondenti moznost vybrat si ze tfi variant spokojenosti — zcela, velmi

a pouze spokojen/a.

2.4 Vymezeni cilové skupiny

Jako respondenty svého anketniho a dotaznikového Setfeni
spokojenosti ve vefejné spravé jsem si vybrala klienty Méstského uradu

v Litomysli, muze a Zeny ve véku od 18 do 61 a vice let, ktefi na dany Gfad
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Vv terminu tohoto vyzkumu, od 2.3. do 13.3.2015, pfijdou fesit své zalezitosti

na odbor spravni a odbor dopravy.

Hlavnim tématem tohoto anketniho a dotaznikového Setfeni byla
spokojenost  klienthh  Méstského  afadu v LitomysSli s piistupem
pracovnikil a pracovnic Ufadu, s nabizenymi sluzbami, které dany uiad
poskytuje a také spokojenost s prostfedim a nabizenymi moznostmi uradu
(naptiklad provozni doba pro vefejnost). Tuto oblast Setieni spokojenosti
jsem si zvolila z divodt zajmu o zjisténi aktualniho stavu pfistupu
pracovnikl vefejné spravy ke svym klientim. Jde tedy o zjiSténi zpétné
vazby, zda sluzby ufadu odpovidaji ptedstavam a pozadavkim klientd a zda
nastaveni celé organizace, naptiklad jiz zminovana pracovni doba, odpovida
pozadavkiim a moznostem klientil, ktefi na tento Ufad ptichdzeji feSit své

zalezitosti ¢i by stali o jeji zménu.

Po domluvé s tajemnikem méstského tfadu a vedoucimi odborti
jsem méla moznost ziskat data za dobu, kdy vyzkum probihal a tudiz Gplny
prehled o tom, kolik lidi se svymi Zadostmi na tyto odbory dorazilo a mélo
tak moznost anketni listky vyplnit a zaroven jsem ziskala prehled o tom,
s kolika lidmi jsme b&hem doby Setfeni vedla rozhovor a kolik z nich

mi odpovédét odmitlo, ¢i jsem se s Nimi z riznych divodd minula.

2.5 Studie spokojenosti klientti ve verejné spravé formou ankety

Anketni vyzkum probihal dva tydny a anketni listky byly
ponechany na frekventovaném, dobie viditelném a pfistupném misté
K vyplnéni spolu s psacimi poticbami a sboxem na vyplnéné listky,
ktery byl fadn€¢ popsan. Umistila jsem jej pfed kancelafemi pracovnikl
a pracovnic ufadu, kde me¢li respondenti bé¢hem cekani na odbaveni
a vyrizeni zalezitosti moznost vyplnit anketni listky dle jejich zdjmu.
Diky tomu, Ze anketni listky byly ponechany pted kancelafemi, bylo moZné

dobie kontrolovat pocet pfichozich klienti béhem dne, a tudiz i zjistit,
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kolik respondentt mohlo potencialné¢ anketni listek vyplnit a zaroven
presné vime, kolik respondenti odpovédélo, diky ziskanym vyplnénym

listktim.

Dilezitym prvkem pfi anketnim Setfeni na Meéstském uiadé
v Litomysli byly zapeceténé urny, do kterych mohli respondenti vhodit
své vyplnéné anketni listky, pfiCemz doSlo k maximélnimu usnadnéni
navratu téchto vyplnénych listkd. Zapeceténd urna meéla byt prvkem,
ktery potvrdi slibované zachovani anonymity, na jejiz diillezitost upozoriuje

i Szostkiewicz (1965).

Jadov by nazval tento zpiisob anketniho dotazovani jako bleskovy.
Pti studii spokojenosti klientl ve vefejné spravé totiz byly pouzity pouze
tii otdzky zakladni, jedna doplnujici a otdzky na zakladni informace
souvisejici se socialnimi charakteristikami respondentt (srov. Jadov 1977).
Kupodivu doslo k vyplnéni vSech listkt, které byly vhozeny do urny, a tudiz
nemuselo dojit k selekci nevyplnénych anket. ,,Vysledky jsou vSak platné
pouze pro soubor téch, ktefi odpoveéd€li a nelze je zobecnit na SirSi

populaci (Reichel 2009: 124).

2.5.1 Vysledky anketniho Setieni

Po otevieni boxu na vyplnéné anketni listky jsem zjistila,

ze celkovy pocet vyplnénych listkli dosahl ¢isla 38.

Na odboru spravnim se anketu rozhodlo vyplnit 24 respondentt
z 693 prichozich klientl. Piedpokladala jsem, ze zéjem o anonymni
vyplnéni ankety bude vysoky, a to i proto, Ze klienti Méstského tradu
Litomys!l dosud neméli moZnost vyjadfit své nazory na nabizené moznosti
odbortl v jinych Setfenich, coZz se ale nepotvrdilo a nizk4d navratnost byla

u ankety pouhych 3,5 %.
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Anketu na spravnim odboru vyplnilo vice Zen neZ muzd, v poméru
58 : 42 %, ¢imz se nepotvrdilo tvrzeni modelu, Ze na anketni listky Castéji
odpovidaji muzi nez Zeny. VEkova skupina respondentu, ktera vypliovala
anketu nejcastéji, se pohybuje v rozmezi 51-60 let. Ze 70 % vypliovali

anketu zaméstnani 1idé a poté duchodci (17 %) a studenti (13 %).

Na odboru dopravy byla anketa vyplnéna pouze 14 respondenty
z celkového poctu 544 prichozich klientl, ktefi méli moznost se vyjadrit,
coz je 2,6 %. Toto ¢islo potvrzuje nizkou navratnost popisovanou v modelu
ankety. Anketni listek na odboru dopravy byl castéji vyplnén Zenami
nezmuzi, vpoméru 71 : 29 %. Coz ale opét nepotvrzuje model.
Nejcastéji odpovidali lidé ve veékovém rozmezi 31-40 let (36 %),
tedy ptevazné aktualné zaméstnani lidé (57 %) a za nimi opét dichodci
a studenti se 14 %, ktefi potvrzuji ndzor modelu, Ze se do takovychto Setfeni

zapojuji lidé, kteti maji vice volného casu.

2.6 Studie spokojenosti klientii ve verejné spravé formou

dotazniku

Pro ziskani pozadovanych dat jsem pouZila dotaznikovou
metodu sbéru  dat. Dotaznikové Setfeni jsem provadéla osobné,
pfimo na daném Mé&stském  Gfadé v  Litomysli, a to technikou
standardizovaného rozhovoru s ptichozimi klienty. Dotaznikové Setfeni
spokojenosti jsem pojala jako provedeni standardizovaného dotazovani
,reprezentativniho vzorku jednotek (...) vybraného z cilové populace pro
ucely ziskani agregovanych informaci (...)* (Krej¢i 2008:11).
Vychézela jsem z piedpokladu, Ze v pfipadé pouziti techniky rozhovoru
(interview) odpada vznik chyb z divodi nepochopeni otazek kladenych
tazateli ¢i zpisobu vypliovani dotazniku (srov. Louckova 2010;
Surynek 2002). Diky tomu mohlo dojit k pfimému seznameni respondenti
se zkoumanou tématikou a piipadnym uvedenim respondenti do situace

vyzkumu.
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Vznikla zde moznost ovlivnit oslovené respondenty zplisobem
osobniho pfistupu a vlivem sympatii a zvysit tak névratnost kviili snaze
respondentli vyhovét tazateli a zodpoveédét na jeho otazky. V tomto piipadé,
kdy bylo  provadéno  dotazovani ve  vefejné spravé  formou
standardizovaného rozhovoru, jsem nepouzila zadné ptedchozi vyzvy
ani upozornéni, ze K takové vyzkumné akci dojde. Predchozi upozornéni
0 vyzkumu jsem nahradila pfi predstavovani se zivym slovem,
které respondenty bud’to oslovilo a oni byli ochotni zodpovédét otazky,
nebo se omluvili a odmitli se na vyzkumu podilet. Jakozto tazatel jsem
se predstavila, kdo jsem, jakou organizaci zastupuji a z jaké pozice je zddam
o jejich pozornost. Zaroveil jsem respondentim vysvétlila, co od nich
pozaduji a na co se jich hodldm nésledné¢ vyptavat. Respondenti tedy
byli patfién¢ obeznameni s charakterem tohoto Setieni a zaroven srozuméni
S tim, Ze se jedna o anonymni Setfeni a jejich spoluprace je zcela dobrovolna

(srov. Modely méfeni a zlepSovani spokojenosti zakazniki 2004).

Pti standardizovanych rozhovorech ve snaze vyplnit dotazniky
je dulezité vystihnout ten spravny a vhodny okamzik, kdy respondenta
Samoziejmosti byla konzultace s tajemnikem mésta Litomysl a jeho svoleni
nasledného vyzkumu V prostordch méstského ufadu. Tim bylo zaruceno,
Zze bude mit vyzkumna akce oficidlni charakter a bude tak ptipadné

omluveno jisté vyruSovani respondenti.

Vyvstala zde také moZnost sledovat pocet ptichozich klientl
na urad, ktefi byli ochotni vénovat sviij ¢as na vyplnéni dotazniku a pocet
téch, ktefi odmitli se vyzkumu zGcCastnit, naptiklad z Casové tisné,
nez4jmu ¢i poukazovali na neznalost prostfedi, kvili ne tak castym
navs§tévam. Z divodii vlastniho ptehledu o poctu pfichozich klientt
jsemsisama vedla evidenci udavajici pocet prichozich klientd.
Pti¢emz klienti nepfichazeli po vinach, ale spiSe v pribéhu celého dne, a tak
se pocet prichozich nechal snadno sledovat a zaznamendvat. Predpokladala

jsem, zZe bude efektivngj$i zastavovat respondenty ve véci Setieni
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spokojenosti pfi pfichodu na tufad, ptipadné¢ pii delsi cekaci dobg,
coz se ve vysledku projevilo jako spravny odhad. Nekteti respondenti vSak
byli ochotné&jsi vyplnit dotaznik béhem kratkého Casu s tazatelem pii svém

odchodu z tfadu, kdy své zalezitosti, se kterymi piisli, m¢li jiz vyfeSené.

Vybér respondentt byl ucelovy, zalozeny na tsudku tazatele,
jaky soubor je tfeba zkoumat (srov. Disman 2002; Louckova 2010).
Zde se jednalo o klienty Méstského tfadu Litomysl. Vybér byl ovlivnén tim,
kdo zrovna piisel feSit své zalezitosti na dany ufad a byl ochoten
odpovidat na kladené otdzky bcéhem kratkého rozhovoru. Dochéazelo
tedy k takzvanému in-store dotazovani (srov. Modely méfeni a zlepSovani
spokojenosti zakaznikd 2004; SIMAR [cit. 2015-03-17]), tedy dotazovani
realizované pravé na méstském ufadé€, kdy jsem se Zadosti o rozhovor

oslovovala kazdého druhého piichoziho klienta ufadu.

2.6.1 Vysledky dotaznikového Setieni

Béhem dvoutydenniho Setfeni bylo na Mé&stském Urfadé Litomysl
provedeno celkem 173 rozhovori. Nejvice lidi bylo osloveno v pond¢li,
kdy probé¢hla zhruba tietina vSech rozhovort, a ve stfedu, kdy byla oslovena
zhruba pétina z celkového poctu dotazovanych, coz je vSak ovlivnéno
jiz zazitou provozni dobou, ktera je vtyto dny zaroven prodlouZena
az do 17 hodin, a tak této moznosti vyuzivaji lidé nejcastéji. V utery,
Ctvrtek a patek je sice rovnéz otevieno, ale pouze v dopolednich
hodinach, coz lidé spevnou pracovni dobou nemaji moznost
stihnnout, pokud si  nevezmou od zaméstnavatele volno. V souctu

pak vétsina rozhovoru probéhla v dopolednich hodinach.

Obé dvé mista dotazovani (odbor dopravy a odbor spravni)
vykazovaly podobnou ki#ivku navstévnosti. Celkem bylo osloveno
212 respondentli, coz znamena, ze 18 % dotazovanych odmitlo ucast

na provadéném Setfeni z riznych divodi, nékteti spéchali kvili jinym
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zalezitostem, ¢i se jim pouze nechtélo odpovidat. Jinak vSak pfichazeli
klienti na ufad postupné a netvofili se tak Zzadné dlouhé fronty,
ve kterych by klienti ¢ekali, a tak bylo mozné vétSinu z nich oslovit.

Celkova navratnost dotaznikového Setteni je tedy vysoka, ve vysi 82 %.

Na pokladané otazky odpovidali obcané (klienti ufadu) vsSech
veékovych kategorii, ¢astéji vSak muzi nez zeny (55 : 45 %) ve véku 18—
30 let. V modelu dotazniku jsme zjistili, ze na dotazniky by méli odpovidat
spise lidé, ktefi maji potiebu socialniho kontaktu ¢i maji vice volného casu,
a tak je neobtézuje se s vyzkumnikem zastavit a odpovédét na otazky.
Vétsina respondentl sice bylo aktudln¢ zaméstnanych (55 %), ale model
nam vSak potvrdila skupina dichodct (23 %) na druhém mist¢ a hned

za nimi studenti (15 %).

Na odboru spravnim se mi béhem prvniho tydne podatilo oslovit
55 respondentli z 352 ptichozich klientl, pficemz navratnost je 15,6 %.
Dotaznik na spravnim odboru s tazatelem vyplnilo vice Zen nez muzd,
vpoméru 55: 45 %, Zeny tedy cCastéji vstupuji do kontaktu s tazateli.
Vékova skupina respondentd, ktera sdélovala své ndzory rozhovorem
s tazatelem nejcastéji, se pohybuje v rozmezi 18-30 let (29 %). Z 62 %
vypliovali dotaznik zaméstnani lidé a poté dichodci (22 %) a studenti
(15 %).

Na odboru dopravy béhem druhého tydne Setieni spokojenosti bylo
osloveno 118 respondentt z celkového poctu 239 ptichozich klientd,
kteti méli moZnost zavést hovor s tazatelem, coz je navratnost témet
polovi¢ni (49,4 %). Toto Cislo potvrzuje vysokou navratnost popisovanou
v modelu dotazniku, ktera vSak byla ovlivnéna pfistupem a osobnosti
tazatele. Rozhovor byl na odboru dopravy nejcastéji veden s muzi nez
se zenami, V poméru 60 : 40 %. Coz je ovlivnéno piedevsim tim, o jaky typ
odboru se jednd. V tomto piipadé mizeme s pomoci pouhého usudku fict,
ze na odbor dopravy chodi ¢astéji muzi nez zeny. Nejcasteji odpovidali 1idé
ve vékovém rozmezi 18-30 let (32 %), tedy pfevazné aktualné zaméstnani

lidé (52 %) aza nimi opét dichodci (23 %) astudenti (15 %).

33



Toto seskupeni skupin potvrzuje nazor modelu, Ze se do takovychto Setfeni

zapojuji lidé, ktefi maji vice volného ¢asu nebo maji o dané téma zajem.

Po zpracovani vysledki jsem zjistila, ze dotaznikové Setfeni
potvrdil moji prvni hypotézu, kdy jsem piedpokladala, ze Grad poskytuje
sluzby, se kterymi jsou klienti spokojeni. S poskytovanymi sluzbami
je velmi spokojeno na 45 9% klientd, zcela spokojeno je 39 %.
Druha hypotéza predpokladajici, Ze jsou klienti spokojeni s tim, jak k nim
ajejich zalezitostem pracovnici ufadu pfistupuji, byla rovnéz potvrzena.
Tteti hypotéza predpokladala, ze jsou klienti spokojeni s pracovni dobou
ufadu. Ta byla rovnéz potvrzena, jelikoz 35 % klientd bylo spokojeno,

25 % klientti bylo spokojeno velmi a 24 % bylo spokojeno zcela.

2.7 Shrnuti vysledkii ankety a dotazniku

V ramci shrnuti praktické ¢asti je nutné podotknout, Ze vytyCené
cile vyzkumu a hypotézy byly naslednym Setfenim potvrzeny. Co se vSak
nepotvrdilo, bylo ovéfeni modelu v praxi, tedy ptiklad tvrzeni, Ze na anketu
odpovidaji vice muZi nez Zeny. Pro tentokrat byly Zeny aktivnéjsi
arozhodovaly se pro odpovidani na anketu castéji nez muzi.
Potvrdilo se rovnéz tvrzeni samovybéru, kdy napiiklad vékové rozmezi
bylo obsazeno ve vSech kategoriich. Zjistila jsem, Zze je zde rozdil nejen
v ziskanych datech pfi pouZiti techniky ankety a dotazniku, ale takeé je rozdil

v jejich vypoveédnich hodnotach a v distribuci téchto dotaznika.

Anketa je voln¢ distribuovana ve formé jednoduchych listka
¢i letackl ve velkém poctu pro predem neurceny pocet lidi. Kdezto dotaznik
je distribuovan fizené a tazatelé maji o vydanych dotaznicich piehled,
jelikoz ptfedem dochazi k urcitému vybéru strategie, jak budou dotazniky
Siteny, naptiklad zda budou respondenti vybrani z databaze obyvatel dané¢ho

mista, kde mé vyzkum probihat.
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Tyto techniky ndm vSak davaji moZznost porovnani dat, ktera jsou
pro tyto metody stejné. V téchto Setfenich spokojenosti jsem zjistila,
7e jak na dotaznik, tak na anketu nejcastéji odpovidaji zaméstnani lidé
ahned po nich jsou druhou nejéastéjsi skupinou respondenti ddchodci,

po kterych nésleduji studenti.

Také jsem zjistila, Ze anketu vypliuji starSi lidé ve vekové
kategorii 51-60 let, kterym vyhovovala naprostd anonymita a moznost
se. K
lidé

Setfeni formou

18-30 let,

kterym nevadilo pobavit se stazatelem o daném tématu. Star$i lidé

volného  vyjadieni dotaznikovému

rozhovoru byli svolnéjsi niz§i vekové kategorie,
ve vékové kategorii 51-60 a 61+ Cast&ji odmitali vést hovor s tazatelem

z ditvodu nez4jmu.

Zajimavym zjisténim je rozlozeni v€kového slozeni respondentt,
ktefi na méstsky Gtad piisli se svymi zélezitostmi. Z tabulky miizeme vy¢ist,
ze muzi, vyplnujici dotaznik, nejcastéji chodi na odbor dopravy,
atove vékovém rozmezi 18-30 let a vekoveé stejné zastoupend byla
I skupina muzd respondentil, ktefi nejéastéji v daném obdobi navstévovali
odbor spravni. Zeny respondentky ve vékovém vymezeni 31-40 navitivily
odbor dopravy nejCastéji. Na odbor spravni zase nejCastéji zavitaly zeny

respondentky ve véku 18-30 let.

Tab. 1. Kontingenc¢ni tabulka — Rozdéleni navstévnosti odboril (dotaznik)

Pohlavi Odbor vék | Vek | Veék | Veék | Veék |Radkové
18-30({31-40|41-50|51-60| 61+ | soucty
muz Odbor spravni 7 4 5 4 5 25
muz Odbor dopravy | 27 8 9 10 17 71
Zena Odbor spravni 9 6 3 6 6 30
Zena Odbor dopravy | 11 16 6 7 7 47
Sloupce celkem 54 34 23 27 35 173
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Ve druhé tabulce zjisStujeme, ze na anketu dobrovolné
odpovidali nejcastéji zeny respondentky na odboru spravnim, ve vékovém
rozmezi 41-50 let. Na odboru dopravy odpovidali formou ankety zeny
respondentky ve véku 3140 let. Muzi respondenti byli na odboru spravnim
sdiln¢j$i ve vyjadfovani svych nazoru nez muzi respondenti na odboru

dopravy. Na odboru spravnim nejcastéji vhazovali do odpovédniho boxu

své odpoveédi muzi respondenti ve véku 51-60 let.

Tab. 2. Kontingen¢ni tabulka — Rozdéleni navstévnosti odboru (anketa)

. Vék | Vék | Vek | Veék | Veék |Radkové
Henlay Odbor 118 30| 31-40|41-5051-60| 61+ | sousty
Zena Odbor dopravy 1 4 1 1 3 10
zena Odbor spravni 2 2 5 4 1 14
muz Odbor dopravy 1 1 1 1 0 4
muz Odbor spravni 3 0 1 5 1 10
Sloupce celkem 7 7 8 11 5 38

V ramci vypliovani a poctu odevzdanych anketnich listkli je vSak
mozno pouvazovat nad nizkou navratnosti, kterd mize byt sice ovlivnéna
nezajmem klientli Ufadu zapojovat se do né&jakych Setfeni, ale zaroven
tak miize svéd¢it o tom, ze klienti jsou s moznostmi Ufadu spokojeni
a na Méstském ufad¢ v Litomysli odvadéji pracovnici dobrou praci a klienti

tak nema;ji divod se vyjadiovat.

Vypichla bych vSak jesté oblast, se kterou byli respondenti nejvice
nespokojeni. Na oblasti nespokojenosti se totiz shodli jak respondenti,
ktefi vyplnovali anketu, tak také ti respondenti, kteti vedli rozhovor
s tazatelem. Jedna se o oblast provozni doby pro vefejnost. V ramci ankety
se vétSina respondentd vyjadiila jako spokojend se sou¢asnym rozlozenim
pracovni doby. Je zde vSak také skupina 10 lidi, kterym soucasné rozloZeni

nevyhovuje z divoda vlastni pracovni doby od 8 do 17 hodin.
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Tito nespokojeni

respondenti

tedy Vv ramci

ankety navrhovali feSeni

ve form& pracovni doby =zacinajici od 7 hodin rano, nebo posléze

prodlouzeni pracovni doby do 18 hodin odpoledne.

Tab. 3. Kontingenéni tabulka — Jste spokojeni s pracovni dobou tfadu? (anketa)

Jste spokojeni s Pokud NE, | Pokud NE, | Pokud NE, | Pokud NE, | «,
e . on o x " x o x Radk.
aktudlni pracovni | uved’te ¢as | uved’te Cas | uved’te Cas | uved’te Cas soudt
dobou tiradu? 7-9 10-12 | 13-15 | 16-18 J
Ano, soucasny stav mi 1 10 17 0 28
vyhovuje
Ne, soucasny stav mi
nevyhovuje 2 0 0 8 10
V§.skup. 3 10 17 8 38

V dotaznicich se rovnéz respondenti vyjadfili o Spatném rozloZeni

pracovni doby, ale jelikoz je celkovy pocet téchto respondenti nizky,

JSOu nuceni se prizpusobit se aktualni pracovni dob¢ ufadu.

Tab. 4. Kontingencni tabulka — Vyhovuje Vam provozni doba pro vetejnost?

(dotaznik)
zcela velmi : méné : Radk.

ez spokojen/a | spokojen/a SECRIE spokojen/a TP OL BT soucty
el 16 11 16 10 2 55
spravni
el 26 32 44 13 3 118
dopravy
VS.skup. 42 43 60 23 5 173
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Svoji bakalatskou diplomovou praci jsem postavila na teoretickych
vychodiscich z reSerSe prostudované literatury, zabyvajici se vyzkumnymi
technikami — anketou a dotaznikem, jejichz modely jsem také nasledné

V prvni ¢asti své prace vytvorila.

Nasledn¢ jsem postupovala podle teoretickych vychodisek
avlastntho porozuméni danym technikam zaméiila na  vlastni
metodologicky experiment. Vytvorila jsem konkrétni dotaznikové formulare
pro anketu a dotaznik, které byly nasledné pouzity pro studii spokojenosti

klientd ve vetejné spraveé, na miru Méstského tfadu v Litomysli.

Dotaznikové formuléie mély za ukol poslouzit predevsim jako
forma modelt pouzita v praxi. V experimentu zaméfeném na aplikaci téchto
modelll a zjiSténi jejich rozdilnych vlastnosti a moznosti tedy neslo
primarn¢ o zjiStovany obsah (spokojenost klientd ve vefejné sprave),
ale 0 moznost osobniho porovnani pribéhu sbéru dat a jejich zpracovani.
Sama jsem si ovéfila, zda jsou modely platné i v praxi a osobné tak poznala
rozdil mezi jednotlivymi technikami. Nepohybovala jsem se pouze
na teoretick€ urovni, ale zaroven provedla také experiment. Vysledkem
tohoto poznani byla moznost zhodnotit pouziti ankety a dotazniku

dle realnych skutecnosti, které jsem zjistila.

Inspiraci pro praktickou ¢ast bylo nalezeni nckolika raznych
ptikladl Setfeni spokojenosti ve vefejné spraveé, které jiz byly provedeny
a uspé&sné ukonceny. Bylo tak mozné porovnat v praxi provadéné vyzkumy
s vytvofenym modelem, pficemz jsem doSla ke zjisténi, ze Setieni
pod nazvem dotaznik nemusi vzdy byt zalozeno na dotazniku jako takovém.
Je totiz klidn€¢ mozné, Ze spliiuje predev§im modelovou formu ankety,

| pfesto, Ze tak pojmenovan neni.

V ramci zhodnoceni své prace bych chtéla fict, ze se mi podaftilo
splnit cil mé bakalatské prace. Vytvotila jsem uceleny model ankety a také

dotazniku a zdroven jsem je porovnala S praktickym pouzitim v realu
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a kriticky posoudila jak jejich prabéh, tak jejich vystupy, které jsou odlisné

a zavislé na dané technice.

V zavéru bych tedy chtéla fict, ze i pfesto, ze jsou tyto techniky
¢asto povazovany za identické, jsou mezi nimi rozdily, které bychom neméli
opominat. OvSem, zalezi také na tom, jak si dané metody vylozime a jak
se rozhodneme je pouzit. Nicméné sama za sebe mohu fict, Ze je to narocna
prace, ktera vyzaduje spoustu pozornosti a obezietnosti jak pii tvorbé
dotaznikd, tak i sjednoceného textu jako je tento, ktery se témito
sociologickymi vyzkumnymi metodami zabyva. V této oblasti se totiz
vyskytuje veliké mnozstvi riznych synonym, které mohou Ctenafe mast

a diky nim, se sdm mize zmylit.

Pokud si zvolime spravnou metodu sbéru dat, usnadnime si praci
nejen se ziskavanim odpovédi od respondentd, ale bude to mit vliv
i na vyhodnocovani dat a samoziejmé ziskame pokazdé jiné vystupy a jinak

vysokou navratnost, ktera byva diilezitou soucasti vSech vyzkumi.
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Bakalaiska diplomova prace je z oboru sociologie. Cilem diplomové prace
je zaméfit se na vyzkumné dotazovaci techniky, anketu a dotaznik. Prace
obsahuje modely ankety a dotazniku vytvofené na zékladé ptfedchoziho
studia dostupnych metodologickych publikaci. Model ankety a dotazniku je
dale demonstrovan readlnymi piiklady Setfeni spokojenosti z praxe na
méstskych ufadech v Ceské republice. Posledni ¢ast prace je vénovana
experimentu — studii spokojenosti klientii ve vetejné spravé na Méstském
ufadé v Litomysli. Vysledkem je komparace jednotlivych vyzkumnych
technik.

40



Annotation

Key words:
survey, questionnaire, respondent, satisfaction, inquiry, questioner, research,

research worker

Bachelor thesis is in the field of sociology. The aim of the thesis is focused
on the research techniques, survey and questionnaire. This bachelor thesis
include model of survey and model of questionnare which are based on
research of Czech and foreign literature describes research techniques. The
model of survey and the model of questionnaire is demonstrated on real
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The experiment of citizen surveying in local government is in the last part of
the bachelor thesis. The thesis also speaks about customer satisfaction of

local government.
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Ptiloha €. 1 — Studie spokojenosti klientii ve verejné spravé

Dobry den,

jsem studentkou 3. ro¢niku, obor sociologie a andragogika, FF UP.

Obracim se na Vas s prosbou o vyplnéni nasledujiciho dotazniku, ktery
bude slouzit ke sbéru dat jako podklad pro mou bakalarskou praci, jejiz
soucasti je Setfeni spokojenosti klienti se sluzbami a ptistupem Méstského
ufadu v Litomysli.

Tento dotaznik je anonymni a slouzi pouze pro ucely mé bakalaiské prace.
Prosim Vas o pravdivé odpovédi.
Dékuji za Vas cas.
Zaneta Sadecka
Filozoficka fakulta
Univerzita Palackého v Olomouci

1) Jste spokojen/a s kvalitou sluZeb poskytovanych pracovniky?
Zcela spokojen/a

Velmi spokojen/a

Spokojen/a

Mén¢ spokojen/a

Nespokojen/a

O

o O O O

2.) Jste spokojen/a s FeSenim Vasi zaleZitosti?
Zcela spokojen/a

Velmi spokojen/a
Spokojen/a

Méné¢ spokojen/a
Nespokojen/a

O

o O O O

3.) Jste spokojen/a s poskytnutou pomoci pri FeSeni Vasi zaleZitosti?
Zcela spokojen/a

Velmi spokojen/a

Spokojen/a

Méné¢ spokojen/a

Nespokojen/a

O

o O O O

4.) Jste spokojen/a s ochotou a vstficnosti pracovnika uradu?
o Zcela spokojen/a
o Velmi spokojen/a
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5)

6.)

7.)

8.

9)

10.)

11)

o Spokojen/a
o Mén¢ spokojen/a
o Nespokojen/a

Jste spokojen/a s odbornosti a informovanosti pracovnikii?
o Zcela spokojen/a

Velmi spokojen/a

Spokojen/a

Méné¢ spokojen/a

Nespokojen/a

O

o O O

Jste spokojen/a s rychlosti vyFizovani VaSich pozadavki?
Zcela spokojen/a

Velmi spokojen/a

Spokojen/a

Mén¢ spokojen/a

Nespokojen/a

o

o O O O

Jste spokojen/a s délkou ¢ekaci doby na uradu?
Zcela spokojen/a

Velmi spokojen/a

Spokojen/a

Méné¢ spokojen/a

Nespokojen/a

O

o O O O

Vyhovuje Vam provozni doba pro veiejnost?
o Zcela spokojen/a
o Velmi spokojen/a

Spokojen/a

Méné¢ spokojen/a

Nespokojen/a

o O O

Vase pohlavi:
o Muz o Zena

Vas vék:
o 18-30 o 31-40 o 41-50 o 51-60
Zaméstnani:

O
o student o zaméstnany nezaméstnany o dichodce

o 61+

o rod. dovolena

50



1)

2)

3)

4)

5.

6.

7))

Ptiloha €. 2 — Studie spokojenosti klientii ve verejné spraveé
Dobry den,

jsem studentkou 3. ro¢niku, obor sociologie a andragogika, FF UP.

Obracim se na Vas s prosbou o vyplnéni nasledujici ankety, kterd bude
slouzit ke sbéru dat pro mou bakalarskou praci, jejiz soucasti je Setfeni
spokojenosti klientl se sluzbami a ptistupem Méstského uradu v Litomysli.

Tato anketa je anonymni a slouzi pouze pro ucely mé bakalarské prace.
Prosim Vas o pravdivé odpovédi.
Dékuji za Vas cas.
Zaneta Sadecka
Filozoficka fakulta
Univerzita Palackého v Olomouci

Jaka je VaSe zkuSenost s vyfizovanim Vasi aktualni zaleZitosti?
o S vyfizovanim jsem byl/a spokojen/a

o S vyfizovanim jsem nebyl/a spokojen/a

o Jina (napiste jaka):

Které pracovni dny v tydnu si nejéastéji vybirate pro navs§tévu aradu?
o pondéli o utery o stfeda o ctvrtek o patek

Jste spokojeni s aktualni pracovni dobou uradu?
o Ano, soucasny stav mi vyhovuje
o Ne, soucasny stav mi nevyhovuje

Pokud NE, uved’te ¢as, ktery by Vam nejvice vyhovoval pro navstévu uradu:
o 7-9hod o 10- 12 hod o 13- 15 hod o 16 - 18 hod
Vase pohlavi:
o Muz o Zena
Vas vék:
o 18-30 o 31-40 o 41-50 o 51-60 o 61+
Zaméstnani:
o student o zaméstnany  © nezaméstnany o dtchodce o rod. dovolena

o1



