ZlepSovani image U Fadu prost rednictvim
méreni spokojenosti zakaznik

.Neustalé zlepSovani celkové vykonnosti organizace
ma byt trvalym cilem organizace*

Karlovy Vary 23. — 25. 1. 2008
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Co je spokojenost?

Spokojenost Ize jednoduse definovat jako:
,vnimani zakaznika tykajici se stupné
splnéni jeho pozadavkd, ocekavani®.
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Pro ¢ meéfrit spokojenost?

ZlepSovani spokojenosti zakazniku je nutno
vnimat jako soudast zvySovani vykonnosti
organizace.

viwv/s wvr

principu zpétné vazby.
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Kdo je zakaznik?

Obc¢ané mésta,
regionu

Spokojenost
zakazniki

{ Zameéstnanci ] { Klienti G fadu ]

Dalsi
zainteresované stran
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Méreni
spokojenosti
/ zakazniki \
ZlepSovani Vyhodnoceni
spokojenosti <& spokojenosti a
zakazniku prijeti opatieni
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Spokojenost ob €éant

«Jak jsou ob&ané spokojeni se svou obci, jako
mistem, kde ziji a pracuji?

«Jak jsou ob&ané spokojeni s jednotlivymi rysy
fungovani obce?

«Jak ob¢ané hodnoti ruzné rysy fungovani
obce, a ktery z téchto rysu vnimaiji jako

AR a4
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Spokojenost klient G Gradu

*Dostupnost

Cekaci doba

*Doba vyfizeni
*Kompetence a zpuUsobilost
*Komunikace

*Prostredi

*Technické vybaveni
*Davéryhodnost

ZlepSovani image U Fadu prost fednictvim m éreni
spokojenosti zakaznik G

Spokojenost — zdroje
*Finance

-Cas

sLidské zdroje
sTechnické vybaveni
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Vidcovstvi
\ Management
/ lidskych zdroju
Zmocnéni
zaméstnanci
\ ZvySovani
spokojenosti
zaméstnancu
ZvysSovani /
vykonnosti
procesii
\ ZvySovani
spokojenosti
/ zakazniki
ZvySovani

vykonnosti
organizace
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Spokojenost vs. metody kvality?

{ Benchmarking }

Spokojenost
zakazniki

o |

e
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.vSechno, co podporuje, zlepSuje a rozmnozuje
zivot, tvofi nové hodnoty a tudiz se nakonec
vyplati®

Dékuji za pozornost




