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ANOTACE

Bakalaiské prace se zaméfuje na etiku podnikéani z pohledu spoledenské odpovédnosti firem
a z pohledu etického kodexu, jako nastroje etického fizeni. Na piikladu statniho podniku
Horské lazn¢ Karlova Studénka zkoumé4 soulad Etického kodexu zaméstnance a jednani
zaméstnancl pfi praci s klienty. Pojednava o zplsobu implementace Etického kodexu
zaméstnance do systému Fizeni daného subjektu, pfi¢emz sleduje téZ kvalitu poskytovanych
sluZeb prostfednictvim projevené spokojenosti klientt.

ANNOTATION

This thesis is focused on ethics in business from the perspective of corporate social
responsibility and from perspective of the Code of Ethics as asn instrument of ethical
management. It examines Code of Ethics compliance with actions of employees working with
clients of the spa Karlova Studéanka spa resort. Implementation of the Code of Ethics into the
organization management system and monitored quality of services provided through
manifested client satisfaction are discussed.
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Zakony lidské mordlnosti ¢lovék neprodukuje, ani neustanovuje. Rozpozndvd je. A bud’ je priji-

md, nebo ne. (J. Habl)

Moralni odpovédnost k nam prichadzi nezvana, bez pricin, bez prislibu, bez vyhledu na vyhody nebo

odmeénu, dokonce i bez blizsich instrukci. (Henriksen, Vetlesen)

Konzumni zptsob Zivot prerusta do vSech sfér spolecnosti. Kdo je tim vinen? My v§ichni, kteii
povaZujeme za osobni tispéch rychly, kratkodoby zisk dosaZeny bez adekvitniho etického a od-
borného usili, kteii se nevénujeme dostateéné vychové ani svych déti, ani spolupracovnikii. Kdy?Z
je riznymi metodami a formami korumpujeme, abychom méli klid, aby nas méli radi a abychom
si ulehcili své postaveni, kdyZ od nich nevyZadujeme odpovidajici, pFedevsim solidni pracovni

ekvivalent. (Z. Dytrt)

Casto se vice proviitujeme, kdyz se zavdécujeme, nez kdyz urdzime. (Tacitus)

Ale zeptejme se, ¢eho se zastavame a jaké hodnoty stoji za to branit...Ticho po péSiné. Vime proti

Cemu, ale nevime, pro co jsme. (P. Hahne)

Nicemu nemiizeme bez prikladu spravné vyucovat, ani se naucit. (Columella)

Nemusime byt véiicimi na to, abychom pamatovali na obét’ JeZiSovu. Jeho Zivotni piibéh je
v mnohém inspirujici. Jsem ateista. Nebyl jsem vychovdn ve viie. Nicméné, jsem toho ndzoru, Ze

by nebylo tolik bezohlednosti a zlocinnosti, kdyby lidé dbali prostych zdsad, zdsad Desatera.

(M. Mikes)

Kazda dimenze lidstvi trpi atrofii, je-li zanedbdvana. (J. Habl)

Diky védé mame nesmirnou moc, ale nemdme moc nad touto moci. (J. Habl)

Nikdy neni pozdé na cestu k dobrym mraviim. (Seneca)
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UvVOD

Tématem piedkladané prace je profesni etika, a sice etika podnikani. Etika - nejednoznac-
ny pojem, nejednoznacné definice. VEtSinu z nés pii vysloveni tohoto slova napadnou sy-
nonyma: norma, mrav, ¢estnost, hodnota, pravo apod. To vSe opravdu souvisi s etikou. Pro
mnohé to vsak je, jako kdyz si koupi nové puzzle, které maji krasny obrazek na svrchni
¢asti krabice, ale uvnitf je igelitovy sacek s jednotlivymi dilky, které sice davaji tusit krasu
vysledného obrazu, ale piedtim je nutno je roztfidit a poskladat. To bude piedmétem prv-

nich kapitol.

Co dal? Obraz zasklit, povésit, chvili obdivovat a pak si na néj zvyknout jako na kulisu?
Pofidili jsme si jej proto, Ze je tento styl pravé in a nemit jej, je spoleCenské faux pas nebo
proto, Ze nas uchvacuje, inspiruje a my bychom radi ptenesli jeho atmosféru do naseho
bézného zivota, byt nas to bude i néco stat? Pokud jsme onim druhym piipadem, jakym
zpusobem tuto vizi realizujeme? Kolik Usili to vyzaduje? A dafi se nam to? Co na to fikaji

naSe navstévy a ti, kdo ndm s uskutectiovanim nasi vize poméhaji?

To jsou otazky, které bych rada v praci zodpovédéla. Pro nazornost jsem si vybrala

Horské 14zné Karlovu Studanku.

Pro¢ viibec volba etiky, a zejména problematiky etického kodexu, jako téma? Etika, ¢i spi-
Se moralka, je oblasti, na kterou dnes lidé velmi zehraji. Etické kodexy se vyskytuji stale
Castéji. Maji smysl? A da se jimi néco podstatnéjSiho zménit? To jsou otazky, které me
napadaly uz diive. Nyni se nabizi pfileZitost, je alespon ¢asteéné zodpovédét a tyto odpo-
veédi podlozit jinymi argumenty neZ pouhou zkuSenosti, at’ vlastni ¢i zkuSenosti n€koho

jiného.
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TEORETICKA CAST
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1. Etika a moralka

Za zakladatele etiky, jako filozofické discipliny, je povazovan Aristoteles (384 - 322 pt. n.
). Etika byva oznaCovana téz jako moralni filozofie. Je tedy patrné, Ze etika a moralka
jsou provazany. Mordlka je soustava pravidel lidského jednani, etika je filozofickad disci-

plina, kterd tato pravidla zkouma. (Ptikasky, 2000, s. 8)

Moralka je pojem, k némuz se pfistupuje dvéma zpusoby: bud'to se zaménuje s etikou,
pficemz je argumentovano tim, Ze jsou jedno a totéz, nebot’ maji v fectin€ a latin¢ stejny
puvod, nebo je moralka povazovana za teorii (etiku) aplikovanou v praxi. Thompson
(2004) uvadi, Ze etika musi byt zaloZzena na piesvédceni 0 tom, co je, ¢i neni spravné. Toto
piesvédéeni se rodi z ur¢itych hodnot. Pfesvéd¢enim zrozenym z urcitych hodnot je moral-
ka. Moralka tak neni pouze uméle pfijatym souborem pravidel. S moralkou
a etikou tizce souvisi jesté jeden pojem — motiv. Trojan (2012) uvadi, Ze mravni (Svét, od-
povédnost, rozhodovani) se rodi az tehdy, kdy si prestavame klast otazku: Co za to?
V praxi to mize vypadat tak, ze kdyz dodrzuji urcity kodex spisSe z ditvodu ocekavani ja-
kési odmény nez z piesvédceni, a toto ofekavani se nenaplni, mize to vést napt. k urcité

frustraci.

Etika tedy neni totoZzna s moralkou. Etika se zabyva tim, jak bychom méli Zit a jednat,
a zkouma proto podstatu dobrého a zlého, spravného a nespravného, pojmy a povinnosti,

mravni odpovédnost atd. (Buckingham, 2013, s. 340)

Etika tak pfedstavuje stav zadouci, na rozdil od moralky, ktera predstavuje stav realny,

jsouci. Clenéni etiky:
m etika deskriptivni

— popisuje soucasny stav a predstavuje prvni stupen védeckého poznani,
m etika normativni

— stanovuje, jak by clovek mél jednat. Tyka se toho, co ma byt, i kdyz respektuje to, co je.
(Blaha&Dytrt, 2003, s. 16)

m metaetika - jejim cilem je kritickd analyza zakladnich etickych pojmii, mordlnich soudii

a metod zkoumani v etice. (RemiSova, Gazova, 2003, s. 9)

Zakladni etickou otazkou je: Co mdme cinit? Tato forma tazani stoji uprostied mezi tvr-
dymi skutecnostmi zZivota a vznosnymi ideadly vizionarského vzezieni. (Hartmann, 2002, s.

23)
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Kazdy zna ziejmé tvrdé skutecnosti Zivota, ale jaké jsou ony vznosné idealy? Kde jsou
zakotveny? Jakou maji podobu? Tyto otazky jsou naléhavé zvlast' v dnesni dob¢, kdy etika

sama se stala c¢imsi spornym a konfliktnim. (Huber, 2016, s. 13)

Tato situace zfejmé vychazi ze stavu soudobé moralky, ktera piestala byt zdivodnitelna
vy$$imi pravdami (Brazda, 1998, s. 14). To ale neni upln¢ piesné. Moralka je stale zda-
vodnitelna vyssi pravdou. Clovék ji jen (pravem volby) odmitl. Nemél by tedy Zehrat nad
ptirozenymi dusledky a podivovat se, ze lidstvo nema zddné Ja, Zadnou intelektudlni kohe-
renci, zadny spolehlivy organ bdélosti, Zadnou poucitelnou reflexivitu, Zadnou spolecnou

pamét, jez by zakladala jeho identitu. (Brazda, 1998, s. 8)

Presné to se totiz stane, kdyz c¢lovek nevi, Ze je nanejvys na druhém misté. Max Scheler to

nazyva metafyzickou lehkomyslnosti. (Hahne, 2004, s. 61)
2. Moralni normy, ptivod a priklady

Etika urcuje normy mordlky, ktera pochazi bud z nabozenstvi, nebo filozofie. (Hahne,
2004, s. 22) Typickymi ptiklady za tyto oblasti jsou: Zlaté pravidlo a kategoricky impera-
tiv. Zlaté pravidlo pochazi z biblického Nového zakona. Zni: 4 protoz vsecko, jakz byste
chteli, aby vam lidé cinili, tak i vy cinte jim. (Bible kralicka, Evangelium Svatého Matouse,

2014, s.9)

V Bibli nalezneme 1 jiné mravni normy, které nejsou tak vSeobecné zndmy jako Zlaté pra-
vidlo. Jednu z nich mizeme najit v Epistole svatého Jakuba: A protoz kdo umi dobre ciniti,

a necini, hiich ma. (4, 17.)

Tato mravni norma, na rozdil od Zlatého pravidla, vyjadiuje téz pobidku Kk urcité aktivite.

Zlaté pravidlo je pasivnéjsi. Nabada pouze ke zdrzeni se néjakého druhu jednani.

Oproti biblickym moralnim normam, vidi Imanuel Kant, jako nejvyssi moralni princip
takové jednani, jehoz cel se mize stat obecnym zakonem. Tento Kantem formulovany

princip je znam jako kategoricky imperativ.

Kantlv kategoricky imperativ svou podstatou ovsem piedpoklada, ze uz ¢lovék moralni je.
Neni mu tedy tfeba zadného vzoru ¢i normy, nebot’ ji sdm vytvaii. Kéz bychom takovi by-
li. Vétsinou vsak nejsme. Potfebujeme moralni vzory, idealy a normy k tomu, abychom se
mohli spravné moralné vyvijet a osvojili si moralni jednani. Jednou z nejstarSich mravnich

norem je deset bozich ptikazani, znamé jako Desatero, tvorici zvldstni mordlni celek, jehoz
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jednotliva pravidla maji prirozeny zaklad a orientuji se na zdakladni Zivotni hodnoty. (Pii-

kasky, 2000, s. 49)

PotiZ ovSem je, Ze hodnoty, k nimz Desatero sméfuje, uz zakladnimi zivotnimi hodnotami
Casto nejsou. Prostym ditkazem tohoto tvrzeni je napi. postaveni zen/matek ve spolecnosti.
Jak uvadi Hahne: Zeny, které nalezly skutecné naplnéni v nepredstavitelném tikolu starat se
o sve deti a rodinu, jsou povazovany za latentné asocialni. (2004, s. 63) Je pravda, Ze se
tento vyrok vztahuje k souasnému Némecku, ale situace v CR je podobnd, ne-li horsi.
Prikladu, jez stvrzuji, Zze zebfi¢ek hodnot soucasné spole¢nosti je zna¢né odlisny od hod-

not, které se opiraly o biblické pravdy, by bylo mozné uvést bezpocet.

At jde tedy o kategoricky imperativ, bozi ptikazani ¢i jakoukoli jinou mravni normu nebo
pravidlo, nic z toho neni v nasi spole¢nosti n&jak vyrazné a systematiky uplatiiovano.
V podstaté je ponechano na kazdém jednotlivci, jaky moralni vzor ¢i normu si zvoli, zvoli-
li si vlibec. Kazdy mé sice zakddovéan ve své podstaté pfirozeny mravni zakon (Ptikasky,
2000), ale nelze vychazet celozivotné pouze z néj. K moralce je tieba ¢lovéka vychovavat,
vést, ucit, stejné jako kazdé jiné dovednosti, pfesné podle Epiktétova: Najednou nevznika
ani byk, ani uslechtily ¢lovek, nybrz musi se doma jako vojdk v zimnim tabore cvicit a pri-

pravovat. (Skalova, 1994, s. 69)

Je tfeba i urcitych vzorl, nebot’ jak tika staré piislovi: Slova zni, priklad himi. Pokud neni
¢lovéku vénovana nalezita péce v této oblasti prubézné a systematicky, je snadno pochopi-
telny onen boom etickych kodex, kterého jsme v posledni dobé svédky. Protoze jestli se
néco snese €i prehlédne pii vychoveé (milacek je osobnost) a vzdélavani (at’ se ucitelka
zblazni; mam tak skvélé, asertivni a vyjimecné dit¢), jakmile se Clovek zapoji do pracovni-
ho procesu, vSechny tolerované, doposud piehlizené a riznymi zptisoby pojmenovavané ¢i
pfejmenované nedostatky v této oblasti, se naplno projevi. A protoze k tomu ¢loveék nebyl
Vv pritbéhu Zivota veden a vychovavan, je tfeba néjakym zplisobem osetfit to, co by mélo
byt samoziejmosti, pokud by ¢lov€k byl s mordlnimi principy obezndmen a byly mu vsti-
peny. Jinak nutné¢ musi vzniknout néjaka norma (zde eticky kodex), jejiz snahou je vy-
kompenzovat letity deficit. To je mj. smyslem etickych kodextl. Jak jinak si vysvétlit, Ze

obsahuji body typu:

- zameéstnanec vykonava své pracovni povinnosti na vysoké urovni,
- zdrZuje se necestnych aktivit,

- respektuje pracovni dobu?
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Je ale mozné dokumentem, ktery je Casto uplatiiovan na bazi dobrovolnosti, dosahnout
néjakych vyraznéjSich zmén v lidském chovani a postojich, jez se predtim dlouhy cas for-
eticky kodex sam o sobé ziejmée nikoho neptretransformuje na moralni bytost, maji etické

kodexy jisté opodstatnéni.
3. Eticky kodex

Eticky kodex byva soucasti vnitiniho prostiedi firmy - firemni kultury, ktera spoluvytvaii
celkové vnitini klima firmy, které se soucasné projevuje smérem ven. Firemni kultura

utvaii vlastni identitu firmy. Navenek se projevuje jako image firmy.

Profesni etiky se zabyvaji praktickym jednanim lidi, jehoZz moralni dimenzi vymezuji
obecné;jsi etickd pravidla 1 pravidla specificka pro danou profesi. Tato pravidla tvofi eticky
kodex. Kodexem obecné rozumime systematicky zpracovany soubor norem a predpisi,
které vymezuji a upravuji vztahy mezi cleny urcité komunity. (Rolny, 2007, s. 59). Profesni
kodexy (kréda) ukazuji zaméstnanctim, ale i zdkaznikiim, jinym firmam a Siroké vefejnosti,

co mohou oc¢ekavat z etického hlediska od dané organizace (Blaha & Dytrt, 2003)

Firemni kultura se utvati bud’ samovoln¢ tim, jak se firma chova, jedna, vystupuje, nebo
muze byt formovana cilené a programove, podle urcitého konceptu, Vv souladu se zamére-
nim a cili firmy. Takto utvafrend firemni kultura se stava pro firmu nezanedbatelnou konku-
rencni vyhodou. Soucésti takto utvarené firemni kultury jsou etické kodexy. Ani strategic-
ky a koncepcné vhodné pojata firemni kultura v§ak nezarucuje, Ze ji firma dokéze téZ sladit
s konceptem Corporate Social Resposibility (dale jen CSR), jak potvrzuji slova Miroslava
Dinga, piedsedy Business Leaders Fora: Priizkum potvrdil nasi hypotézu, ze malé a stiedni
podniky v soucasnosti realizuji mnozstvi aktivit, které lze zaradit do konceptu CSR . Nemaji
vSak informace ani zkusenosti o moznostech jejich vzajemného propojeni, jenz vede k pod-

pore celkovych vysledki firem. (ekolist.cz)

Je tedy dobré, nejen mit kodex vypracovan, ale sladit jej s celkovou firemni kulturou
a konceptem CSR. Tento trend je vSak, mimo vétSiny velkych firem, zatim spiSe otazkou
budoucnosti, nebot’ zdasady pro etické chovani zaméstnancii ma pisemnou formou sepsano
pouze 14, 58 % firem. Neformalné ma tato pravidla zpracovano 40, 62 % dotazanych. Ten-
to fakt ukazuje, Ze firmy jsou si védomy urcitého etického klimatu, avsak neni zcela jasné

definovino v podobé dokumentu. (Dytrt et al., 2011, s. 106)
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Zpracované etické kodexy jsou internimi nastroje podnikatelské etiky. Ty ma podnik pfi-
mo pod kontrolou a jejich pouzivanim ovliviiuje pfimo své etické jednani. Dal§imi nastroji
mohou byt napt. vzdélavani a trénink etického chovani, eticky a socidlni audit, whistle-
blowing (informacni linky slouzici k anonymnim ozndmenim o podezieni z neetického

jednani). (Canik, Canikova, 2006, s. 39)
4. Piedpoklady funkénosti etického kodexu

Sebelépe vypracovany eticky kodex, byt by i byl v souladu s celkovou firemni kulturou,
nemusi byt funk¢ni, pokud:

- neni jednoznaény, konkrétni, jasny, srozumitelny,

- neni kazdodenni soucasti zivota firmy, ale lezi nékde v tihlednych deskéch ¢i je
umistén na webovych strankach, aby bylo videt,

- neni zdvazny a pojici se téz s urcitymi sankcemi,

- nevztahuje se na vSechny.

Pohled do historie ukazuje, ze ma-li byt kodex u¢inny a vést k eliminaci neetického jedna-
ni, musi mit takovy charakter. V historii byly tresty za nepoctivé, dnes bychom fekli nee-
tické, jednani velmi tvrdé. Vyjimkou nebyl ani trest nejvyssi — smrt. Ve starém Babyloné
museli takovy trest ocekavat ti, kdo pancovali pivo. Ve stfedovéké Praze byli nepoctivi
pekafi spousténi v kosi do Vltavy. (acto.cz) Ale doba pokrocila a jen malo etickych kodexii
se poji rovnéz se sankcemi. Nekteré firmy uplatiiuji Casto eticky kodex na bazi dobrovol-
nosti, coz neni zcela logické. V takovém piipadé se s nim ztotozni lidé, kterym je etické

jednani vlastni a tém neni kodexu zapotiebi.
5. Duvody pro etické jednani v podnikani

Etika podnikani je dnes pomémn¢ diskutovanou otazkou. Mnoho firem ma snahu zaclenit
etické principy do samé podstaty svého podnikani. At' uz formou etického kodexu ¢i jiny-
mi zpusoby, firmy usiluji o spolecensky odpovédné jednani. Existuji vSak i argumenty pro-
ti. Ne proti etickému chovani obecné, ale proti aplikaci nastroju etického fizeni do praxe.
Mnoho firem zastdva nazor, ze etické jednani je luxus, které si mohou dovolit jen velké
spolecnosti, které na to maji. Pro tyto velké spolecnosti je etické a odpovédné chovani jiz
nutnosti. V téch menSich stéle jesté prevlada ndzor, Ze pokud se firma za¢ne chovat eticky,
mize ji to v konkuren¢nim boji oslabit, poskodit nebo i zni¢it. Pro¢ je vlastné tieba chovat

se eticky, at’ uz jako jednotlivec ¢i firma? Podle Luknice rozhodujicim ditvodem, proc je
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potiebné byt etickym a spolecensky zodpovédnym, neni to, ze etika znamend dobry byznys,

ale eticky se chovame, protoze se to od nas vyzaduje jako od lidskych bytosti. (1994, s. 20)

Neékdy dochazi k zaméné mezi pojmy etické jednani a spoleCenska odpovédnost. Je vSak
potfebné mezi nimi rozliSovat. Odpovédnost totiz naprosto presahuje etiku. Zatimco se
etika omezuje na socidlni diisledky jednani, odpovédnost zahrnuje veskeré lidské jednani.
(Schiitz, 2015, s. 8).

Dalsim divodem pro¢ je zadouci chovat se eticky, je divod dnes hojné propagovany.
Prosté se to vyplaci. Slovy Anity Roddick: Byt dobry je dobry byznys. (Roddick, 2010).
Pokud jde o pouhé konstatovani pozitivniho vlivu etiky na podnikani, je takové konstato-
vani v poradku. Mize byt do ur¢ité miry i motivujici. Pokud by ale mé¢lo byt vlastnim mo-
tivem k etickému chovéni, vyzniva spiSe jako kalkul. Jak tika o takovém ptipadé Luknic:

jedna se 0 ucelovou etiku. (1994)

V situaci, ve které se jako spolecnost nachazime, by bylo ovsem nepfiméfenym luxusem
pohlizet na tcelovou etiku skrz prsty. Je potad lepsi nez zadna. I ucelova etika se vyplaci

a jsou pro ni dobré duvody. Konkrétni divody pro¢ by se mél podnik chovat eticky, jsou:

- Vytvéfeni pozitivniho mravniho klimatu,

- uspora nakladu (transak¢nich, informacnich),

- dosahovani konkurencni vyhody,

- dosahovani obecného zajmu (mravnosti),

- jednani v souladu s oc¢ekavanym jednanim ostatnich stran,

- zajiStovani kvality podnikatelského prostredi. (Putnova, Seknicka, 2007, s. 100)

6. Pravo a moralka

V literatufe se Casto uvadi, ze pravo je minimum mordlky. (Putnova, Seknicka, 2007, s. 38)
Je mozné, Ze tento vyrok byl ve své dob¢ skutecné pravdivy. Pokud by jeho platnost méla
trvat dnes, znamenalo by to, ze jedname-li v souladu s pravem, jedname alespoit minimal-
n¢ téZ moraln€. Tak tomu ale vzdy neni. Pravné je mozné odlozit dité, nestarat se o staré
rodicCe, zit v registrovaném partnerstvi apod. Je to ale v souladu s moralkou? S tou soucas-
nou c¢asto ano. Z toho také vyplyva, Ze moralka neni néco pevného, neménného a uz viibec

ne samoziejmého.
Pravo zcela oddélené od moralky, tedy soubor pravidel chovani, ktery se v Zadném sméru
neshoduje s pravidly chovani prijimanymi, respektovanymi a dodrzovanymi cleny dané

spolecnosti jaksi spontanné, s pravidly chovani, které jsou zakotveny v jejich myslich, je
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fakticky jen organizované nasili viici jejim cleniim a jejich lamani na ,pravou viru*.
V takovém pripadeé je v zdsade z podstaty veci vylouceno, aby bylo pravo funkcni. (Mora-
vek, 2013)

Vztah prava a moralky je tedy velmi dalezity, nebot’ pravo bez fungujici mordlky ma jen
omezené schopnosti vztahy ve spolecnosti regulovat tak, aby se lidem dobre Zilo a spolu-

pracovalo. (Hefmanova, 2011)
Dalo by se fici, Ze pravo bez moralky je jako armada beze zbrani.

Jednoduchym ptikladem, jak je pravo bez moralky bezmocné, muze byt piiklad
z Obcanského zakoniku ¢. 89/2012. Sh. V odstavci o povinnostech a pravech manzell
v § 687, odst. 1. uvadi: Manzelé si jsou navzdjem povinni uctou, jsou povinni zit spolu, byt
si verni, vzdjemné respektovat svou diistojnost, podporovat se, udrzovat rodinné spolecen-
Stvi, vytvdret zdravé rodinné prostredi a spolecné pecovat o deti. (zakonyprolidi.cz) To je
pozadavek, pro jehoz plnéni, hraje moralka vyznamnou roli. O stavu soucasné moralky

sveédéi samotné znéni tohoto odstavcee.
7. Odpovédnost, odpovédné jednani

Odpovédnost z etického hlediska ma ponékud $irsi rozpéti nez v pravu, kde neseme odpo-
védnost za protipravni jednani ¢i vznik Skodlivého stavu. Listina zdkladnich prav
a svobod, ktera je soudasti ustavniho poiadku Ceské republiky, stanovuje: Kazdy miize
¢init, co neni zakonem zakazano, a nikdo nesmi byt nucen cinit, co zakon neuklada.
(psp.cz). Etika neni tak striktné vymezena jako zakon. Jeji pravidla nejsou zcela jedno-
znacna a ziejma jako v ptipadé zakona. Nelze ji tedy ani pfili§ konfrontovat, protoze -
s ¢im vlastné? Situace je navic komplikovana tim, Ze uz jenom zdakladni slova v etice jsou
zaroven ta nejobtiznéji definovatelna. (Thompson, 1999, s. 43) Odpoveédnost v roviné za-

kona mé tedy mnohem uZz§i vyznam nez odpovédnost v roviné etické.

Odpovednost je postaveni clovéka, ktery miize byt povolan, aby se zodpovidal z urcitého
¢inu. VyzZaduje dvé zakladni podminky: viastnictvi plného rozumu a svobodné jedndani.
Nicméné spolecenské nebo mordalni zakony soudi, Ze jsme odpovédni i za ciny, které jsme si
ani neprali, ani je neprovedli, ale jimz zabranit bylo v nasi moci. (Sillamy, 2001, s. 137-
138)
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8. Spolecenska odpovédnost firem

Cilem podnikani je zisk. Spolecensky odpovédné chovani z tohoto zékladniho cile neslevu-
je, ale soucasné se snahou o dosazeni zisku, bere v tvahu i své socialni a Zivotni prostiedi.

Tyto tii pilite podnikani jsou oznaovany terminem: triple bottom line, coz se picklada

.....

Z tohoto trojiho zakladu vychazi jednani, pro které se vzilo oznaceni spolecenska odpo-
védnost firem — Corporate Social Responsibility (CSR). Jde o dobrovolné integrovani so-
cidalnich a ekologickych hledisek do kazdodennich firemnich operaci a interakct s firemni-

mi ,stakeholders” - klicovymi vefejnostmi. (Pavlik, BEI¢ik et al, 2010, s. 19)

Dftive nez vznikly prvni definice CSR a spole¢enska odpoveédnost zacala byt tolik diskuto-
vanym tématem, pocitovanou nutnosti i jakousi modni vinou, byl ¢esky podnikatel, ktery
m¢él spolecenskou odpovédnost zakomponovanu do samé podstaty jeho podnikdni — Tomas
Bata. Kladl diiraz na propojeni rozvoje s rozvojem regionu, a to nejen z pohledu hospo-
darského, ale také politického, socialniho a kulturniho. (Foret, 2008, s. 19)

Batuv systém fizeni (i on sam) je dnes historickym vzorem kapitdlové orientovaného pod-
nikani (Putnova, Seknicka, 2007, s. 82) a predmétem zkoumani. Ptesto jaksi neni podniki,
ani osobnosti, které by se témto vzorum blizili. Divodi je vice, ale jednim z podstatnych je
jisté ten, Ze Bata nekompromisné stavél na zakladnich principech moralky a etiky coby
hybnych sil uspésného rozvoje firmy a potazmo i celého podnikani, véetné existence podni-

kové kultury. (Foret, 2008, s. 19)

Dtlezité je zde ono nekompromisné. Dnesni doba je dobou kompromist. Jde o jakysi celo-
spoleCensky jev, ktery neni vlastni jen podnikéni. Kompromis vSak neni dobré feSeni ce-
hokoli, a kdyz, tak jen vyjimecné&. Bata vytvarel podminky, aby pro néj lidé mohli praco-
vat, anizZ aby se museli obavat 0 naplnéni svych zakladnich potieb. Poté ale neSel cestou
kompromist, coz bylo jednou z pti¢in ekonomické prosperity jeho podnikani. Dal§im fak-
torem jeho uspéchu byl ten, Ze on sam byl vzorem. Také prostrednictvim vzorii miizeme
prosazovat a upeviovat principy a standardy etického jednani a chovani. (Putnova, Sek-

nicka, 2007, s. 80)

Pro mnohé jeho soucasniky jisté vzorem byl a pro ostatni byl prosté feditel. Nemuseli ho
mit vSichni radi (ani neméli), ale pravé proto, Ze moralni hodnoty nebyly tolik na Gstupu
jako dnes, byl autoritou. V dobé Tomase Bati byla autorita v podstaté nedotknutelna, ne-

diskutovatelna — i vlivem moralky. Dnes jsme svédky toho, ze ani nejvyssi statni predsta-
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vitelé nerespektuji dané autority a neprokazuji jim (alespon formaln¢) uctu. S takovymi
ptiklady je tézké prosazovat moralni stanoviska. Firmy se ale zacinaji snazit jednat odpo-
védné a zaroven seznamovat vefejnost s vysledky tohoto jednani. Dokladem jsou vznikaji-
ci zpravy o spole¢enské odpovédnosti ¢i udrzitelném rozvoji, které firmy (zatim spise vel-
ké) zvetejnuji. Tyto zpravy jsou k dispozici napt. na webu Asociace spolecenské odpovéd-

nosti.
9. Troji zaklad podnikani

Ackoli se hovoti o trojim zdkladu podnikani, nejsou vSechny stejné nosné. Nejsiln€j$im
zakladem je zaklad ekonomicky. Dalsi dva zaklady jsou spiSe ve stavu podpurnych piliit.
Idealnim stavem by bylo, pokud by vSechny tii uvedené komponenty byly natolik vzajem-

né provazany, ze by je nebylo mozné oddélovat. Doposud tomu tak neni.

Ekologicky

Obr. 1 — Troji zédklad podnikani (triple bottom line); zpracovani: vlastni

9.1 Ekonomicka odpovédnost podnikani

Do této oblasti patii naptiklad zavedeni etickych kodext, které vyjadiuji postoje organiza-
ce ke korupci, transparentnost podnikani aj. Vyznamnym nastrojem odpovédnosti podniku
vuci vetejnosti je institut zvetejiiovani informaci. Podnik prokazuje a napliuje tuto odpo-
védnost v priibéhu své cinnosti tim, Ze pravidelné zverejnuje informace. (Kovanicova,

2006, s. 129)
Spolecenska odpoveédnost v ekonomické oblasti se projevuje:

- transparentnim chovanim,

- trvalym dialogem s akcionafi,

- protikorup¢ni politikou,

- ochranou duSevniho vlastnictvi,

- definovanim vztahii k zakaznikim, k investoriim a dodavatelim
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- pfijetim principi Corporate Governence (sprava a fizeni spolecnosti). (Putnova,
2008)

Je zfejmé, ze odpovédnost zaméfena pouze na ekonomicky vysledek, prestava byt
V dnesnim podnikatelském prostiedi skutecné odpovédnym piistupem, nebot’ tento model
je zalozZen na psychologickém vytésiiovani Sirsich negativnich diisledkii naseho jednani.

(Schiitz, 2015, s. 23)

Mnoho firem si hrozici negativni dasledky takového pfistupu za¢ina uvédomovat (Casto
diky vystraznym piikladiim jinych firem) a rozsiiuje platformu vlastni odpovédnosti.

9.2 Socialni odpovédnost podnikani
Zakladem socialné odpovédného jednani je vztah firmy kjejim zaméstnancim. Lidské

vewr

Mezi zékladni péci, zabezpeCovanou zaméstnavatelem, mizeme fadit: ochranu zdravi
a bezpeCnosti pii praci, vytvareni podminek ke zvySovani kvalifikace, podporu v péci
0 zdravi zaméstnanct a v neposledni fad¢ 1 piistup berouci v potaz Sirsi socialni prostiedi
zaméstnancu (rodinu). Prikladem socialné odpovédného chovani vii¢i svym zaméstnancim
je napt. firma Tchibo, kterd za svou prorodinné orientovanou a spolecensky odpovédnou
politiku ziskala prestizni ocenéni TOP Odpovédna firma 2013 v kategorii Pracovisté bu-
doucnosti a vroce 2014 také Piny certifikat programu Audit rodina & zaméstndni

od Ministerstva prace a socialnich véci CR. (tchibo.cz)

V interaktivnim vztahu firma/zaméstnanci, pfi¢emz firma byva reprezentovana vétsinou
managementem, je dilezita oteviFenost komunikace a vytvoreni atmosféry ditvéry mezi Vr-
cholovym managementem a zaméstnanci, kterd je zdkladem zachovani norem etického

chovani a formovani tvorivého etického prostredi. (Lukni¢,1994, s. 141)

Nejsou to ale pouze zaméstnanci, vici kterym je mozno uplatiovat principy socialni odpo-
védnosti jednani. DalSimi skupinami stakeholders jsou: zakaznici, investofi, akcionafi,
obchodni partnefi, zdstupci statni spravy a samospravy, zdjmové skupiny, média aj.
Za spolecensky odpovédné jednani v socidlni oblasti 1ze povazovat také rozvoj lidského

kapitalu, dobro€innost firmy, problematiku rovnych pftileZitosti. (Putnova, 2008)

To je pomémé¢ Siroké pole prilezitosti k projeveni odpovédného piistupu. Problém je, Ze

firmy se jen mdlokdy pokouseji plné uchopit vyznam odpovédnosti. Dokonce miizeme mit
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podezreni, Ze firmy se pokouseji nejasnost pojmu (odpovédnost) vyuzit pro obhajobu svého
dosavadniho jednani, kdy o odpovédnosti mluvi, aniz by se vici ni citily byt zavdzany.

(Schiitz, 2015, s. 11)
9.3 Ekologicka odpovédnost podnikani

Do této oblasti spada jednani s ohledem na Zivotni prostiedi a trvale udrzitelny rozvoj. Za-
kon o zivotnim prostfedi definuje trvale udrzitelny rozvoj jako rozvoj, ktery soucasnym
i budoucim generacim zachovava mozZnost uspokojovat jejich zdkladni Zivotni potieby

a pritom nesniZuje rozmanitost prirody a zachovava prirozené funkce ekosystemii. (mzp.cz)

Konkrétnim krokem ceské vlady, na podporu zminénych tii oblasti, bylo schvaleni Strate-
gického ramce udrzitelného rozvoje v roce 2010. Ten pro uvedené oblasti stanovuje dlou-

hodobé¢ strategické cile.

Pozadavky na odpovédnost a etiku v podnikani, okrajové zminéné v piedchazejicich kapi-
tolach, jsou opravnéné. Zaroven je ale potfeba dbat o to, aby nedochazelo k tomu, ze
,,Spolu s vani¢kou bude vylito i dité.” To znamena, aby pfemrsténé pozadavky na etiku

neohrozovaly samu podstatu podnikani.
10. Brzda etiky podnikani

Volani po etickém jednani se stupiiuje. A neni to jen volani. Etické kodexy vznikaji jak na
bézicim pasu a pojem spolecenska odpovédnost je sklonovan zvysujici se frekvenci. Praxe
je ale jina. PROC je tomu tak? Literatura ml&i. Jestd tak nanejvys pFipusti, Ze existuje roz-
por mezi slovnimi deklaracemi a praktickou cinnosti. (Holatova, 2007, s. 28) Kde jsou ale

dtvody onoho rozdilu? Jednim z nich je jedna z nejptirozengjsich lidskych emoci — strach.

Je to onen typ strachu, diky kterému se mnozi manazefi obavaji, ze by v podnikani zkra-
chovali, nebo by pfinejmensim byla ohroZena jejich vlastni pozice (zfejmé top ze strachti
manazert), pokud by zacali jednat opravdu eticky a korektné. Trpi strachem z postihu,
v podobé netspéchu, pokud by se chovali timto zpisobem. Stejn€ jako se boji manazefi,
boji se | fadovi zaméstnanci. Maji strach, Ze ztrati zaméstnani a jiné nenajdou. Maji strach
z budoucnosti vlastni, ale pfedevs§im z budoucnosti svych déti, zvlast dokud jsou na nich
kud by zamé&stnani ztratili. Maji strach z disledkd, které by tato situace pfinesla. Je to ¢asto
pravé strach, ktery nedovoli lidem jednat eticky, byt by jejich vnitini stanovisko bylo

v souladu s moralkou. Jejich obavy jsou zcela opravnéné. Chovat se a jednat eticky, je dnes
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rychla a zarucena cesta nejen k problémuim, ale bohuzel také k vysméchu. Dokud se toto
nezméni, Upadek etiky, potazmo moralky, bude rychlejsi nez jeji renesance, dojde-li K ni

vubec.

11. Posilovace etiky podnikani - nastroje etického Fizeni
Stejné jako existuji prekazky a faktory brzdici uplatiovani etickych principit v podnikani,
existuji 1 zpisoby a snaha tyto principy do podnikéni implementovat a rozvijet, za pomaoci
riznych nastrojt.
Tradi¢nimi ndstroji etického Fizeni jsou vyse zminované etické vzory, etické kodexy

a dale vycvik a vzdélavani v oblasti podnikatelské etiky.

Vycvikem a vzdélavanim se rozumi piedevsim prakticky zamétené vzdélavaci programy,

které jsou piipravou k feSeni etickych problémi a dilemat, jez pfindsi kazdodenni praxe.

Modernimi ndstroji etického Fizeni jsou: eticky a socidlni audit, urad ombudsmana pro

etiku ve firme, eticke vybory. (Putnova, Seknicka, 2007, s. 71)

Eticky audit je zaméfen primarné na mapovani etického klimatu vnitfniho prostfedi firmy.
(Lukni¢, 1994) Eticky audit v souasném podnikatelském prostfedi doposud nepatii mezi
standardn¢ uplatiiované nastroje etického fizeni. V roce 2006 byl jesté¢ oznacovan za na-
stroj, s nimz se v podnikové praxi téméer nesetkame. (Putnova, 2008) Situace se ale za po-
slednich deset let zménila a stejné jako u jinych novinek, se stavaji pionyry velké firmy,
které chtéji-li uspét v konkurenci firem vyspélych trznich ekonomik, museji byt schopny
prokazat, Ze jejich etické zasady a principy nemaji pouze proklamativni charakter. Eticky

audit a dostupna zprava z n¢j, je k tomuto ucelu vhodnym nastrojem.

Rozvoji etiky v podnikatelském prostfedi napomohl i vznik programu FAIR PLAY CZ,
pod zastitou Hospodatské komory CR. Prostfednictvim tohoto programu mohou firmy (FO
i PO) podnikajici alespoii jeden rok v CR, pozadat o provedeni etického auditu své firmy.
Na zaklade vysledkt jim mize byt udelen certifikat s platnosti jeden rok, ktery opraviiuje
uzivat znaCku FAIR PLAY CZ. (programfairplay.cz) Soucésti osvédceni je i soska (viz

obr. 2), jez spolu s certifikatem doklada, Ze firma je korektnim a spolehlivym partnerem.

F

l Obr. 2 — Trofej Programu FAIR PLAY. CZ, zdroj: program fair play.cz
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Utad ombudsmana — stdla funkce, zaméruje se na rovnovahu a harmonii zdjmii vSech SKu-

pin, participujicich na podnikani.

Etické vybory — maji za ukol pifedevSim spravnou tvorbu nastrojii etického fizeni a jejich

vhodné zakomponovani do praktické ¢innosti organizace (Putnova, Seknicka, 2007, s. 85)

V CR existuji ¢inné etické vybory napi. v Partners, Ceské asociaci pojistoven, AFIZ, z. s.
Neni ziejmé nahodou, ze etické vybory maji ustanoveny zatim predevsim velké spole¢nos-

ti, zabyvajici se néjakym zpiisobem financemi.
12. Etika podnikani v CR ve vybranych vyzkumech

Pocatky vyvoje podnikatelské etiky v CR jsou spojeny s vyvojem po listopadu 1989. Pie-
chod, od centraln¢ planovaného hospodatstvi k trznimu, vyzadoval nejprve vytvofeni
pravniho ramce podnikani. Otdzky tykajici se podnikatelské etiky a odpovédnosti podnika-
ni, nebyly tehdy na poradu dne. (Putnovéa, Seknicka, 2007, s. 21)

Postupem ¢asu bylo stale vice zjevné, ze podnikani vyzaduje i ramec eticky. Dulezitym
meznikem v této oblasti bylo zaglendni CR do Evropské unie. Po vstupu CR do EU v roce
2004 si firmy zacaly vice uvédomovat, ze bez uréitého zptsobu jednani, v némz hraji etika
a spolecenska odpovédnost diileZitou roli, mohou samy sebe diskvalifikovat na trzich pre-
sahujicich hranice CR. Otézka etiky se zadala dostavat pomalu do povédomi podnikajicich

subjektil a jesté pomaleji 1 do podnikatelské praxe.

V roce 2000 byl dokoncen ttilety vyzkum na téma Etika v podnikdani jako faktor iispésného
zaclenéni CR do evropskych kultur, na némz se podilely AV CR, Masarykova univerzita

Brno a VUT v Brné. (isvav.cz)

Vysledky tohoto vyzkumu ukdzaly, Ze etiku podnikani vnimala jako soucast firemni strate-

gie témgér tretina respondenttl. (Putnova, Seknicka, 2007, s. 23)

Rozsifeni povédomi o podnikatelské etice jist¢ napomohl vznik obcanskych sdruzeni

Trapsparency International CR v roce 1997 a Etického féra CR v roce 1999.

Transparency International (TIC) CR se zabyvéa predeviim mapovanim korupce. Etické
forum CR (EFCR) se zasazuje o kultivaci a vzdélavani v oblasti etiky v riiznych spolecen-
skych oblastech. Cinnost spolku neni zaméiena na teorii a filozofovani, ale na prakticky
uzitek. Spolek porada napt. akreditované kurzy a seminafe ¢i je autorem metodiky predmé-

tu Eticka vychova. (etickeforum.cz)
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Spolu s Kiestanskou akademii mladych Frydlant nad Ostravici je EF CR zakladatelem
obecné prospésné spolecnosti Eticka vychova. Eticka vychova byla, jako novy dopliujici
obor, zavedena v roce 2010 do ramcového vzdélavaciho programu skol. Bohuzel bez po-
tiebné systémové podpory (tento deficit se snazi spole¢nost Eticky vychova dorovnavat
praveé svou ¢innosti) a na bazi dobrovolnosti. V roce 2012 byl diky spole¢nosti Eticka vy-
chova spustén projekt pod ndzvem ASET — Adoptujte Skolu pro etickou vychovu (Adopt
a school for etics). Cilem je, propojovat uvédomélé firmy, kterym zaleZi na rozvoji etického
prostredi a skoly, které maji zajem etickou vychovu vyucovat. Tento projekt zavadi CSR
primo k jejim koreniim — na zakladni skoly, kde je charakter jednotlivce i kolektivu formo-

van. (etickavychova.cz)

adopce, partnerstvi

@ @ Spo{etenské =
i ﬁi@_ﬁi @ implementace zodpoveédnost (CSR)
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sugae| — T @\ -
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Obr. 3 — Schéma soucinnosti zainteresovanych stran projektu ASET; zdroj: etickavychova.cz

Zavedeni etické vychovy je chvalyhodnym a potfebnym pocinem pro spole€nost. Jakou ji
ale spolecnost skutecné prisuzuje dilezitost, 1ze vycist z faktu, Ze se nenasly prostfedky na
jeji systematické zavadéni a rozvoj. Jak se vsak tika: Kazdd mince ma dvé strany. Zistava
alespon prostor pro firmy, které se tak mohou angazovat ptimo u korene, totiz pti formo-

vani etickych postoja.

Dal§im vyzkum na téma podnikatelské etika realizovali pro TIC CR Petr Canik a Petra
Canikova. Autofi vyzkum - Aplikace metod a ndstrojit podnikatelské etiky v ceském podni-
katelském prostredi, realizovali v roce 2006. Vyzkum se zabyval nejen otazkami pro¢ byt
eticky, ale také jakym zptisobem implementovat etické principy do podnikatelské praxe
a s vyuzitim jakych nastroji. Teoretickymi vychodisky jsou zde mj. vysledky jinych vy-
zkumt, realizovanych na téma podnikatelské etiky a CSR v CR. Tyto vysledky


http://www.etickavychova.cz/ops/aset/
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(do r 2005) vedou k zavéram, ze ackoli se zajem o podnikatelskou etiku zvysuje, povédomi
zUstava spiSe nizké, z nastroji podnikatelské etiky je nejzndméjsi a v praxi nejvice vyuZzi-

vany eticky kodex. (Canik, Canikova, 2006, s. 15)

To je zteyjmée dano tim, Ze ostatni nastroje (snad vyjma etickych vzort, kterych je nedosta-

la realng. Casto dochdzi K pretézovani jeho vyznamu. (Canik, Canikova, 2006, s. 50)

Vysledky vlastniho vyzkumu: pietrvava nizké povédomi o nastrojich podnikatelské etiky

a jejich pfinosech, stejné¢ jako o institucich vénujicich se témto tématim. Ackoli firmy né-
Které nastroje (védome i nevédom¢e) vyuzivaji, chybi jejich synchronizovana, systematicka
implementace do praxe, majici na zfeteli konkrétni cil. Omezujicimi a ztézujicimi podmin-
kami implementace nastroji podnikatelské etiky do praxe jsou: $patna legislativa (nevyho-
vujici, neprtihlednd, slozitd); pfiliSna regulace ze strany statu; dysfunkéni soudni moc;

Spatné vychova, vzdélani, osvéta. Téchto oblasti se tykaji i zdvére¢na doporuceni.

Podobnou tézkopadnost pii implementaci etiky do podnikani uvadi také Dytrt: Etika
V managementu a podnikdni se metodicky neustdle vyviji, avsak vV nasi praxi se predevsim

projevuje jen jako zZadané téma do diskuze. (2007, s. 18)

Navic téma, které manazery znaéné znervoznuje, nebot’ Casto nevi, jak S nim vlastné nalo-

zit. A problém neméné Castéjsi - za c0?

Jakym zpisobem je tato problematika feSena v Horskych laznich Karlova Studanka, je

prfedmétem praktické Casti prace, kterd nasleduje po objasnéni metodiky prace.
13. Metodika prace

V této kapitole, kterd uzavira teoretickou ¢ast prace, bude uveden metodicky postup, apli-

kovany v praktické ¢asti prace.
Cile vyzkumu

Cilem vyzkumu je zjistit, zda a ptipadné€ do jaké miry, deklarované body Etického kodexu
zaméstnance koresponduji s jednanim zaméstnanci podniku pfi jejich praci s klienty a jak
toto jednani vnimaji klienti v souvislosti s kvalitou poskytovanych sluzeb. Vzhledem
k tomu, ze kvalita sluzeb se objektivné obtizné posuzuje, bude zjistovana prostiednictvim
spokojenosti klientl. Eticky kodex zaméstnance (viz ptiloha ¢. 1) byl vydan v srpnu 2014
a je soucasti politiky kvality Horskych lazni Karlova Studanka. Je nadstavbovym doku-

mentem prav a povinnosti, vyplyvajicich ze Zakoniku prace pro zaméstnance lazni. Smys-
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lem Etického kodexu zaméstnance je upevnéni a zlepSeni kvality poskytovanych sluzeb
a také urcita kvalita vnitinich i vn&jSich vztaht firmy. Bude stru¢né pojednano o piipad-

nych dalSich nastrojich etického tizeni, pokud podnik tyto uplatiuje.
Vyzkumna otazky a zvolena vyzkumna metoda
Na zakladé stanoveného cile byla formulovana tato vyzkumna otazka (VO):

Existuje soulad mezi Etickym kodexem zaméstnance Horskych ldzni Karlova Studanka

a jedndanim zameéstnancii pri praci s Klienty?

Odpovéd na VO budu hledat s vyuzitim rozsitené a pro podobné tcely osvédéené metody

kvantitativniho vyzkumu - dotaznikového Seti‘eni (dotaznik viz ptiloha ¢. 2).
Dotaznikové Setfeni bude doplnéno rozhovory se zaméstnanci podniku.

Dotaznik bude uveden privodnim dopisem, ktery slouzi k osloveni respondentil a vysvét-
leni zékladnich informaci souvisejicich s vyzkumem. Privodni dopis zahrnuje tyto infor-

mace:

« Identifikace osoby a organizace, ktera vyzkum provadi,

* zdlivodnéni vyzkumu, jeho vyznamu a dilezitosti,

* ujiSténi respondentli 0 anonymité vyzkumu.

Dopis je pro snazsi ¢itelnost psan velikosti pisma €. 14, stejné jako samotny dotaznik.
Vyzkumny soubor (vzorek)

Zakladnim souborem jsou klienti Horskych 1azni Karlova Studanka, kteti navstivili toto
lazenské zafizeni po roce 2014 (od doby platnosti kodexu). Kontaktovat v§echny tyto 0so-
by, je vSak prakticky velmi obtizné, az nemozné. Proto bude pofizen vybérovy soubor
(vzorek). Z hlediska metodologického, je nejvyhodnéjsi uplatnit nahodny vybér, pii kterém
ma kazdy klient, ktery navstivil lazné v Karlové Studance po roce 2014, stejnou Sanci byt
vybran jako jiny klient. To vSak neni v silach autorky bakalaiské prace. Z tohoto divodu
zvolila tzv. dostupny vybér, tj. vybér na zakladé osobnich kontaktl s klienty 1azni a vybér
z klientlh nachézejicich se v lazeniském zatizeni v dobé realizace samotného vyzkumu. Na
zakladé ¢asovych moznosti autorky byl zvolen dostupny vzorek o velikosti 100 osob. Je si
vSak védoma, ze vysledky dotaznikového vyzkumu nelze vztdhnout na zdkladni soubor,

ale pouze na vyberovy soubor, opatieny dostupnym vybérem.
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Konstrukce dotazniku

Konstrukce dotazniku vychazi z obecné platnych zasad, uvedenych v metodologické litera-
tuie. Nejdiive byla vymezena témata, kterd budou zdrojem pro formulaci dotaznikovych
otazek. Témata jsou volena tak, aby postihovala obsah Etického kodexu zaméstnance (Viz

pfiloha €. 1). Jedna se o tato témata:

- Rychlost poskytovanych sluzeb.

- Odbornost poskytovanych sluzeb.

- Jednani zaméstnancu lazni s klienty.

- Rozliseni pfislusnosti zaméstnanct K urc¢itému tseku sluzeb.
- Komunikace s klienty 1azni.

- Splnéni oc¢ekavani klientl 14zni z hlediska kvality poskytovanych sluzeb.

Byly voleny alternativni otdzky (polozky) dotazniku. Autorka vychézi z toho, Ze tento typ
otazek lze jednoduse vyhodnocovat a umoznuje dosdhnout i vétsi spolehlivosti méteni
(Kerlinger, 1972, s. 459). Je si vSsak védoma i omezeni tohoto druhu otazek, k nimz patii
napf. to, ze mohou vynucovat odpovédi respondentti. Toto omezeni se autorka snazila eli-

minovat citlivou formulaci dotaznikovych otazek.

Casovy rozvrh a predpokladané naklady vyzkumu

~

Casovy rozvrh

Pripravna faze - definovani cili a cilové skupiny respondentii, volba metody, stanoveni

metodologie, sestaveni dotazniku, sestaveni projektu vyzkumu: LEDEN 2016

Realizacni faze - pilotaz, korekce dle vysledki pilotdze, samotny prizkum, analyza dat:

UNOR — DUBEN 2016

Predpokladané naklady vvzkumu

Vyzkum bude realizovan dvéma zpisoby:

a) Pfimo v Horskych laznich Karlova Studanka; finan¢ni naklady spojené s tiskem do-
taznikli a dopravou budou hrazeny realizatorem vyzkumu,
b) distribuce dotazniki emailem, navracené dotazniky budou vyti§tény realizatorem

vyzkumu, také na vlastni naklady.
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14. Horské 1azné Karlova Studanka

Horské lazné Karlova Studanka, statni podnik (dale jen Horské lazné Karlova Studanka),
jsou jednim z podnikut, které maji pisemné zpracovany zasady pro etické chovani zamést-
nancu. Tento dokument (viz pfiloha ¢. 1) se jmenuje Eticky kodex zaméstnance. Je sou¢as-
ti politiky kvality uplatiované v tomto lazeniském zatizeni. Horské lazné Karlova Studanka
jsou, dle definice ¢lenéni podniki podle poétu zaméstnanci a ro¢niho obratu v EU, podni-
kem stiednim, ktery ma méné nez 250 zameéstnanci a jehoz roc¢ni obrat nepiesahuje

50 miliont EUR. (prahafondy.eu)

Horské lazné Karlova Studanka se nachazi v Jesenikach, v primérmné nadmoiské vysce
800 m. n. m., na vychodni strané¢ Pradédu (nejvyssi hora Moravy a Jesenikil), v pohoti
Hruby Jesenik. Jsou vyhleddvané pro své ptiznivé klimatické podminky, které jsou jednim

z dilezitych prvkl soucasti 1é€by, stejné€ jako zdejsi mineralni prameny.

KarLOVA STUDANKA

A £
.'l.'-'.-"-_ i _.lrl_.”:.

Obr. 4 — Logo Horskych lazni Karlova Studanka; zdroj: horskelazne.cz

Léciveé ucinky pramentl v Karlové Studance jsou znamy od konce 18. stoleti. Tehdy je po-

znali hutnici pracujici v mistni huti, ktefi stoji za pivodnim nazvem lazni Hinewieder.

Dochézeli do mistnich huti z blizkého okoli a jejich kaZzdodenni cesta tak byla tam a zase,
tedy hin und wieder. V roce 1803 byly lazné piejmenovany na Karlsbrunn (Karlova
Studanka), podle velmistra Radu némeckych rytitt arcivévody Karla Ludvika Jana (Karlo-
va Studanka, 2012). S timto fadem se poji nejen historie, ale mozna i budoucnost lazni.
Soudni fizeni o majetkovych pravech vztahujicich se k laznim v Karlové Studance totiz

doposud nejsou definitivné uzaviena.

V pribéhu €asu se tak ménil nejen vlastnik, ale i ndzev 1azni, az k dneSnimu nazvu: Horské
lazné Karlova Studanka, statni podnik. Lazné jsou tedy dnes vlastnictvim statu. Co se ale
nezménilo, jsou 1éCivé prameny a Cisté horské ovzdusi, jez jsou zdkladnimi pilifi zdejsi

1é¢by.
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14.1 Cinnost podniku
Predmeétem cinnosti podniku je zajistovani lazenské rehabilitacni péce a sprava a vyuziti
ptirodnich IéCivych zdroji (vyrocni zprava, 2014).
Predmétem podnikani je predevsim poskytovani zdravotnich sluzeb v oboru zdravotni pé-
¢e. Dale je to napt. vyroba a rozvod tepla, plynu a elektfiny; hostinska a sménarenska ¢in-
nost. (vyrocni zprava, 2014).
Piirodnimi 1é¢ivymi zdroji jsou: mineralni voda hydrogenuhli¢itého-vapenatého typu
S vysSim obsahem kyseliny kiemicité a Cisté ovzdusi. (Lazné s chuti Moravy a Slezska,
2013)
Podle platného indikac¢niho seznamu se zde 1é¢i nemoci: onkologické, obéhového ustroyji,
poruchy vymény latkové a zlaz s vnitini sekreci, nemoci dychaci, nervové, kozni a nemoci

pohybového ustroji. (vyroéni zprava, 2014)

14.2 Zakladni legislativni ramec ¢innosti podniku
Hlavnimi pravnimi pfedpisy pro oblast lazenistvi jsou:
e Zakon ¢. 164/2001 Sb.

Zakon o ptirodnich 1é¢ivych zdrojich, zdrojich ptirodnich minerdlnich vod, pfirodnich I¢é-
¢ebnych laznich a lazenskych mistech a o zméné nékterych souvisejicich zakont - lazen-

sky zakon. (eagri.cz)

e Zakon €. 1/2015 Sb., kterym se méni zakon €. 48/1997 Sb., o vefejném zdravotnim pojis-
téni a 0 zméné a doplnéni nékterych souvisejicich zakonl. (mzcr.cz)

Ptilohou tohoto zakona (pfiloha €. 5.) jsou zékladni pravidla pro poskytovani lazenské re-
habilitacni péce.

e Zakon o statnim podniku ¢. 77/1997 Sb. (zakonyprolidi.cz)

e Ptedpis 66/2013 Sb. Zakon, kterym se méni zdkon ¢. 372/2011 o zdravotnich sluzbéach

a podminkéch jejich poskytovani (zdkon o zdravotnich sluzbach), ve znéni pozd¢jsich

predpisi. (epravo.cz)

e Vyhlaska ¢. 273/2015 Sb., o stanoveni hodnot bodu, vySe thrad hrazenych sluzeb a regu-

lacni omezeni pro rok 2016. (mzcr.cz)

V roce 2014 pozbyla platnost uplynutim doby také vyhlaska MZ €. 267/2012 Sb., podle

které byla délka lazenské péce 21 dni misto piivodnich 28 dni. V soucasnosti je délka la-
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zeniské péce opét 28 dni. Pfedchozim rozhodnutim vSak nékteré lazné, stejné jako jejich
klienti, znacné utrpé€ly. V ptipad¢ lazni Karlova Studanka hraje dulezitou roli jesté jeden

zékon a tim je predpis €. 428/2012 Sb.:
e Zakon o majetkovém vyrovnani s cirkvemi a nabozenskymi spole¢nostmi (mKcr.cz)

Podle tohoto zékona usiluje Némecky fad (diive Rad némeckych rytift) o navraceni ma-
jetku, mj. i lazni Karlova Studanka. Ackoli lazné zistavaji, pies vleklé spory, v majetku

statu, pfinaseji tyto spory komplikace, piedev§im v oblasti investic a dotaci.

V oblasti pracovnépravnich vztahti se podnik fidi Zakonikem prace v platném znéni, Ko-

lektivni smlouvou a zékladnimi vnitropodnikovyni smérnicemi. (vyrocni zprava, 2014)

Obr. 5 — Soucasny teditel Horskych 1azni Karlova Studanka MUDr. Radomir Maragek; zdroj: Telatikova
15. Poskytovatel sluzby — ¢lovék

Lidé pracujici ve sluzbach maji nelehky ukol. Musi svoji praci zvladnout nejen na trovni
odborné, ale soucasné ji vykondvaji v interaktivnim vztahu s pfijemcem poskytované sluz-
by. M¢li by pfitom mit na paméti, ze ten druhy neni pouhy klient nebo pacient, nybrz c¢lo-
vek, ktery svym bytim apeluje na lidskost v nich samotnych. (Henriksen, Vetlesen, 2000, s.
52)

Na poskytovatele sluzeb jsou vznaSeny riizné pozadavky. Jednim z hlavnich, je zptisob
pristupu ke klientovi ¢i zédkaznikovi. A to nejen proto, ze Kazdy pracovnik, ktery prichazi
do kontaktu s klientem, vystupuje téz zdaroven jako predstavitel firmy a mize svym vykonem
poskytované sluzby prispet k dlouhodobému uspéchu firmy. Neochota, arogance, hektické
Jjednani a napéti v nonverbalnim projevu pracovnikii vytvari nepriznivou atmosféru komu-

nikace s hostem. (Kostkova, 2010, s. 80)


https://www.google.cz/imgres?imgurl=http://media.novinky.cz/757/357571-original1-ce49a.jpg&imgrefurl=http://www.novinky.cz/cestovani/292285-v-karlove-studance-bude-muzeum-pripomene-i-lecbu-vaclava-havla.html&docid=EnKnb_wAFtlexM&tbnid=GSLDkkSAXJfDpM:&w=800&h=600&ei=nII_Vcz-N4HkUKC2g4gP&ved=0CAIQxiAwAA&iact=c
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To se skutecné stava a neni to jev ojedin€ly. Na druhou stranu je potieba vidét i to, ze ani
ptijemci sluzeb — Klienti, ¢asto nerespektuji byt’ jen zakladni pravidla spole¢enského cho-
vani, jako: pozdrav pii vstupu, sluSnost pii formulaci dotazu, respekt K jinym klientim a

personalu, respekt k danym pravidlam (napt. provozni dob¢) aj.

Sluzbu poskytujici personal si tak klade pfirozené otazky, typu: Co snesu? Co si smi ten
druhy dovolit? Cozpak nejsem téz moralnim adresatem, s pozadavkem respektovani viastni

ceny? Davd nemoc a problémy prdvo k nerespektovini mordlnich zdvazki? (Henriksen,

Vetlesen, 2000, s. 76)

Dals$i moznou pfi¢inou negativnich jevii ve sluzbach je degradace sluzby jako takové.
Sluzba plati za jakési synonymum podrizenosti a nesamostatnosti (Hahne, 2004, s. 70),
dokonce neschopnosti. Sluzba je dnes pozadovana na vysoké odborné i lidské urovni. Na
ty kdo ji vykonavaji, je ale Casto pohlizeno s despektem. Sluzba se stane tehdy sluzbou,
kdyz bude opét uzndvana jako prace, kdyz se tem, kteri ji vykonavaji, nebudeme blaho-

sklonnée vysmivat. (Hahne, 2004, s. 71)

Klienti tak maji ¢astecny podil na tom, jaké je uroven sluzeb, aniz si to ovSem vétSinou
uvédomuji. Je nemalo lidi, kteti opustili sektor sluzeb pravé z tohoto divodu, totiz pro
zvySujici se aroganci a bezohlednost zakaznika ¢i klientd. Ta je umocnovana dne$nim
trendem, kdy je zakaznikovi dovolovano téméf cokoli jen proto, aby neobratil pozornost
Jinym smérem.

Mnohé obtize, vznikajici v interakci mezi klienty a zaméstnanci, je mozné eliminovat
vzdélavanim a vycvikem. Ty mohou mit externi nebo interni charakter. Je pfi tom dulezité
prabézné, systematické prohlubovani znalosti a védomosti, spolu s praktickym tréningem
feSeni modelovych situaci, které jsou eticky problematické. Tréning by se mél tykat nejen

zameéstnanct, ale také clend vedeni na riznych stupnich fizeni. (Putnova, Seknicka, 2007,
s. 82)

16. Troji zaklad podnikani na prikladu Horskych lazni Karlova Studanka

Jak bylo uvedeno v teoretické ¢asti, trojim zakladem podnikani je mySleno, mimo snahu
o dosahovani dobrého ekonomického vysledku (zisku), také odpovédné jednani v oblasti
socialni a ekologické. Dokladem toho, Ze v Horskych laznich Karlova Studdnka usiluji

o budovani zékladi ve vSech tiech zminénych oblastech, je definovana vize podniku:
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Rozvoj lazenského podniku se zazemim odborného personalu a zvysovani kvality poskyto-
vanych sluzeb zdravotnich, i sluzeb v oblasti wellness, cestovniho ruchu, hotelnictvi
a gastronomie implementaci modernich trendii ldzenstvi, zdravého Zivotniho stylu a turis-
mu, zvySovdanim odborné urovné lékarské péce, vaimavym pristupem ke klientovi, prirod-
nimu prostiedi a mistni architekture, loajalitou zaméstnancii, podporou zvysovani odbor-

nych znalosti a vytvarenim atraktivniho pracovniho prostredi. (vyro¢ni zprava, 2014)
16.1 Ekonomicka odpovédnost podniku

Hlavnim zdrojem pfijmu jsou pro podnik uhrady od pojistoven, za poskytovani lazenskeé
rehabilitaéni péce. Nejsou ale zdrojem jedinym. Dalsi vyznamnou polozkou jsou platby
samoplatct (klienti, ktefi si hradi pobyt sami) a ostatni ptijmy z podnikani (wellness, hos-

tinskd ¢innost, sménarenska aj.).
Cisty zisk dosazeny v roce 2014 je 12 159 541, 71 K¢, (vyroéni zprava, 2014)

K tomuto vysledku mj. ptispélo opétovné zvyseni délky lazeniské rehabilitacni péce hraze-
né pojistovnami, ale také iniciativa 1azni. Ty maji snahu vyuzit efektivné i cas mimo hlav-
ni lazeniskou sezonu, K poskytovani svych sluzeb, zejména pro kongresovou turistiku

a také roz$ifovanim nabidky tematicky ladénych relaxacnich pobyti.

V lazenské sezon€é nema podnik aktudlné problém s obsazenosti. Podle soucasného feditele
lazni MUDr. Radomira Marac¢ka, doslo v lofiském roce dokonce k pievisu nabidky a 1azné
musely nékteré navrhy na lazenskou 1écbu vracet pojistovnam ¢i posilat do jinych lazen-

skych zatizeni. (Vyplel, 2016)

Ekonomicka odpovédnost podniku se dale projevuje napt. zvefejiiovanim informaci o pod-
niku, v¢etné jeho ekonomického vysledku. Podnik zvefejiiuje na svych webovych stran-
kach také nabidku vefejnych zakdzek ¢i informace o ziskdvani a Cerpani dotaci. (hor-

skelazne.cz)
16.2 Socialni odpovédnost podniku

Odpovédné jednani v této oblasti byva posuzovano zejména ve vztahu k vlastnim zamést-

nancum a ostatni zainteresované vetejnosti, napt. dodavatelim, zékaznikiim, médiim.

Zakladem pracovné pravnich vztahl, mezi podnikem a jeho zaméstnanci, je pracovni
smlouva, respektujici legislativu Zakoniku prace a Kolektivni smlouvu. Doplnuji ji vnitro-

podnikové smérnice: organiza¢ni a pracovni fad, Eticky kodex zaméstnance aj.
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Jakymsi indikatorem socialné¢ odpovédného jednani, je existence Odborového svazu. Ten
haji prava zaméstnanct, predev§im prostiednictvim kazdoro¢né schvalované, a v ptipadé

potieby 1 prubézné upravované, Kolektivni smlouvy.

Podnik také finan¢né podporuje socialni jistoty zaméestnanct, castkou 7. 200 K¢ ro¢né, jiz
pfispiva zaméstnanctim na diichodové ¢i Zivotni pojisténi. Z Fondu kulturnich a socialnich
potieb mohou zaméstnanci Cerpat piispévky na dovolenou, ve vysi 4. 800 K¢. (vyroéni
zprava, 2014)

Z rozhovori se zaméstnanci vyplynulo, Ze podnik vnimaji jako korektniho zaméstnavatele,
ale zaroven vidi prostor a moznosti pro zlepSeni, napt. v oblasti vnitropodnikové komuni-

kace mezi managementem a jimi samymi.
16.3 Ekologicka odpovédnost podniku

Tuto zodpovédnost podnik naznacuje Vv definované vizi, zmiflovanym citlivym pfistupem
Kk pfirodnimu prostiedi a mistni architektute. Ta je unikatni a jeji celistvost je doposud za-
chovdna. Vroce 1994 zde bylo vyhliseno ochranné pdsmo kulturnich pamatek

a v roce 2004 »Vesnicka pamatkova zona«. (Karlova Studanka, 2012, s. 41)

Atraktivitu Karlovy Studéanky, jeZ je nepochybné dana i mistni architekturou, doklada
i hodnoceni listu The New York Times v roce 2013, podle kterého se ocitla mezi 46 dopo-

ruovanymi turistickymi misty, jeZ stoji za navstévu. (nytimes.com)

Odpovédné jednani v této oblasti se projevuje také ochranou ptirodnich 1é¢ivych zdroji.
Tato povinnost, jakoz i jeji dodrzovani, je dana zékonem. Co je nad ramec zakona, tim je
novy zpusob péce udrzby o nékteré ¢asti lazenské zelené, uplatiovany v podniku od roku
2014. Je jim chov ovci. Lazné se timto zptsobem také hlasi k diivéjsi tradici. Ovce zde
byly v minulosti chovany za Gc¢elem vyuziti jejich mléka k 1é¢ebnym uceliim, v podobé
syrovatkovych koupeli. (vyro¢ni zprava, 2014) Dnes jsou ovce, kromé spasani travy, urci-
tou atrakci, zvIast’ pro déti a méstské navstévniky.

Je tedy patrné, ze podnik stavi na vSech tfech uvedenych zakladech. Vytvoteny zisk svédci
o ekonomické stabilité, k niz pfispiva 1 odpovédné jednani v environmentalni, a zvlast

v socialni roving.
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Obr. 6 — Organizaéni struktura statniho podniku Horské lazné Karlova Studanka; zdroj: vyroéni zprava, 2014
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17. Dotaznikové Setieni

Cilem dotaznikového Setfeni bylo zjistit, jestli existuje soulad Etického kodexu zaméstnan-
ce a jednani zaméstnancl pii praci s klienty, pfiCemz by se zadroven melo dosahovat urcité
kvality sluzeb, projevujici se spokojenosti klientti. Protoze sluzby jsou poskytovany vsem
stejnym zpisobem, nebylo rozliSovano, zda klienti absolvuji komplexni, ptispévkovou ¢i

relaxacni 1écbu. Zjistovanymi znaky byly ty, které jsou deklarovany v Etickém kodexu
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zaméstnance, nikoli znaky, které by dotaznik obsahoval, pokud by $lo o zjiStovani kvality
sluzeb jako takové. Respondenti proto projevovali ob¢as urc¢ité vyhrady v tom smyslu, ze
postradali dotazy, které by kvalitu postihovaly komplexné¢ji. Napi. dotazy typu: Jste spo-

kojen/a s nabidkou kulturnich programii v laznich? Vyhovuje vam doba vydeje stravy?

Priivodni dopis byl zkracen o vysvétleni, ze vysledky Setfeni budou ptedlozeny vedeni
podniku, nebot’ to nebylo v dob¢ distribuce dotaznikl ziejmé. Dotaznik byl prezentovan

pouze jako podklad pro bakalaiskou praci se zaméfenim na kvalitu sluzeb v laznich.
17.1 Pilotaz

Dotaznik byl pied distribuci upraven na zakladé reakci respondentii (Gtyi). Slo o drobngjsi
upravy. Ve chvili, kdy jiz poslednich deset respondenti nemélo v priibéhu vypliovani do-
tazy €1 ptipominky, bylo téchto deset dotaznikli zahrnuto do zkoumaného vzorku a dotaz-

nik se jiz neménil. Pilotaz tak byla provedena se ¢tyfmi respondenty.

17.2 Jednotlivé otazky dotazniku, vysledky a interpretace

OTAZKA C.1:
Byly vam sluzby v laznich poskytnuty vZdy rychle, bez zbyte¢nych pritahi?
Tato otazka vychazi z obsahu bodu ¢. 2. Etického kodexu zaméstnance (dale jen kodex):

Zaméstnanec plni pracovni ukoly, které odpovidaji jeho pracovnimu zarazeni a kompeten-
cim, bez zbytecnych priitahii, na vysoké odborné urovni, pricemz usiluje o jeji priibézné

prohlubovani. (horskelazne.cz)

Tento bod by mohl byt zdrojem jistych obtizi, nebot’ je sporné, co znamena zbytecny prii-
tah. Z pohledu klienta mtize byt zbyte¢nym pratahem i skuteéna piekazka v praci zameést-
nance. Klient také miize vnimat jako zbyteCny pratah, neni-li odbaven v ur¢itém case,
napf. do 5 minut. To se miZe stat pii nastupu do zafizeni, kdy ma klient za sebou naro¢nou
cestu a je unaveny. Stejn¢ muze jakoukoli prodlevu vnimat v piipadé, kdy on sam nékam

specha.
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Obr. 7 — Rychlost poskytovani sluzeb; zpracovani: vlastni

Pokud by se toto hodnoceni rozdé€lilo na pomyslnou polovinu, napt. rychle/pomalu, pouze
sedm z dotazovanych respondentii by se pohybovalo v roviné hodnoceni pomalu, coz do-
klada, ze se dafi na minimum eliminovat problém »narazovosti«. Ten nastava v okamziku,
kdy je potteba odbavit ve stejném cCase, pii stejném persondlnim obsazeni, zvySeny pocet

klientd, napt. v den pftijezdu.

Zvlastnosti je, Ze hodnoceni ojedinéle (6) a nikdy (1) se sluzbam dostava od klientt, ktefi
byli v laznich v Karlové Studance opakované (4 a vice krat). Hodnoceni klientd, ktefi byli
ve zdejSich laznich poprvé, se ani v jednom ptipadé nepohybovalo v kategorii, znacici ur-

¢itou nespokojenost.
OTAZKA C. 2:

Mél/a jste pocit, Ze je vam prislusna sluzba poskytovana na potiebné odborné trov-
ni?

| tato otazka se vztahuje k bodu ¢. 2. kodexu.

V otazce je pouzito zamérné slovo pocit. VéEtSina klienti nedokéze objektivné posoudit
hledisko odbornosti, at’ uz jde o kteroukoli z kategorii poskytovanych sluzeb. Toto mohou
posuzovat ve vétSin¢ piipadl pouze subjektivné, kdy vysledkem je skute¢né spiSe pocit,

nez raciondlni, objektivni hodnoceni.
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Obr. 8 — Odbornost poskytovanych sluZeb; zpracovani: vlastni

V hodnoceni této otazky se zadny z respondentli nepohyboval v krajnich hodnotach nega-
tivniho hodnoceni. Da se tici, ze klienti vnimaji sluzby po odborné strance jako kvalifiko-
vané, ackoli ze manazer kvality podniku urcité obtize v otazce kvalifikace zaméstnanct
ptipousti: Samoziejmé, vsichni chceme, aby treba personal byl na té Spickové, nejvyssi
urovni, aby mél tu poZadovanou kvalifikaci, ale opét podminky tady tohoto regionu jsou,
jaké jsou. A casto se nedari sehnat zaméstnance na té uplné nejvyssi kvalifikaci. Takze se

potom snazime je doskolovat, aby si kvalifikaci zvysili.

Je zde tedy patrna snaha o odpovidajici kvalifikaci personalu, byt by s touto kvalifikaci

zamé&stnanec do podniku nenastupoval.
OTAZKA C. 3:
Zazil/a jste uprednostiiovani jednéch klienti pred druhymi?

Tato otazka se vztahuje k bodu ¢. 3. kodexu, ve kterém je deklarovan rovny piistup ke kli-

entlim 1 spoluzameéstnanctim.

Uprednostriovani

‘ H nikdy 63
W ojedinéle 36
B témér vidy 1

vidy

Obr. 9 - Upfednostiiovani klientl; zpracovani: vlastni
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V otazce uptednostiiovani je to podobné jako s »pratahy«. Pokud napft. sestra vezme na
proceduru klienta, ktery pravé ptisel podle svého daného rozpisu procedur misto toho, kte-
ry sice prisel diive, ale jehoz ¢as procedury jesté nenastal, mize to Cekajici klient vnimat
jako upfednostiiovani. Sestra tento pocit zcela nevédomé muze jeSté umocnit, piivétivou
komunikaci s »upfednostnénym« klientem. Ptesto ale upiednostiiovani byva vnimano spise
jako ojediné€ly jev. Za odpovédi téméi vidy, stoji jeden respondent a krajni pozice, vidy,

zustala nevyuZita.
OTAZKA C. 4:
Bylo chovani personalu viici vam taktni?

Tato otazka souvisi spiSe s etiketou, ale pokud mé mit klient divéru v seridznost a kvalitu
sluzeb (bod €. 3. kodexu), je zcela na misté. TéZko budeme mit k né€emu ¢i nékomu dave-
ru, pokud se k nam nechova zaroven taktné. Citlivost na ur¢itou miru taktu se zvySuje
Vv emocionalné naro¢nych situacich a tou nemoc ¢i stav tésné€ po doléceni je. Jesté senzitiv-
néjsi byvaji starsi lidé a ti jsou klienty lazni predevsim. Kombinace véku a nemoci tak sta-

novuje taktnimu jednani pomérné piisné méfitko.

Takt

’ ‘ mvidy 76
B témér vidy 23

M ojedinéle 1

nikdy

Obr. 10 — Taktni jednani; zpracovani: vlastni
OTAZKA C.5:

Bylo s vasimi idaji nakladano vidy diskrétné ze strany zaméstnancu lazni? (Nedoslo

napf. ke zvefejnéni vaseho zdravotniho stavu nebo osobnich udaji?)

Otazka se vaze k bodu ¢. 5. kodexu, ve kterém je stanovena povinnost zachovavat mlcenli-
VoSt o osobnich udajich nebo utajovanych informacich. (horskelazne.cz)
V otazce byly pro odpovéd’ uvedeny volby: ano/ne. Tento vybér se jevil pii pilotazi jako

dostacujici, nebylo proto pouzito dalSich moznosti vybéru. Jeden z klientd vSak ja-
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ko odpoveéd’ uvedl nevim, proto je vysledek rozsifen o tuto kategorii moznych odpovédi,

ackoli ji dotaznik, predkladany respondentiim, neobsahoval.

Diskrétnost pri praci s osobnimi udaji
klientG

|

M ano 98
Hnel

W nevim 1

Obr. 11 — Diskrétnosti pfi praci S osobnimi udaji klientii; zpracovani: vlastni
OTAZKA C. 6:
Byly po vas pozadovany od zaméstnancii pouze nezbytné informace?

Tato otazka postihuje bod €. 4. kodexu, podle kterého ma zaméstnanec pravo, pozadovat

od klienta pouze informace, jez souvisi s poskytovanymi sluzbami. (horskelazne.cz)

Byly po vas pozadovany pouze
nezbytné nformace?

NG

M ano 85
Hne3

M nevzpominam si 12

Obr. 12 — Pozadovani nezbytnych informaci; zpracovani: vlastni
OTAZKA C.7:
Byl/a jste svédkem, Ze zaméstnanec sdéloval jinym lidem citlivé informace
(o jinych klientech, o firmé)?

Tato otazka se vaze také k bodu ¢. 5 kodexu, v némz je stanovena povinnost ml¢enlivosti.
Nejde zde pouze o informace tykajici se klientd, ale o jakékoli informace (napft. vnitropod-

nikové) U nichz neni zadouci, aby 0 nich vefejnost védéla.
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Sdélovani citlivych informaci

”

Hano 3

Hne76

M nevzpominam si 21

[

Obr. 13 — Sdélovani citlivych informaci; zpracovani: vlastni

U téchto dvou otazek (6, 7) za kategorii nevzpominam si, stoji téméf vyhradné muzi. Ze-

ny, které si v této otdzce nevzpominaly, byly pouze tfi.

OTAZKA C. 8:
Dokazal/a jste v pribéhu lizeiského pobytu identifikovat béZné za-

meéstnance lazni podle vzhledu pracovniho odévu?

Otazka vychazi z ¢asti bodu ¢. 6 kodexu, ktery stanovuje vhodnost pracovniho odévu,
vzhledem k charakteru prace zaméstnanct. Na nékterych usecich je patrné, Ze zaméstnanci
maji jednotny firemni odév, na jinych je to méné ziejmé. Jednotny odév ma nékolik vyhod:
- Kklienti se 1épe orientuji, kdo je kdo, a s jakymi pozadavky ¢i potfebami se na n¢;j te-

dy mohou obratit;

- posiluje se firemni image prostiednictvim jednotného vizualniho stylu.

120

100

80 -

60 -

W ano

H ne

40 -

20 ~

zdravotnici pokojské recepéni  Eisnici/servirky

Obr. 14 — Identifikace zaméstnanct podle vzhledu pracovniho odévu; zpracovani: vlastni

Ackoli ne vSechny tiseky maji zcela jednotny odév, pro vétSinu klientd jsou, podle vysled-

ku Setfeni, snadno identifikovatelni zaméstnanci kazdého useku.
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OTAZKA C.9:
Byl/a jste svédkem toho, Ze zaméstnanec neudrZel své emoce pod kontrolou?

Otazka se vztahuje K ¢asti bodu ¢. 6 kodexu, ve kterém ma zaméstnanec nafizeno zvladat

vlastni emoce. Z kontextu celého bodu vyplyva, Ze jsou zde minény emoce negativni.

Pouze 29 respondentii uvedlo, ze byli ojedinéle svédkem situace, kdy zaméstnanec neudr-
zel jeho emoce pod kontrolou. 73 respondentti uvedlo, ze takové situace nikdy svédkem
nebyli. V odpovédich ojedinéle byli zastoupeni muzi i zeny téméf stejné. Muzi 13, Zeny

14. Kategorie ¢asto vyuzita nebyla.
OTAZKA C. 10:
Resil s vami néktery ze zaméstnanci své osobni zaleZitosti, aniZ byste jej k tomu vy-
zval?

Uvedena otazka se vaze jesté k bodu €. 6. kodexu, kdy ma zaméstnance prikazano nefesit

V zaméstnani zalezitosti soukromého charakteru.

Reseni soukromych zaleZitosti

v zameéstnani

Hano 3
M ne 89

H nevzpomindm si 18

Obr. 15 — Reseni soukromych zéleZitosti zam&stnancti v zaméstnani z pohledu klientii; zpracovani: vlastni
| zde kategorii nevzpominam si, zastupuji pfevazné odpovédi muzi. (16).
17. 3 Nejdilezitéjsi nakonec aneb spokojeni/nespokojeni?

Vzhledem k tomu, ze posledni dvé otazky dotazniku se jiz nevztahuji k Etickému kodexu
zaméstnance, ale shrnuji ur¢itym zplsobem vnimani kvality sluzeb v Horskych laznich,

jsou uvedeny v samostatné kapitole.
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Prvni otazka a zaroven
OTAZKA C. 11 dotazniku:

Mate duvéru v kvalitu sluzeb v Horskych laznich Karlova Studanka diky dobré praci

zaméstnanca?

Duvéra v kvalitu sluzeb

mano 76
M spiSe ano 24
M spiSe ne

ne

Obr. 16 — Znazornéni miry divéry klient v kvalitu sluzeb; zpracovani: vlastni
OTAZKAC. 12:

Byla vaSe oc¢ekavani naplnéna kvalitou poskytovanych sluzeb?

Naplnéni ocekavani

‘ M ano 92

MW spiSe ano 7
M spiSe ne

nel

Obr. 17 — Znazornéni naplnéni o¢ekavani kvalitou poskytovanych sluzeb; zpracovani: vlastni

Pokud bychom odpovéd na tyto otazky pojali komplexné, lze fici, Ze spokojenost

s kvalitou a naplnéni ocekavani 1ze prokazat ¢islem 99,5%.

Respondent, ktery vyjadril nespokojenost hodnocenim ne, uvedl v dotazniku, ze byl klien-
tem lazni v Karlové Studance 13x, a vlastné aktualné po ¢trnacté. To sveéd¢i spiSe o spoko-

jenosti, nez o nespokojenosti. Na okraji byla pfipsana poznamka o zastaralém televizoru,
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ktery ma pouze tfi programy Spatné kvality obrazu. Divodem nespokojenosti je patrné
ptiplatek za pokoj ve vysi 50 K¢ za den. V ptipad¢ jakéhokoli piiplatku klient opravnéné
ocekava, ze 1 tato sluzba (pIn¢ funkéni TV) bude na uspokojivé urovni.

Otazkou je, zda je ptitomnost TV ve zdravotnickych zatizenich viibec vhodna.

17. 4 Dopliiujici vysledky Setieni

Pokud se zamétujeme na kvalitu, je urCitym identifikaénim znakem také Cetnost pobytu
ve zdejSich laznich. Komplexni lazenska 1écba je hrazena pojisStovnami. Ty ale neurcuji
striktn€, v kterém zafizeni bude klient 1écbu absolvovat. Klient ma tedy vétSinou na vybér
z vice moznosti. To, ze se klienti do lazni v Karlové Studadnce opakované vraceji, je tak

vétSinou jejich volba. Tézko predpokladat, ze by se takto rozhodovali, pokud by zde byli

nespokojeni.

Tab. 1 - Cetnost pobytu respondentii v Horskych laznich Karlova Studanka; zpracovani vlastni

Cetnost pobytu | Respondenti
Respondentl (pocet)

1x 28
2X 8
3x 11
4x 12
5x a Castéji 41

Klienti maji vétSinou zkusenost (62 respondentll) i S jinymi laznémi. Po Karlové Studance,
maji respondenti nejcastéj$i zkuSenost s laznémi: Luhacovice (28), Jesenik (14) a Marian-

ské lazné (9).
Sociodemograficka charakteristika respondenti

VétSina respondentli (42) je v diichodu. Tito respondenti tak nejsou zatéZovani starosti
s uvolilovanim ze zaméstnani. I kdyz je lazensky lécebny pobyt feSen formou pracovni
neschopnosti, klienti maji nékdy obavu, Ze na jejich delsi nepfitomnost v zaméstnani mize
byt zaméstnavatelem pohlizeno negativn€. Neni proto vyjimkou, ze klient, v dob& lazen-
ského pobytu, ¢erpa dovolenou. Respondenti, kteti jsou v zaméstnani, je 37. Responden-
ta, ktefi maji n¢jaky typ dichodu (starobni, invalidni) a souc¢asné maji i zaméstnani, je 15.
Nékolik respondentii (3) podnika. Jeden respondent je v evidenci Utadu prace a jeden pe-
Cujici o osobu blizkou. Nejvice respondentii je tedy v diichodu, ¢emuz odpovidé 1 zastou-

peni v jednotlivych vékovych kategoriich.
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Tab. 2 — Zastoupeni jednotlivych v€kovych kategorii respondentl; zpracovani: vlastni

Vékova kategorie | Pocet respondentl
20-30 let 0
30-40 let 3
40-50 let 17
50-60 let 32
60-70 let 36
70-80 let 12
80 a vice let 0

Velky rozdil nevykazoval vzorek, pokud jde o zastoupeni Zen (56) a muzii (44). Stejné tak
nebylo velkym rozdilem misto bydlisté. Ve mésté zije 56 z dotazovanych, zatimco na ves-
nici zije 42 z nich. Ve dvou piipadech se misto, kde respondent zije, sttida, podle aktualni-
ho ro¢niho obdobi. Nedé se tak fici, ze by Horské lazné Karlovu Studanku preferovali
napf. muzi ¢i klienti z mést.

18. Eticky kodex jako soucast Systému managementu kvality

Podle vyjadieni manazera kvality vznikl Eticky kodex zaméstnance jako soucést uplatio-

vani evropské normy kvality ISO 9001. Ta je v podniku zavedena od roku 2009.

Normy jsou v CR vydavany v souladu se zdkonem ¢ 22/1997 Sb. ve znéni pozdéjsich pred-
pisii. Normy, podle tohoto zakona, nejsou bézné dostupné (mj. k viili autorskému zakonu).
Je nutné si je zakoupit. Cena se pohybuje v fadech stokorun. Norma CSN EN ISO 9001 je

normou Systému managementu kvality. (ikvalita.cz)

Tento systém uplatiiuji 1 Horské 1azné Karlova Studanka. Eticky kodex zaméstnance je tak

jednim z pozadavku a zaroven disledki uplatiovani managementu kvality.
Podle obecné charakteristiky by mél eticky kodex obsahovat:

- preambuli,

- vztahy se zdkazniky,

- vztahy k akciondriim a ostatnim investorim,
- vztahy k dodavateliim,

- vtahy ke konkurenci,

- vztahy k vidde a mistnim orgdaniim. (Putnova, Seknicka, 2007, s. 77)

Eticky kodex zaméstnance Horskych lazni Karlova Studanka neni pojat tak komplexné¢. Je

spiSe regulativnim nastrojem vztahii mezi zaméstnanci podniku a klienty. D4 se fici, Ze si
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jej podnik »usil na miru, « podle svych potieb. Postihuji se tak oblasti vztaht, odkud by
mohly pramenit ur¢ité problémy. Nebo mozna v minulosti pramenily. Podnik totiz neusta-

le monitoruje a vyhodnocuje spokojenost svych klientti. Slovy manaZera kvality:

Monitorujeme primo spokojenost nasich klientii a to formou dotazniku, které obsahuji cile-
né otazky k té kvalite a jejich (klientl) spokojenost se sluzbami. Typ dotaznikii je jednotny.
Poptavka po kvalité stoupd. Kazdy si ji predstavuje nékde jinde, ale u nas se snazime urco-
vat si takovy ten stred, od kterého jdeme vzdycky nahoru, nikdy ne dolii. Kdo ale byl napr-.

v Marianskych laznich, tak patrné v tom dotazniku nebude vsechno uplné na jednicku.

Podnéty a pripominky ke kvalité jsou predavany na oddéleni Klientského servisu, kde jsou
zpracované. Je tireba na né reagovat a posoudit. Jsou to podnéty toho vaznéjsiho typu. Za-
vaznéjsi veci evidujeme v jednotné evidenci, preddvame na poradu vedeni a ta rozhodne
o napravném opatreni. Persondl je tak nastaven, Ze jsme tu pro klienta. Od pana reditele

po pani uklizecku.

Vzhledem k tomu, Zze veskeré podnéty ze strany klientll jsou zpracovavany, je mozné Ze
znéni Etického kodexu zaméstnance se vyprofilovalo z reakci klientl na poskytované sluz-

by. Minimalné k tomu pravdépodobné alespon piispélo.
19. Eticky kodex pohledem zaméstnanci

Doplnujici metodou dotaznikového Setfeni byly polostrukturované rozhovory s fadovymi

zaméstnanci 1azni a s ¢leny managementu lazni, na riznych stupnich urovné fizeni.

Zaméstnanci nejsou z divodu zachovani anonymity bliZze charakterizovani, ale kazdy
zZ nich byl zastupcem urcitého useku, poskytujiciho rozdilné sluzby. Délka jejich pracovni-
ho vztahu k podniku se pohybuje v rozpéti 1-20 let. Pro piehlednost jsou zaméstnanci
oznacenti Cisly 1, 2, 3, 4. Otazky pro jednotlivé rozhovory nebyly doslova stejné, ale pohy-

bovaly se ramcov¢ stale v oblasti etiky a etického kodexu.

Prestoze z vysledkll dotaznikového Setfeni nejsou patrny vétsi odchylky od jednotlivych
bodi Etického kodexu zaméstnance, pouze jeden ze Ctyt zamé&stnanct uvedl, Ze vi, Ze tento

dokument existuje a je pro zamestnance zavazny.

Na otazku, jestli existuje ve firmé eticky kodex, odpovidali zaméstnanci takto:
To jsme asi nemeli. To asi ne. Ne. (1)

No, jestli mame néjaky interni predpis, to nevim, to se priznam. (2)
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No, nevim o ném. Zaméstnanec se ale zaroven vyjadiil v tom smyslu, Ze kdysi byl (kodex).
(4)
Mame Eticky kodex zaméstnance. (3)

Fakt, ze si zaméstnanci neuvédomuji existenci tohoto dokumentu, miize byt zpusoben tim,
Ze jsou s nim seznamovani jenom pii nastupu do zaméstnani. Pozdéji se jim pfipomina

pouze tim zplisobem, Ze je kodex vyvésen v jednotlivych lazenskych domech:
V podstaté v kazdém lazenském domé je to vyvéseno a k dispozici. (¢len top managementu)

To je pravda. Napf. ale v hlavnim lazenském domé Libusi, je kodex vyvéSen na trase, po
které se pohybuji spise klienti nebo jen mala ¢ast zaméstnancii. Znéni kodexu je zde umis-
téno na chodbé, vedouci ke Klientskému centru. Zameéstnanci by méli mit k dispozici ko-

dex spiSe na svém pracovisti, aby si ho mohli intenzivnéji ptipominat.

PrestoZe o existenci dokumentu tohoto typu nékdy zaméstnanci nevi, jejich chovani neby-
va v rozporu s jednotlivymi body kodexu. Je to ale patrné dano spise jejich profesionalitou

nez kodexem. To ukazuji jejich dalsi vypovédi:
Kdyz jsem si vybrala takové povolani — prace s lidmi, tak se tak musim chovat. (3)
Clovek uz s lidmi ditv pracoval, tak vi, jak se chovat. (2)

Jina situace nastala v pfipadé dotazu na néjaké jiné formy vzdélavani v této (etické) oblas-

ti. Dva zaméstnanci védéli, ze takto zaméfené skoleni prob&hlo. Nektefi se ho jiz zcastni-
li. Jeden ze zaméstnancl o Skoleni nevédél a jeden zaméstnanec se domniva, Ze se této

oblasti firma nevénuje viibec:

Po této strance (etické)? Nemyslim, nee. (4)

Skolent o tom chovani... Ne, ne, ne, to my... nic takového u nds neprobéhlo. (2)
Vypovédi dal§ich zaméstnanci:

Mame skoleni, abychom uméli komunikovat s klientelou, jo, abychom uméli zareagovat,
protoze nam ted pribylo hodné pacientii, kteri maji psychiatrickou indikacni skupinu

a abychom se k nim umeéli chovat, abychom treba néjak spatné nezareagovali.

Nove od loniského roku bylo skoleni komunikace. To mély viastné vsechny useky postupné.

1)
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Ted jsme treba meli skoleni asertivity. To je vlastne taky o tom chovani trosku, takze tak.
©)

Otazkou trochu ozehavou byl dotaz na to, jak vnimaji zaméstnanci chovéni firmy viéi nim

samotnym. Zaznély odpovédi:

Ja osobné treba nemdam néjakou zkusenost, ze by, ze bych méla treba néjakou negativni

zkuSenost. (1)
To je zatim takové, Ze se to da vydrzZet. Neni to néjak hrozné. (2)

Noo, urcité by se dalo lecos vylepsit. No, hlavné asi, co se tyka informaci. Informaci, pro-

toze to je...Nejsou poskytoviny vcas, anebo takové zkreslené a tak. (3)
Od vedeni vsechno v poradku. Teda od toho nejuzsiho. (4)

Zameéstnanci vyjadiuji ur€itou spokojenost, ale zdroven naznacuji moznosti a prostor pro
zlepseni.
20. Eticky kodex a jeho aplikace do podnikové praxe pohledem stiedniho

managementu

Dalsi malou skupinou respondentii byli ¢lenové stiedniho managementu. Slo o zastupce
dvou usekt. Pocet jim podiizenych zaméstnancti je 3-50. Jsou stejné jako zaméstnanci
oznaceni Cisly: 1, 2, 3. ProtoZe u nich se pfedpoklada, ze o existenci Etického kodexu za-
méstnance vi, byly kladeny dotazy ohledné toho, jak se s kodexem pracuje, ptip. které dalsi

nastroje etického fizeni jsou ve firmé pouzivany, jsou-li takové.
Otazka k Etickému kodexu zn¢la:

Je kodex zaméstnanciim néjakym zpusobem pfipominan, napf. formou Skoleni ¢i jinym

zpisobem?
Odpovedi:

Tak skoleni zvlast jako k Etickému kodexu neni. Tam jenom vlastné si ho prectou a musi ho

dodrzovat. (1)
Jako Ze bych jim to obcerstvoval nebo casteji pripominal, to ne. (2)

Odpovédi ¢lent sttedniho managementu tak potvrzovaly vypovédi fadovych zaméstnancti.

Bylo patrné, Ze zaméstnanci jsou s timto dokumentem seznameni skutecné¢ pouze 1x.
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Pokud si jej poté nevS§imnou v mistech, kde je kodex vyvéSen, nemusi si jeho existenci po

¢ase uz uvédomovat. Dotaz byl proto ve tfetim piipadé formulovan nasledovné:

Myslite, ze zaméstnanci vi, ze ho mate? Kodex.

To se priznam, ze jako asi by ho méli mit vsichni precteny a nemyslim, zZe by se nejak ra-

pidné porusoval. Tam neni nic zasadniho, co by...jak by se clovek nechoval prirozené. (3)

Nasledujici otazka: Existuji i jiné zpusoby aplikace etiky do systému fizeni?

Odpovedi:

Mivame skoleni asertivniho jednani, jak komunikovat s klientem. Jak se vyjadrovat, co si
klient viici nam miize dovolit, nebo co my si muzeme dovolit viici klientovi. Miizeme ho

slusné odmitnout, slusnou formou. (1)
Tak probéhla skoleni asertivniho chovani, coz se setkalo s velkym ohlasem. Pozitivnim. (2)

Néjaké skoleni tedka probehlo. Celopodnikové Skoleni asertivity a podobné. Ja se priznam,

Jja jsem teda nebyla, vynechala jsem. (3)

Poslednim dotazem, jehoz vysledky stoji za zaznamenani, byl dotaz na konkrétni piinos

zminovanych Skoleni. Odpovédi byly:

Prinesl nam velky prinos. (1) Velky pfinos nebyl blize specifikovan.

Zmény byly patrné, hlavné na zacatku (smich), pokud se zas c¢lovék nevratil do téch svych
zajetych koleji, ale urcité si myslim, Ze k nécemu to bylo. Ze se alespor nad tim zamysleli

a Ze opravdu zjistili, Ze by se méli chovat trosicku profesionalnée.

A mam se na co obratit. Mam néjaky podklad, Ze néco probéhlo, néjaké skoleni a Ze mam

S ¢im jako by takhle...konfrontovat. (2)
Moyslim, Ze si z toho teda nic nevzali (smich). Podle jejich chovani, stejného de facto. (3)
V protikladu posledni vypovédi stoji vypoveéd’ ¢lena top managementu:

Musim Fict, Ze potom jsem zaznamenal zmeénu, protoze byla zrovna Védecka rada. Zazna-
menal jsem obrovskou zmenu. Je fakt, Ze to bylo relativné hned po tom skoleni a méli to

Cerstve v hlaveé. Prosté bylo videt, Ze néco probéhlo.

V piipadé poslednich dvou vypovédi je potieba uvést, ze §lo o hodnoceni jedné a téze sku-

piny zaméstnanct, pfi¢emz ¢len stiedniho managementu (3) je jejich pfimym nadfizenym.
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Ostatni dotazovani zmény vysledovali, zejména v obdobi bezprostfedné po probeéhnuvsim
Skoleni. Z toho lze vyvodit zavér, ze Skoleni maji smysl, a jejich prakticky dopad je zavisly
na jejich zaméieni, kvalité a urCité (rozumné) frekvenci. S timto se dle dalsiho vyjadieni

¢lena top managementu pocita:

Vystup z toho byl, Ze vétsina zaméstnancii si prala opakovani toho Skoleni a rozsireni. Tak

to urcité bude nasledovat.
21. Zodpovézeni vyzkumné otazky na zakladé vysledki vyzkumu
Vyzkumna otazka znéla:

Existuje soulad mezi deklarovanymi body Etického kodexu zaméstnance a jedndnim za-

méstnancui pri praci s klienty?
Na zékladé vysledkii vyzkumu je formulovana odpovéd’:

Ano, tento soulad existuje. Jeho mira je vysoka, jak je ziejmé z vyhodnoceni jednotlivych

otazek. Miru souladu vSak nebylo stanovit souhrnnym ciselnym vyjadrenim.

Jak ale vyplynulo z $etfeni, soulad neni dan jednozna¢né piimym uplatnovanim deklarova-

ného Etického kodexu zaméstnance, nebot’ ti Si jeho existenci mnohdy neuvédomuji.

Kodex se zde tak dostava do stejné pozice jako v mnoha jinych organizacich, kdy urcitym
zpusobem dotvati spiSe image organizace, nez ze by mél skute¢né né&jakou zjevnou regula-
tivni funkci. Korektni a profesionalni chovani zaméstnancii 1azni je dano, mimo jiné, kvali-
fikacnimi pozadavky na jednotlivé zaméstnanecké kategorie a jejich napliiovanim v prak-
tickém jednani s klienty. Pro potvrzeni tohoto tvrzeni by vSak bylo potieba rozsahlejsiho
prizkumu mezi zaméstnanci a také managementem lazni. DileZité ale je, Ze klienti jsou se
sluzbami poskytovanymi v Horskych laznich Karlova Studanka, spokojeni. Pokud maji
vyhrady, jsou spiSe drobného charakteru. Problémy zdvaznéjSiho charakteru pfipousti ma-

nazer kvality, napf. v oblasti koufeni na vefejnosti:

Jsme zdravotnické zarizeni. Je to citliva oblast (kouteni). Kromé nasi (lazni) klientely je
zde jeste klientela jinych ubytovacich zarizeni nebo jednodenni navstévnici. Tézko se néjak

miizeme dobrat toho, abychom je usmeérnili.

Tato oblast nesouvisi s internim prostfedim 14zni, ale je to oblast, kde pravé moralka hraje
vyznamnou roli. Z moralniho hlediska by bylo Zadouci dodrzovat stanoveny zdkaz kouteni
Vv misté, kde se prolind prostor zdravotnického zafizeni s vefejnym prostorem tak tésné, ze

je nelze striktné oddélit. Klientim lazni proto nelze zabezpecit absolutné nekutfacké pro-
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stiedi, které jejich stav a 1écba vyzaduje. Absentuje-li v tomto sméru moralka jinych na-
vs§tévnikt lazni, nelze ¢ekat néjaké ohledy ¢i respekt k charakteru tohoto mista a k lidem,

jez se zde 1&¢i. Pfitom jsou to z velké Casti prave lazn€, které Cini toto misto atraktivnim.
22. Zavéry a doporuceni

Predmétem prace byla implementace Etického kodexu zaméstnance Horskych lazni Karlo-

va Studédnka do systému fizeni podniku.

Vzhledem k tomu, Zze uvedeny dokument sice existuje, ale firma se vénuje vzdélavani za-
meéstnanct v etické oblasti spisSe jinou formou, problematika implementace se tak podstatné

zuzuje.

Zameéstnanci jsou s kodexem seznamovani pouze pii nastupu do zaméstnani. Dalsi formy

prace s nim neexistuji, pomineme-li, Zze je vyvéSen ve vSech lazeniskych budovach.

Bylo by tedy pfinosné, jej umistit i na jednotliva pracovisté, ptipadné zaméstnanciim jeho

obsah, v ur€itych ¢asovych intervalech, stru¢né pfipominat (napf. na pracovnich poradach).

S kodexem se zaméstnanec seznamuje pii nastupu do zaméstnani. Nasledné probiha adap-
tacni proces, ktery trva 3 mésice a jeho délka tak koresponduje s délkou zkuSebni doby,
stanovenou Zakonikem prace. Bylo by efektivnéjsi, seznamovat zaméstnance s obsahem
kodexu, nebo alespon ovétovat jeho znalost, spise v pribéhu adaptaéniho procesu, nez
bezprostfedné pii ndstupu do zaméstnani. V této fazi totiz zaméestnanec ptfirozené vSechny
procedury s tim spojené, déli na dilezité a méné dulezité. Tézko v této fazi bude vénovat

plnou pozornost dokumentu typu Eticky kodex.

Vzhledem k tomu, Ze podnik kvalitu sluzeb pribézné monitoruje a nevyskytuji se zavaz-
néjsi problémy ve vztahu mezi Klienty a zaméstnanci, neni prace s kodexem nijak systema-
ticka.

Piesto by toto téma zaslouzilo hlubsi pohled, ktery pouzité metody kvantitativniho vyzku-
mu neumoznuji. Tyto metody jsou pomémné spolehlivé (jsou-li dobfe nastaveny), pokud
jde o zjisténi vysledku ¢1 ur€itého stavu. Nevypovidaji ale nic o pfic¢inach, o vnitinich pro-
cesech, kterych jsou vnéjsi hodnoty jen dusledkem. Bylo by tedy zajimavé, prozkoumat
dané téma pomoci kvalitativnich vyzkumnych metod, napf. s vyuzitim metody individual-

nich ¢i skupinovych hloubkovych rozhovort.
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ZAVER

Prace se vénuje aktudlnimu tématu etiky podnikéni na ptikladu statniho podniku Horské
lazn¢ Karlova Studanka. Zabyva se implementaci Etického kodexu zaméstnance do systé-
mu fizeni podniku. V souvislosti s tim je sledovana kvalita poskytovanych sluzeb. Za jeji-
ho ukazatele je povazovana vyjadiena mira spokojenosti klienti Se sluzbami, poskytova-

nymi V uvedeném lazenském zatizeni.

Pro sbér dat, na jejichz zaklad¢ jsou formulovany vysledky vyzkumu, byly pouzity metody

kvantitativniho vyzkumu: dotaznikové Setfeni a polostrukturované rozhovory.

Témito metodami bylo zjisténo, ze Eticky kodex zaméstnance je v souladu s jednanim za-
meéstnanci pfi styku s klienty. Pozitivnim zptiisobem se projevuje v kvalité poskytovanych
sluZeb a tim 1 v mife spokojenosti klientii. Uvedeny soulad vSak neni dan jednoznaéné zna-
losti tohoto dokumentu ze strany zaméstnancti. Cilem prace vSak nebylo zjiStovat pficiny
souladu ¢i nesouladu mezi kodexem a jednanim zaméstnancti. Tento cil by mohl byt sledo-
van, pokud by prace pokracovala. A jisté by byl cilem zajimavym. Hledat pfi¢iny je nejen
zajimavéjsi, ale také ptinosnéjsi pii feSeni problému, nez dochazet k popisnému charakteru

0 teoreticka vychodiska, metodologii ¢i interpretaci vysledku.

Tento typ vyzkumu by vSak mohl byt ptfinosny Vv tak dulezité oblasti, jakou etika je. To

jsem si 1ja sama pln€ uvédomila pii zpracovavani tématu.

Uvédomila jsem si totiz, Ze vétSina ¢i dokonce vSechny problémy, s nimiz se setkavam,
zjevné ¢i skryté souvisi s etikou a moralkou. Je zvlastni, jak malo pozornosti vénujeme
témto oblastem, vezmeme-li v potaz, Ze ne ovliviiuji, ale mnohem vice spise urcuji vyvoj

zivota ¢lovéka i spolecnosti.
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Tab. 2 - Zastoupeni jednotlivych vékovych kategorii respondentii; zpracovani: vlastni
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SEZNAM PRILOH
Piiloha ¢. 1
Eticky kodex zaméstnance

1. Eticky kodex zaméstnancl v pracovnépravnim vztahu k Horskym laznim Karlova
Studéanka, statni podnik, navazuje na prava a povinnosti zaméstnancti, které jsou
stanoveny Zakonikem prace, ve znéni pozd¢jsich ptedpist, dal§imi pravnimi pied-

pisy, vnitinimi pfedpisy a obecnymi pravidly slusnosti.

2. Zaméstnanec plni pracovni ukoly, které odpovidaji jeho pracovnimu zafazeni
a kompetencim bez zbyte¢nych pritahi, na vysoké odborné tirovni, pticemz usiluje

0 jeji prabézné prohlubovani.

3. Rovny pfistup ke vSem klientiim a spoluzaméstnanciim uplatiiuje zaméstnanec jako
zakladni zasadu pro utvareni a udrzeni divéry vefejnosti v seridznost a kvalitu slu-

zeb poskytovanych zdravotnickym zatizenim.

4. Informace od klienta poZaduje zaméstnanec pouze ty, které souviseji se zjisténim
poskytovanych sluzeb. Informace o klientech poskytne pouze se souhlasem klienta

a pouze v souvislosti s plnénim pracovnich povinnosti.

5. Zaméstnanec je povinen zachovat ml¢enlivost o osobnich tdajich nebo utajovanych
informacich v rozsahu stanoveném pravnimi ptfedpisy a o skute¢nostech, které se
dozvédel v souvislosti S plnénim pracovnich tkoll, zvlast téch, které by mohly

ohrozit ¢innost podniku.

6. Zaméstnanec je upraven a oblecen zptisobem, ktery je adekvatni jeho praci a odpo-
vidajici vaZnosti postaveni. Cti pravidla spolecenského chovani, zvlada své emoce,
netesi zalezitosti soukromého charakteru v zaméstnani. Vyhybéa se takovym ¢innos-

tem a jednani, které by mohlo snizit divéryhodnost podniku v o¢ich vefejnosti.
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7. Zaméstnanec nepfijima zadné dary, ani jind zvyhodnéni, kterd by mohla ovlivnit
rozhodovéni a poskytovani sluzby. Kvétiny a drobné upominkové predméty, po-
skytnuté v ramci spoleCenského bontonu pii oficialnim pracovnim jednéni, nejsou

uplatky.

8. Zaméstnanec si je védom, ze poruSeni ustanoveni tohoto kodexu bude posuzovano

jako poruSeni pracovnich povinnosti ve smyslu platnych pracovné pravnich piedpi-

o

Su.

9. Eticky kodex zaméstnanct byl vydan Piikazem feditele podniku 2014-14 a zamést-

nanci jsou s nim seznameni.

V Karlové Studance 2014-08-08
MUDR. Radomir Maragek, v. r.

feditel statniho podniku
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Piiloha €. 2
Dotaznik s privodnim dopisem

Dotaznik spokojenosti klienti s kvalitou poskytovanych sluzeb v Horskych laznich

Karlova Studanka
Vazeny kliente,

rada bych vas pozadala o vas ndzor na kvalitu sluzeb v Horskych laznich Karlova Studan-

ka, prostiednictvim ptfedlozeného dotazniku. Dotaznik je soucasti mé bakalaiské prace.
Dé&kuji vam za vas cas

Jaroslava Kopfova

1. Byly vam sluzby v laznich poskytnuty vZdy rychle, bez zbyte¢nych

prutaha?
] TEMER ]
VZDY | VZDY |OJEDINELE| NIKDY
PRIJEM [ ] [ ] [ ] [ ]
CASOVANI [ ] [ ] [ ] [ ]
PROCEDURA | [ | [ ] [] [
STRAVA ] ] ] ]
UBYTOVANI | [ ] [] [ ] [ ]

2. Mél/a jste pocit, Ze je vam piislusna sluzba poskytovana na potieb-
né odborné urovni?

] TEMER ]
VZDY | VZDY |OJEDINELE| NIKDY
PRIJEM [] [ ] [ ] [ ]
CASOVANI [ ] [ ] [ ] [ ]
PROCEDURA | [ ] [ ] [ ] [ ]
STRAVA [ ] [ ] [ ] [ ]
UBYTOVANI | [] [ ] [ ] [ ]
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3. Zazil/a jste upifednostiiovani jednéch klienti pred druhymi?

NIKDY | OJEDINELE

TEMER VZDY VZDY

[ ]

[ ]

[ ]

4. Bylo chovani personalu vii¢i vam taktni?

VZDY

TEMER VZDY

OJEDINELE

NIKDY

[ ]

[ ]

[ ]

[ ]

5. Bylo s vasimi osobnimi tidaji nakladano vZdy diskrétné ze strany
zaméstnanci lazni? (Nedoslo napft. ke zvetejnéni vaseho zdravotniho

stavu nebo osobnich udaji?)

ANO

[ ]

NE

L]

6. Byly po vas vzdy pozadovany od zaméstnanct pouze nezbytné in-

formace?
ANO [ ]
NE [ ]
NEVZPOMINAM SI []

7. Byl/a jste svédkem, Ze zaméstnanec sdéloval jinym lidem citlivé in-

formace (o jinych klientech, o firmé)?

ANO [ ]
NE [ ]
NEVZPOMINAM SI []
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8. Dokazal/a jste v priibéhu lazeniského pobytu identifikovat béZné
zaméstnance lazni podle vzhledu pracovniho odévu?

a) zdravotnicky personal

ANO | []

NE ]

b) pokojské

ANO []

NE ]

C) recep¢ni

ANO | []

NE ]

d) ¢iSniky a servirky

ANO | []

NE ]

9. Byl/a jste svédkem toho, Ze zaméstnanec neudrzZel své emoce pod
kontrolou?

NIKDY | OJEDINELE | CASTO

10. Resil s vami néktery ze zaméstnanci své osobni zaleZitosti, aniz
byste jej k tomu vyzval?
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ANO [ ]

NE [ ]

NEVZPOMINAM SI []

11.Mate diivéru v kvalitu sluzZeb v Horskych laznich Karlova Studan-
ka diky dobré praci zaméstnancu?

ANO | SPISE ANO SPiSE NE NE

[ ] [ ] [ ] [ ]

12. Byla vase oCekavani naplnéna kvalitou poskytovanych sluzeb?

ANO | SPISE ANO SPISE NE NE

[ ] [ ] [ ] [ ]

Nyni vds prosim o vyplnéni zdakladnich udaju:

Kolikrat jste byl/a klientem Horskych lazni Karlova Studanka?

1x 2X 3X 4x 5 a vicekrat

[ ] [ ] [ ] [ ] [ ]

Ve kterém roce poprve?

V roce

Ve kterém roce naposledy?
V roce

Byl/a jste klientem 1 jinych 14zni?

ANO| [ ]

NE | [ ]

Pokud ano, uved’te, prosim, jejich nazev:
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Jste:

Jste zaméstnan/a

Jste v dichodu

Jste v dichodu a jste zaméstnan/a

L]

Jind moZnost (pokud miizete, uved’te):

Bydlite:

ve mesté

N

na vesnici

Kolik je vam let?

20-30
30-40
40 - 50
50-60
60-70
70-80
80 a vice

e

Jste:

zena

L]

muz




