UNIVERZITA JANA AMOSE KOMENSKEHO PRAHA

BAKALARSKE PREZENCNI STUDIUM

2013-2016

BAKALARSKA PRACE

Kristyna Moulisova

Firemni etika a jeji vliv na chovani zaméstnancu

Praha 2016

Vedouci bakalatské prace:

PhDr. Bohumir Fiala



JAN AMOS KOMENSKY UNIVERSITY PRAGUE
BACHELOR FULL-TIME STUDIES

2013-2016

BACHELOR THESIS

Kristyna Moulisova

Business ethics and Its influence on employees behavior

Prague 2016

The Bachelor Thesis Work Supervisor:

PhDr. Bohumir Fiala



r

Prohlaseni

Prohlasuji, Zze pfedloZena bakalaiska prace je mym puvodnim autorskym dilem,
které jsem vypracovala samostatné. Veskerou literaturu a dalSi zdroje, z nichZ jsem

pfi zpracovani Cerpala, V praci fadné cituji a jsou uvedeny v seznamu pouZitych zdroju.

Souhlasim s prezenénim zptistupnénim své prace v univerzitni knihovné.

V Prazedne...............ooooiiiiil Jméno autorky ...........cccoeevevannns



Podékovani

Mé podékovani patii PhDr. Bohumiru Fialovi za cenné rady pri psani této prace,
doporuceni vyborné literatury a v prvni fade za nabidnuti praxe, ktera se nejen stala podkladem
pro tuto prdci, ale byla jednou z nejlepsich pracovnich zkusenosti, které jsem kdy méla moznost

ziskat.



Anotace

Bakalatsk4 prace zpracovdva téma firemni etiky a jejiho vlivu na chovani
zamé&stnance. Mapuje dulezité pojmy souvisejici s problematikou, historii a metody
firemni etiky. Prace také rozebira Corporate social responsibility. Soucasti prace je také
vyzkum, jehoz vysledky ukazuji miru dodrzovani firemni etiky zaméstnanci firmy

Horoskop s.r.0.

Kli¢ova slova

CSR, etika, etické dilema, eticky kodex, firemni etika, firemni kultura, moralka,

mystery shopping



Annotation

The Bachelor Thesis processes the topic of Business ethics and its influence on employees
behavior. The Thesis charts the important concepts related with the topic issues, history and
methods of Business ethics. The Thesis also analyzes Corporate social responsibility. A
constituent part of this Thesis is a research, whose results show how do employees of company

Horoskop s.r.o., follow the company’s business ethics.

Keywords

Corporate culture, CSR, business ethics, ethics, ethical codex, ethical dilema,

morality, mystery shopping



TEORETICKA CAST ......oooioiiieieceeeeeeeeee et 10
R e [ | 2 SR SPRRRRPRR 10
1.1 VYMEZENT POJMIU .ttt ettt et ettt sae e s bt e bt e b e et e e besatesatesaeesbeesbeanbeeabeenseensesbeenbeenbenn 10
2 FIREMNI ETIKA ......coooiiiiiiiiiecisiees s 12
2.1 VAV 117 2=T a1 o To ) 1 TV TSR RT 12
2.2 ETICKkE ChOVANT FIFMY Lottt ettt st bbbt et eatesbeesbeebean 13
2.3 PFINOSY €TICKENO ChOVANT ... ..ottt ettt et sbe e b b as 15
2.4 Faktory ovliviiujici etické jednani Ve fiIrMe .........cooiiriiiii et 15
2.5 EHICKE QIlBIMA ettt e e et e e e et e e eeaa e e e eetaeeeeentreeeeeaseeeentseeeeesreeeenes 17
2.6 Modely etickENo rOZNOAOVANT .....ccc.viiiiiiiee et e e e et e e e e bre e e s ebaeaeennes 18
2.7 Pohled Na firemMni @1IKU V Gl et e et e e e etree e eetaeaeeeareeeeaes 19
3 HISTORIE FIREMNI ETIKY w...oooioitoieteeeeeeeeeeeeeeteee e enes e eeeeeesae s sse s eseeeseees 21
3.1 HiStOriCk@ VYMEZENT LIKY . .veieeiie ettt st s b e e ete e e be e e ebeeebeeebeeetaeeseeenes 21
3.2 Historicky vyvoj etiky V POANTKANT ......eeivieeiiecieecee sttt sttt e etee e baeeeaeeeteeeaeeenbaeenneeeaes 22
4 METODY A NASTROJE FIREMNI ETIKY ........ccccooovviiiiiiirnieeesieeseeeeeesienienes 24
4.1 10V e T [ USRS 24
4.2 1o VA Yo Yol =1 [ T 1= T Lo L USSP 27
4.3 TIrENINKOVE KUIZY .o..eiiiiiiiiie ettt e e e e et e e e et e e e eeate e e ettt e e e sabaee e e ttaeeeeasaaeesnsreseentaeeennsanas 29
5 CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY .ot 30
5.1 A AN V=Y 2= o T o Yo o1V ISR USRI 30
5.2 [N 1141 1 oy OO PP PUROPRRNE 30
5.3 Spolecenskd OdPOVEANOST V PraXi ....cccueeeerciieeieiiireiiiieeesieesesiee e ssreeeesteeeseaaeeessaseeeesbeeessneeaesnnseeenns 32
PRAKTICKA CAST ..ot 35
6 MYSTERY SHOPPING V PRAXI ...ttt 35
6.1 UVO O MYSEEIY SNOPPINGU ...ttt ettt sttt st et s st e s et eaese st sta s et eaesssesaesasenenssen 35
6.2 YAV =T VAR o ToT o o 11 q Y70 o TSRS 37
6.2.1 O fITME <ottt e e ettt e e e et e e e e eta e e e eeabeeeeebbaeeetsaeeeastaeaeanstaeeaasaaaeastaeeeasraeeennseeas 37
6.2.2 Pribéh mystery shoppingu a vyhodnocovani vysledkl ............cceeeeeiiiiiciieiicieeeeee e 38
T VYZKUM ..ot 42

7.1

PRIPRAVINA FAZE ..ottt e et ee et s e es et e s eneetseeneetesene e seen et aseneneseeseeaseneessenesenseneennes 42



7.2 REALIZACNT FAZE oottt ettt et et et e et et e ae et e e e e et e s e e eaeete e s et eseneeneeneaneneenenaeeene 44

7.3 HODNOTICH FAZE ..ottt ettt sttt bbbttt et s s 44
7.4 Prilohy- Zvolené techniky VYZKUMU .......cooiiiiiiie sttt ree e e et e e s e e e saae e e eaees 44
7.5 SIBNAINT ZPIAVA .ttt ettt b e et e st e e bt e s b e e b e s bt e e b s beeeanee s 46
7.5.1 [T T 0] o T L= PRSP 46
7.5.2 Vyhodnoceni individudInich rozhoVorl ..........eeccveeiiiicie et et ree e 46
7.5.3 Y LT I T F=1 12 TSRS 49
7.5.4 HYPOTEZY .ttt ettt et s bt bt e s b et e s he e e bt e e s ab e e be e e saneenne e e saneeneas 50
7.5.5 Vysledky dotaznikoVEho SETFENI ......coiviiiiiiiiieeee e 50
ZAVER .....oooooviiieiee oot 59
SEZNAM POUZITYCH ZDROJU ..........cooivoririeeiereeeeeeeseeeeees s 61
SEZNAM ZKRATEK ...ttt ettt ettt e s s e e e e e sabe e e e s sabaeeeeans 64

SEZNAM OBRAZKU, TABULEK A GRAFU ........cooooooiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee . 65



UvVoD

V soucasné dob¢ je kladen velky tlak na zvySovani vykonnosti firmy a to hlavné
diky vysoce konkurenénimu prostiedi. Firmy proto aplikuji nové zptisoby planovani,
vedeni, organizovani a kontroly aby firma uspéla na trhu prace. Tyto efektivnéjsi formy
provozniho fizeni ale nuti podnikatele a manazery vyvijet mnohem vyssi tlak na jedince
uvnitf i vné firmy. Mnohdy se ale stava, ze diky tomuto tlaku dochézi k neetickému
jednéni jak mezi manazery a zaméstnanci, tak mezi zaméstnanci a zdkazniky. Toto
neetické jednani se zrcadli ve vnimaném obrazu firemni kultury, a mize zkazit veSkeré
snahy jakoukoliv konkurenéni vyhodu firmy na trhu.

Ve své bakalaiské praci se budu vénovat prave tématu firemni etiky, které jsem
zvolila proto, Ze je velice aktualni, ale také dle mého nazoru pomérné malo diskutované
téma. Cilem préce je pfiblizit problematiku firemni etiky. V teoretické ¢asti nejprve
vymezim pojmy etika a firemni etika. Nésledné pfejdu k etickému chovani ve firmé,
jeho ptinostim, faktort, kterymi je ovlivnéno, zastavim se u etického dilematu a u
pohledu na firemni etiku v ceském podnikatelském prostiedi. Rozhodla jsem se také
zapojit kapitolu, pojednavajici o historii etiky podnikéani. Ctvrta kapitola je vénovéana
metodam a nastrojim firemni etiky, konkrétné etickému kodexu, etickému a socidlnimu
auditu a tréninkovym kurzii. Metody a néastroje jsou velice obsdhlym tématem, budu se
Jim vénovat pouze na teoretické trovni. V posledni kapitole ¢tenare seznamim s
pojmem Corporate social responsibility, tedy spoleCenskou odpovédnosti firmy.
Vysvétlim zékladni nalezitosti CSR a vysvétlim jeji pouzivani na praktickém piikladu a
to na spolecnosti IKEA.

Prakticka Cast je vénovana mystery shoppingu. Rozhodla jsem se ji rozd¢lit do dvou
kapitol. V prvni kapitole popiSu mystery shopping a jak probiha v praxi. Druha kapitola
je zamétena na vyzkum, ktery jsem provadéla v cervnu roku 2015 a ve kterém jsem
zjiStovala pohled zaméstnancii a vedeni na samotny mystery shopping, ale také na
firemni etiku v organizaci. V rozhovorech s vedoucimi pracovniky jsem zjiStovala jaky
vliv ma podle nich jak mystery shopping tak firemni kultura na chovani zamé&stnancii a
jejich pracovni vykon. Prakticka ¢ast bude doplnéna o grafy, které jsem zpracovala pro
ucely vyzkumu. V zavéru prace bych se rada blize vyjadiila k nékterym poznatkim

uvedenych v praci a praci bych zhodnotila.



TEORETICKA CAST
1 ETIKA

1.1 VYMEZENI POJMU

Etika jako vé&dni disciplina nemé jednu stanovenou definici. Kazdy z autora ji
definuje trochu jinak. Pfesny pieklad slova etika je mravouka nebo mravovéda, zakladni

definice tedy vétSinou zni — nauka o moralce.

Podle Vaiika je etika: ,, nauka o lidskych zamérech a konani z hlediska dobra a zla, o

v,ov o7 Ve .7 , . 1
Stesti a smyslu Zivota. Je tedy teorii mordlky...a mravnosti... *

Smajs, Binka a Rolny tvrdi, Ze etika: ,.je teoretickou reflexi mordlky, je tradicni
filosofickou teorii kritiky, zditvodnéni a obhajoby moralni regulace ve spolecnosti. Jako
univerzalni regulativ lidské aktivity je tvorena hodnotami, normami a pokyny pro dobré
(mravné) chovani. V etice vSak jde nejen o vysvétleni, zdiivodneni a kritiku moralky, ale

3

také o jeji kultivaci, o jeji vedeni urcitym smérem.”“ Ve své knize také definuji pojem
moralky, ktery s etikou blizce souvisi. Morélka je popisovana: ,,... jako neteoreticka
soucast duchovni kultury zahrnuje nejen pragmatické védeni, ale i zvyky, predsudky,

myty a rozpoznanda pravidla kulturniho Zivota lidi “*

Dalsi definici uvadi Seknicka, Putnova a Uhlar v publikaci Etické fizeni ve firmé:
., Pojem ,,etika*” je odvozen od reckého , éthos*, coz znamena mrav, zvyk. Etika je

v . v rw C s v v v ror. ’ «3
V soucasnosti spolecenska véda, jejimz predmétem zkoumani je moralka.

VétSina autorlt se ovSem shoduje na tom, Ze etika je filozofickd disciplina,
zkoumajici principy a hodnoty, které fidi lidské jednani tehdy, kdy existuje moznost

svobodné vile. Etika hleda obecné zéklady, na nichz stoji moralka. Moralka ptedstavuje

! Vangk, J. Zdklady socidlni a ekonomické etiky. 1. vyd. Praha: VSE, 1992, s. 7. ISBN 80-7079-344-9
2 Smajs, J., Binka, B., Rolny, L. Etika, ekonomika, piiroda. 1. vyd. Praha: Grada, 2012, s. 14-15. ISBN 978-80-247-4293-9

® Seknicka, P., Putnova, A., Uhlat, P. Etické fizeni ve firmé. 1. vyd. Praha: Grada, 2007, s. 38. ISBN 987-80-247-1621-3
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realny stav, tedy souhrn standarda a principt, které jsou uznavéany cleny dané kultury.
Etika tedy zkouma moralku, ale nemtze ji pfimo utvafet. Miize ale doporucovat, aby
byly jisté normy chovani pfijaty a naopak, v zavislosti na tom, jsou-li povazovany za

spravne.
Rozlisujeme ¢tyfi metodologické piistupy v etice:

deskriptivni etika — zamé&fuje se na popis hodnot a mravnich rozhodnuti,

normativni etika — zabyva se normami, kterymi se jedinci pii rozhodovani

metaetika — zkouma jazyk moralky,

aplikovana etika — popisuje vztahy rozhodnuti ke konkrétni situaci®.

4 Seknicka, P., Putnové, A., Uhlat, P. Etické fizeni ve firmé. 1. vyd. Praha: Grada, 2007, 168 s. ISBN 987-80-247-1621-3
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2 FIREMNI ETIKA

2.1 VYMEZENI POJMU

Pojem firemni etika vychazi z anglického nazvu Business Ethics, ktery je zakladem
pro pieklady v dalSich jazycich. V Ceském jazyce se nejcastéji setkavame s timto
pojmem pielozenym jako firemni ¢i podnikova etika nebo podnikatelska etika ¢i etika v
podnikani. Podnikatelskd etika poméha ptendset etické principy do podnikani, a to
naptiklad pomoci néstrojti jako jsou etické tréninky, etické kodexy nebo etické audity.
O nastrojich podnikatelské etiky budu hovofit blize v dalSich kapitolach. Firemni etika
klade velky diraz na dobré vztahy se vSemi subjekty zapojenymi do jeji Cinnosti
(zédkazniky, zaméstnanci, dodavateli,...), dale na bezpecnost vyrobkii a bezpecnost na

pracovisti, ochranu zivotniho prostiedi, apod.

,» Etika V podnikani pouziva etické zdiivodneéni specificky pro situace a cinnosti
V podnikani. Jde o snahu resit nebo alespon objasnit takové moralni probléemy, k nimz

V podnikani charakteristicky dochazi. “

V podnikovém prostfedi je za moralni povazovano takové jednani, které vylucuje
veskeré nezakonné ¢innosti, lhani ¢i podvadéni. Zakladnimi pilifi pro firemni etiku jsou

tedy spravedInost a poctivost.

Spravedlnost ve firemnim prostfedi vyjadiuje zasady stejného zachazeni.
Spravedlivé jednéni se orientuje pfedevsim na redlné sliby, protoze ty nerealné vzbuzuji
dojem nespravedlivého jednani. Spravedliva firma dodrzuje veskera pravidla a zavazky,

ke kterym se pisemné ¢i ustné zavazala.

Poctivost neboli Cestnost, vyjadiuje v podnikatelském prostiedi zdkaz lhani a
podvadéni. Poctiva firma je pravdomluvnd, a na pravdé také buduje vztahy, se svymi

obchodnimi partnery, spole¢niky, zaméstnanci i zakazniky. ®

> Sronék, 1. Etiketa a etika v podnikani. 1. vyd. Praha: Management press, 1995, s. 174. ISBN 80-85603-94-2
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Etiku v podnikani mizeme rozdélit do tfech urovni:
1. mikrotroveil (prvek systému) — podnikatelska etika, je zamétena na jednotlivce,

2. mezouroven (soubor prvkll) — podnikovéa etika, zaméfena na chovani podnikl a

korporaci, je velmi podobna podnikatelské etice,

3. makrotroven (systétm) — hospodarska etika, cilem je nalezeni vhodného

hospodaiského a spoledenského Fadu®,
2.2 ETICKE CHOVANI FIRMY

Etické chovani znamend pro firmu nejen zlepSeni kvality zivota, at uz u
zaméstnancl nebo zékaznikl ¢i dodavatelt. Etické chovani je také velkou vyhodou na
trhu. Firemni etika je normativni etikou, kterd se snazi se aplikovat etické zasady do
podnikdni, a tim zlepSit podnikatelskou praxi. Zaméiuje se na pravdivé vidéni

skuteCnosti a prosazovani pravdy jako takové.

Firemni etika je chapana ve dvojim smyslu. Je rozliSovano zaprvé: ,,moralni chovani
lidi v podniku ¢i v celé spole¢nosti, kde se prosazuje spiSe spoluprace a spoluucast a
kde je vzajemné soupetivé chovani zamérné potlacovano.*, a zadruhé: ,,morélni chovani
podniki jako pravnich subjektti, mezi nimiz se zatim soupetivé chovani predpoklada. V
této oblasti jde vlastné o soupefivé chovani znovu na dvou urovnich: mezi podniky v

ramei kultury a mezi podniky a piirodou.*’

Firemni etika je reflexi etickych norem a principii do podnikatelskych rozhodnuti a
do specifickych oblasti podnikani. V praxi se firemni etika primdrné¢ zaméfuje na
procesy a vysledky podnikatelského rozhodovéani a je nutné s ni pracovat jiz ve fazi

formulaci cili podnikéni.

® Canik, P., Rezbova, L., Zavrel, T. van, Metody a ndstroje podnikatelské etiky. 1. vyd. Praha: Oeconommica, 2005, s. 23.
ISBN 80-245-0980-6

" Smajs, J., Binka, B., Rolny, 1. Etika, ekonomika, pFiroda. 1. vyd. Praha: Grada, 2012, 192 s.. ISBN 978-80-247-4293-9
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Firemni etiku mtzeme rozdélit do ¢tyt tirovni a to na:

individualni etiku, ktera je zaméfena na jednotlivce,
podnikovou etiku, ktera se zabyva etikou na urovni instituct,
etiku hospodaistvi, tykajici se organizace jako celku,

etiku nadnarodnich spole&nosti, souvisejici s mezinarodnim podnikanim.®
Sev¢ik ve své publikaci Podnikatelska etika shrnul obecné zasady etiky podnikani:

dodrzovéani etickych zasad a standardi pii podnikani (dodrzovani je
dobrovolné nikoliv vynucen¢),

zachovavani diveérnych informaci o znalostech a zkuSenostech,

snaha o eliminaci jakychkoliv stfetii z4jmu (zejména ve vztahu jednotlivec a
nadiizeny subjekt),

dostate¢na péce o vlastni praci na fadné profesionalni trovni,

poctivé jednani a obchodni praktiky,

osoby a instituce se zvlastnim povétfenim ¢i prosttedky by mély jednat se

r

zv1astni péci a opatrnosti S,

To aby mohla byt firemni etika efektivné zavedena, ovliviiuje pifedev§im spravna
volba instituciondlnich platforem etického dialogu v podniku. Sté€zejnim bodem je:
,, ...zavedeni tridimenziondlniho systému Fizeni, tedy rizeni operativniho, strategického
a eticko-normativniho.“ ** To znamena zavedeni podnikové filozofie jejimz cilem je
dlouhodobé usmérniovani podnikatelské ¢innosti. Obsahuje principy, zdkonitosti, ideje a
etické hodnoty, které jsou pro firmu zasadni. A také kodexu etiky, ktery vysvétluje
rozdily mezi organizacnimi a etickymi motivy. Dale ustanovuje etické hodnoty a
principy, které bude firma vyuzivat. Jsou vV ném popsana mravni vychodiska pro

viechny skupiny, podilejici se na podnikatelském procesu. °

8 http://www.vsb.cz/711/cs/projekty/CVVVP/slovnicek-pojmu/
® Sevéik, S. podnikatelska etika. Brno: Vysoka $kola aplikovaného prava 2005, 143 s. ISBN 978-80-86775-06-2

0 Seviik, S. podnikatelska etika. Brno: Vysoka $kola aplikovaného prava 2005, s. 101 ISBN 978-80-86775-06-2
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2.3 PRINOSY ETICKEHO CHOVANI

Etické jednani je piinosem nejen pro samotné podniky, ale mélo by mit uzitek i pro
celou spolecnost. Firmy, které se chovaji eticky, jsou mnohem atraktivnéj$i pro
zakazniky i1 zaméstnance, coz zvySuje konkurenceschopnost podniku, a udrzovani

kvalitnich podnikatelskych vztahti pomah4 podniku dosahovat vyznamnych pfinosi.™
Nekteré publikace vyc¢lenuji dvé skupiny piinost etického chovani pro firmu:

1. Pfinos etického chovani v rdmci mikroirovné a mezourovné (tedy u samotného
podniku) — mezi hlavni pfinosy patii: zlepSeni reputace podniku, ochrana pied
nelegélnim jednanim a pripadnymi sankcemi, zvySovani konkurenceschopnost, udrzeni

ptijmil a zisku, rist/rozvoj podniku, mozZnost novych trhil, zahrani¢ni kapital,...

2. Pfinos etického chovani v rdmci makrotirovné (tedy na cely systém) — hlavnimi
prinosy jsou: snizeni miry korupce a zefektivnéni celého hospodarstvi, zvySeni vyssi

v

davéry ve spolecnost a s tim spojené snizeni nakladt systému, vyssi produktivita prace,

v v v < ror vy < s I ’ rvo 17 s . . 12
vEtsi moznosti ziskani zahrani¢niho kapitalu, snizeni hospodarské kriminality,...

Etické chovéani podniku tedy prospiva nejen okoli podniku ale i vnitini firemni

kultute. Podnik by se m¢l chovat eticky protoze:

je vytvateno pozitivni klima uvnitt firmy,
dochazi k uspote nakladi,
firma ziskava obrovskou konkurenéni vyhodu (hlavné v marketingu),

aby mohl o¢ekavat etické jednani i od ostatnich, musi se sam chovat eticky."
2.4 FAKTORY OVLIVNUJICI ETICKE JEDNANI VE FIRME

Etické jednani je ovlivilovano tfemi hlavnimi faktory, mezi které patiti vnéjsi

podminky, vnitini podminky a individualni vlivy.

1 Krymlakova, H. a kol., Etika a odpovédnost organizace. 1. vyd. Ostrava: Technicka univerzita Ostrava, 2009, 238 s. ISBN
978-80-248-2092-7

2 Canik, P., Rezbové, L., Zavrel, T. van, Metody a ndstroje podnikatelské etiky. 1. vyd. Praha: Oeconommica, 2005, 86 s.
ISBN 80-245-0980-6
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Mezi vnéj$i podminky patii:

zivotni prostiedi,

veiejnost,

politicko-spravni prostiedi (statni sprava, finan¢ni tGfadys,...),
pravni prostredi,

kulturni a vychovné prostiedi,

média,

podnikatelské prostiedi (zakaznici, dodavatelé, konkurence).
Do organizacnich podminek patfi:

organizaéni struktura,
organiza¢ni normy a smérnice,
organizaéni kultura,

Systém odmén a tresti,

etické kodexy,

uroven manazerQl v 0rganizaci.
Individuélni vlivy obsahuji:

hodnoty a postoje jednotlivce,

Umisténi kontroly (zaméstnanci, jejichz pozice ma vyS$si miru kontroly, jsou
citlivéjsi vici disledkiim svého jednani),

uroven moralniho vyvoje,

svédomi,

IR NN ’ . r . o1
Vnitini presvédceni o vyznamu etického jednani. 3

3Bléha, J.,Dytrt, Z. ManaZerska etika. 1. vyd. Praha: Management press 2003, 155 s. ISBN 80-7261-084-8
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2.5 ETICKE DILEMA

Rozhodnuti a chovani manazeri, které prospiva jedné strané a poskozuje druhou,
vyustuje v etické problémy a manazeti se diky nim dostavaji do situace etického
dilematu. Blaha, Mateiciuc a Kanakova, ve své knize Personalistika pro malé a stfedni

firmy, popisuji pribéh a postup feseni etickych dilemat:

westlize jsou manazeri konfrontovani se situaci, ktera od nich vyZaduje, aby zvolili
jeden ze dvou sméru postupu, mnohdy se dostavaji do situace etického dilematu.
Dochazi k tomu zviaste tehdy, kdyz zvoleny smér postupu muze slouzit zajmum jedné
zainteresované skupiny a zpiisobit ujmu jiné skupine. Neetické jednani podnikatelit a
manazeri muze byt jak umysiné, z urcité vypocitavosti, tak neumysiné, z neschopnosti
rozlisit, co je etické a co nikoliv. Aby manazeri délali eticky spravna rozhodnuti, museji
podle Jonese a kol. (1998), brat v uvahu rivalizujici naroky a prava riznych skupin
zainteresovanych osob. Nekdy byva takové rozhodnuti snadné, nebot je mozno vzit v
uvahu samoziejmé uplatiované standardy, uznavané hodnoty, panujici zvyklosti, normy
chovani, precedenty. Nékdy je vSak obtizné stanovit hranice mezi tim, co je etické a co
neeticke. Etické problémy byvaji ziidkakdy jasné vymezené a ohranicené. Do rozliseni
mezi etickym a neetickym jednanim se samoziejmé promita i hodnotova struktura
spolecnosti a narodni kultury. Co v jisté dobé a v jistém prostiedi je hodnoceno jako
etickeé, miize byt jindy a jinde hodnoceno jako vysoce neetické. Manazeri proto museji,
podle zminénych autoru, rozhodné odolavat tlaku na to, aby se chovali neeticky a
ignorovali Siroce akceptované standardy a hodnoty dané spolecnosti a v soucasnosti a

stale vice nadnarodniho prostredi, nebot’ Skody plynouci z neetického jednani postihuji

druhé a mohou mit dalekosahlé diisledky. “**

Nastrojem pro feSeni zminénych etickych dilemat je manazerska etika. ManaZerska
etika je etika fizeni, jejiz uroven ovliviluje nejen kvalitu rozhodovani, ale i kvalitu
mezilidskych vztahii. Jednd se o druh profesni etiky, kterd obsahuje standardy

rozhodovani v situacich, kdy neni jasny zplsob feSeni. Etika obecné, jak jsem jiz

14 Bléha, J., Matecius, A., Kanakova, Z., Personalistika pro malé a stfedni firmy. 1. vyd. Brno: CP Books, 2005, s. 244. ISBN:
80-251-0374-9
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zminila v predchozi ¢asti své prace, obsahuje moralni principy a ptesvédceni o tom, co
je spravné (mordlni) a co Spatné (nemoralni). Zakladnim ptfedpokladem pro etické
rozhodovani je osvojeni si zakladnich moralnich hodnot. Mezi moralni hodnoty jsou
fazeny napiiklad smysl pro spravedlnost, senzitivnost vici nespravedlnosti, usili
nezistné¢ pomoci ¢i cit pro odpovédnost. Autoii pisici o etice se shoduji, Ze moralni
etické hodnoty uznavané jedincem fidi jeho jednani. Pokud tedy manazer zné stupnice
hodnot svych podiizenych, muze piedvidat, jak budou jednat. Hodnotovou stupnici
jedince muze manaZzer odvodit z osobnich hodnotovych preferenci, ale také z
pozorovani a vyhodnocovani jedndni zaméstnance. Stejn¢ tak mohou zaméstnanci

dedukovat hodnoty zakaznikd.
2.6 MODELY ETICKEHO ROZHODOVANI

Muzeme se setkat se tfemi klasickymi modely etického rozhodovani, které¢ ve své
publikaci Contemporary management zminuji Jones, Goergova a Hill (1998). Tyto
modely maji svilj pivod ve filozofii, kde slouzily k posuzovani toho, co je a co neni

etické.

Utilitaristicky model — etické je rozhodnuti, které pfispivad k co nevétSimu
dobru pro co nejvice jedincli. Manazer se ale musi rozhodnout, ktera
zuCastnéna strana je dilezité)si.

Moraln€ pravni model — prosazuje takové rozhodnuti, které v co nejvétsi
mife chrani prava a vysady jedincti, kteti budou konkrétnim rozhodnutim
ovlivnéni (klade diraz na soukromi, svobodu, bezpecnost a Zivot jedince).
ManaZer musi stejn¢ jako u Utilitaristického modelu vybrat stranu, jejiz
prava budou chranéna.

Spravedlnostni model — feSeni, pfi kterém dochéazi k rozdéleni kladnych 1
negativnich vynosi mezi zainteresované strany férovym zpusobem.

Podminkou pro manaZera je nediskriminovani zainteresovanych stran.

18



Zminéni autofi dale doporucuji manazerim nasledujici feSeni pifi vybéru
vhodného modelu. Manazer by si mél byt schopen odpovédét na tfi nasledujici otazky,

ma-li byt jeho rozhodnuti eticky pfijatelné:

Vyhovuje toto rozhodnuti normam a standardiim, které jsou prosazovany v
dané organizaci a v daném prostiedi?
Mohu své rozhodnuti sd€lit vS§em stranam, kterych se tyka?

Schvalily by moje rozhodnuti osoby, jejichZ nazoru si vazim? *°

Pti rozhodovani manazerovi také pomaha eticky kodex (vice kapitola 4), dilezity
firemni dokument, ktery obsahuje standardy a pravidla, ktera vymezuji co je v konkrétni
firmé etické a co nikoliv. Etické kodexy vyznamné napomahaji k ovliviiovani firemni

kultury.
2.7 POHLED NA FIREMNI ETIKU V CR

V ramci projektu Viva Etika v roce 2005, se spole¢nost Transparency International
rozhodla zmapovat podnikatelskou situaci v Ceské republice z hlediska etiky, pfi¢emz
zjiStovala nazory podnikateld na etiku v ramci podnikani. Vysledky ukézaly, Ze ceské
podnikatelské prosttedi je jednou skupinou povazovano spiSe za neetické, a to hlavné z
davodu slozité legislativy a také absenci podpory podnikani ze strany republiky. Druha
podnikatelském prostfedi zlepSila a souhlasi s pravidly, kterymi stat podnikéni fidi a
jsou se situaci spokojeni. Vysledky vyzkumu vSak piinesly néktera velice znepokojiva

zjisténi o stavu Ceského podnikatelského prostiedi.

Rada bych citovala uryvek z vyro¢ni zpravy spole¢nosti Transparency International,
ktery poukazuje na to, jak je vnimano etick¢é chovani samotnymi podnikateli: ,,
Podnikatelské prostredi je u nas podle vysledkii vyzkumu neetické. Kdo chce obstat,
musi se prizpiisobit alespon do urcité miry. Nelze ¥ici, Ze by bylo nemozné podnikat

eticky. Je to vSak pravdépodobné tezsi a je treba se vzdat mnoha podnikatelskych

r Jones, G. R., George, J. M., Hill, C. W. L. Contemporary management. 1. vyd. New York: Irwin, 1998, 672 s. ISBN 0-256-
21351-8
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prilezZitosti. Jit svou vlastni etickou cestou, je mozné. Hypoteticky receno si to miize
dovolit ten, kdo md na trhu vyhodu — silné nebo vyjimecné postaveni, velkou
konkurencni vyhodu. Neetické prostredi je dano celkovou politickou i spolecenskou
atmosférou v Ceské republice, narodni kulturou, kterd je stdle jesté ovlivnéna chovinim
lidi z minulého reZimu, a je umoziiovano sloZitou netransparentni legislativou. Nejvice
alarmujici byl ale poznatek, Ze podnikatelé rozlisuji mezi ,, dobrou” a , Spatnou*
korupci. Ta ,,Spatna“ skodi firme a méla by se tedy co nejprisnéji potrestat. ,,Dobra “
korupce je takova, kterd firmé prinasi prospech a tudiz by se neméla tak prisné

trestat. “*®

Zavérem lze tedy fici, ze Cesti podnikatelé nechtéji podnikat eticky, protoze je to
naro¢ng&jsi, a Ceské podnikatelské prostiedi je nastaveno tak, Ze neoceniuje eticky zpisob
podnikdni, a tudiz je pro podnikatele mnohem snazi$§ jednat neeticky a nesnazit se o

zlepSeni podminek, vzhledem k faktu, ze tuto snahu nikdo neoceni.

16 Vyroéni zprava Transparency 2005 dostupné na http://www .transparency.cz/wp-

content/uploads/Transparency_vyr_zprava_2005_final.pdf
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3 HISTORIE FIREMNI ETIKY

3.1 HISTORICKE VYMEZENI ETIKY

Nez se dostanu k historii podnikatelské etiky, musim se, vzhledem k jejim bohatym
d¢jinam, chvili zastavit u dé&jin etiky jako takové. Etika jako samostatna véda vznikla
jiz ve starovéku, kde se vyvijela jako soucast filozofie. Vyvijela se v oblastech
starovékého Recka a Rima, v centrech tehdej§i vzdélanosti. Etika starovéku byla v
uzkém vztahu s piirodou, vzdélanosti, astronomii, matematikou, a dalSimi védami.
Filozofové se samoziejmé zabyvali otazkou byti a snazili se objasnit vznik Zivota
pomoci nadpfirozenych sil ¢i pralatek. V této dobé je etika spojovana se zvuénymi
jmény filozofli jako Aristoteles, Sokrates ¢i Platon. Ve starovéku se rozvijela i
kiestanska filozofie, ktera poskytla nové mravni hodnoty, kterym feéti filozofové
nepiikladali takovou véhu. K nejvyznamngj$im kiestanskym filozofiim patii Svaty

Pavel a Svaty Augustinus.

Ptesouvame se do stfedovéku, kde bylo hlavnim cilem a tématem etiky hledani a
dosazeni kralovstvi Boziho. Oproti etickému mysleni Recka a Rima je etika stiedovéku
uzavienéjsi a sevienéjsi a izolovanéjsi, nicméné ma presné danou posloupnost. Filozofie
1 etika stfedovéku hledd harmonii mezi virou a rozumem. Predstaviteli stfedoveékeé
filozofie jsou Augustinus Aurelius, ktery se zaméfoval na duchovni, intelektudlni a
moralni evoluci a snaZil se o zu$lechténi lasky. Dale Tomas Akvinsky, ktery ve svych
dilech tesil otdzky S$tésti a mravnosti, pravdy, moci, zla, duSe, cnosti a Stésti, ¢i
piirozené lidské ndklonosti. Akvinsky ve svych dilech rozebiral hodnoty, které se
pozdé&ji stanou velice dilezité pro samotnou podnikovou etiku a to spravedlnost,

umirnénost, sila a rozvaznost.

Novovek byl obdobim, ve kterém zacali nékteti filozofové odporovat
kiestanskému vidéni svéta a kritizovat bohatstvi cirkve s pohledu etiky.
Nejvyznamngjsi piedstavitelé tzv. Protestantské etiky byli Martin Luther, Jan Kalvin,
Thomas Hobbs nebo John Locke. Velice vyznamnym Filozofem této doby byl Francouz
Jean - Jacques Rousseau. Rousseau zaméfil své studium etiky na lidskou pfirozenost,

svobodu a vaSen, ovSem zabyval se také spoleCenskou smlouvou, vztahem
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ekonomiky a etiky a pfirozenym pravem. DalSimi vyznamnymi filozofy 17. a 18.
stoleti byli naptiklad Anthony Ashley Cooper, earl of Shaftesbury, David Hume ¢i
Adam Smith (Teorie mravnich citi). V této dobé taktéz vzniklo tzv. Zlaté pravidlo

moralky — vSe co chces, aby jini ¢inili tobé, ¢in ty jim.

V nasledujicich stoleti vznikalo velké mnoZzstvi samostatnych filozofickym a
etickych smérti. Mezi nejznaméjsi predstavitele etiky 19. a 20. stoleti fadime Carla
Emila Maxmiliana Webera (dilo Protestanska etika a duch kapitalismu 1904/1905),
Johna Rawlse (Teorie Spravedlnosti 1971) ¢i Jean — Paula Sartra (Cahiers pour une

morale — Zapisnik mravnosti 1983)."

V dnesni dob¢ funguje velké mnozstvi ekonomicko-etickych koncepci
(koncepce ptirozeného prava, koncept mravnich citli, koncept homo economius,...), na
etiku samotnou existuje mnoho pohledt, kombinujicich historické poznatky s moderni

dobou.
3.2 HISTORICKY VYVOJ ETIKY V PODNIKANI

Nyni tedy k historii samotné firemni etiky. Jak bylo jiz v pfedchozim textu
zminéno etické hodnoty a vztah etiky a ekonomie sahaji svym vznikem do davné
minulosti, nicméné etika vztahujici se na samotné podnikani se objevuje teprve na

zacatku 20. stoleti v USA. Historii podnikatelské etiky délime do ¢tyft etap:

1. Etapa: 1900 - 1920
2. Etapa: 1921 - 1950
3. Etapa: 1951 - 1970
4. Etapa: 1971 - soucasnost

Prvni dvé etapy probihaly na americké pud¢, do Evropy se firemni etika dostava az

v padesatych letech.

7 Seknicka, P., Putnova, A., Uhlaft, P. Etické fizeni ve firmé. 1. vyd. Praha: Grada, 2007, 168 s.. ISBN 987-80-247-1621-3
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Prvni etapa byvéa oznaCovana jako proces hledani etiky v podnikani. Tento proces
byl jednak spojeny s usilim vytvofit pfiznivy obraz podnikani, tak s rozvojem
managementu jako nastroje fizeni Cinnosti firmy a prostfedku pro dosahovani cila. 20.
léta v Americe znamenala rast readlnych platdh Ameri¢ant, rozvoj reklamy ale také
nekvalitni vyrobky bez zaruky. Regil se obrovsky pocet korupénich skandali, odlisné
pracovni podminky Zen, spotiebitelé zacali klast mnohem vétsi pozornost na pravdivost
reklam. Dochézi k otevirani prvnich kurzi podnikatelské etiky na univerzitach. V prvni

etap¢ také vznikaji prvni instituce na ochranu spottebitele proti nekalym praktikam.

Druhd etapa predstavovala proces rozvoje profesni a podnikatelské etiky. Dochazi
ke stanovovani zadkladi podnikatelské etiky, spojenych s kritikou kapitalistického
systému. Dochézelo k castym diskusim o spravedlnosti, bohatstvi, chudobég, apod. Tato
jednéni vyustila k vytvofeni prvnich etickych kodexii. Diky ¢astym diskusim a kritice
firemni moralni odpovédnosti z tad pracovnikd, v této dobé vznika jedna z
nejvyznamngéjsich slozek firemni etiky, a to profesni etika. Ve druhé fazi se také etika

zacala chapat jako zalezitost managementu.

Tteti etapa byla obdobim nartstajici komplexnosti podnikatelské etiky. Dochazelo k
rychlému ristu podnikani, které bylo spojovdno hlavné s obnovou zni¢eného
hospodatstvi zdpadni Evropy. Pfelomovym obdobim byla 60. 1éta, ktera byla provazena
protesty spotiebitelii, coz zplisobovalo negativni pohled vefejnosti na spole¢nost skrz
média. Komplexnost podnikatelské etiky spocivala v tom, Ze se na podnik nenahliZelo z
hlediska etiky jako na celek, ale véts$i pozornost byla v€novéana konkrétnim oblastem a
funkcim podnikéni (UCetnictvi, finance, marketing,...). V 60. letech se téz rozviji

literatura tykajici se podnikatelské etiky.

Ctvrtd etapa, ktera trva dodnes, je obdobi, kdy se podnikatelska etika stala
samostatnou disciplinou. Stale vice se s ni setkdvame na univerzitach, kde se vyucuje
jako samostatny predmét. Je soucasti vyuky u vétSiny ekonomickych obort, ale také u
manazerského oboru. V Holandském Nijenrode je univerzita pfimo s oborem Firemni

etika. Nyni se o podnikovou etiku zac¢inaji zajimat 1 postkomunistické stélty.18

18 Necadova, V. Etika v podnikani. 1. vyd. Jihlava: Vysoka $kola polytechnicka, 2015, 271 s. ISBN 978-80-88064-04-6
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4 METODY A NASTROJE FIREMNI ETIKY

V nasledujici ¢asti se budu vénovat metoddm a nastrojim, s jejichz vyuzitim
dochdzi k implementaci etiky do firemni kultury podniku, a to konkrétné etickému

kodexu, etickému auditu a tréninkovym kurzim.
Nastroje firemni etiky, mizeme dale rozdé€lit na interni a externi nastroje.

Interni nastroje jsou nastroje, které ma podnik piimo pod kontrolou a jejichz
pouzivanim ovliviiuje pfimo své etické chovéani (napt. eticky kodex
organizace, eticky a socialni audit, specifickd organizac¢ni struktura apod.).

Externi nastroje piedstavuji nastroje, které existuji vné podniku a jejichz
pouzivanim mize podnikatelsky subjekt ovliviiovat etické prostiedi ve

spolecnosti (protikorupéni linky statnich organizaci apod.) .*°

41 ETICKY KODEX

Etické kodexy nepatii mezi nové metody pouzivané ve firemni kultufe. Prvni eticky
kodex vznikl pfiblizné pied 2400 lety. Jednalo se o Hippokratovu ptisahu, ktera byla

shrnutim zasad etického chovani 1ékara.

,Eticky kodex je dokument, ktery vyjadiuje zakladni principy etického jednani
platné pro urcity obor ¢innosti nebo pro urcitou firmu. Eticky kodex je tedy vyjadifenim
uznanych norem chovani firmy i jednotlivych jejich predstavitell — a dava jim jasny
navod, jak se zachovat v riznych situacich.* 20 Btické kodexy jsou standardni soucasti
firemni politiky americkych 1 evropskych spole€nosti a pfedstavuji tendencni nastroj

zlepseni profesni etiky, ktery se v téchto vyspélych zemich osvédcil (kodexy jsou

1 Canik, P., Canikova, P. Aplikace metod a ndstrojii podnikatelské etiky v ceském podnikatelském prostiedi. Praha:
Transparency International, 2006, 86. s. dostupné na http://transint.xred.cz/doc/ve_amanpe.pdf

2 zadrazilové, D. a kol. Spolecenskd odpovédnost podnikii. Transparentnost a etika. 1. vyd. Praha: C. H. Beck, 2010, s.126.
ISBN: 978-80-7400-192-5
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nejrozsifenéjsi v USA a ve Velké Britanii — v soucasnosti vice nez 90 % americkych

spole¢nosti ma etické kodexy). &

Eticky kodex tedy formuluje to, co podnik ocekava od svych zaméstnanct, ocitnou-
li se v eticky slozité situaci. Kodex popisuje systém hodnot podniku, etické principy a

specifické zasady a pravidla, které se firma snazi uplatiiovat.??
Etické kodexy mtizeme délit, jak uvadi Canik, na dva typy:

kodexy jednotlivych organizaci (podnikové kodexy) - Eticky kodex
organizace se zabyva dodrzovanim etickych zasad uvnitf organizace,
profesni etické kodexy - Profesni eticky kodex popisuje moralni pozadavky

na konkrétni povolani.

Nejvétsim  vyznamem etického kodexu podniku je usmérfiovani cinnosti
zaméstnancl pfi konfliktu z4jml. Zarovenl umoziuje zaméstnancim a managementu
hodnotit cile a praktiky z pohledu etiky. Etické kodexy nejsou dulezité jen proto, Ze
zavadéji pravidla do podnikatelskych aktivit, ale také proto, ze jedince U rozvijeji cit
fesit 1 jiné, nez situace pracovni z etického hlediska. Etické kodexy tedy napomdhaji k
rozvoji moralniho védomi. Eticky také ubezpecuje zakazniky, Ze se konkrétni firma
chova dle urcitych principit a ze se v pripad¢ neetického chovani mohou na kodex

odvolat. 23

Etické kodexy byvaji kritizovany za to, Ze se jedna jen o prazdna slova. Je na firmé
samotné jak svij eticky kodex pojme a zdali ho zaméstnanci pfijmou a budou ho

respektovat, nebo stane-li se z kodexu zbyte¢ny list papir. **

2 http://bestpractices.cz/seznam-praktik/etika-podnikani/teoreticka-cast/

2 Canik, P., Rezbova, L., Zavrel, T. van, Metody a ndstroje podnikatelské etiky. 1. vyd. Praha: Ogconommica, 2005, 86 s.
ISBN 80-245-0980-6

2 Mazak, E., Soldat, V. Etika a etiketa podnikéni v pojistovnictvi, bankovnictvi a finan¢nich sluzbach. 1. vyd. Praha:
Bankovni institut vysoka skola a. s., 2010, 75 s. ISBN 978-80-7265-187-0

2 Canik, P., Canikova, P. Aplikace metod a ndstrojii podnikatelské etiky v ceském podnikatelském prostiedi. Praha:
Transparency International, 2006, 86. s. dostupné na http://transint.xred.cz/doc/ve_amanpe.pdf
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Zasady uvedené v kodexu jsou obvykle uvadény jako doporuceni, nicméné pro
subjekty, které na né pfistoupi, se stavaji zavazné a za jejich poruseni byva casto
stanovovana sankce. Pfijetim etick¢ého kodexu firma vefejné prohlasuje, ze dodrzuje
standartni moralni zasady. To zarovenn slouzi jako podklad pro postih, pokud se
zaméstnanec nechovd v souladu s normami uvedenymi v kodexu. Kodexy obvykle

. . v .- y . 23
zhotovuji manazefi firmy ve spolupréci se zaméstnanci.

Vvhody etického kodexu:

eliminace nezadoucich praktik vn¢ i uvnitt firmy,

kodex definuje pfijatelné a nepfijatelné jednani (korupce, uplatky,
zneuzivani pravomoci, apod.),

vysvétluje politiku firmy v eticky problematickych situacich,

Zlepsuje image firmy na vefejnosti,

Vytvafi prostor pro jednodussi zavadéni inovaci,

zaméstnanci jsou motivovani védomim toho, Ze pracuji ve spole¢nosti, kde
plati jasna pravidla, ktera plati pro vSechny,

v v ’ vr ) ;24
Znemoznuje nadrlzenym zneuzivat svého postavenl.

Tyto vyhody plati pouze tehdy, jsou-li vSichni zaméstnanci s etickym kodexem
podrobné sezndmeni a hlavné v ptipadé, ze ho akceptuji a fidi se jim jako normovanym

predpisem.

Nevvhody a rizika

pokud neni eticky kodex bran jako nastroj etického programu, stdva se z néj
prazdny dokument, ktery postrada svou autenti¢nost,

prili§ obecné zpracovany kodex,

kodex, ktery se nezabyva etickymi problémy, které¢ by mohly firmu potkat,
naopak az pfili§ detailné zpracovany kodex (riziko ztraty utilitdrniho

charakteru pravidel).?

» Canik, P., Canikova, P. Aplikace metod a ndstrojii podnikatelské etiky v ceském podnikatelském prostiedi. Praha:
Transparency International, 2006, 86. s. dostupné na http://transint.xred.cz/doc/ve_amanpe.pdf
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Vedle etického kodexu muze firma vydat také naptiklad deklaraci hodnot ¢i firemni
krédo.

Deklarace hodnot je formulace hodnot, kterymi se firma ve své podnikatelské
¢innosti fidi. Vychazi z podnikatelské filozofie a udava, kam firma sméruje. Hodnoty

uvedené v deklaraci musi byt vyhlaSeny vefejné.

Firemni krédo vyjadiuje etickou odpovédnost vii&i zainteresovanym skupiném.?
Znamé je naptiklad firemni krédo Johnson&Johnson, jehoz hlavni myslenkou je, Ze
prvotni odpovédnost je vaci vSem zakaznikim, dale ke spolupracovnikiim a
spoleCnostem, v nichZ zijeme a v neposledni fad¢ také k akcionaifim v podobé

spravedlivého zisku.?’
4.2 ETICKY A SOCIALNI AUDIT

Eticky a socidlni audit jsou novéjsi a komplexnéjsi nastroje etického fizeni. Eticky
audit je nastrojem pro uplatnéni etické kontroly a je soucasti rozsahlého manazerského
auditu. Cilem socialniho auditu je ,,poznat a zhodnotit socialni a socidlné-psychologické
aspekty fungovani hospodaiské organizace.* 28Etick}'/ a socialni audit funguji nezévisle
na sob¢€, obcCas byva eticky audit soucasti auditu socidlniho. Socidlni audit (obvyklejsi
forma kontroly) zahrnuje dle publikace ,,Eticky a socidlni audit — néstroj zkvalitnéni

fizeni* analyzu a kontrolu ¢tyt zakladnich podnikovych dimenzi:

o zaméstnanecka politika,
o ekonomicky rozvoj spolecnosti,
o environmentalni politika,

o dobroc¢innost.

26B0hat{1, M., Seknicka, P., Semrak, M. Uvod do hospodarské etiky. 1. vyd. Praha: Codex, 1997, 188 s. ISBN: 80-85963-40-3
7 http://www.jnj.cz/o-spolecnosti/nase-kredo

28 Pavlica, K. a kol. Socialni vyzkum, podnik a management. Privodce manazera v oblasti vyzkumu hospodaiskych
organizaci. 1. vyd. Praha: Ekopress, 2000, s. 8, ISBN: 80-86119-25-4
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Diky tomuto ¢tyfrozmérnému modelu, je mozné popsat socialni prostfedi podniku

< - . . 29
od zaméstnancii az po konkrétni zainteresované strany.

Vyznam etického auditu

audit odhaluje etické problémy v podnikani a zdroje jejich vzniku,

vede k zodpovédnéjsimu pristupu subjekti ke svym podnikatelskym
aktivitam,

je nastrojem pro zdokonalovani profesni etiky manazerd i ostatnich
zameéstnancuy,

zvysuje spokojenost zakazniki,

zabezpecuje zpétnou vazbu,

poskytuje celkovy obraz o urovni etickych principl a zésad v organizaci a

jejich integraci do firemni kultury®.

Vvhody etickych a socialnich auditu

Audity jsou nastrojem pro analyzovani a zhodnoceni U€innosti jednotlivych metod a
nastrojii etického programu. Napomahaji také zjistovat socidlni klima v podniku,
zvySuji transparentnost, jsou pomocnikem pii piedvidani moralnich konflikth a pii

jejich eliminaci. Pomahaji zmapovat napliovani jednotné firemni strategie.

Nevvhody etickych a socialnich audita

Audity jsou Casové a finanén€ naro¢né. Neexistuji pro né pireddefinované Sablony
(na rozdil od finan¢nich auditli), coz zpiisobuje ztizeni moznosti srovnani mezi podniky

¢1 odveétvimi.

2 Seknicka, P., Putnova, A., Uhlaft, P. Etické fizeni ve firmé. 1. vyd. Praha: Grada, 2007, 168 s.. ISBN 987-80-247-1621-3
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Canik, P., Canikovéa, P. Aplikace metod a nastrojii podnikatelské etiky v ceském podnikatelském prostiedi. Praha:
Transparency International, 2006, 86. s. dostupné na http://transint.xred.cz/doc/ve_amanpe.pdf
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4.3 TRENINKOVE KURZY

Jak bylo jiz v textu zminéno, samotna existence kodexu neznamena a nezarucuje
etické chovani jednotliveti anebo firmy. Lidé musi nejdiive pochopit, pro¢ se maji
etickymi normami fidit. Dilezitou roli v tomto procesu upeviiovani etickych zasad

zastavaji tréninkové kurzy (programy).
Cilem kurzt je:

ucit rozliSovat etickou slozku v lidském védomi a v procesech rozhodovani,
naucit jedince prekonavat moralni nedostatky v préaci druhych pracovniki
vysvétlovat moralni zodpovédnost,

poskytnout poznatky a metody, které umoziuji rozpoznavat typické etické
chyby a prekonéavat jejich nasledky,

vyhodnocovat moralku jako souc¢ast podnikové politiky.

Tréninkové programy se stdvaji vyznamnou pomoci pro manazery a ostatni

vvvvvv

3 Necadova, V. Etika v podnikani. 1. vyd. Jihlava: Vysoka $kola polytechnicka, 2015, 271 s. ISBN 978-80-88064-04-6
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5 CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY

51 VYMEZENI POJMU

V soucasné dobé¢ je etika podnikani ovlivnéna a formovéana dvéma sméry — jiz
zminénou firemni etikou a Corporate Social Responsibility — CSR. Vyzkumy totiz
dokézaly, ze spotiebitelé si n¢které vyrobky z etickych divodi nepofizuji a k danym
firmam posléze zaujimaji negativni postoj. Divody tohoto bojkotu jsou kuptikladu
zaméstnavani déti, genové modifikované vyrobky, vyroba znecist'ujici zivotni prostredi,
nerecyklovatelné vyrobky, nehuméanni podminky pii chovu zvifat a podobné. Tyto
vyzkumy tedy dokladaji to, Ze spotiebitelé upfednostiiuji podniky, které se staraji o

obecné blaho.*

Od 90. let minulého stoleti vznikl ve Velké Britanii termin Corporate Social
Responsibility (dale jen CSR), ktery je v Ceském jazyce prekladan jako spolecenska
odpovédnost firmy. Se zkratkou CSR se setkdvame ¢im dal, tim vice, vzhledem ke
globalizaci a mnohem vétsi informovanosti a zajmu populace o zivotni prostiedi a
zdravy Zivotni styl. CSR vyjadfuje dobrovolné pfijatou odpovédnost firmy za zdravé
Zivotni prostfedi a spolecnost, ve které podnikd. Evropskd unie definuje CSR jako:
,dobrovolné zapojovani socidlnich a ekonomickych hledisek do kaZzdodennich

, ;- , 4
firemnich operaci a interakci se stakeholdery™®.« ®

5.2 NALEZITOSTI CSR

Firmy, které se tidi CSR, si dobrovoln¢ ustanovuji vysoké etické standardy, snazi se
o co nejmensi negativni dopad své produkce na zivotni prostredi, vytvaii co nejlepsi

vztahy a pracovni podminky pro své zaméstnance a podporuji oblast (jak mistné, tak

% Styblo, J., Urban, J., Vysokajova., M. Meritum Personalistika 2009-2010. Praha: Aspi, 2009, 912 s. ISBN: 978-80-7357-
429-1

% Stakeholders : skupiny lidi, bez jejichz podpory by organizace piestala existovat. To zahrnuje zakazniky, zaméstnance,

akcionafe, obory i média. Pi utvareni CSR je dulezité brat v potaz nazory a poteby prave téchto lidi.

% prelozeno z http://ec.europa.eu/growth/industry/corporate-social-responsibility/index_en.htm
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vV ramci oboru), kde ptisobi. Zékladni mySlenkou CSR je vzdy smétfovat aktivity nad
ramec povinnosti danych zakonem. Diky CSR dochazi ke zkvalitiovani nejen samotné
firemni kultury daného podniku, ale i podnikatelského prostiedi obecné. CSR je
samoziejm¢ 1 obrovskou konkuren¢ni vyhodou, protoze takové firmy se stavaji velmi
atraktivnim obchodnim partnerem a zaméstnavatelem, a maji i dobry dopad na

regiondlni a statni spravu.
V soucasnosti se CSR zamétuje na tyto tii oblasti odpoveédnosti:

ekonomicka odpovédnost, ktera predstavuje snahu o prosperitu a rozvoj
podnikatelské ¢innosti v danych regionech a s tim souvisejici pozitivni
rozvoj zaméstnanosti. V ekonomické rovin€ se CSR zamétuje napiiklad na
principy dobrého fizeni firmy, odmitani korupce a transparentnost, kodex
chovani, ochranu dusevniho vlastnictvi, vztahy s dodavateli, odbérateli a
investory, vztahy se zaméstnanci a zdkazniky, kvalitu a bezpecnost produktl
a sluzeb, apod.,

environmentalni odpovédnost neboli ochrana Zivotniho prostfedi, racionalni
cerpani a obnova pfirodnich zdrojl, tedy snaha uchovat zivotni prostredi
regionu pro pristi generace. V environmentalni roviné se CSR zamétuje na:
ekologickou vyroby, ochranu pfirodnich zdroji, investovani do
ekologickych technologii, recyklace, Setfeni energie, efektivnéjsi vyuzivani
obnovitelnych zdrojt, apod.

socidlni odpovédnost tj. zvySovani kvality Zivota spole¢nosti v regionu kde
forma pulsobi, participace na kulturnim a sportovnim vyzitim déti i
dospélych, zvySovani vzdelanosti, apod. V socialni roviné je CSR zaméfena
na: zameéstnaneckou politiku, péCi o zdravi zaméstnancd, vzdélavani a
rekvalifikace, zaméstndvani minoritnich skupin obyvatelstva, genderovou

rovnost, striktni odmitani détské prace a dodrzovani lidskych prav a svobod.

31



Tyto tfi odpovédnosti byvaji oznacovany zkratkou ,,3P*“ — People (lid¢), Planet
(zem&) a Profit (zisk). Smajs, Binka a Rolny ve své knize také uvadéji souhrn

charakteristik CSR:

univerzalnost, definice spolecensky odpovédného podnikani plati pro
vSechny typy podnikani,

zdiraziovani dobrovolnosti. Spole¢ensky odpovédné podnikdni by mélo byt
zalozeno na dobrovolném zdvazku firem a jejich managementu podnikat
zpusobem, ktery ptekraCuje rdmec pravnich ustanoveni a povinnosti
vyplyvajicich z dodrzovani obchodnich smluv,

aktivni spoluprace se zainteresovanymi subjekty (stakeholders), tedy s témi,
kteti mohou ovliviiovat ¢innost podniku nebo jsou sami jeho c¢innosti
ovlivilovani,

zéavazek prispivat k rozvoji kvality zivota, ktera vyjadiuje celkovy blahobyt
jednotlivet a celé spolecnosti, zahrnuje Zivotni podminky a moznosti
kontroly zdroji,

zdlraziiovani rozvoje, ne jen rustu, Ustup od vyhradniho posuzovani urovné
spole¢nosti pouze produktivitou a jejimi ukazateli,

pojmenovani tii oblasti, ve kterych se odpovédné podnikani konkrétné
projevuje, ustup od chapani podnikani jako ¢innosti zaméfené vyhradné na
zisk, ale jeho zaclenéni do SirSiho rdmce spolecenskych a ekologickych

vztaht.*®
5.3 SPOLECENSKA ODPOVEDNOST V PRAXI

Jako prakticky ptiklad zapojeni CSR do firemni strategie jsem zvolila firmu IKEA.
IKEA je firma zabyvajici se prodejem nébytku. Byla zaloZena v roce 1943 ve Svédsku a
jejim zakladatelem je Ingvar Kamprad. Jeho hlavni mySlenkou bylo celkové
zjednodusSeni prodeje, které by bylo ekonomicky vyhodné. Od roku 1963 IKEA

expanduje po celé Evropé i mimo ni, vroce 1991 je otevien prvni obchodni dim

» Smajs, J., Binka, B., Rolny, 1. Etika, ekonomika, pfiroda. 1. vyd. Praha: Grada, 2012, 192 s.. ISBN 978-80-247-4293-9
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Vv Praze. V soucasné dob¢ provozuje IKEA 315 obchodnich domt ve 27 zemich svéta,
z toho 3 v Ceské republice, dva v Praze a jeden v Brn&. Konkurenéni vyhodou IKEA
Group neni pouze nabidka kvalitniho nabytku za piiznivé ceny, ale také zajem IKEA o
zivotni prostiedi, lepsi zpracovavani dieva, vyuzivani obnovitelnych zdrojl, pouzivani

alternativnich zdroji energie, & spoluprace s UNICEF.%

IKEA veskeré dokumenty, at’ uz se jedna o Strategie udrzitelného rozvoje, kodexy
chovani, zpravy o udrzitelnosti ¢i ro¢ni piehledy, publikuje na svych strankach, kde si je
zakaznici mohou pieéist. VSechny materily jsou velice poutavé zpracovany, doplnény
napiiklad o videa, coz dle prizkumt, daleko vice pfitahuje pozornost ¢tenaie. IKEA ma
spoustu stanovenych cilii, které hodla splnit do konce roku 2020. O vysledcich svého

snazeni informuje zédkazniky ve zpravach o udrzitelnosti.

Jednim z nejvyznamnéjSich dokumentli je material tykajici se strategie udrzitelného
rozvoje — Lidé a planeta. IKEA si klade za cil mit dobry vliv na spole¢nost i na planetu.
Aktivity pro podporu udrzitelnosti jsou rozdéleny do tfech bodi — udrzitelny Zzivot

doma, energie a zdroje, a lidé a komunity.
Udrzitelny Zivot doma

IKEA si dava za cil svymi vyrobky usnadiovat Setfeni energii, vody a recyklace
odpadu. Setieni energie IKEA prosazuje napiiklad pfechodem na LED osvétleni, které
Setii elektrickou energii (led zarovky spotiebuji az o 85% méné energie), zajist'uje lepsi
kvalitu svétla a hlavné ma mensi dopad na Zivotni prostiedi. IKEA proto jiz dale
neprodava klasické Zarovky, ale pouze Siroky sortiment LED Zarovek, které jsou
kompatibilni 1 se starymi modely svitidel. Vyjma LED Zzéirovek IKEA nabizi
energeticky usporné spotiebice jako lednicky, pracky, varné desky apod. Dale se IKEA
vénuje uspote vody, nabizi koupelnové a kuchynské baterie, které Setii vodu, coz je
velkym lakadlem pro zakaznika. V neposledni fadé¢ se IKEA vénuje tfidéni odpadu.
Nejen, ze v kazdém obchodnim domé najdete nespocetné mnozstvi koSi na tfidény

odpad, IKEA nabizi i1 integrované boxy na odpad, pfedem urcené ke tfidéni. Veskeré

% http://ww.ikeacz.cz/historie-ikea
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ekologické a usporné produkty jsou vystaveny piimo v roomsetech (vystavnich

prostorech), aby zakaznik vidé&l jejich uziti v praxi..’
Energie a zdroje

IKEA se snazi o co nejmensi dopad jeji vyroby na zivotni prostiedi. V tomto sméru
se vénuje napiiklad globalnimu oteplovani a zméndm klimatu, na jehoz zachranu IKEA
poskytla 1 miliardu eur. Ctenaf se v materialu sezndmi se viemi enviromental friendly
(prospésny zivotnimu prostfedi) postupy, které IKEA pouziva: tfidéni odpadu, 3XR
(Redukuj, renovuj, recykluj — vyuzivani odpadu jako nového zdroje surovin), papirové
palety (které jsou uzsi, tudiz se do kamiont vejde vice ndkladu, plus se mohou
recyklovat), ¢erpani energie ze solarnich panelt (instalovanych na stfechy obchodnich

domt) nebo vétrnych elektraren, ¢i piechod na hybridni automobily. 38
Lid¢ a komunity

V Ceské republice IKEA kazdy rok podpofi 20 organizaci &astkou 1 milion korun *°,
podporuje zhruba 300 $kol vramci projektu EuroSkola, nebo pomaha Diakonii
Broumov se sbérem nepotfebného textilu. IKEA taktéZ provozuje nadaci IKEA
Foundation, ktera spolupracuje s organizacemi jako UNICEF a Clinton Foundation, a
spolecné pomahaji détem v nejchudsich oblastech svéta. Ke konci roku 2015 IKEA
Foundation pomohla asi 100 milionim déti. IKEA pomahd 3 hlavnimi zpisoby —
podporuje Zeny a divky v rozvojovych oblastech (podporuje vzdélavani, a snazi se o
zlepSeni postaveni Zen v téchto oblastech), snazi se zlepSovat zivot déti uprchlikli a
finan¢nimi prostiedky se zasazuje o potirani détské prace v oblastech jako Indie ¢i

Pakistan.*°

37 http://www.ikea.com/ms/cs_CZ/this-is-ikea/people-and-planet/sustainable-life-at-home/index.html
% http://www.ikea.com/ms/cs_CZ/this-is-ikea/people-and-planet/energy-and-resources/index.html
* projekty, které IKEA podporuije, jsou dostupné na strankach http://www.spolusvami.cz/deti

“0 http://www.ikea.com/ms/cs_CZ/this-is-ikea/people-and-planet/people-and-communities/index.html
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PRAKTICKA CAST

6 MYSTERY SHOPPING V PRAXI

6.1 UVOD DO MYSTERY SHOPPINGU

Mystery Shopping je manazersky nastroj, s jehoz pomoci dochazi k urCovani a
popisovani nedostatkii v procesech obsluhy ne veskerych mistech, kde dochazi k

pfimému kontaktu obsluhy a zdkaznika.

Cilem mystery shoppingu je pomoci raznych zplsobu zjis§tovat informace o tom,
jak zaméstnanci komunikuji a jak se chovaji k zakaznikovi. Mystery shopping se
zaméfuje na zjiStovani hlavnich klicovych prvki v obsluze zakaznika. Pfinasi
informace o dulezitych cCinnostech a nabidce spolecnosti tak, jak je chéape bézny
zakaznik a jak na né&j pusobi. Zaméstnavatele informuje o pfistupu zaméstnanct k
zakaznikovi. Informuje management o tom, zdali zaméstnanci pecuji o zdkazniky v
souladu se vSemi standardy spolecnosti a trhu (eticky kodex spole¢nosti, spole¢enska
smlouva, apod.). Jsou taktéz zdrojem informaci o schopnostech a znalostech
zaméstnance. Mystery shopping funguje jako kontrola znalosti a schopnosti
zamé&stnancl ziskanych na Skolenich ¢i workshopech, které organizace potada. Miize
slouzit také jako motivacni nastroj pro zaméstnance, nejlépe ohodnoceni zaméstnanci
ziskéavaji vétSinou financni odménu. Naopak pii Spatnych vysledcich jsou stanoveny

sankce.

Existuje mnoho typt mystery shoppingu, kazda firma si tedy miize zvolit model,
ktery se nejvice hodi do jejich podminek, pfipadné dany model poupravit dle své

potieby.

1. Mystery Visits
Pfi mystery visits dochazi k hodnoceni prodejny a persondlu z hlediska obsluhy
zakaznika. Mystery shopper sleduje plnéni standardli organizace, vzhled a
Cistotu prodejny, vzhled a chovani zaméstnance, jeho komunika¢ni dovednosti,

napaditost pii prodeji a etiketu vystupovani.
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2. Mystery Buying
Casto byva kombinovan s Mystery Visits. Mystery Buying sleduje nabidku
zbozi ¢i produktl a doplnkovych sluzeb. Zamétfuje se na slevové nabidky,
zpusob baleni zbozi, nabidky zakaznické karty, plnéni pracovnich postupi,
budovani vztahu se zakaznikem, apod.

3. Mystery Calls + Emails
Monitorovani telefonni a emailové obsluhy. Zamétuje se na uroveén komunikace
se zakaznikem, dobu ¢ekani na odpovéd’, obsah a uzitecnost sd€leni, prodejni
drive, aj.

4. Complaint Mystery Shopping
Velice dileZity zpiisob kontroly stiZznosti. Kontroluje se rychlost a zplisob
vytizeni, ale hlavné komunikace a pfistup jak u opravnénych, tak u
neopravnénych reklamaci, zachovavani etiky vystupovani a vstiicnost.

5. Mystery Shopping reten¢nich aktivit
Toto hodnoceni se zaméfuje na schopnost zaméstnance udrzet zdkaznika, ktery
ptestat vyuZzivat produkt ¢i sluzbu-sleduje se nabidka bonust, ¢i slev, zjisStovani
divodu odchodu zakaznika od spole¢nosti, nasmérovani na specialisty apod.

6. Mystery delivery
Hodnoti se kvalita dorucovacich sluzeb — doba dodani, stav zésilky, vystupovani
kuryra aj.

7. Mystery audit
Zjistuje se zasobovanost a vybavenost prodejny letdky s aktudlni nabidkou a

oo Iy 41
dal§imi promo materialy.

! http:/www. mysteryshopping.cz/#!o-mystery-shoppingu/c1jvm
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6.2 MYSTERY SHOPPING PRO HOROSKOP S.R.O.

6.2.1 O FIRME

HOROSKOP je spolecnost s ru¢enim omezenym, v jejim Cele stoji 2 jednatelé.
Spolecnost HOROSKOP s.r.o. se zabyvd prodejem darkového zbozi, ptirodni
kosmetiky a zdravé vyzivy. Piisobi na trhu jiz 15 rokem. Hlavnim krédem je prodej

nabizeného zbozi Sirokému spektru zakazniku v pfijemném prostiedi prodejen.

Je kladen velky diraz na milou a kvalifikovanou obsluhu, kterd bude ndpomocna pfti

vybéru darku, bylinného ¢aje nebo ptirodni kosmetiky.

Zameéstnanci jsou také Skoleni k provadéni vkusnych darkovych baleni, které vam
provedou piimo na prodejné. Prodejny jsou situovany piedev§im ve velkych
obchodnich center. Nové HOROSKOP zpfistupnil moznost nakupu prostfednictvim

elektronického obchodu, ktery by mohl oslovit §ir$i vetejnost.

Firma HOROSKOP ptisobi na ¢eském trhu jiz patnactym rokem, zacinala s jednou
prodejnou, nyni jich ma deset. Sedm z nich je v Praze, pfevazné ve velkych obchodnich
centrech — Flora, Smichov, Eden, DBK Budéjovicka, Novodvorska plaza, OC Hostivar
a hlavni nadrazi. Tfi prodejny jsou mimo Prahu a to v Hradci krdlové, Kladné a

Teplicich, tato prodejna je nejnovéjsi a nahradila prodejnu v Brné.

Nyni k personalni struktufe firmy. Vedeni tvoii dva jednatelé, déle je tu provozni
feditelka, ucetni a grafik. Na kazdé pobocce je pfitomna vedouci prodejny, prodavacky,

pfipadné brigadnici na vypomoc. Celkové mad HOROSKOP zhruba 45 zaméstnanct.

HOROSKOP vyuziva HACCP systém (Systém analyzy rizika a stanoveni kritickych
kontrolnich bodii (Hazard Analysis and Critical Control Points, HACCP)) a vlastni
pfirucky se zdsadami chovani zaméstnanci. HOROSKOP dvakrat ¢erpal dotace EU na
vzdélavani zaméstnanci OPPA v letech 2010-2011 a 2013-2014. Déle také firma
provadi Skoleni zaméstnancti o novych produktech a rozsituje jejich schopnosti tvorit

darkova baleni.
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Firma se neustdle snazi o udrzeni dobrého klima na pracovisti. Velky diraz je

kladen na hlavné na tyto body:

pracovni motivace,

pracovni spokojenost,
soudrznost tymu,

konfliktni situace na pracovisti,
Spoluprace v tymu,

pracovni vykon a vykonnost,
mezilidské vztahy na pracovisti,

0sobni zivot pracovnikd.

Firma potfada Skoleni a teambuildingy aby neustale podnécovala tymovou

spolupraci.

Zaméstnanci jsou motivovani k lepSim pracovnim vysledkim nejen financni
odmeénou ale 1 spoustou dalSich benefitii. Pravidelné se vybira pracovnik mésice, ktery
ziskava finan¢ni bonus. Déle firma ud€luje benefity v podobé Flexipasst, stravenek ¢i
slevovych kuponti. Vzhledem k poctu Zen zaméstnanych ve firm¢, firma vychazi vstiic
matkdm na matetské dovolené — maji jistotu, Ze se po matefské dovolené mohou vratit

na stavajici pracovni misto.

6.2.2 PRUBEH MYSTERY SHOPPINGU A VYHODNOCOVANI
VYSLEDKU

Samotny prub¢h kontroly je stanoven tim, jakou formou probihd (zpusoby
provadéni mystery shoppingu jsem rozebrala v piedchozi kapitole). Firma zajistujici
mystery shopping vybere ze svych pracovnikii vhodné adepty pro firmou zvoleny
prubéh kontroly. Mystery shoppefi poté o vysledcich kontroly informuji vysilajici
organizaci a ta poté vysledky zpracuje a predd firm¢, ve které mystery shopping
probihal. Vzhledem k tomu, Ze ja osobné jsem nebyla vysildna Zadnou spolec¢nosti
zajiStujici mystery shopping, byl pribéh kontroly trochu jiny. Tomu bych se rada

vénovala v této ¢asti prace.
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Do firmy Horoskop s.r.0. jsem se dostala v lednu roku 2015 prostiednictvim praxe,
kterou mi nabidl PhDr. Bohumir Fiala. Prvni kontrolu pro firmu se mnou provadé¢la
jeste dalsi kolegyné z mého oboru. V prvnim mésici jsme pracovaly s podklady, které
jsme si samy zajistily, a vedeni nam sd¢lilo stru¢né body, na které bychom se mély vice
zamétit. Po predneseni vysledkl prvni kontroly mi tato prace byla nabidnuta brigadné, a
od mésice unora jsem sama zacala spolupraci s firmou Horoskop s.r.o. Tato spoluprace
trvala do konce roku 2015. V momentu, kdy jsem méla zacit mystery shopping provadét
sama jsem se 1épe chtéla seznamit s firmou, abych si mohla vybudovat vlastni systém
kontroly. V prvni fadé¢ jsem se chtéla seznamit Spracovni naplni zaméstnanct,
S prodejnimi strategiemi a celkové se zaméfenim firmy Horoskop s.r.o. Nasledné jsem

spolu s vedenim vypracovala body kontroly, které byly pro firmu nejzasadné;jsi.
Hlavni body kontroly:
* pozdraveni,
* dotaz na pomoc s vybérem,
* doporuceni zbozi,
* nabidnuti darkové taSky, nebo zabaleni - dopliikovy prodej,
* dotaz na v€rnostni kartu, pokud ji zakaznik nema, nabidnuti karty,
* podékovani,
* pozdrav,
* rozhovor mezi prodavackami — osobni téma,
* jidlo, piti, Zvykacka — je povolen hrnicek s napojem u pokladny,

* vybalovani zboZi pfed zdkaznikem — tolerance 1 prodavacka pouze v ptipadé, Ze

jsou pfitomny v prodejné 2 prodavacky.
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Tyto body jsme nasledné piepracovali do podoby tabulky, kde jsme zvolili formu
bodového ohodnoceni kazdé ¢asti. Body se pii hodnotici fazi poté secetly a prevedly na

procenta, ktera piedstavovala GspéSnost prodejny za dany mésic. (zaznamovy list viz

ptiloha B.)

Samotna kontrola poté probihala nasledovné. Sama jsem si zvolila ¢as a den, kdy
jsem prodejnu navstivila. Kazdou prodejnu jsem kontrolovala dany mésic dvakrat,
abych méla moZnost ohodnotit smény pracujici jak kratky, tak dlouhy tyden. Cas
kontrol byl ndhodny, obcas jsem kontrolovala v¢asné otevieni prodejny, nebo naopak

zavirani obchodu.

Prvnim bodem, ktery jsem sledovala, bylo uvitani zdkaznika na prodejné, coz je
viéi mné 1 ostatnim zakaznikim (to hlavné v obdobi od zafi, kdy jsem jiz byla
presvédcena, Ze pracovnici musi tusit, ze bych mystery shopper mohla byt ja, nicméné
tato domnénka se mi nepotvrdila). Tato faze kontroly byla, dle mého nazoru ta
nebo ostatni zédkaznici vV obchod¢ vitani. Déle jsem se zamé¢fovala na nabidnuti pomoci
od zaméstnanct, jejich nadSeni pro praci, schopnost poradit, napaditost pii vybéru
zbozi, dodrzovani dress code, a samoziejm¢ 1 komunikaéni schopnosti a celkové
vystupovani. Za cely rok, kdy jsem kontroly provadé€la, jsem se setkala s ptipady, kdy
prodavacky nevénovaly pozornost zdkaznikim, n€kdy ani nepozdravily, Vramci
pracovni doby mély na prodejné navstévy, vytizovaly soukromé telefonaty nebo byly
délaly Spatnou image firm¢ a odrazovaly zékazniky. Dale jsem kontrolovala také

znalosti pracovnik, jejich schopnosti a um prodat zboZi.

Vsechny poznatky jsem peclivé zapisovala a na konci mésice jsem je sdélila na
meetingu vedeni, kde jsem jim pfimo mohla popsat problematiku z vlastniho pohledu,
coz je podle m¢ vyrazné lepSi, nez kdyby tyto informace byly sdélovany pres
prostfednika. Diky tomu si vedeni pfimo mohlo zapsat, ktery ze zaméstnanct ud¢lal kde
chybu a naopak ktefi zaméstnanci byli dany mésic nejlepsi a podle toho je pud’ ocenit

nebo jim strhnout urCitou ¢astku ze mzdy (v zavaznych ptipadech). S vedenim jsme se
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shodli na tom, ze mystery shopping m¢l velice kladny vliv na motivaci zamé&stnanci
Kk lepSim vykont a taktéZ podnitil jejich pfirozenou soutézivost. Prodejny se piredhanéli
v tom, kterd z nich si udrzi nejdéle sto procentni skore, a ktefi zaméstnanci budou

kladn€ ohodnoceni, coZ se odrazilo i na trzbach konkrétnich obchodi.

Porovnam-li vysledky z prvniho mésice, kdy mystery probihalo a z posledniho, je
vidét radikdlni zlepSeni. Pfesto musim fici, Zze n€ktefi zaméstnanci si svou motivaci

neudrzeli dlouho, jeden mésic vylepsili své vysledky, ale nasledujici opét propadli.

Celkoveé si troufam tvrdit, Ze etika a mordlka zaméstnancli se s neustalymi
kontrolami v nadpolovi¢ni vétsing piipadu zlepsila, a ze body, které jsem Vv poslednich

meésicich strhavala, se nevztahovaly na chovani zaméstnanct k zakaznikovi.
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7 VYZKUM

Vyzkum je zpracovan jako empiricky vyzkum, dle pfedlohy Newtoncentre*. D&li se

na 4 ¢asti:

1. ¢ast — ptipravna faze (analyza kontextu, stanoveni cilovych skupin, metod
a hypotéz)

2. cast — realizacni faze (postup a zpusob realizace)

3. ¢ast — zavérecna (hodnotici) faze (zptisob vyhodnoceni - signalni zprava)

4. ¢ast — prilohy (pouZité néstroje Setfeni, teze otazek)

Posledni ¢asti bude signalni zprava, ve které se Ctenai seznami s vysledky vyzkumu.

7.1 PRIPRAVNA FAZE

Projekt bude rozdélen na kvalitativni a kvantitativni vyzkum
CiL

Cilem je zjistovani vyznamu Mysteryshoppingu pro zaméstnance a zaméstnavatele.

Projekt zjisti znalosti zaméstnancli o mysteryshoppingu a jak mysteryshopping
ovlivituje jejich pracovni nasazeni, chovani a mordlku a jaky vyznam ma

mysteryshopping pro zameéstnavatele
CILOVA SKUPINA
Pro kvantitativni vyzkum
1. Skupina bude vybrana ze zaméstnanct firmy pracujicich na pozici asistent/ka

2. Skupina bude vybrana ze zaméstnanct pracujicich na pozici manazer prodejny

“2 http://www.newtoncenter.cz/
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Pro kvalitativni vyzkum
1. Vedouci pracovnici a vrcholovy management firmy
Prvky, které bude kazda skupina obsahovat

Vék nad 18 let
V 90% budou dotazovanymi subjekty zeny
Minimalni odpracovand doba dotazovaného subjektu u dané firmy bude 6

mésicl
Prizkum bude probihat formou anonymniho dotazniku a individualnich rozhovora.
Bodou osloveni vSichni zaméstnanci splitujici kritéria cilové skupiny.

HYPOTEZY

Vsichni zaméstnanci védi co je naplni mysteryshoppingu a védi, ze v jejich
firmé probiha.

Vysledky mysteryshoppingu ovliviiuji platové ohodnoceni zaméstnanci.
Vysledky mysteryshoppingu motivuji zaméstnance k lep$im pracovnim
vykontiim.

Vysledky mysteryshoppingu jsou vyznamnou zpétnou vazbou pro

zamg&stnavatele.
METODY
I.  Kvantitativni vyzkum — anonymni dotaznikové Setfeni (40 respondentil)

[l. Kvalitativni ~ vyzkum  —  individualni  rozhovor (5  respondenti)
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7.2 REALIZACNI FAZE
POSTUP A ZPUSOB REALIZACE

Vytvoreni otazek pro dotaznik

Seznameni vedeni firmy s celem vyzkumu

Pilotni ovéteni dotazniku

Obeznameni vybranych respondenti vedoucim pracovnikem
Sbér dat v ur€itém terminu

Zpracovani ziskanych dat

7.3 HODNOTICI FAZE
ZPRACOVANI SIGNALNI ZPRAVY

Interpretace dat
Potvrzeni/vyvraceni hypotéz
Shrnuti vysledki

Névrh dalSich postupti

ZPRACOVANI MANAZERSKE PREZENTACE

Popis Setfeni

vvvvvv

Navrh opatieni

7.4 PRILOHY- ZVOLENE TECHNIKY VYZKUMU

Kvantitativni vyzkum - ANONYMNI DOTAZNIK (40 respondentii)—

struktura dotazniku
o Teze otdzek
e Vite co je to mysteryshopping?
e Vite, zdali ve vasi firmé probiha?

e Jste pravidelné seznamovani s vysledky MS za dané obdobi?
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Domnivate se, ze vysledky MS ovliviiuji ekonomické ukazatele ve vasi
firme?

Zaznamenali jste zlepSeni pracovni moralky a kdzné od doby, kdy MS zacal
probihat Castéji?

Ovliviwyji vysledky MS vase platové ohodnoceni?

Motivuji vas vysledy MS ke zlepSovani vaseho pracovniho vykonu?

Myslite si, Ze jste schopni poznat, kteti zakaznici by mohli byt mystery?
Mohou dlouhodobé S$patné vysledky v MS vést k ukonceni pracovniho
pom¢éru?

Jsou ve vasi firmé kladeny vysoké pozadavky na znalost nabizeného
sortimentu?

Nabizi va§ zaméstnavatel moznost kurzii a seminafti ke zdokonalovani
schopnosti (napt. darkové baleni zbozi)

Myslite, ze se chovate eticky?

Zaznamenali jste zlepSeni firemni etiky, od doby, kdy se kontroly provadéji
Castgji?

o Moznosti odpovedi

Rozhodné ano Spise ano | SpiSe ne Rozhodné ne Nevim

o Zékladni demografické ukazatele zaméstnanci

Muz x zena

Il. Vékova skupina

a)20-30 let b)30-40 let ¢)40-50 let d)50-60 let

I11. Délka pracovni ¢innosti u Horoskop s.r.0.

a)l rok a méné b)2 roky ¢)3 roky d)4 roky a vice
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= Kuvalitativni vyzkum — INDIVIDUALNI ROZHOVOR (5 respondenttl) -

Struktura rozhovoru
o Teze otdzek
I.  Co je podle Vas nejdulezitéjsim piinosem mysteryshoppingu?
Il.  Zaznamenali jste zlepSeni od doby kdy se mystery provadi
pravidelné kazdy mésic?
I1l.  Jakym zpiisobem se vysledky mystery projevuji na ohodnocovani
zaméstnanct?
IV. Ktery z jevi sledovanych mysteryshoppingem je pro Vas
sortimentu, darkové baleni,...)?
V. Maji vysledky mystery shoppingu vliv na chovani Vasich

zaméstnancu?

7.5 SIGNALNI ZPRAVA

7.5.1 PREAMBULE

Setfeni probihalo se zaméstnanci a vedenim firmy Horoskop. Individualni
rozhovory probihali v konferenéni mistnosti na hlavnim ustiedi firmy 12 ¢ervna 2015.
Dotazniky byly zaméstnanclim rozdany sales manazerem 20 cervna a odevzdany

vyplnéné o tyden pozdéji.
7.5.2 VYHODNOCENI INDIVIDUALNICH ROZHOVORU

V této Casti presné cituji pribéh rozhovorl, pro porovnani jsou uvadény odpovédi
vSech péti respondentll za sebou, respondenti jsou oznaceni RESP. 1-5. Ke kazdému

setu odpoveédi je téz pfipojen muj komentafr, ve kterém se sama vyjadiuji k odpovédim.
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vvvvvv

RESP. 1:,,Zpétna vazba pro vedeni firmy.*

RESP. 2: ,,To, ze mizeme zjistit, jak naSi zaméstnanci pisobi na zakazniky,
jak se k nim chovaji, co dovedou, tedy jak vSechny vlastnosti, které podle
nas maji, opravdu v praxi pouzivaji‘

RESP. 3: ,,Rozhodné zpétna vazba pro nds, a doufdm, ze i motivujici faktor
pro zaméstnance*

RESP. 4: ,Nejvétsim piinosem pro firmu je zpétné vazba, ale pro mé osobné
je nejvetsim prinosem to, kdyz zaznamename zlepSeni, protoze to znamena,
7e si zaméstnanci vzali k srdci to, co jsme jim vysvétlovali, a snazi se
zlepsit.“

RESP. 5: ,,To, jak piisobi nasi zaméstnanci na zédkaznika. Moznost vidét cely
obraz o¢ima zdkaznika.*

KOMENTAR: Vsichni respondenti se shodli, Ze nejvétsim piinosem MS je
zpétna vazba pro zaméstnavatele a moznost vidét chovani zaméstnanct
o¢ima zakaznika, coz potvrzuje hypotézu €. 4.

Zaznamenali jste zlepSeni od doby kdy se mystery provadi pravidelné kazdy
mesic?

RESP. 1: ,,Ano, i kdyz je stale co dohénét.*

RESP. 2: ,,Ano, ale jsou ¢asté vykyvy. Naptiklad jeden mésic je vysledek u
jedné prodejny katastrofalni, druhy mésic néasleduje obrovské zlepSeni, ale
dal$i mésic je opét viditelny pokles*

RESP. 3: ,,Ano, ale vysledky stale nejsou perfektni.*

RESP. 4: , Myslim, Ze ano*

RESP. 5: ,,Urcité je vidét zlepSeni a vétsi snaha“

KOMENTAR: Dle odpovédi, vedeni zaznamenalo zlep3eni, ale stle chce
dosahnout lepsich vysledkd. Vidinou firmy je, aby méli vSichni pracovnici

100%vysledky.
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Jakym zplGsobem se vysledky mystery projevuji na ohodnocovani
zaméstnanct?
RESP. 1: ,,Projevuji se na platovém ohodnoceni*
RESP. 2: ,,Ve form¢ finan¢ni odmény. Funguje to ale i opacné, za Spatné
vysledky dochazi ke strhavani z vyplaty.*
RESP. 3: ,,Projevuje se na vysi mzdy.*
RESP. 4: ,Na pené¢Znim ohodnoceni.*
RESP. 5:,,Na vysi vyplaty.*
KOMENTAR: Odpovédi respondentii koresponduji s hypotézou &. 2.
ukazatelem chovani zaméstnance (znalost sortimentu, darkové baleni,...)?
RESP. 1: ,,Znalost sortimentu.*
RESP. 2: ,Rozhodné slusné chovani, i kdyZ se to zdd jako samoziejmost.
Mohou chybét znalosti, ale ty se daji dohledat a doucit. Pokud nasi zaméstnanci
nebudou mit piijemné vystupovani, zakaznici se k ndm nebudou vracet.*
RESP. 3: ,,Schopnost zdkaznikovi poradit a schopnost darkového baleni, u
kterého zaznamenavame stale nedostatky i pfes neustalé preskolovaci kurzy.*
RESP. 4: ,,Profesionalni vystupovani a znalosti.*
RESP. 5: ,,Pro m¢ jsou dillezité vSechny body.*
KOMENTAR: U této otizky je viditelna velka variace odpovédi, dle toho,
kterému, ze sektorti se dotazovany vénuje. Odpovéd RESP. 2 se ptimo vztahuje
na etické chovani zaméstnancu.
Ma4ji vysledky mystery shoppingu vliv na chovani Vasich zamé&stnancti?
RESP. 1: ,, Snazime se, aby mély. Po kazdé mési¢ni kontrole sdélujeme
zamé&stnanciim vysledky, a to jak dobré, tak Spatné. Chceme tim docilit toho,
aby zaméstnanci védeli, kde udé€lali, nebo by mohli udélat chybu. Déle se pfi
kazdé této schlizi snazime vice upevilovat firemni hodnoty.
RESP. 2: ,Vétfim, Ze ano, protoze od prvniho MS ubé&hlo jiz pil roku, a
myslim si, Ze co se chovani zaméstnancii vici zédkaznikovi tyce, dospéli

pracovnici ke zlepSeni. Dle vysledka je viditelné, Ze zaméstnanci jsou

wvewr
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RESP. 3: ,Pravdou je, ze vdneSnim svété musi pravdépodobné
zaméstnavatel pohrozit sankcemi, aby néktefi zaméstnanci odvadéli dobré
pracovni vykony. Myslim si, Ze mystery shopping je perfektnim nastrojem
pro zlepSovani chovani zaméstnancii, vzhledem k tomu, ze kontroluje nékdo
cizi a ne vedeni, tudiZ zamé&stnanci nemaji pocit, ze by mohlo byt nékomu
nadrZovéno.*

RESP. 4: ,Rozhodné ano, protoze od doby, kdy je mystery provadéno
pravidelng, vznaseni zameéstnanci Castéji dotazy, tykajici se spravného
chovani at’ uz z hlediska etiky, ¢i etikety.*

RESP. 5: ,,Myslim, Ze nékterym zamé&stnancim vysledky mystery pfinaseji
velkou miru sebeuspokojeni, plus se setkdvame i se zdravou soutézivosti
mezi prodejnami. Co se chovani tyce, dovoluji si tvrdit, Ze vice jak polovina
zaméstnancu zlepsila své chovani vici zakazniktim.*

KOMENTAR: Respondenti se shoduji na tom, Ze chovani zaméstnancii se

zlepsilo, po zavedeni pravidelného mystery shoppingu.

75.3 SWOT ANALYZA

SWOT analyza je technika, ktera identifikuje vnitini a vné&jsi faktory, které ovliviuji
uspésnost daného zaméru. SWOT je zkratkou anglickych slov Strenghs (silné stranky),
Weaknesses (slabé stranky), Oportunities (pfilezitosti) a Threats (hrozby). Ve svém

vyzkumu jsem provedla SWOT analyzu uc¢inného prubéhu mystery shoppingu.

CO PODPORUIJE ZEVNITR
- spravnd informovanost o mystery shoppingu
- dobra komunikace mezi vedenim a zaméstnanci
- dobr¢ finanéni ocenéni
- moznost zpétné vazby
CO BRANI ZEVNITR
- $patna komunikace
- $patné finan¢ni ohodnoceni

- neangazovanost zamé&stnanci
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CO PODPORUJE ZVNE
- spokojenost zakaznikl
- dobréa trzba

CO BRANI ZVNE
- $patnd reklama

- malo zakaznika
75.4 HYPOTEZY

HI : VSichni zaméstnanci v&di co je naplni mystery shoppingu a védi, Zze v
jejich firmé probiha.

H2 : Vysledky mystery shoppingu ovliviuji platové ohodnoceni
zamg&stnanc.

H3 : Vysledky mystery shoppingu motivuji zameéstnance k lepSim pracovnim
vykoniim.

H4 : Vysledky mystery shoppingu jsou vyznamnou zpétnou vazbou pro

zaméstnavatele
75,5 VYSLEDKY DOTAZNIKOVEHO SETRENI

Setfeni probihalo formou anonymniho dotazniku, kterého se zaéastnili vichni
zamé&stnanci firmy Horoskop s.r.o. pracujici na pozici asistent’ka nebo manaZer
prodejny — celkem 40 respondentl. Jako prvni uvedu demografické rozdé€leni

respondentli. Nasledné prejdu k hlavnim otazkam.

(Toto Dotaznikové Setrent nemd reprezentativni charakter)
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Graf ¢.1: Pohlavi respondentt

Jste muz nebo zena?

M muzi

HZeny

98 % dotazovanych tvoii Zeny, pouze 2% muZi.

Graf ¢. 2: VEk respondentil

Do jaké vékové kategorie
4 spadate?

H20-30 let

H30-40 let
i 40-50 let

M 50-60 let

Vétsina dotazovanych je ve véku 20-30 let, druhou nejvice zastoupenou vékovou

skupinou jsou zaméstnanci ve véku 30 az 40 let, pouze 4 jsou v rozmezi 50-60 let.
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Graf ¢. 3: Dékla pracovniho poméru

Jak dlouho pracujete pro
spolecnost?

1 rok a méné
M 2 roky
i 3 roky

H 4 roky a vice

Nejvetsi pocet zaméstnancli pracuje pro Horoskop s.r.o. 1 rok a méng, pouze 9

Z dotazovanych pracuje pro firmu 4 roky ¢i vice.

Graf ¢. 4: Znalost mystery shoppingu

Vite, co to je to mysteryshopping?
40 37
30
20
10 > 0 0 0
0 . I . . . .
Rozhodné ano  SpisSe ano Rozhodné ne Spise ne Nevim

VSichni zaméstnanci védi co je to mystery shopping, coz koresponduje S mym
ocekavanim a hypotézou 1. Jedinci, kteti zaSkrtli odpoveéd’ spiSe ano, pravdépodobné
jen neumi pifesné formulovat definici, nicméné védi, co si maji pod pojmem mystery

shopping ptedstavit.
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Graf ¢. 5: Povédomi o provadéni kontroly

Probiha ve Vasi firmé mystery?
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Rozhodné ano Spise ano Spise ne Rozhodné ne Nevim

Pouze jeden zaméstnanec nevédé€l, zdali mystery shopping ve firmé probiha. Tento idaj
je ovSem nelogicky, vzhledem k tomu, ze ani jeden z respondentl nezaskrtl, Ze by nebyl
informovan o vysledcich mystery (viz otazka VI.). Proto usuzuji, ze dany respondent

nepochopil otazku, piipadné neposkytl pravdivou odpoved.

Graf ¢. 6: Informovanost o vysledcich

Dozvidate se vysledky mystery?
38
40
30
20
10
2 0 0 0
0 T I— T T T 1
Rozhodné ano Spise ano Spise ne Rozhodné ne Nevim

VSsichni zaméstnanci jsou obeznameni s vysledky mystery shoppingu za dané obdobi.
Tento vysledek jsem také predpokladala, i pfesto, ze nebyl uveden v hypotézach, jelikoz

jsem byla informovéana vedenim, Ze své podfizené o vysledcich informuji.
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Graf ¢. 7: V1liv MS na ekonomiku firmy

Ma MS vliv na ekonomické ukazatele?
25
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Rozhodné ano Spise ano SpiSe ne Rozhodné ne Nevim

3 respondenti se domnivaji, ze vysledky MS, nejsou pro ekonomické ukazatele

smérodatné.
Graf ¢. 8: V1iv MS na moralku
Zaznamenali jste zlepseni moralky
)5 . Vlivem MS?

20
15
10 8 &
5
0 0
O T T T

Rozhodné ano Spise ano Spise ne Rozhodné ne Nevim

Nadpoloviéni vétsina respondentd ma pocit zlepSeni pracovni moralky, pouze 9

respondentll nezaznamenalo jakoukoliv zménu.
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Graf'¢.

9: Vliv vysledkt MS na mzdu

40

Projevuji se vysledky MS na Vasi mzdé?

35
35 4

30
25 A

20 A

15 4
10 +

5 - 2

3

0 - —

0 0
L

Rozhodné ano

Spise ano

Rozhodné ne Nevim

Spise ne

3 z respondenti nevi, zdali vysledky MS ovliviiyji jejich mzdu, ¢oz by opét mohlo byt

ukazatelem Spatného pochopeni otazky, ¢i nepravdivym zaskrtnutim odpovédi

vzhledem Kk faktu, ze zaméstnanci védi o moznych bonusech nebo naopak srazkach na

mzdé, v zévislosti na vysledcich mystery shoppingu.

Graf ¢. 10: MS jako forma motivace

Motivuji Vas vysledky MS?
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[0}

Rozhodné ano Spise ano

Spise ne Rozhodné ne Nevim

Pouze 2 zrespondentli se neciti

nadpoloviéni vétSina se citi

vibec motivovani vysledky MS. Oproti tomu

motivovdna, coz potvrzuje hypotézu ¢. 3.
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Graf ¢. 11: Rozpoznani mystery shoppera

Myslite, ze byste uméli urcit
mysteryshoppera?
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0
Rozhodné ano Spise ano Spise ne Rozhodné ne Nevim

Nadpolovi¢ni vétSina respondentd neni s jistotou schopna urcit, kteti zdkaznici by mohli

provadét mystery shopping.

Graf ¢. 12: Dopad $patnych vysledktt MS

Mohou Spatné vysledky v MS zapf¥icinit
& ukonceni pracovniho pomeéru?

10
10 -
7
6
§ I 3 l
0' T T - T 1

Rozhodné ano Spise ano Spise ne Rozhodné ne Nevim

10 z dotazanych je piesvédceno, ze Spatné vysledky v MS nejsou divodem k rozvazani
pracovniho poméru, coz bylo dulezitym zjisténim, vypovidajicim o informovanosti

zaméstnancu.

56



Graf ¢. 13: Znalostni pozadavky

Jsou kladeny vysoké pozadavky na
znalost sortimentu?
50
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Rozhodné ano Spise ano Spise ne Rozhodn ne Nevim

Vsichni z respondentl tvrdi, Ze firma klade vysoké poZadavky na odborné znalosti

sortimentu.
Graf ¢. 14: Nabidka odbornych kurzt
Dava vam firma moznost odbornych
(-]
kurzu?
18 17
16
16
14
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6
4
2
0 0
o T 1
Rozhodné ano Spise ano Spise ne Rozhodné ne Nevim

7 z dotazanych ma pocit nedostatecného mnozstvi odbornych kurzii. V dal§im Setieni
bych se nejspiSe zaméfila na presné zjisténi pozadavkll zaméstnancii a jejich predstave

kurza.
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Graf €. 15: Etické chovani
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Rozhodné ano Spise ano Spise ne Rozhodné ne Nevim

19 zaméstnancl nevi, zdali se chova eticky ¢i ne, to mize byt zpilisobeno neznalosti
etického chovani, ale spiSe si pravdépodobné neuméji piedstavit situaci, pii které se
mohli zachovat neeticky. Pti dalSim Setfeni by bylo nejspiSe lepsi nastinit dotazovanym

situaci a dat jim moznost oteviené odpovédi, aby bylo mozné zjistit jak by se v dané

situaci zachovali.

Graf ¢. 16: V1iv MS na firemni kulturu

Zaznamenali jste zlepSeni firemni etiky od

doby, kdy se kontroly provadéji casté;ji?

25 23
20
15
10 -

5 -

2
1 0
0 - , — , , |
Rozhodné ano Spise ano Spise ne Rozhodné ne Nevim

Pouze jeden ze zaméstnancl nezaregistroval zlepSeni firemni kultury.

58




ZAVER

V této bakalarské praci jsem se proto snazila pfiblizit celou problematiku firemni
etiky. V teoretické Casti prace jsem se vénovala vysvétleni zakladnich pojmu etiky a

firemni etiky.

Rozvinula jsem také pojem Corporate social responsibility, neboli spoleCenskou
odpovédnost firem, ktera je dulezitym ukazatelem etiky podniku. Pfi zpracovavani této
Casti prace jsem se seznamila s CSR napiiklad firmy Scanska nebo Avon, ovSem
rozhodla jsem se vice se zaméfit na firmu IKEA, jejiz pojeti CSR se mi zdalo
nejzajimavéjsi, a vzhledem k tomu, Ze néktefi mi rodinni ptislusnici pro IKEA pracuji
jiz od roku 1991, m¢la jsem moznost nejen si preCist CSR, ale také zjistit jak je
dodrzovana v praxi. V dnesni dobé, kdy se lidé ¢im dal, tim vice pfeorientovavaji na
zdravy zivotni styl a kdy se vice zajimaji o zivotni prostfedi a planetu Zemi, je strategie
IKEA vybornym nastrojem pro ziskani nové klientely, potazmo financi. Ve velké mife
IKEA cerpa i z velice poutavé reklamy, kterou je schopna presvédcit zakaznika 0 tom,
ze bude chtit sam od sebe dany produkt potidit. Pravé diky bliz§imu zkoumani CSR
spolecnosti IKEA, jsem si uvédomila obrovskou silu spravné mifené reklamy, diky
které jsem si nespocetnékrat potidila urcity produkt, aniz bych si v§imla toho, Ze na mé
reklama zapusobila. Myslim, Ze by bylo velice zajimavé zpracovavat v dalsi praci téma
reklamy v souvislosti se sitenim etickych ¢i spolecenskych zasad. IKEA je jednim
z ptikladlh  spravného dodrzovani CSR, protoze svymi néapady opravdu pomdha
zivotnimu prostredi 1 spolecnosti. Jeji obchodni strategie je natolik vyspéld, Ze je firma

schopna bez natlaku presvéd¢it zakaznika k tomu, Ze sam od sebe zacne chtit Setfit.

Domnivam se, Ze se mi v této praci povedlo rozebrat nejdilezitéjsi pojmy, které
souviseji s tématem, piesto, ze byly nékteré zminény pouze okrajové. Osobné jsem se
presvédcila, Ze téma etiky v podnikani je velice obsahlé a skyta spoustu moznosti jak ho
zpracovat. Naptiklad na téma etického kodexu bych byvala potifebovala vétsi prostor.
Béhem tvorby prace jsem se nejen seznamila s fadou kodext, ale diky predndskam
UJAK jsem méla moznost si zkusit vytvofit vlastni kodex pro mnou vymyslenou firmu.

V pribéhu prace jsem objevila v publikacich spoustu velice atraktivnich témat, na
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které mi nezbylo misto v této praci, nicméné se jimi rozhodné budu chtit zabyvat

V jinych pracich.

Praktickou c¢ast jsem vénovala mystery shoppingu. Faktem je, Ze jsem jako prvni
zvolila obsah praktické ¢asti a az poté vymysSlela teoretickou ¢ast sni souvisejici.
Mystery shopping se pro mé stal zdrojem obrovskych zkuSenosti a nové ziskanych
védomosti, coz byl hlavni diivod, pro¢ jsem ho chtéla do této prace zapojit. V Ceské
republice je velice obtizné sehnat publikace, které se piimo vénuji mystery shoppingu,
Z toho ditvodu jsem se ve své praci nemohla vénovat pouze jemu. Samotny vyzkum
v praktické ¢asti byl velice zajimavou zkuSenosti, protoze jsem méla Sanci dozvédét se,
jak kontroly vnimaji zaméstnanci. Vzhledem k faktu, Ze jsem si zptisob kontrol
prodejen méla moznost vymyslet sama, mohla jsem s nim pracovat a upravovat ho,
tudiz jsem vid¢la, jaci zaméstnanci jsou nejen v klidovych situacich, ale napiiklad i ve
chvilich, kdy jsem hrala rozcileného zakaznika. VSechny tyto poznatky mi velice

pomohly ve vytvotfeni osobniho stylu kontrol.

Je smutné jak neeticky nékteré firmy v soucasnosti jednaji. Proto je dobré vidét, ze
si 1 mensi firmy jako naptiklad Horoskop s.r.o. berou piiklad z giganti jako IKEA a
snazi se o zlepSovani etiky svych zaméstnancii. Myslim si, Ze by tento piistup ocenili
zakaznici nespocetné obchodu, protoze se stava velice Casto, Ze je se zdkazniky jednano
hrubé. Etické jednani by se ale nemélo vztahovat jen na zaméstnance ¢1 vedeni firmy,
nybrz na celou firmu obecné. Firmy by se méli sami participovat na vytvaieni etického

a spravedlivého prostiedi pro podnikéni.
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Priloha A — Dotaznik

DOTAZNIK — MYSTERY SHOPPING VE FIRME HOROSKOP S.R.O.
Nejdiive, prosim, zaskrtnéte nasledujici daje slouzici pro demografické rozdéleni.

Uved’te, prosim, Vase pohlavi:

D muz D zena

Do jaké vékové kategorie spadate:
20 a2 30 let 330 a2 40 1et Os0az501et 350 a7 60 let

Jak dlouho pracujete pro spolecnost Horoskop s.r.0.?

O 1 rok nebo méng O roky Os roky O« roky a vice
e Vite co je to mysteryshopping?
a) Rozhodné ano
b) Spise ano
c) Spise ne
d) Rozhodné ne
e) Nevim
e Vite, zdali ve vasi firm¢ probiha?
a) Rozhodné ano
b) Spise ano
c) Spise ne
d) Rozhodné ne
e) Nevim
e Jste pravidelné seznamovani s vysledky MS za dané obdobi?
a) Rozhodné ano
b) Spise ano
c) Spise ne
d) Rozhodné ne

e) Nevim



Domnivate se, Ze vysledky MS ovliviiuji ekonomické ukazatele ve vasi firmé?
a) Rozhodné ano

b) Spise ano

c) Spise ne

d) Rozhodné ne

e) Nevim

Zaznamenali jste zlepSeni pracovni moralky a kédzné¢ od doby, kdy MS zacal probihat
Castéji?

a) Rozhodné ano

b) Spise ano

C) Spise ne

d) Rozhodné ne

e) Nevim

Ovliviji vysledky MS vase platové ohodnoceni?

a) Rozhodné ano

b) Spise ano

c) Spise ne

d) Rozhodné ne

e) Nevim

Motivuji vés vysledy MS ke zlepSovani vaseho pracovniho vykonu?

o Rozhodné ano

o SpiSe ano

o SpiSe ne

o Rozhodné ne

o Nevim

Myslite si, Ze jste schopni poznat, kteti zakaznici by mohli byt mystery?
o Rozhodné ano

o SpiSe ano

o SpiSe ne

o Rozhodné ne

o Nevim

Mohou dlouhodobé Spatné vysledky v MS vést k ukonceni pracovniho poméru?

o Rozhodné ano



o SpiSe ano

o SpiSene

o Rozhodné ne

o Nevim

Jsou ve vasi firm¢ kladeny vysoké pozadavky na znalost nabizeného sortimentu?
o Rozhodné ano

o SpiSe ano

o SpiSe ne

o Rozhodné ne

o Nevim

Nabizi va§ zaméstnavatel moznost kurzi a seminaii ke zdokonalovani schopnosti (napf.
darkové baleni zbozi)

o Rozhodné ano

o SpiSe ano

o SpiSe ne

o Rozhodné ne

o Nevim

Myslite, Ze se chovate eticky?

o Rozhodné ano

o SpiSe ano

o SpiSe ne

o Rozhodné ne

o Nevim

Zaznamenali jste zlepSeni firemni etiky, od doby, kdy se kontroly provadéji caste;ji?
o Rozhodné ano

o SpiSe ano

o SpiSe ne

o Rozhodné ne

o Nevim

DEKUJI VAM ZA VYPLNENI DOTAZNIKU



Priloha B — Zaznamovy list

Zaznamovy list Mystery shopping HOROSKOP s.r.o.
Zakaznik je nase priorita

Prodejna:
Datum:
Popis personalu, Jméno:

Ohodnoceni jednotlivych bodl 0-2body 100% = 30 bodu

Chovani personalu
0-1 pozdrav, uvitani zakaznika,

0-2 komunikace se zakaznikem

( osloveni zdkaznika ,, Mohu vam s néc¢im
pomoc, hledate néco konkrétniho?
prohfesky v chovani :

0-2 telefonovani, nebo sms,

0-1 jidlo v prodejné, Zvykacka,

0-2 vybavovani se, nevénovani pozornosti
zakaznikovi

Procentualni ohodnoceni + zdlivodnéni

Oblecéeni personalu ( standart:
0-2 jednobarevné tricko, zastéra, placka se
jménem )

Znalost nabizeného sortimentu, zejména
bylinek, kosmetiky, polodrahokamu

0-2 Polozit odborny dotaz — jeho zvladnuti
personalem

Mate ceskou keramiku? Je vhodna do
mycky? Da se priobjednat dalsi zboZi do
sady?

Trapi mné sucha pokozka, co by jste mi
doporucila?

Mam zaludecni problémy, jaky caj nebo
bylinky jsou vhodné na zklidnéni?
Sestra se narodila 20. Unora, jaké je




znameni?

0-2 Schopnost zakaznikovi poradit

s vybérem zbozi

0-2 Pokud by zboZi nebylo na prodejné, tak
by méla nabidnout alternativu dodavatele
¢i vyrobku popft. nabidnout dodani z jiné
prodejny nebo pfimo objedndni na zakdzku
od poptavaného dodavatele vyrobku

Doplnkovy prode;j Ano Ne
- 0-2 Nabidnuti doplfikového
sortiment
- 0-2 Nabidnuti baleni nebo darkové | AnO Ne
tasky
- 0-1 Dotaz a nabidnuti vérnostni
‘ Ano Ne
arty
Vybalovani a doplfovani zbozi
0-1 Na ukor zdkaznika. Je povoleno aby
jedna prodavacka vybalovala zbozi z koSiku, Ano Ne
druhd se musi vénovat zakaznik(m.
0-1 Prazdné krabice od zboZi v prodejné
prodel Ano Ne

Darkové baleni — schopnost prodavacek
darek hezky zabalit, pfidana karticka s
logem

0-2

Vzorek k posouzeni

0-1 Markovani, vystaveni uctenky

0-1 podékovani +rozlouceni

0-1 DodrzZovani otviraci doby
Zamérit se na rano a vecer !

Ano Ne

Dalsi pozndmky (napt.: Cistota prodejny,
vylohy, ndvstévy apod.)

0-2
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