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Anotace

Eticky kodex manaZera v podnikani (v hotelnictvi)

Tématem bakalaiské prace je Eticky kodex manazera v podnikani (v hotelnictvi).

V této praci se vénuji problematice manazerské etiky. Za obsah manazerské etiky se povazuji
napt. zasady obecné moralky, respektovani zakont a spoleenskych norem, lokalni zvyklosti,
schopnost vzdélavani se a zdokonalovani se v moralnich postojich a ristu osobnosti, znalost
problematiky fizeného objektu, v nasem ptipadé hotelu, schopnost strategického mysleni.
Vyse uvedené by mél byt manazer schopen aplikovat do kazdodenni praxe, mél by byt
schopen motivovat spolupracovniky k dodrzovani zasad manazerskeé etiky a analyzovat

efektivnost dodrzovani téchto zasad.

Klic¢ova slova: eticky kodex, manaZer, fizeni podniku

Cerven 2015



Abstract

The Ethical Codex of a Manager in Entrepreneurship (in
the hotel industry)

The theme of the bachelor thesis is The Ethical codex of a Manager in Entrepreneurship (in

the hotel industry)

In this work I am examining the issues of managerial etiquette. The issues of managerial
etiquette entail, for example, general ethical rules, respecting the law and social norms, local
customs, the ability to pursue self development and perfecting oneself in ethical stances and
personality growth, awareness of the problematics of the managed object, in our case of the

hotel, the ability to think strategically. The manager should be able to apply the above
mentioned items into daily practice, should be able to motivate co-workers to uphold the
principles of managerial etiquette and to analyse the effectiveness of upholding these

principles.

Key words: ethical codex, manager, running a business

Cerven 2015



Podékovani

Za cenné rady, ndm¢éty a inspiraci bych chtéla pod€kovat vedoucimu bakalaiské prace
Miroslavu Somrovi, doc. PhDr. DrSc.

z Jiho¢eské univerzity v Ceskych Budgjovicich, Pedagogické fakulty.

Cerven 2015



Obsah 7
Obsah
L 1Y ISR 9
1 VYMEZENT POJIMUL.....c..ooiiiiiiiiiiiiiie it 10
1.1 Vymezeni pojmu etika 10
1.2 Vymezeni pojmu moralka 10
1.3 Etika a moralka 11
1.4. Eticky kodex 11
2 EtIKA V POAMIKANI.......cc.oiiiiiiiiiiicc s 12
2.1 Etika v managementu 13
2.2 Firmy a zvladani etickych a moralnich problému 14
2.2.1 Reseni moralnich problémi 15
3 EHICKY KO@X ... 16
3.1 Eticky kodex v hotelnictvi 16
3.2 Svétovy eticky kodex cestovniho ruchu 16
3.3. Eticky kodex Asociace hotelii a restauraci Ceské republiky 17
4 Rizeni kvality BoteloVEho PrOVOZU .............cocovvvevrieiciieiieisesesesessesses e ieseenesnenen, 18
4.1 Manazer hotelu 18
4.1.1 Vlastnosti manaZera 18
4.1.2 Rizeni lidskych zdroji 19
4.1.3 Styly manazerského tizeni lidskych zdroju (typy manazert) 19
4.1.4 Manazerské funkce a ukoly 20
4.1.5 Manazerské dovednosti 20
4.2 Funkce etiky na pozici manaZera hotelu 21
4.3 Dalsi nastroje kontroly kvality 21
4.3.1 Mystery shopping 22
4.3.2 Benchmarking 22
4.3.3 Brainstorming 23
4.3.4 Brand management 23
5 PraKtiCKaA CAST.......ccoiiiiiiiiiii et 24
5.1 Metodika 24
5.1.1 Charakteristika vyzkumného souboru 24
5.1.2 Metoda vyzkumu 25
5.2 Vyhodnoceni cila 25
5.2.1 Shrnuti a interpretace 38



Seznam literatury a pouZitych pramenti ...............cccooiieiiiiiie i 42

PFIIORY ..o 43



Uvod 9

Uvod

Tuto praci jsem se rozhodla vénovat tématu etickych kodexii manazerti hotela
z nékolika divodu, které rozvinu nize. Mozna si to jako klienti hotelti ani neuvédomujeme,
ale hotel je misto, kam jezdime za odpocinkem, jsou zastavkou na pracovnich cestach. Sluzby
hoteldl vyuzivame pfti obchodnich ¢i pracovnich zalezitostech, vyuzivame je sami, s partnery
nebo s celou rodinou a mnohdy si ani neuvédomujeme, jak moc na nas miize prostfedi hotelu
pusobit. Od prvotniho kontaktu, po zajisténi kvality sluzeb a v neposledni fad¢ ochoty pii
jejich zajisténi.

Proto, aby hotelové sluzby zajistovaly standard, je dilezité kvalitni vedeni hotelu.
Toto vedeni je zajiStovdno pracovnikem na pozici manazera, ktery pro vykon své prace

vyuziva mnoho nastroju.

V této praci jsem se zaméfila na jeden z té€chto nastroji, kterym je eticky kodex.
Zajimalo mé, zda dochazi k zavadéni etického kodexu do praxe, a také zda dochazi
k uvédomovani si existence etického kodexu ¢i jeho aplikace do praxe z pohledu klienta.
Profesionalni pfistup manazera hotelu rozhoduje o tom, zda budeme, jako klienti, se sluzbami

hotelu spokojeni ¢i nikoli.

Tato prace ma objasnit naplit prace manaZera, co obnasi zajisténi kvalitnich sluZeb,
napln etickych kodexti a v neposledni fadé€, zda si klienti uvédomuji existenci etického

kodexu a jeho vlivu na praci manazera a celého pracovniho tymu.

Text této prace je rozdélen do dvou tematickych Casti — na Cast teoretickou a cCast
praktickou. V teoretické¢ casti se veénuji definicim klicovych pojymi tykajicich se tohoto
tématu. Témito pojmy je mimo jiné napf. etika, eticky kodex, pozice a funkce manaZera a
podobné. Zaroven zde pfibliZzuji obecnd pravidla fungovani prostiedi hotelnictvi. V praktické
¢asti se vénuji bliz§imu popisu uzitych metod v rdmci vyzkumu. Béhem mého vyzkumu jsem

zvolila kombinaci dvou metod — polostrukturovany rozhovor s manazerem jednoho 2z

vybranych hotelovych zatizeni a dotaznikovou metodu sledujici spokojenost klientd hoteld.
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1 Vymezeni pojmu

1.1 Vymezeni pojmu etika

V akademickém slovniku je etika definovana jako ,, nauka o mravnosti, o ptivodu
a podstat¢ moralniho védomi a jednani; soustava mravnich zasad, moralka, mravnost*
(Akademicky slovnik cizich slov, 2000, s. 206 ). Slovo etika pochazi z feckého etos. Etika je
filosofickou disciplinou a hovoii se o ni jako o véd¢, kterd se zabyva moralkou. Jeji zédkladni
otazkou je rozliSeni dobrého a zlého, ¢i v podani Sokrata: Co je pravé lidské dobro, ¢i co je

pro ¢lovéka nejlepsi? (K etické vychove, 2011, s. 7)

Definovat pojem etika je velice problematické, vzhledem k jeho rozsahu a proménam
v Case. Pfesto je pro na$i praci zcela zdsadni si objasnit, co miizeme pod pojmem etiky
rozumét a jaky je vztah etiky a moralky. Peter Singer ve své knize Practical ethics (2011)
hovoti o klamném, ale ¢astém spojovani etiky s naboZenstvim ¢i vnimani etiky jako soubor
ptikazil a zdkazl. Etika dle Singera je predev§im védou, ktera se v teoretické roviné zabyva
hodnotovymi ramci, jejim obsahem tedy nejsou zadnad konkrétni etickd pravidla, jako napf.
,»hezabijes* apod. Etika se tedy vyjadiuje k aplikovanym pravidliim, jejich projeviim, skrytym
predpokladiim apod. Nelze tedy fici, Ze pokud né&jaky akt vyhodnocujeme jako neeticky, je to
problém etiky jako oboru (celku). Vysledky hodnoceni totiz pfimo zavisi na teoretickém
zakotveni dané¢ho etického pfistupu. Jako ptiklady riiznych pfistupi k etice mliZzeme uvést
funkcionalismus, utilitarismus, existencialismus a dalsi. Tyto teoretické piistupy pak podle

svych ptedpokladli vyhodnocuji jednotlivé akty ¢i pravidla.

1.2 Vymezeni pojmu moralka

Pojem morélka je v akademickém slovniku definovéan jako ,sféra lidského jednéani
a chovéani pozorovatelnd z hlediska etickych hodnot, zvl. distinkce dobra a zla, mravni

jednéni; souhrn ur¢. mravnich zésad a norem, mravnost; svédomitost v plnéni povinnosti,,.
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(Akademicky slovnik cizich slov, 1995, s. 509) Podle Piikaského je ,,moralka zivotni praxi®.

(Ptikasky, 1999, s. 8)

1.3 Etika a moralka

Lohr a Steinmann (1995) se zabyvaji vztahem mezi etikou a moralkou a fikaji, ze:
,»Moralka vyjadfuje skutecnost, ktera ,,je*, tedy soucasny stav, kdezto etika predstavu, co ,,ma
byt*“. Diference mezi ,je*“ a ,,ma byt“ je vyznamnd pro formulaci navodi ke zlepSeni
soucasného stavu.” (Lohr, 1995, s. 16). Z Lohrovi distinkce tedy vyplyva, ze mezi etikou
a moralkou existuje jisty reciprocni vztah. Ob¢ discipliny maji podobny stied zajmu, avsSak
zpusob a perspektiva, jakou se mu vénuji je odliSna. V obecném smyslu slova tedy mizeme
fici, Ze etika v tomto vztahu zastupuje studium abstraktnich pravidel a model, na druhé

stran¢ moralka se vénuje konkrétnim projevim téchto pravidel v praxi.

1.4. Eticky kodex

Je jednim ze zékladnich prostiedkii implementace etiky do prostfedi firmy. Je to
soubor pravidel a hodnot, které vyjadiuji vzorce chovani pro zaméstnance a jejich vedeni,
uzivanych a pfijimanych firmou a i to, jak chce byt spolecnost vnimana svymi zameéstnanci

i okolim. (Fennell a Malloy, 2007, s. 16)
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2 Etika v podnikani

K rozvoji etiky v podnikani jako samostatného védniho odvétvi doslo v USA, poté
I v Evropé a Japonsku. Prvotnimi podnéty byly pfedev§im financni a politické problémy,

mozno fici 1 skandaly. Nejvetsi vyznam v oblasti etiky v podnikani maji:
- Etické kodexy podnikt
- Eticky audit
- Etické poradenstvi
- Konference
- Zfizovani oddéleni zabyvajicich se problematikou etiky, apod.

Etika vyZzaduje, aby byla vnimana jako obecné uznani platnych norem pro lidské
souziti, protoZze je vzdy spojena s lidskou cCinnosti. V dne$ni dobé€, kdy jsou slozité
podnikatelské vztahy, jak na ndrodni, tak mezinarodni Urovni, etika nemtiZze pfinaSet pouze
jednoznacna teSeni. To vede k tomu, Ze je tieba komplexné hodnotit jednotlivé situace,
zdaraziovat priority, nutnost dialogu a nachazet shodna tfeseni. Je tedy soucasti ekonomiky
a politiky a jejich stabilniho fungovani v prosperujicich spolecnostech. (Beranek, Kotek,

2007, s. 59)

Spolecenskd odpovédnost podnikatelskych subjektlh by méla byt znatelnd jak uvnitf
firem, tak i ve vztahu k okoli (vic¢i spolumajitelim, vlastnim zaméstnanctim, externim
spolupracovniktim, odbératelim, dodavatelim, klientim, obcim, regionim, konkurenénim
podniktiim). Dale podle Beranka a Kotka (2007, s. 60) teorie podnikatelské a hospodarské
etiky predklada dilezité vyzvy pro 21. stoleti — zde se zabyva dvéma pojmy — spolecenska
odpovédnost a moralni odpovédnost. Spolecenskd odpoveédnost se zabyva tilohou, jakou plni
podnikani ve spole¢nosti, jaké postaveni a funkci v ni zaujima, jak se podili na postaveni
a rastu bohatstvi zemé a na vyvoji spolecnosti. Naproti tomu moralni odpovédnost se zaobira
respektovanim zékladnich etickych hodnot a norem podnikani. Moralni odpovédnost se pro

spolecnosti definuje etickym podnikatelskym minimem.
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Podnikani je lidska ¢innost a proto v ni byly mordlni otazky pfitomny od samého
pocatku. V soucasné dob¢ se setkdvame s technickym a technologickym vyvojem,
s vytvarenim korporaci, globalizaci, coz ma za nasledek, ze ekonomicky zivot stale hloub¢ji
pronika do zivota spole¢nosti. ,,Soucasné s tim v pluralistické spole¢nosti vynoiuji hluboko
zakotfenéné konflikty, které stéZuji orientaci naSeho jednani. Hodnoty se utvafeji z mnoha
zdrojui, spolecnosti jsou vnucovany pomoci riznych instituci. Mezi nimi hraji vyznamnou
ulohu také hodnoty ekonomické. V nasem prostiedi mizeme rozpoznat tii druhy praktik nebo
tfi zdroje:

1. dédictvi minulého rezimu,

2. jevy, které jsou spojeny s transformaci, jakozto jedine¢nou a neopakovatelnou

prilezitosti, ktera pfinesla obrovské moznosti,
3. moznosti spojené s trzni ekonomikou.“ (Beranek, Kotek, 2007, s. 60)

V souvislosti s vySe uvedenym tito autofi také uvadeji, ze se objevily nové etické
problémy, které pfisly se vznikem nového systému (napt. danové uniky). Vzhledem k témto
zdrojim se mohou nékteré etické problémy jevit jako do¢asného charakteru, které se budou
s rostouci zkuSenosti, zapojenim ekonomiky do evropskych a svétovych struktur, eliminovat
nebo po Case zaniknou. K ur€itému posunu ke zlepSeni situace skute¢né dochazi — vlivem
systému, utvafeni novych zakonl a také snahy spolecnosti a firem pro seberegulaci, kde se

zapojila i rizna profesni sdruzeni (odbory) nebo svazy.

2.1 Etika v managementu

Etika v managementu zduraznuje a v jistych pfipadech zjemfiuje tvrzeni ¢i opatieni,
ktera nejsou popularni a setkdvdme se s nimi v podnicich, institucich i ve statnich
ekonomikach. Uvadi se, Ze s etikou v oblasti managementu jesté neni nakladano tak, aby byl
vytézen jeji, alespont vétSinovy, potencial. Ve vyspélych ekonomikéch se s pojmem etika

setkdvame jak v literatufe, tak v praxi mnohem diive nez v Ceské republice. (Dytrt, 2006,
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S.55) uvadi, Ze je to dano tim, Ze ,tyto ekonomiky dospély k poznani, ze nekulturu
Vv managementu a divoky trh je tieba korigovat etickymi postoji manazerti, nejenom smérem
dovnitt fizenych objekti, ale i do jejich ekonomického okoli.” V soucasné dobé¢, ani v blizké
historii, bohuzel nebyl v manazerskych tadach velky zajem o vzdé€lavaci akce k tomuto
tématu, avSak Ceskd manazerskd spoleCnost povétSinou nedopousti, aby bylo v jejich
organizaci jednano proti etickym zasadam, ¢i aby se v nich etika viibec neuplatiiovala. Nazory
na obsah etiky a jeji vyznam se ovSem velmi Casto rozchazeji, zjednoduSuji anebo piehlizi.

Dytrt (2006, s. 55-56) zkouma piiciny tohoto stavu a uvadi naptiklad, Ze:

- pretrvava nizké povédomi o obsahu a misté etiky v managementu a ekonomice

viibec, a také v ¢em je jeji hlavni ptinos,

- pracovnici na manazerskych pozicich se obavaji aplikovat manazerskou etiku

a také maji obavu, Ze si dodrzovanim etického chovéni ztizi sviyj Zivotni styl,

- trpélivost, kterou vynaklad4 podnikatelské okoli, neni dostate¢na a pracovnici

maji pocit, ze na v§e musi stacit sami,
- manazersti pracovnici si nejsou jisti vyhodami, které jim etika ptinasi.
K tomuto pfispivaji 1 média a sdélovaci prostiedky, které mnohokrat opomijeji

pozitivni vysledky etické prace, ale naopak vyzdvihuji piiklady, kde doSlo pouZitim

neetickych prosttedki k pozitivnim vysledktim. (Dytrt, 2006, s. 56)

r r

2.2 Firmy a zvladani etickych a moralnich

problémiu

Tento autor dale fikd, Ze dneSnim svété je kladen diiraz na to, aby manaZeti nachéazeli
podporu v feSeni moralnich a etickych dilemat, protoZe jsou mnohokrat nuceni své postupy
v ramci etického jedndni vysvétlovat jak na poli vefejném, tak i na poli soukromém. Tento
tlak snizuje produktivitu prace a vede ke zhorSeni pracovniho prostfedi, ma vliv i na

soukromy zivot osob. (Dytrt, 2006, s. 57-58)
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Ke zvladani problémt s moralkou existuji dle Dytrta (2006, s. 57-58) dva piistupy.
pfistup se zaméfuje piedevsim na odpovédi k jednotlivym otazkdm tykajici se konkrétnich
pfipadl, co je spravné udélat v daném okamziku, situaci. Jednd se o pfistup moralné¢ —
filozoficky. Druhy piistup se zamétuje piredevSim na osoby, které Celi zvladani daného
problému, vyzkum se v tomto pifipadé¢ vénuje popisu vlastnosti téchto lidi, jaké maji
schopnosti a ptedpoklady ke zvladnuti komplikaci. Tento pfistup je spiSe psychologicky.
Podle psychologické teorie madme dva zplisoby feSeni etickych problémi: heteronomni
a autonomni (oba vysvétleny nize). Zpusob restriktivni a autoritaisky, jak se vyporadat
s komplikacemi, je heteronomni. V tomto ptipad€é osoba, které nalezi vytfeSeni problému,
prejima bez kritického mysleni a poznamek rozhodnuti nadtizenych nebo dodrzuje historicky
zakofenéné postupy feSeni v dané organizaci, mnohdy navzdory meénicimu se prostiedi.
Manazer je v tomto piipad¢ zbaven odpoveédnosti. V pfipad¢ autonomie jde naopak o prevzeti
odpovédnosti za rozhodnuti, v uvahu zde pfichazi vlastni ndzor manaZzera, jeho smysl pro
odpovédnost a schopnost fesSeni moralnich otdzek ve vztahu k nému samému i ke spolec¢nosti,
aktualni podminky ve spole¢nosti a tato rozhodnuti jsou podkladem pro budouci rozhodovani

a formovani organizace. (Dytrt, 2006, s. 57-58)

2.2.1 Re$eni moralnich problémii

V organizacich je znatelnd velka potieba tzv. ,spravnych® odpovédi a feSeni na
moralni otdzky a vyzvy. Hlavnim problémem je v tomto ptipad¢ funkce skupiny v podniku.
Lidé ve skupinach velmi radi pfedavaji odpovédnost za své Ciny a za sva rozhodnuti na druhé
osoby nebo skupinu, na skupinu maji také tendenci svalovat sviij nekvalitni pracovni vykon,
ktery je niz$i oproti individudlnim tkoltim. Pracovnici piejimaji ndzory vétSiny, mnohdy jsou
to takové, se kterymi by se v bézném Zivoté nebo na samostatné pracovni pozici, neztotoznili

a nejsou si pred tymem ochotni obhajovat své odlisné ndzory. (Dytrt, 2006, s. 59)
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3 Eticky kodex

3.1 Eticky kodex v hotelnictvi

Etické kodexy hotelli jsou produktem anglosaského svéta. Vyznamnou roli pii jejich
formovani hrala povaha socialné kulturniho prostredi.

V anglosaskych zemich kodex zlepSuje image a reputaci firmy na vefejnosti
I u zakaznikli a je jakousi ochranou pifi obvinéni z neetického jednani ¢i poruseni zakona.
Dale ptispiva ke zlepSeni financniho hospodatfeni firmy a zvySuje loajalitu zaméstnancu
a jejich hrdost byt zaméstnancem dané firmy. A v neposledni fad€ usnadiiuje ziskdvani vysoce
kvalitnich pracovnikd. Pracovnikim managementu pomaha napliiovat osobni odpovédnost,
kterda spociva v utvareni klimatu, které podporuje integritu a vysokou vykonnost vSech

pracovnikii.

Oproti Ceské republice je v t&chto kodexech uvadéna vétsinou také sankce za poruseni

kodexu a jejich dodrzovani je disledné vyzadovano.

Kodex by méli zaméstnanci pfedev§im pfijmout jako smerodatnou pracovni smérnici,
meli by jej mezi sebou sdilet a ztotoznit se s nim. K vytvareni takto smyslejiciho kolektivu
napomahaji pracovnikim teambuildingy, skoleni a podobné akce. (Beranek, Kotek, 2007,
s. 61)

3.2 Svétovy eticky kodex cestovniho ruchu

Etické kodexy v hotelnictvi v jednotlivych zemich vychazi ze Svétového etického
kodexu cestovniho ruchu, ktery byl pfijat 21. prosince 2001 ¢leny Svétové organizace

cestovniho ruchu (WTO), ktery se sklada z deseti ¢lank:

»l. Ptinos cestovniho ruchu v oblasti vzajemného porozumeéni a ucty mezi narody

a spolecnostmi

2. Cestovni ruch jako faktor trvale udrzitelného rozvoje
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3. Cestovni ruch jako prostiedek k uspokojovani individudlnich a kolektivnich
potieb
4. Cestovni ruch jako spoleCensky jev vyuzivajici kulturniho dédictvi lidstva

a prispivajici k jeho rozsiteni

5. Cestovni ruch jako ¢innost prospésna pro hostitelské zemé a spolecenstvi
6. Zavazky osob zainteresovanych na rozvoji cestovniho ruchu

7. Pravo ucastnit se cestovniho ruchu

8. Svoboda pohybu ucastnikii cestovniho ruchu

9. Prava zaméstnanct a podnikatelli v cestovnim ruchu

10.  Napliovani zdsad Svétového etického kodexu cestovniho ruchu*

(http://www.socr.cz/file/625/globalni-eticky-kodex-cestovniho-ruchu.pdf)

3.3. Eticky kodex Asociace hoteli a restauraci
Ceské republiky

Ceské hotely sdruzuje Asociace hotelt a restauraci CR (AHR CR), ktera vydala svij
eticky kodex zavazny pro vsechny jeji ¢leny. AHR CR vystupuje jako oteviené dobrovolné
sdruzeni subjektli, podnikajicich v oblastech pohostinstvi, cestovniho ruchu a navazujicich
odvétvich. Jeji eticky kodex piijimaji pfistupujici ¢lenové pii svém vstupu do ni a AHR CR
tim chce zajistit respektovani obecné uznavanych etickych zasad podnikatelské c¢innosti
a mezilidskych vztahit v demokratické spolec¢nosti. Tento Eticky kodex je vyhlaSovan Valnou
hromadou a vyzyva své ¢leny k uvedenému jednani a vztahim. V plném znéni je uveden

v piiloze €. 2.

AHR CR se hlasi k Rezoluci 13. Valného shromazdéni Svétové organizace cestovniho
ruchu, ze dne 21.12.2001 a zde piijatému Svétového etického kodexu cestovniho ruchu.

(http://www.ahrcr.cz/eticky-kodex/)



http://www.socr.cz/file/625/globalni-eticky-kodex-cestovniho-ruchu.pdf
http://www.ahrcr.cz/eticky-kodex/
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4 Rizeni kvality hotelového

provozu

Rizeni kvality hotelu je néplni prace manaZera. Pro manaZera je prioritou zaji§téni co
nejkvalitnéjSich sluzeb. V dalSich nékolika podkapitolach blize popisuji pozici a roli manazera

ve fungovani hotelu a dale nékolik nastrojl, jak zjistit stavajici stav ¢i zajistit napravu.

4.1 ManazZer hotelu

Na manazerskou pozici v hotelu existuje mnoho modeld. Shoduji se vtom, Ze
manazerska role se déli na mensi ¢asti, které jsou dany oblastmi, na které je tieba se zaméfit.
Jednd se zejména o externi prostiedi, fizeni lidskych zdrojl, technické infrastruktury
a informacnich systému. Je tfeba také zohlednit velikost daného hotelu, kde ma kazda
provozni jednotka svého manaZzera, u téchto pozic pak ndpli prace neni tak komplexni.

(Beranek, Kotek, 2007, s. 11)

4.1.1 Vlastnosti manazera

Jak uvadi Dytrt (2006, s. 32) ,,uméni byt manazerem a viidcem spociva ve schopnosti
stimulovat své spolupracovniky tak, aby Vv nich vzbudil adekvatni motivaci k realizaci svych
zam&rd. V tomto Usili hraje zasadni roli fair play, vzdjemnad dlivéra a manazerskd etika
V plném rozsahu.“ V socidlni psychologii se tato problematika objevuje zhruba od 40. let 20.
stoleti a diky tomu se mizeme setkat s mnoha ndzory na to, jaké vlastnosti by m¢l ideédlni
manazer mit. V jednom z nich, ktery uvadi Beranek a Kotek (2007, s. 11) najdeme inteligenci,
houZevnatost, schopnost analyzovat situaci, schopnost fizeni lidskych zdroji, pfizpisobit se,
schopnost spoluprace, odvahu, podnikavost, originalitu, sebedivéru a sebeovladani,

spravedlnost, loajalnost atd. Uspéch manazera ovSem nezavisi pouze na jeho vlastnostech, ale
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také na pracovnim tymu, ve kterém plsobi nebo s kterym pracuje, na povaze fizeného hotelu

nebo projektu na kterém pracuje, politickou situaci atd.

4.1.2 Rizeni lidskych zdroju

Rizeni lidskych zdroji patii v oblasti hotelnictvi (a celkové sluzeb) k nejzasadngjsim
oblastem fizeni a je velmi zasadni slozkou manaZerskych dovednosti. Cinnosti, které

manazera v jeho praci pfi fizeni pracovniho kolektivu ovliviuji podle Beranka s Kotkem jsou

(2007, s. 11):
- Dovednosti konkrétnich ¢lenu kolektivu

- Soukromé vztahy v kolektivu, schopnost viry v cile skupiny, atmosféra pii praci,
kultura a eti¢nost jednani

- Zamg¢feni fizeni a obtiZznost ukoll

- Podnikové podminky prace skupiny — zajisténi technického vybaveni, bezpec¢nosti
prace atd.

- Dosavadni styl fizeni a kontrolni systém a také motivacni systém

- Vzijemné ptsobeni vyse uvedenych faktora

4.1.3 Styly manazerského rizeni lidskych zdroji (typy manaZerii)

Stylem fizeni miiZeme nazvat zplisoby, jakymi manaZer ziskava u¢ast na plnéni plant
pracovniho kolektivu. Obecn€ se uvadi, Ze existuji tfi typy manazerského vedeni a to:
demokraticky — umi podiizené¢ motivovat, vyuziva jejich ndpadii a v tomto stylu fizeni Ize
pozorovat nejvyssi zajem o praci; autokraticky — vyuziva silu autority a rozhoduje pouze sam;
a liberalni — minimaln¢ ptsobi na praci skupiny, ponechava podtizenym velky prostor pro

fizeni jejich prace, z dlouhodobého hlediska ma tento typ vedeni velmi malou produktivitu.
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V praxi se ovSem s zadnym z té€chto typll nesetkdme v Cisté podobé, vzdy jde o kombinaci jiz

uvedenych typt, jedna se o tzv. mezitypy. (Beranek a Kotek, 2007, s. 11-13)

4.1.4 Manazerské funkce a ukoly

Jako funkci manazera muzeme oznacit vedeni daného podniku nebo oddéleni.
Podstatou vedeni je proces rozhodovani, zalezi na tom, jakou manazer zvoli strategii pfi
feSeni ukold a cilt skupiny, jak bude organizovat ¢innosti jednotlivych ¢lent kolektivu, jak je
bude motivovat atd.. Beranek a Kotek (2007, s. 13) uvadi jako zakladni funkce nésledujici:

vykonna, spolecenska, reprezentativni, odborna, hodnotici a vychovna.

Pozice manazera sebou nese jisté naroky na jednani a vlastnosti ur¢ené osoby. Jedna se
zejména o jedndni, které je oteviené diskusi, je nestranné, k novym navrhlim se stavi
pozitivné, je zdravé sebevédomé a vysoce odborné, dokaze u kolegi a podfizenych vytvofit

pocit odpoveédnosti za svéfenou praci a pravomoci.

Mezi hlavni ukoly vedoucich pracovnikidi patfi zejména stanovovani ukold
arozdélovani prace mezi ¢leny tymu, delegovani pravomoci a odpovédnosti, zadani zplisobu
k pfedavani zpétnych vazeb a vysledku prace, zaroven sem patii systém kontroly vysledku,
feSeni interpersondlnich probléml ve skuping, doplhovani vzdé€lani a odbornosti pro

podiizené, planovani dlouhodobych tkolt atd. (Beranek, Kotek, 2007, s. 14)

4.1.5 Manazerské dovednosti

Jedna se o Ctyfi skupiny dovednosti, které je moZzné se v pribéhu cCasu naucit:
koncep¢ni, persondlni, komunikacni a technické. Kazdy stupenn fizeni vyzaduje jinou
odbornost, ale obecné plati, ze je nutné ovladat vSechny Ctyfi skupiny dovednosti. (Beranek,

Kotek, 2007, s. 14-15)
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4.2 Funkce etiky na pozici manaZera hotelu

Etika podniku je nedilnou soucasti vztahu mezi zaméstnancem a zaméstnavatelem
| zam&stnancem a jeho nadfizenym. Vzijemné mezi sebou tyto subjekty hledaji oporu
a pripisuji jejich jednani mravni hodnotu, hodnotime tak jejich jednéni jako spravedlivé c¢i

nespravedlivé, lidské ¢i nelidské a svédomité ¢i nesvédomité atd. (Dytrt, 2006, s. 16-17)

Z osobni zkuSenosti si dovolim tvrdit, Ze idealnim stavem pro zameéstnavatele je mit
jistotu, Ze zaméstnanec (manazer) bude svou praci vykondvat svédomité i bez pisemnych
piikazi (napt. po ustni dohod¢). Od zaméstnance se oCekava osobni zapojeni a iniciativni
jednani pro prospéch podniku a naopak zaméstnanec by mél mit v zaméstnavateli oporu
Vv tom, ze nasledky za jeho ptfipadna Spatna rozhodnuti pro n¢j nebudou fatalni a nepovedou

napfiklad k ukonceni pracovniho poméru.

Tento vztah je mozno pfirovnat k tomu, co fika Dytrt (2006) o vztahu mezi organizaci
a instituci v podnikatelském prostiedi. Stejn¢ jako uvedené subjekty, tak i1 zaméstnanec
a manazer se vzajemn¢ potiebuji a nemohou bez sebe existovat. Mira etiky ve vzajemnych
postojich urcuje urovenn a prospesnost jejich spoluprace, kterd by se méla rozvijet na bazi

partnerstvi.

A proto je dilezité, aby ve svém vztahu zastavali stejné mravni zasady, spolecné cile

ve vztahu ke klientum.

4.3 DalSi nastroje kontroly kvality

vvvvvv

kvality sluzeb a niZze je uvedeno né€kolik nastrojli, které mohou byt pro ucel zjisténi kvality

pouzity.
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4.3.1 Mystery shopping

Velice cennym zdrojem informaci je v hotelnictvi mystery shopping, metoda

hodnoceni kvality sluzeb, obsluhy, dodrzovani firemnich zasad a pracovnich postupi.

Tzv. mystery shoperem (tajnym zékaznikem), ktery je proskoleny k nezévislému
provéieni prodejnich, komunikacnich a odbornych znalosti pracovnikli danych pozic, jak
zvladaji svou napln prace, nabidku sluzeb, komunikaci s klientem apod.. V neposledni fad¢
také sleduje ochotu, vzhled a hodnoti celkovy dojem z persondlu. Kvalitn¢ provedeny mystery
shopping firmé ptinadsi objektivni zpravu o situaci v prodeji a trovni jednéani se zakaznikem,
nabizi vystupy pro zlepSeni celkového dojmu, na co se konkrétné se zaméstnanci zaméfit,

zmapuje silné a slabé stranky. (http://www.businesslink.cz/?art=mystery-shopping-a-pece-o-

zakaznika)

4.3.2 Benchmarking

Tato metoda je zaloZend na porovnavani a méfeni vybranych ukazatel. Muze se
jednat jak o hodnoty historické (srovnani napi. po 5ti letech), konkurenéni €1 srovnatelného

oddéleni ve firm¢. Dle Beranka a Kotka (2006) je dileZzité zajistit:

- definici faktort, které budou benchmarkingu podléhat a které jsou pro organizaci

vvvvvv

- Rozhodnuti, zda bude interni nebo externi
- Vytvoteni dotazniku a shromazdéni informaci
- Analyzu ziskanych informaci

- Implementaci opatieni (https://managementmania.com/cs/benchmarking)



http://www.businesslink.cz/?art=mystery-shopping-a-pece-o-zakaznika
http://www.businesslink.cz/?art=mystery-shopping-a-pece-o-zakaznika
https://managementmania.com/cs/benchmarking
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4.3.3 Brainstorming

Brainstorming je skupinova metoda generovani napadud, do cestiny volné piekladano
jako ,,boufe mozkii nebo boute napadi‘“. Vychazi se z ptedpokladu, Ze vice jedincti ma vice
napadd. Jde zde o vyprodukovani co nejvice néapadi, kritika je v této metod€ potlacena,

protoze by brzdila kreativitu napadi.

V brainstormingu je dulezité nastavit skupiné pravidla, ktera kazdému ucastnikovi
zajisti, ze bude jeho ptispévek pfijat nekriticky a nebude posuzovan a nova myslenka nebude
odmitana. Aby tato metoda byla efektivni, je potieba zajistit zapis vSech ndpadi, k cemuz je
doporuceno pouzit zaznamova zafizeni, a nepiesahovat Casovy limit jedné hodiny.

(http://www.mamnapad.cz/ozivte-vas-skupinovy-brainstorming-2/)

Vysledkem této aktivity by mélo byt vybrani nejlepSi varianty feSeni daného

problému. (Beranek, Kotek, 2007, s. 66)

4.3.4 Brand management

V této metod¢ jde o tzv. ,.fizeni znaCky*. Béhem vytvafeni obchodni znacky je velmi
dilezité se zamyslet nad tim, co vS§e ma vyjadfovat, ¢im se bude liSit od konkuren¢nich
znacek a jak si ji nejlépe zdkaznik zapamatuje. Vzhledem k tomu je tieba se mimo jména
zaméfit 1 na nasledujici faktory: originalita, odliSnost, dlouhodoba perspektiva, integrovana
komunika¢ni podpora, dobra kvalita a také dalsi sluzby, které budou se znackou spojené.

(Beranek, Kotek, 2007, s. 67—68)

Spravné fizeni znacky firmu dostavd do povédomi vefejnosti, vefejnost si znacku
uvédomuje a firmé zarucuje kladné vnimani klientem, vidi za znackou jistotu, stalou kvalitu

a profesionalni sluzby. (Crainer, 1998, s. 172-173)


http://www.mamnapad.cz/ozivte-vas-skupinovy-brainstorming-2/
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5 Prakticka cast

Hlavnim cilem praktick¢ c¢asti bylo ziskat informace, zda si manazefi hotela
uvédomuji provazani etick¢ho kodexu hotelu a jeho vlivu na kvalitu sluzeb a jaky k etickému
kodexu zaujimaji postoj. Prace déle zjist'uje, zda si tento vztah uvédomuji klienti hotelti, zda
maji povédomi o etickych kodexech a uvédomuji si jejich pfimy vliv na kvalitu sluzeb

a celkovou spokojenost s pobytem v ubytovacim zafizeni

Na zéklad¢ analyzy teoretickych zdroji v predchozich kapitolach a osobnich

zkuSenosti byly stanoveny nésledujici predpoklady:

- klienti hoteli si neuvédomuji provazanost etického kodexu manazera

s celkovou kvalitou sluzeb hotelu,

- manazefi hotell nepiikladaji etickému kodexu odpovidajici dulezitost,

- klienti hotel ocekavaji jistou uroven sluzeb, ale nemaji piehled o moznostech
zajisténi jeji kvality,

- Klienti o¢ekavaji jiné sluzby v ptipadé, Ze je jejich cesta pracovniho charakteru,

nez v pripad¢, Ze se da jejich cesta povazovat za dovolenou.

5.1 Metodika

5.1.1 Charakteristika vyzkumného souboru

Vyzkumny soubor tvofili manazefi téi jihoCeskych hotelt a jejich klienti. Dva jsou
umistény v centru okresniho mésta, jejich rozliSeni je formou poctu hvé€zd — prvni hotel spada
do kategorie tithvézdickové, ma 8 stalych zaméstnancti, provoz recepce je zajistén nepretrzite,
ubytovaci kapacita je zde 50 osob (dale uveden jako Hotel 1), druhy hotel do kategorie
ctythvézdickové, pocet stalych zaméstnanct je 12, celkova ubytovaci kapacita je 65 lizek, ma
vlastni wellness centrum a provoz recepce je zajistén nepretrzité (dale uveden jako Hotel 2),
oba se zamé&fuji na business klientelu a v letni sezén¢ na rodinné dovolené. Tteti hotel (dale
uveden jako Hotel 3) se nachazi na vesnici v blizkosti turisty vyhledavané historické pamatky,
patii do tfihvézdickové kategorie, ubytovaci kapacita je 60 lizek, ma 3 konferencni saly,

pocet stalych zaméstnanct je 6, dopliluji je zaméstnanci na polovi¢ni Gvazky a brigadnici
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z fad studenttl, celorocné se zamétuje na rodinné dovolené, seniorské pobyty a v zimni sezéné
na organizaci $koleni a firemnich akci. Predpokladem je, Ze ve skupiné respondent jsou

zastoupeni jak ekonomicky aktivni ob¢ané, tak seniofi.

5.1.2 Metoda vyzkumu

Ve vztahu ke stanovenym cilim byl pro klienty hotelti zvolen zakladni kvantitativni
pristup a pouzita metoda dotazovani, pro manazery byla zvolena metoda polostrukturované¢ho

rozhovoru.

Pro realizaci metody dotazovani byla zvolena forma dotazniku, do kterého respondenti
zaznamenavali své odpovédi. Tento formulat vypliloval kazdy respondent samostatné.
Vzhledem ktomu, Ze na misté nebyla zajiSténa pifitomnost mediatora, hovofime o tzv.
dotaznicich na délku. Pro ziskani informaci o nazorech respondentii byl pouzita dotaznikova

metoda.

Pro ziskani dostatecnych podkladi pro Setfeni bylo na kazdy hotel distribuovano 100
dotaznikt. Dotaznik byl k dispozici od biezna do konce dubna roku 2015. V prvnim hotelu
bylo na konci Setfeni vyplnéno 36 dotaznikli, z druhého hotelu bylo na konci obdobi Setfeni
vyzvednuto 32 dotaznikii. Ve tfetim hotelu bylo vyzvednuto 24 dotaznikt. Celkem bylo tedy

k Setfeni vyuzito 86 dotazniku.

[o)

5.2 Vyhodnoceni cilua

Otazka ¢. 1: Uved’te diivod Vaseho ubytovani v tomto hotelu:
o Pracovni cesta
o Dovolena

o Jiné (prosim uved’te)
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Divod navstévy Hotel 1 Hotel 2 Hotel 3 Celkem | V procentech
Pracovni cesta 18 25 5 48 56 %
Dovolena 16 3 19 38 44 %
Jiné 0 0 0 0 0%
Celkem 34 28 24 86 100 %

Vyjadieni poméru klienta na pracovni cesté

Vyjadireni poméru klientu na dovolené

= Hotel 1

= Hotel 2

= Hotel 3

= Hotel 1

= Hotel 2

= Hotel 3

Tato otazka poskytla informace 0 zastoupeni dvou sledovanych skupin klientd, ktefi

navstivili hotel z divodu pracovni cesty a ktefi z divodu dovolené. Po vyhodnoceni bylo
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zjisténo, ze 56 % hostl vyuzilo sluzeb hotelu z divodu pracovni cesty a 44 % zde travilo

dovolenou.

Otazka ¢. 2: Vyznacte spokojenost s urovni sluZzeb hotelu oproti jinym hoteltim,

vzhledem Kk ucelu Vaseho ubytovani:

o Vynikajici

o Dobra

o Prumérna

o Dostacujici

o Nedostacujici

Diivod pobytu
A Pracovni cesta Dovolena S \Y
Hotel | Hotel | Hotel | Hotel | Hotel | Hotel PIrEEEIEE
1 2 3 1 2 3

Vynikajici 2 12 2 8 3 14 41 48 %
Dobra 8 8 3 7 0 4 30 35 %
Primérna 6 4 0 1 0 1 12 14 %
Dostacujici 2 1 0 0 0 0 3 3%
Nedostacujici 0 0 0 0 0 0 0 0%
Celkem 18 25 5 16 3 19 86 100 %
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Hodnoceni spokojenosti se sluzbami hotelu
(zahrnuti obou navstévnich skupin)

3% 0%

m Vynikajici
mDobra

= Primé&rnd
B Dostacujici

u Nedostadujici

Hodnoceni spokojenosti se sluzbami hotelu

(Pracovni cesta)

1% 004

® Vynikajici
mDobra

= Primérnd
® Dostadujici

m Nedostadujici

Hodnoceni spokojenosti se sluzbami hotelu
(Dovolena)

0% 0og

B Vynikajici
mDobra

= Pramérnd
B Dostacujici

B Nedostacujici




Prakticka Cast 29

Po vyhodnoceni této otazky bylo zjisténo, ze klienti, kteti hotel vyuzili béhem
pracovni cesty byli vice kritiéti ke kvalité sluzeb (v 33 % hodnoceno jako vynikajici) nez
zakaznici, ktefi zde pobyvali za u¢elem dovolené (v 66 % hodnoceno jako vynikajici). Byl
zde ovérovan predpoklad, ze jiné naroky maji klienti pfi pracovnich cestach a jiné pii
dovolenych. Vzhledem k tomu, ze se jednalo o srovnani s konkurenci, tedy s navstévami

v minulosti, Ize toto hodnoceni povazovat za pozitivni.

Otazka ¢. 3: Mél jste béhem pobytu na personal pozadavek ohledné zajiSténi
specifické sluzby? (napf. donaSka snidané na pokoj, zajiSténi pouZiti surovin

v pokrmech v souladu s dietou, ¢astéjsi vyména loZniho pradla)

o Ano
o Ne
Diivod pobytu
\Y/
Odpovéd’ Pracovni cesta Dovolena Celkem
procentech
Hotel 1 | Hotel 2 | Hotel 3 | Hotel 1 | Hotel 2 | Hotel 3
Ano 6 15 2 4 0 9 36 42 %
Ne 12 10 3 12 3 10 50 58 %
Celkem 18 25 5 16 3 19 86 100 %

Zastoupeni pripominek
(Pracovni cesta)
30

25

20

= Ano

H Ne

15

10

Hotel 1 Hotel 2 Hotel 3 Celkem
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Procentualni zastoupeni pripominek
(Pracovni cesta)

HAno
ENe
Zastoupeni pripominek
(Dovolend)
30
25
20
15 HAno
uNe
10
5
0 ]
Hotel 1 Hotel 2 Hotel 3 Celkem
Procentualni zastoupeni pripominek
(Dovolena)
= Ano
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Z téchto informaci vyplynulo, Ze klienti na pracovni cesté¢, maji specifictéjsi

pozadavky na zajisténi sluzeb, nez klientela na dovolené. I zde byl ovéfovan predpoklad, jako

u otazky €. 2, o rozlisSnych pozadavcich vzhledem k ucelu cesty.

Otiazka ¢. 4: Odpovidejte prosim pouze v pripadé, Ze jste na otiazku ¢. 3

odpovédél Ano. Bylo Vasemu poZadavku vyhovéno k Vasi spokojenosti?

o Ano
o Ne
Diivod pobytu
« Cel- \Y
Odpovéd Pracovni cesta Dovolena
kem | procentech
Hotel 1 | Hotel 2 | Hotel 3 | Hotel 1 | Hotel 2 | Hotel 3
Ano 6 11 2 3 0 6 28 78 %
Ne 0 4 0 1 0 3 8 22 %
Celkem 6 15 2 4 0 9 36 100 %
Vyjadreni, zda bylo klientovi vyhovéno
(Pracovni cesta)

20

18

16

14

12

10 HAno

2 mNe

6

4

2

) []

Hotel 1 Hotel 2 Hotel 3 Celkem
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Jak bylo vyhovéno v %
(Pracovni cesta)
¥ Ano
mNe
Vyjadreni, zda bylo poZzadavku vyhovéno
(Dovolena)

10

9

8

7

6

5 ® Ano

4 u Ne

3

2

1

0

Hotel 1 Hotel 2 Hotel 3 Celkem
Jak bylo vyhovéno v %
(Dovolens)

HAno

= Ne
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Po vyhodnoceni uvedené otazky bylo zjisténo, ze v 78 % piipada byla sluzba zajisténa

ke spokojenosti hosta. Zde bylo ovéfeno, ze klienti maji predstavu o kvalité sluzby, kterou

pozaduji.

Otazka ¢. 5: Odpovidejte prosim pouze v pripadé, Ze jste na otizku ¢. 4

odpovédél Ne. Kdo s Vami jednal, pokud jste nebyl spokojen?
o Recepcni
o ManaZer hotelu

o Reditel hotelu

Diivod pobytu
« Cel- Vv
ReSitel Pracovni cesta Dovolena
kem | procentech
Hotel 1 | Hotel 2 | Hotel 3 | Hotel 1 | Hotel 2 | Hotel 3
Recepéni 0 3 0 1 0 2 6 75 %
Manazer 0 1 0 0 0 1 2 25 %
Reditel 0 0 0 0 0 0 0 0 %
Celkem 0 4 0 1 0 3 8 100 %

Osoby resici nespokojenost klient
(Pracovni cesta)

3,5

2,5

1,5

Reditel

0,5

Hotel 1 Hotel 2 Hotel 3 Celkem

2 W Receptni

W Manaier
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Osoby FeSici nespokojenost klienti
(Dovolena)
3,5
3
2,5
2 B Recepéni
® ManaZer
1.5 .
Reditel
1
0,5
0
Hotel 1 Hotel 2 Hotel 3 Celkem

Z téchto informaci vyplynulo, Ze k feSeni incidentu nebyl v 75 % ptivolan manazer
hotelu, v ptipadé obou skupin klientl se jednalo o tii ptipady. Je zde patrné, ze pracovnik na
pozici recepniho mél uréené postupy k feSeni nespokojenosti klienta, kdy od jistého stupné
zavaznosti problému, tuto zalezitost prebira k feSeni manazer. Dalsi variantou vystupu z této
otazky muze byt potvrzeni predpokladu, ze klient nema predstavu o moznostech zajisténi
kvality sluzby, tzn. Ze pokud by se v tomto piipad¢ obratil na vyssi stupenn vedeni hotelu

(manazera nebo feditele), mohlo dojit k vyfeseni nespokojenosti jinou cestou.

Otiazka ¢. 6: Myslite si, Ze ma eticky kodex vliv na kvalitu poskytovanych

hotelovych sluzeb?
o Ano

o Ne

Diivod pobytu

Cel- \Y

Odpovéd Pracovni cesta Dovolena
kem | procentech

Hotel 1 | Hotel 2 | Hotel 3 | Hotel 1 | Hotel 2 | Hotel 3

Ano 16 24 5 15 3 16 79 92 %

Ne 2 1 0 1 0 3 7 8 %

Celkem 18 25 5 16 3 19 86 100 %
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Myslite si, Ze ma EK vliv na kvalitu
hotelovych sluzeb?
(Pracovni cesta)
50
45
40
35
30
25 B Ano
20 H Ne
15
10
5
0
Hotel 1 Hotel 2 Hotel 3 Celkem
Myslite si, Ze ma EK vliv na kvalitu
hotelovych sluzeb?
(Dovolena)
40
35
30
25
20 = Ano
15 H Ne
10
5
0 ||
Hotel 1 Hotel 2 Hotel 3 Celkem

Zde byl ovétovan predpoklad, ze klienti nemaji piedstavu o provazanosti etického

kodexu s urovni sluzeb. Tento ptedpoklad byl po vyhodnoceni vyvracen — 79 respondentt si

tento jev uvédomuje, pouze 7 uvedlo zdpornou odpoved.



Prakticka ¢ast 36

Otazka ¢. 7: Co si prredstavujete pod pojmem eticky kodex hotelu?
o Slu$né chovani
o Distingované jednani
o Profesionalni chovani

o Jiné (prosim uved’te)

Diivod pobytu
Pracovni cesta Dovolena \Y
Typ chovani Celkem
Hotel | Hotel | Hotel | Hotel | Hotel | Hotel BT
1 2 3 1 2 3

Slu$né 0 3 2 2 1 6 14 16 %
Distingované 5 4 0 2 0 2 13 15%
Profesionalni 13 17 3 12 2 9 56 65 %
Jiné 0 1 0 0 0 2 3 3%
Celkem 18 25 5 16 3 19 86 100 %

Chovani nejlépe vystihujici aplikovani
etického kodexu dle skupiny acastniki
pracovnich cest

2%

u Shusné
B Distingované
= Profesionalni

M Jiné
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Chovani nejlépe vystihujici aplikovani etického
kodexu dle u¢astniku dovolené

B Slusné
= Distingované
" Profesionalni

H Jiné

Chovani nejlépe vystihujici aplikovani etického
kodexu (obé skupiny dohromady)

M Sluiné
B Distingované
" Profesionalni

u Jiné

Touto otazkou jsem zjiSt'ovala, jak si klienti pfedstavuji pojem chovani dle etického
kodexu. V 65% bylo toto jednani oznaceno jako profesionalni, coz je kladnym vystupem.

V moznosti ,,jiné* byly uvedeny irelevantni odpovédi.
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Zapis z rozhovoru s manaZerkou hotelu (lokace: okresni mésto v Jiho¢eském kraji,
tifhvézdickovy hotel, neni &lenem AHR CR, pocet zaméstnancii 12, v hotelu je zajistén

nepietrzity provoz)
Ma4 Va3 hotel vlastni eticky kodex nebo uznava eticky kodex AHR CR?

Nejsme ¢leny AHR CR, ale uznavame kodex Ceského systému kvality sluzeb —

Certifikat Q kvality.

Pokud mate eticky kodex, pro jaké pozice ¢i na jaka odvétvi (komunikace,

chovani, pracovni postupy atd.)?

Mame vypracované 2 kodexy — restaurace a ubytovani. Mizeme to nazvat pracovnimi
postupy k tomu, aby zakaznik byl spokojeny a vracel se k nam.

Jak eticky kodex ovliviiuje Vasi praci?

Ukézal ndm nedostatky nasi prace, u nas se to tykalo zejména nedostatecné kontroly
prace zaméstnanci.

Jak eticky kodex ovliviiuje praci Vasich podrizenych?

Maji lep$i motivaci. Zejména pisemnd podoba kodexii je pro dobie srozumitelna

a dokéZi se s ni ztotoZnit.

Jak byste charakterizovala Va§ manaZersky styl, na jakém zakladé jednate
s podiizenymi (diskuse, nafizeni...) a jak jste k tomuto stylu dospéla (praxi, studiem...)?

Vyslechnu si podnéty podfizenych, nékteré z nich jsou inspirativni a vyuZiji je, ale

praxi jsem zjistila, ze prace s podiizenymi funguje nejlépe na zaklade¢ natizeni.

5.2.1 Shrnuti a interpretace

Pti ptipravé vyzkumu k praktické €asti této prace jsem navstivila zkoumané hotely,
abych zjistila planovanou obsazenost v dobé vypliovani dotaznikli. Se zaméstnanci recepce
jsem konzultovala navstévnost v minulych letech a potvrzené rezervace na dané obdobi a poté

se rozhodla na kazdy hotel dodat 100 dotaznik.

Pti schiizkdch s manazery hoteli bylo dohodnuto oznaceni hoteld, kde je zdmérné

uvadéna pouze lokace a kategorie, pfipadné poskytované sluzby a pocet zaméstnancti. Jména



Prakticka Cast 39

uvadéna nejsou z divodu ochrany dat klienti a mozné zneuziti vysledki dotaznikového

prazkumu konkurenci.

Ze strany manazeru byla pfislibena ucast na polostrukturovaném rozhovoru, ktery
ovSem dva znich pfi pfebirani vyplnénych dotaznik odiekli. V prvni ptipadé se jednalo
0 nafizeni feditele hotelu, ktery tento vyzkum podpofil pouze v fadach klientd. Ve druhém
ptipadé¢ byla jako divod uvedena obava z poruseni slibu mléenlivosti, ktery byl sjednan
Vv pracovni smlouvé. Zde muj pozadavek nebyl konzultovan s feditelem hotelu. Jednim
z divodii muze byt obava o vystup zrozhovoru — mohlo vyplynout, Ze hotel neaplikuje
zasady etického kodexu, ¢i postupuje ptimo v jeho rozporu, a¢ vysledky prizkumu mezi
klienty jsou pozitivni. Stejny dojem na mne déld 1 zdjem na nezvetejnéni nazvi hoteld.
Z jediného poskytnutého rozhovoru vyplyva, ze manazer aplikuje zasady kodexu kvality a ma
vypracované pracovni postupy pro oblast ubytovani a stravovani. Do budoucna je tu mozny
vyvoj z hlediska aplikace pracovnich postupii na konkrétni pozice zaméstnanci a tvorba
vlastniho etického kodexu. Ocenuji upfimnost manazera v oblasti jeho komunikace

S podfizenymi a se zaddvanim ukolil, kde pouziva direktivni styl — natizeni.

Spolupraci ze strany klientd hodnotim kladné. VétSina z nich si uvédomuje mozny vliv
etického kodexu na sluzby poskytované hotelem, coz vyvratilo muj predpoklad, ze klienti si
této provazanosti védomi nejsou. To milze mit pozitivni vliv na budouci praci manaZert
a zajisténi kvality poskytovanych sluzeb. Dotazniky, které byly odevzdany ke zpracovani,
byly kompletné vyplnény, klienti vyuzivali vybéru z nabizenych odpovédi a v nepatrné mife
formulovali své nazory samostatné. Ty nebyly ve vysledcich vyzkumu uvedeny vzhledem
k tomu, Ze se jednalo o irelevantni odpovédi. Vzhledem k obdobi, kdy prizkum probihal,
povazuji pocet respondentl za odpovidajici a vyzkumny vzorek za takovy, ktery ma

vypovidaci hodnotu.

Vysledky vyzkumu jsem po vyhodnoceni poskytla manaZerim hoteld. Vystupy by pro
né mohly byt impulzem ke zkvalitnéni pfistupu ke zkoumanym skupindm hosti, k uvédomeéni

si dulezitosti pracovnich postupli u jednotlivych pracovnich pozic a hlavné k vypracovani
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etickych kodext jako nastroji K vylepSeni vnimani hotelu vetejnosti, vzhledem k tomu, ze

Klienti si jejich existenci uvédomuji a vnimaji ji jako prostiedek k zajisténi kvalitnich sluzeb.



Zaver 41

Z.aveér

V zavéru mé prace chci zminit, Ze jeji psani a cely prabéh jeji tvorby pro mne byl

velmi poucny a zajimavy, a mohu fici, ze cile, které jsem si pfedsevzala, jsou splnény.

Navzdory tomu, zZe z ptislibenych rozhovorl se tfemi manazery, byl v kone¢né fazi
uskute¢nén pouze jeden a prizkum mezi klienty hotelli realizovan mimo hlavni turistickou
sezénu, jsou vysledky vyzkumu relevantni. VE&fim, Ze mohou byt zajimavym namétem

k dalsimu zkoumand.

Z pocatku m¢ v zaskocila skutecnost, ze a¢ pocet klientll ve zkoumanych hotelovych
zatizenich v daném obdobi pfevySoval pocet rozdanych dotaznikl, zdjem o jejich vyplnéni
a odevzdani ke zpracovani byl niz$i, nez jsem piedpokladala. Pfi vyhodnocovani jsem ovSem
dospéla ke zjisténi, Zze vyzkumny vzorek je vyvazeny a ma odpovidajici vypovédni hodnotu.
Osobné¢ jsem se pri distribuci dotaznikl piesvédcila o tom, Ze ze strany manazerd byla ochota

tento vyzkum podpofit.

Na zékladé€ vyzkumu shledavam pozitivni vysledek v uvédomovanti si etického kodexu
u klient hotelovych zafizeni, ktery, jak bylo prokdzéno vyzkumem spokojenosti zakaznikii
obou skupin, je spojovan s profesionalitou a ocekavanou urovni poskytovanych sluzeb.
Vzhledem k tomu, Ze nespokojenost klienta jsou schopni na odpovidajici urovni vyftesit
podfizeni zaméstnanci, v tomto ptipad€ pracovnik recepce, dochdzim k zavéru, Ze manazeti
dbaji na sezndmeni se a duasledné dodrzovani profesnich postupl. Tento jev potvrzuje
i rozhovor s manazerem, kde uvedl, Ze eticky kodex hotelu ukazal nedostatky v kontrole

zameéstnanct a jeho zavedeni se ukdzalo pro zaméstnance jako motivacni.

Vysledky tohoto vyzkumu jsou zmého pohledu kladné vtom sméru, Ze jsem
Vv hotelovych zatizenich profesné ptisobila a citila velkou potifebu zavedeni etického kodexu,
se kterym by se mohl pracovni kolektiv ztotoznit a povazovat ho za pracovni smérnici.
Z vlastni zkuSenosti vim, Ze dneSni dob& je bohuZel mozné nalézt hotely, kde neni kvalita
poskytovanych sluzeb hlavnim cilem, kde pracovni kolektiv neni motivovan
k profesionalnimu pfistupu ke klientiim a zékaznici to nepovazuji za znepokojivé. Dokonce se
domnivaji, Ze tento stav je standardem. Doufam, Ze tyto ndzory budou v blizké budoucnosti
eliminovany odpovédnym a efektivnim pfistupem k vyznamu etického kodexu v tomto

odvétvi podnikani.
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P¥ilohy
Piiloha ¢. 1 — Dotaznik

Piiloha ¢. 2 — Kompletni znéni etického kodexu AHR CR



Priloha ¢. 1 — Dotaznik

Preji Vam prijemny den,

Chci Vas pozadat, zda byste mohli vénovat par minut Vaseho casu vyplnéni dotazniku,

ktery bude pouzit jako material k vyzkumu pro mou bakalarskou praci.

Deékuji Vam za spoluprdci.

Kristyna Soldatova

Otazka ¢. 1: Uved’te diivod Vaseho ubytovani v tomto hotelu:

o Pracovni cesta
o Dovolena

o Jiné (prosim uved’te)

Otiazka ¢. 2: Vyznalte spokojenost s rovni sluZeb hotelu oproti jinym hoteliim,
vzhledem k ui¢elu Vaseho ubytovani:

o Vynikajici
o Dobra

o Prumérna
o Dostacujici

o Nedostacujici

Otazka €. 3: Mél jste béhem pobytu na personal poZadavek ohledné zajiSténi specifické
sluzby? (napf. donaska snidané na pokoj, zajiSténi pouziti surovin v pokrmech
v souladu s dietou, ¢astéjSi vyména loZniho pradla...)

o Ano

o Ne



Otazka ¢. 4: Odpovidejte prosim pouze v piipadé, Ze jste na otazku ¢. 3 odpovédél Ano.
Bylo Vasemu pozadavku vyhovéno k Vasi spokojenosti?

o Ano

o Ne

Otazka ¢. 5: Odpovidejte prosim pouze v pripadé, Ze jste na otazku ¢. 4 odpovédél Ne.
Kdo s Vami jednal, pokud jste nebyl spokojen?

o Recepcni
o Manazer hotelu

o Reditel hotelu

Otazka ¢. 6: Myslite si, Ze ma eticky kodex vliv na kvalitu poskytovanych hotelovych
sluzeb?

o Ano

o Ne

Otazka €. 7: Co si predstavujete pod pojmem eticky kodex hotelu?

o Slu$né chovani
o Distingované jednani
o Profesionalni chovani

o Jiné (prosim uved’te)



Piiloha ¢&. 2 — Kompletni znéni etického kodexu AHR CR

1. Globalni eticky kodex cestovniho ruchu

AHR CR se hlasi k Rezoluci 13. Valného shroméazdéni Svétové organizace cestovniho ruchu,
ze dne 21.12.2001 a zde piijatému Globalnimu etického kodexu cestovniho ruchu. Asociace
ajeho clenové se timto dokumentem zavazuji k aktivni ucasti pii hledani forem a cest,
vedoucich k optimalizaci podminek pro vykon podnikatelskych ¢innosti v oboru pohostinstvi
a ubytovacich sluzeb, a tim i podpofe rozvoje cestovniho ruchu jako vyznamného faktoru

udrzitelného rozvoje.

2. Kroky pro napravu a uchovani dobrého renomé oboru

AHR CR vénuje zvysenou pozornost informovani vefejnosti o poskytovanych kvalitnich
stravovacich a ubytovacich sluzbach svych ¢lenti. S tim souvisi i vykon ¢i ucast firmy na
vetejn¢ prospeSnych kulturnich a spolecenskych akcich a poskytovani informaci o jejich
konani médiim a sekretariatu asociace pro jejich S$ir§i uplatnéni. Asociace a jeji Clenové
provadéji takové kroky, které povedou ke zlepSeni dobrého jména oborti pohostinstvi,

ubytovacich sluzeb a cestovniho ruchu.

3. Dodrzovani pravnich predpisi a nafizeni

Clenové asociace dodrzuji platné zdkonné normy, zaroven vSak odmitaji protekcionismus
a nadbytecnou legislativu, UcCetni evidence je vedena v souladu s platnymi pfedpisy

a natizenimi, poplatky a dan¢ jsou fadné odvadeény.

Clenové podporuji sbér statistickych udaji s védomim, Ze zpracované udaje poslouzi

K rozvoji a lepSimu planovani jejich podnikatelské ¢innosti.

Clenové maji viditelné¢ oznafené své provozovny s uvedenim registrovaného obchodniho
jména, adresy podniku a jména odpovédné osoby, opravnéné feSit reklamace ¢i aktualni

situaci vyplyvajici z provozni problematiky.



4. Ochrana prav zakazniki

Zakaznik ma pravo zakoupit zbozi ¢i sluzbu v kvalité¢ odpovidajici predpisim, standardam
a normam. Jsou mu poskytovany pravdivé informace o druhu a Grovni poskytovanych sluzeb
¢i zbozi, s jasn¢ deklarovanym druhem, mnozstvim, cenou zbozi ¢i sluzby a podminkami
nakupu/prodeje a nakladech s ni spojenych. Clen nediskriminuje zakaznika dle jeho

narodnosti, pohlavi, barvy pleti, politické ptisluSnosti, sexualni orientace ¢i nabozenstvi.

Na vystaveném dokladu spliiujicim zakonné pozadavky je jasné deklarovéna cena sluzby

a vesker¢ aplikované dan¢ a poplatky.
Je dbéano o urychlené a efektivni feseni ptipadnych sport ¢i reklamaci zakaznik.

Stranou pozornosti vykonu zivnosti nezlstdva uzplsobeni provoznich podminek pro

bezproblémovy pobyt zdravotné postizenych osob.

5. Dodrzovani smluvnich zavazki v obchodnich a dodavatelsko-odbératelskych vztazich

Clenové AHR CR nepouzivaji ve vztahu k dodavatelskym firmam ¢&i jinym podnikatelskym
subjektim zavadégjici ¢i klamavé informace, jimiZ mohou poskodit je ¢i jiné subjekty na trhu.

Ve své kazdodenni ¢innosti uznavaji a dodrzuji pravidla volné a férové soutéze.
Ve své ¢innosti usiluji o seridzni dodrZzovani uzavienych smluvnich vztahti (véetné tstnich).

Za zaklad dobrych vztahti povazuji platebni disciplinu, pfi jedndni s organy statni spravy
a vefejnym sektorem piedchazeji vzniku moznych konfliktti zajmd, korupce ¢i jinych projevi

"Sedé ekonomiky".

6. Ochrana zdravi zakazniku a zaméstnancu

Prioritou je ochrana zdravi zakaznikli. K tomu ¢lenové dasledné dodrzuji hygienické normy
apfedpisy ve vSech provoznich ¢astech podniku. Zakladni povinnosti provozovatele
stravovaciho ¢i ubytovaciho zafizeni je dodrzovani zasad péce o osobni hygienu a Cistotu ze

strany zaméstnanct a Cistotu veskerych prostor, zafizeni a vybaveni podniku.



7. Pozornost pracovnimu prosti‘edi a pracovné pravnim vztahim

Clenové asociace vytvareji svym zaméstnanciim odpovidajici pracovni podminky dle specifik
jejich pracovniho zafazeni a obsahu prace. Vztah mezi zaméstnavatelem a zaméstnancem je
zalozen na vzajemné Ucté. Zameéstnavatelé poskytuji informace souvisejici s vykonem prace,
vytvareji podminky pro zvySovani kvalifikace, eliminuji veSkeré projevy diskriminace na
pracovisti, dbaji na spravedlivé odmeénovani, respektuji socidlni dialog pii zachovani

ekonomické stability a rozvoje podniku.

V otdzkach pracovné-pravnich vztahii je postupovano v souladu s platnymi pravnimi
predpisy, jsou fadné odvadeény platby zdravotniho, socidlniho a dalSich vyzadovanych

pojisténi.

8. Péc¢e o mladou generaci, odborna priprava

Déti a mladistvi jsou v provozovnach €lent asociace ochranovani pied Skodlivymi vlivy
zdravi Skodlivych a navykovych latek, zdkazem jejich podavani ¢i pozivani ve veskerych

prostorach.

Clenové odpovédné piistupuji k otazce odborné piipravy uéii a studentti odbornych kol tim,
Ze umoziuji praxi ve svych podnicich, pficemz je v maximalni mite dbano o rozvoj manualni
zru€nosti a dovednosti, moralni vlastnosti, odpovédnost k osobni Cistoté a hygiené, kladnému
ekologickému pfistupu, vykonu pracovnich ¢innosti a svéfenych tkold, Grovni kultivovaného

vystupovani k zdkaznikovi, loajalité¢ k zaméstnavateli a kolegim na pracovisti.

9. Podpora mistni kultury a spolecenskych tradic

Pohostinské ¢i ubytovaci zatizeni plni vedle svého ekonomického poslani 1 vyznamnou roli
kulturné spolecenského zafizeni pro mistni obfany a vytvaii predpoklady pro rozvoj
cestovniho ruchu. V zafizenich jsou hostim poskytovany informace o mistnich zvyklostech
a tradicich, specialitich mistni kuchyné, kulturnich pamatkach a pfirodnich zvlasStnostech
mista 1 jeho blizkého okoli. Dle svych moZnosti spolupracuje s dal$imi subjekty (statni

spravy, samospravy, podnikateli apod.) na rozvoji regionu a cestovniho ruchu v ném.



10. Ekologie a udrzitelny rozvoj

Veskeré obchodni operace probihaji v souladu s programem udrzitelného rozvoje zarucéujiciho

rozvoj cestovniho ruchu pii zachovani pfirodniho a kulturniho dédictvi. Vytvaii k tomu nejen

vhodné podminky v ramci své podnikatelské Cinnosti, ale svym chovanim tak ptisobi i na

ostatni subjekty v jeho okoli.

11. Marketing a konkurenc¢ni prostredi

Clenové asociace dodrzuji pravidla &estnych obchodnich, reklamnich a marketingovych

postuptl nasledujicimi kroky:

1.

nepouzivaji zavadégjici, klamavé ani nepoctivé podnikatelské postupy, které

potenciadln¢ zptisobuji riziko poskozeni zakazniki i dalSich subjektt trhu;

veskeré informace o nich samych nebo jimi poskytovaném zbozi ¢i sluzbach jsou
predkladany nad pozadavky legislativy jasnym, vyraznym, pfesnym a snadno
dostupnym zptisobem; nezvetejiiuji informace, které jsou potenciondlné¢ zavadéjici,

klamavé nebo nepoctivé;

jednaji v souladu se vSemi svymi vefejnymi sd€lenimi, kterd se tykaji obchodni

politiky a postupti podniku;
v reklamé a marketingu uvadi totoznost podniku, pokud by neuvedeni bylo klamavé;

jsou schopni dolozit veSkera vyslovend nebo implikovana vefejna sdéleni po celou

dobu jejich zvefejnéni 1 pfimétenou dobu poté.

Praha 25. tijna 2006

(http://www.ahrcr.cz/eticky-kodex/)



