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1 TEORETICKE VYCHODISKA ETIKY PODNIKANIA

1.1 Etika

Pojem etika je odvodeny z gréckeho slow&hos ktorého vyznam mézeme

chapa dvojako, pretoze sa vahuje na:
- spolaenské pravidla tykajuce sa viditeho spravania sa l'udi
- myslenie, véu, citenie, charakter konkrétnetioveka

Vreckovy slovnik cudzich slov vysvefe etiku ako: ,, 1. Nauka o mravnosti,
mravouka, 2. Sustava noriem o mravnom , moraln@modaiensky vhodnom spravani

rudi.«

A. Sharplin povazuje etiku za ,,vedu @Eré sa maéldobrym a zlym, spravnym

a nespravnym, ako aj moralnou povmm;{éézavazkom
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Pod’a J. Va®ka je etika ,,nauke&i%dskych zameroch a konani falliska dobra

a zla, o 8asti a zmysle Zivota. Je téd}':l tedriou moralkymravnosti ..

>\\/

Etika teda skima Vahy@veka k sebe samémtydi k inymludom a k celej

spolanosti. Ponuka navo “na vhodné a spravne kondio@ v sukromnom,

praktickom a verejnom z@@

1.1.1Etika ako su ¢ast’ historického vyvoja ekonomickej tedrie

UZ Aristoteles (4. stor. p.n.l.) zaviedol pojemkatiako oznéenie pre analyzu
l'udského spravania a prave v dobach antiky, kedhaphno rozvijal spokensky Zivot,
filozofia, umenie a obchod bola etika postavend priwhu odpovedaaj na politické

a ekonomické otazky.

Vyraznym prinosom pre spravne pochopenie vyznaiky ethospodarstve bolo

az dielo Skotskeho filozofa, zakladiaeekondmie, &o je onom menej zname aj etika

! IVANOVA-SALINGOVA, M.: Vreckovy slovnik cudzich slv. Bratislava, Kniha — spataik
1993, s. 242.

2 SHARPLIN, A.: Strategic management. New York, Ma@rHill 1985, s. 24.

$VANEK, J.: Zaklady socialni a ekonomické etiky. PraidE 1992, s. 7.



Adama Smitha (1730-1790)Bohatstvo naroddy v ktorom sa objavila tato

prekvapujuca, dnes uz slavna veta:

» 10, ¢o potrebujeme na jedenie, nepochadza z dobrejmékiara, pivovarnika alebo
pekara, ale z toho, Ze sleduju svoje vlastné zatijmy

S tym suvisi aidalSia Smithova myslienka, Ze spéhy Zivot Fudi v State ma
byt organizovany tak, aby jednotlivci mohli sledévavoje vlastné zaujmy, gom
z hradiska celku vznikaju vyhody pre vSetkych. Mudrkardy musia zartit, aby aj ti,
ktori nemaju moralne zmidnie, v ekonomickej oblasti konali mravne a spréivod
MozZné, hoci nechcené nasledky sa uZz potom nedaipisgva’ charakterovym
nedostatkom jednotlivcov, ale chybam v StruktUrspoolarstva.

Aj ked v 18. stor. dochadza vay\;j;i(ﬂ diela Adama SmitHaospodarsko-
etickom mysleni k nahlej zmene, hist(')‘J;j@g\éT]vah keetvz’ahujlcej sa na samotné
podnikanie sa datuje iba od¢tku nééftg;stoma. Novodobu histériu podnikdigkej

A .
etiky mézeme radenit’ do Styroch vyvojovych etap:
S
Prva etapal900-1920 Sa@zﬁavala ako proceslhdania etiky v podnikani.

Tento proces bol spojeny jed@%\ s asilim vytwaniaznivy obraz podnikania, jednak
S rozvojom manazmentu ‘@Q,,umenia“ riagiodnikovucinnog’ a dosahoua urcené
podnikatéské ciele. [gg%dsiate roky nasho stisoboli charakteristické rastom
realnych prijmov Ametianov, ktory sa prejavil zvySenym dopytom po spatceb
tovare. Obrovsky rozmach v tomt@ase zaznamenala reklama hkaploSné putee,
¢asopisy, noviny, predovSetkym nové médium — rozhlBdujem o spotrebifev
zo strany producentov bol nedostaty, takmer nijaky. Na trhu bol sice dostatok
tovaru, objavovali sa nové, modifikované vyrobkiasto sa vak vyztavali nizkou
arowiiou kvality bez zaruk, alebo len s minimalnymi zémok. Pozornas verejnosti
sa najastejSie obracala na ko Skandaly a praktiky, odliSné pracovné podmienky
Zien, dbraz sa zal klag’ aj na pravdivos reklamy. Véky vyznam malo otvorenie

prvych kurzov podnikatiskej etiky na univerzitach, aj &eboli skor sporadické.

Druha etapa 1921 - 1950 predstavovala proces rozvoja profgsijn

a podnikatéskej etiky. Vtomto obdobi boli snahy o vytvorenigakladov

* UpIné znenie: Skimanie o podstate a pévode behatgirodov



podnikatéskej etiky spojené najméa s kritikou kapitalistickébystému, s diskusiami
o spravodlivosti, bohatstve, chudobe a podobneo Tiskusie smerovali k vytvoreniu ,,
prijate’nej vlastnej tvare podnikaitskych aktivit a vyastili do vzniku profesijnych
spolkov a zdruzeni a do vydavania etickych kodex@wnutra samotnych profesii,
najma z bankovnictvactovnictva, prava a z reklamy sacaali ozyva’ kritické hlasy
voci niektorym praktikam, v&i osobnej a podnikovej moralnej zodpovednosti. v
skutatnosti viedli k vzniku jednej z najvyznamnejSich Z&k podnikatéskej etiky —
profesijnej etiky. Pre tieto roky bolo charaktédké zakladanie Ustavov a institatov,
usporaduvanie kurzov a konferencii a vydavanigsopisov s problematikou
podnikatdéskej etiky. Podnikafiska etika sa zala chapé hlavne ako zalezitds

manazmentu a chape sa tak dodnes.

Tretia etapa 1951 -1970 bola obdobim narastajucej komplexnosti
podnikatéskej etiky V tomto obdobi doslo krychlej expanpibdnikania, ktora sa

spdjala predovSetkym s rekonstrukciou vé;noueem\eho hospodarstva v krajinach

N

Zapadnej Europy. Tieto skutmosti boli pfg&netom rastuceho zaujmu o podnilskié

PN

/

etiku. Prelomovym obdobim boli ﬁaj‘fna Bdasiate roky, ktoré charakterizovali
rozsiahle protestné akcie a bOJkOEy zo strany spate’ov. Tieto protesty pfahovali
zaujem médii, a teda aj verejnosg3

Komplexnos podnlkfil\té“skej etiky spoivala vtom, Zze =z aspektu etiky
sa nenazeralo na podnﬂg@e ako na jeden celokpa¥a@oraz vé&Sia pozornas
sa z&inala venova aj s‘p%mﬂckych oblastiam a funkciam podnikaniananazmentu,
ktory zarové vystupoval ako samostatnd profesi&tounictvu, financiam a najméa
marketingu so vSetkymi jeho nastrojmi a aktivitaRwdnikatéska etika sa tak rozvijala

nielen do libky ale aj do Sirky.

Stvrta etapasa rozvijala od 1971 aZ po ¢s@nos. Je obdobim, v ktorom
sa podnikatéska etika stala samostatnou vednou disciplinoujefawnu pretrvava
najma z tychto péin: silnejuce hnutie za ¢anske prava a na ochranu spotrdisite
| Zivotného prostredia; pozornysktora sa venuje pravam pracujucich, osobitne;zZien

narast potu zamestnanych zien; Skandaly na trhu cennyclrepapad’.

Podnikatéskd etika sa vSak udoniage aj na univerzitach. Dnes su kurzy
podnikatéskej etiky sdag’ou vyuby ekonomickych odborov na mnohych svetovych



univerzitdch. Vydbu podnikatéskej etiky podporuje mnoho centier podniKates

etiky réznych profesijnych zdruzeni.

Zatia’ ¢o v USA je Studium podnikaltekej etiky predmetom rastdceho zaujmu
od sedemdesiatych rokov, EurOpa s#éala intenzivnejSie zaujinieo tieto otazky az
v osemdesiatych rokoch. Vyznamné speltsko-ekonomické zmeny &atkom
devd@desiatych rokovdistota privatizacie, deové a colné uniky, nizka Uroivekvality
vyrobkov asluzieb, nekalé marketingové praktiky,ing vyvolavaju zaujem
o podnikatésku etiku aj v postkomunistickych krajinach.  Vzhikrozvoj tejto
vyznamnej oblasti etiky je gsdg’ou kultirneho smerovania spolmsti ako celku aj

U nas.

1.2 Vztah etiky a podnikania

Podnikatelia sa v $asnom hosp@@érstve uplaju viac ako kedykkvek
predtym. Nazory na postupy, ktoré pgl{Zwaju priofy&vani svojeginnosti su znéne
réznorodé. Frankfurtsky filozof RupeT}/Lay pouzd svojej knihe Etika pre manazérov
tato vetu: ,, V s@dasnej ekonomlkefsdtva e bezmocnejSie ako moralka.” Zimécas’
verejnej mienky sa priki@a k n@oru Ze trhova ekonomika sa neriadi morakkdoo
viac, Ze dosahuje msky% zo Skodlivych vyrobkdy.odubou sa cituje vyrok
Amerického prlemyselnl@ owarda Hughesa, ktoryeglaV. , Je zrejmé, Ze &fisne

nemozeme ntaaj vysoke principy aj vysoky profit“

Milton Friedman (konzervativny ekondm z Chicagskajiverzity) kritizuje
dokonca zodpovedntisv podnikani ako hlavny destabilizujuci prvok sldbe;
spolanosti arieSenie etickych dilem ponechava na sab@pirhu. Argumentuje
pritom napriklad aj tym, Ze podnik#itektory robi rozhodnutia ovplywjice okamzity
zisk znizovanim zngstenia Zivotného prostredia, d&mni nez pripu&ju platné zakony,
za’azuje v konénom doésledku deami ostatnych podnikatev a ako verejna pravnicka

osoba posobi neautoritativhe.

Pod’a liberalneho ekondma Johna K. Galbraitha smieka zodpovednts

suvisi skér s regulativnymi prvkami prava a pokifimi procesmi nez s ,nevidifaou

® KLOPFER, M.: Etika podnikania. 1. vyd. Bratisla&PN 1995, s. 15.
® LUKNIC,A.S.: Stvrty rozmer podnikania — etika, 1. vydafslava, SAP s.r.0. 1994, s. 110.



rukou trhu“. Je to systém, ktory poskytuje moralnedenie pre korporativne
rozhodovanie — systém, ktory je riadeny politikrkd orwnikmi spol@enského cika.
Korporacia nema W&iu moralnu zodpovedntisnez aku predstavuje vSeobecny ramec

politickej a pravnej lojality.

Tak Friedman ako aj Galbraith odmietaju uptatanie nezavislych moralnych
sudov korporaciami ako aktivnymi subjektmi spolosti. Ani Friedman ani Galbraith
nedoveruju perspektive korporativneho vodcovstva spravcovstvom nad
neekonomickymi hodnotami. Aby sa vyrovnali s voskaj prostredim obaja vyzZaduju
systémova rdmcovu etiku namiesto etiky kladUcejadna subjekt (firmu). Jeden
skima viditént moralnu silu vlady, druhy nevidited moralnu silu trhu. Obaja su
pritom proti principu moralneho uvazovania, veducelirmy k nezavislému
neekonomickému hodnoteniu problémov firmy, ktoréopo zahiiuju do kratkodobych
¢i dlhodobych planov. Tito autori neberd do Uvahglsgenskd zodpovednésktora

\ —

spaiva tak na sukromnom sektore ako aj né@ﬂade allagrexekutivy organizacii mali

\\

seridzne spracovava ostatnymi skupm@% spaiaosti aby spoléne riesili celoStatne

problémy nezamestnanosti, |anaC|e ﬁadku miekd|égie, stagnujucej produktivity,

nizkej Zivotnej Urovne a z |stehdiatui@<a aj dobroMmého upustenie od maximalizacie
>\\ )

zisku®

Pristupy oboch a (’;v reprezentuju dva extrémnélgaty na problém
spolaenskej zodpovedn@g podnikani. Na jednej styarta nazor, ktory sa v zasade
opiera o princip ,,Ialssez}alre“ pba ktorého je zisk jedinym diem podnikania. Ostro
protikladny je na druhej strane nazor, po#torého’archa spoléenskej zodpovednosti
podnikania sp&iva na vladnej regulacii. Ani jeden z tychto n&monerieSi moralne
problémy adekvatne, ani jeden z nich sa nevyhoerselickosti. Potrebny je oka
komplexnejSi pristup, ktory by pri formulovani Silie&ych navodov a navykov
zohadhoval podnikatéskl  zodpovedna's voei  zadkaznikom, zamestnancom,
spolanosti, Zivotnému prostrediu, zamestnaneckigsti, astinarom, konkurentom

a viade.

Sustredenie sa na problematikutatzu zodpovednosti podnikania &wvo

spolaenskému okoliu je zakladom pristupu nazyvanstakieholderska analyzdento

" LUKNIC,A.S.: cit. dielo, s. 111.
8 LUKNIC,A.S.: cit. dielo, s. 111.



pristup vysvdiuje zAujem kaZdej jednotlivej spoknskej skupiny — stakehold@ra
ako ugitu ,stavku“, ktora bola v danom podniku uloZengs, Ze podnik je povinny
tuto stavku obhospodarava prospech tej - ktorej zaujmovej skupiny. Taklasine
stakeholderi drzia podnik ,v Sachu®, lebo jedinedgovednym obhospodarovanim
.stavok" svojich klientov si méze podnik udtzaich priazéé a smerova tak
v kongnom désledku aj kvlastnej prosperite. R&zhosaujmov jednotlivych
stakeholderov a zavislbsorganizacie od ich priazne vedie k potrebe manaime
spoznava tieto zaujmy, braich do Uvahy a zarowie ich aj chrani. Zastanci teorie
stakeholderov si uvedomuja, Ze podnikanie nesi@paeednos voci vietkym zloZzkam,
alebo skupinam, bez podpory ktorych by organizaemohlad’alej existovd. Pod’'a
tedrie stakeholderov funkcia podnikania musi obgahbarmonizaciu zaujmov a moci
uvedenych skupin. Preto je nevyhnutné skiirb@lania a pini zaujmy kazdej tejto

skupinyco najlepsSie.
Zmyslom podnikania je pdd tejto te t ?‘< sluflzaUJmom stakeholderov. Z toho

N
//

N

vyplyvaju dve skutdnosti:

/ /

//\\

A

/

w
1. Spola&nog’ by mala by rladenx}u prospechu jej stakeholderov, zakaznikov

dodavatéov, vlastnikov, zamggfhancov miestnych spatstiev af’. Prava tychto

skupin musia lli/zabezpée é\;a tieto skupiny sa musia v istom zmysle dadiea

rozhodnutiach, ktoré pO({\fétne ovplyyu ich prosperitu.

2. Manazment je poveréh stakeholdermi a zaiope zaviazany organizacii. Musi
kona’ ako v zaujme gtakeholderov tak aj v zaujme orgauéz aby zabezpi jej
preZzitie tym, Ze bude ochrava’ dlhodobé zaujmy (,stavky") kazdej skupiny.

Z uvedeného je jasné, Ze organizacia by maléa rigdend ku prospechu jej
stakeholderov a Ze zaujmové konflikty medzi nimpgrebné rie$i Doteraz vSak nie
je jasné, nakiko stakeholderské tedrie mb6zu ,nadekrété\fame, aby obetovala zisk
a ak ano, tak v akom rozsahu. Jasné vsak je, rhg fines musia bfado uvahy spolu
so ziskami aj Zelania a potreby skupin, ktori m@zhodnutia manazmentu ovplyvni
alebo su tymito rozhodnutiami sami ovpigwani. Inymi slovami, firma je natena

vytvara’ pre svojich stakeholderov protihodnotu.

° Pojem ,stakeholder“ v doslovnom preklade znameswbo, u ktorej sa ukladaju peniaze alebo
majetok vloZzeny do stdvok a hazardnych hier. iddlom na komplikovandsnajdenia slovenského
naprotivku, ponechavame mu jeho pdvodni podobu.



1.2.1Zisk a etické konanie

Aby sme lepSie pochopili ¥ah zisku a podnikakekej etiky, musime vychadza
Z tedrie podnikania, ktoré ako hybna sila rozvdjan®miky najviac ovplyiuje obidve
veliciny.

P. Drucker, klasik modernej tedrie podnikania a azamentu, charakterizuje
podnikanie ako: ,Tvorivé rozvijanie firmy v konkun@ych podmienkach trhovej

ekonomiky ... umenie preZa by Gspesny°

Autori D. J. Rachman a M.H. Mescon povaZzuju podmikaa Judsku aktivitu
zameranu na uspokojovanie potrieb inych prostrédomc vymeny tovaru alebo

poskytnutim sluzby, z&o prinalezi subjektu podnlkanla odmena v podobleuzis*

AN=
. ~5

Ekonomicka encyklopédia vysxlfeje Qqﬂnlkanle ako ,samostatné rozhodovanie
0 zamere podnikania&d vyraba, aké sluzby poskyto¥y o pravnej forme podnikania
(sukromny podnik, kapitalova sp«ihx@sﬁ 0 umiestneni podniku, o jeho organizacii,

0 miere pouZzitia cudzieho kaplta|U’@ rozdelenlriumharskeho vysledku a pd&d.
>\\ )

Podnikanie sa vyzrdaje t«@mto zakladnymi znakmi:
O dosahovanie m@Q
] dodmavame%mmpu rentability a principu hosgabsti,

[0 spojenie s podnikakskym rizikom.

Z uvedenych definicii a znakov vyplyva, Ze podnikge ekonomick&innog’,
ktori determinuju viaceré faktory. Prvoradym Tom a vnatornou motivaciou
podnikatdéskych aktivit si ekonomické kritérid. V centre pomsti je zisk, ktory je
zakladnym motivénym prvkom stimulujucim podnikalfeku¢innog’.

Casto sa mbézeme strethis hodnotenim zisku ako eticky spornou otazkou.
Mnohi olEania, ¢i uz vedome alebo nevedome, pokladaju Usilie o za ¢osi

egoistické, ba dokonca nemoralne. Zakladom tohtak&ho postoja je tradovana, ale

Y DRUCKER, P.: Podnikovézeni a hospodarske vysledky. Praha, Sloboda X963,
Y RACHMAN, D.J. — MESCON, M.H.: Business Today. N¥ark, Random House 1985, s.30.
12 KOLEKTIV: Ekonomické encyklopédia. Bratislava, SRR 1995, s. 432.



v podstate nespravna domnienka, Ze spravanie gimeru§ vlastnému prospechu je
v podstate odsudeniahodné.

Vychaddzame z definicie zisku ako rozdielu medzi keeymi prijmami
a celkovymi nakladmi, ktoré prinalezia kiému obdobiu, a ktoré potom podlieha
zdaneniu, zidujeme, Ze sa jednécisto ekonomicku vetinu. Okrem toho zisk pésobi
ako indikator uspechu podnikania a ukazuje, Ze fodn

[0 poskytuje vyrobky alebo sluzby, po ktorych je rfrautdopyt,

[0 pracuje efektivne (nemrha energiou ani surovinami),

0 vytvara predpoklady na nové pracovné miesta,

00 trvalo prispieva k zvySovaniu spaékenského bohatstva.

Zisk predstavuje hospodarsky cenny prirastok majethkhodndt. Napokon aj
pravny poriadok a hodnotovy systém posudzuje smabisk akocinnog’ v zaujme
/ \S
spolatenského blaha. Preto ju treba etlckygdzmvne badn

N

K problematike zisku sa vyslovklg}aj najvyssSia naguska autorita Jan Pavol .
Vo svojej socialnej encyklike Cenieﬁi?nus Annus:rkév uznava opravnenu funkciu
zisku ako indikatora dobrého sta\@*, a chodu podmkupodnik dosahuje zisk, znamena
to, Zze odborne vyuZiva vyro&ae faktory a naleZispakojuje f'udské potreby*®
Z etického fiadiska finan R prostrledky azisk nie su samdelom, ale iba

prostriedkom uspokmov& potrieb a teda prostoedzvysSovania kvality zivota.

Zisk sdm osebe nie je etickou kategoriou. Etikanska hodnoti sposob jeho

nadobudnutia a pouZiti#.

Konflikt medzi etikou a ziskom sa objavuje vtedyedkvznikaju pochybnosti
vzh'adom k vyske, pévode a sp6sobe nadobudnutia zigksa zisk pouziva v zmysle
platnych predpisov a je pouzivany podnikom s jasretiokym programom, neméze
byt medzi etikou a ziskom ziadny rozpor.

NavySe prevladaju nazory, Ze etické spravanie paaaeinos podnikatéa vai

spolanosti sa dlhodobo stavaju rovnako délezitou konkimeu vyhodou akou su

13 Centesimus Annus — Herder 1991, s. 78.
1 KLOPFER, M.: Etika podnikania. 1. vyd. Bratisla®PN 1994, s. 63.



velké inované investicie, alebo vyborné personalne pomery.aSgtika podnikania nie

je dostatéenym predpokladom finamého Uspechu a vo vSeobecnosti znamena viac, ako
len prispésobovanie sa prevladajucim normam a zakonZnamena taky pristup

k podnikaniu, ktorého prvoradym zmyslom je poskgite sluzieb verejnosti a nie
maximalizacia zisku ako prvotny ¢ie Podnik preto chapeme ako prispievate
pre spolgénog’ a nie ako spokenského ,Skodcu”. To potom aj znamen4, Ze organizac
treba riadi tak, aby slUzZila nielen investorom, ale takisto zgmestnancom,
zakaznikom, Sirokej verejnosti, napokon aj celéronkajSiemu prostrediu, v ktorom

firma posobi.
1.3 Eticky kodex

V slasnejc¢asto neprefadnej sﬂuacujza trhu sa poZiadavka etickyctiatmov

4

stava vémi aktualnou. Mnohé firmy p@t@> pouzivaju r@né néstroje a pristupy

uplatiovania etickych zasad na spgé&%mie a rozhodovaaiev spodnikatéskom

f )
=

J//
N (¢

prostredi.

\
%
/

Tie firmy, ktoré maju dl@h nepisanu tradiciu gutty sa v praxi spravidla

// g\ /c

spoliehaju na neformalne prrswpy Iné maju vypvaoceé etické kodexy, ktoré etické
naroky vyslovujua v prlsn§§detallnej podobe, a ktdmg mohli prave v tunajSich

podmienkach prlsplevw\%preﬂfadnenlu a prezentéacii moralne hodnotnych postupov.

Eticky kodex podniku formuluje to, ¢6 podnik @&akava od svojich
zamestnancov Vv sulade s etikoud’ksa tito ocitna v zloZitej, alebo neistej situacii.
Popisuje vSeobecny hodnotovy systém, etické pnyndpecifické zasady a pravidla,
ktoré sa firma pokldSa uptaiva’. V jednoduchosti modZzeme eticky kddex
charakterizovad ako pisomny dokument, ktorym firma deklaruje zékk etické
principy svojho spravania a ktory musia reSpektovsetci zamestnanci v podniku.
Treba zd6raziii Zze ak podnik verejne vyhlasuje etické spravanikomanie, jeho
manazment a ostatni zamestnanci musia v to pretiguse ver’. Je Uplne
nepostaujuce, ke’ su iba presvegni, Zze im "etické" spravanie prinesie vyhody

vo vztahu k verejnosti.

Vyznam etického kodexu firmy spiwa v tom, Ze objasije, aké spravanie

organizacia takava od zamestnancov v réznych situaciach a z&ardega najavo,



Ze zamerom a takavanim organizacie je vStéppersondlu etické dimenzie svojej
politiky a ¢innosti. Ziaden eticky kdédex neupravuje rieSenieetkfich moznych
variantov situacii v existencii @nnosti firmy. Jeho normy vSak mdzutbgapomocné

pri tvorbe Usudkov a vedomia jednotlivcov v sitdéti Specifického rozhodovania.

1.3.1Ciele a obsah etického kédexu

Ciele etickeho kddexu mozno rozdwetdio troch vékych kategorii:

0 kbédex je uéeny na odstranenie alebo predchadz&meostiam, ktoré su
zjavne neetické zladiska zaujmov a dobrého mena firmy, v korenm

dosledku aj neetické,

[0 kodex dava pravo na disciplinérngeaopatrenia alel&jjeho poruseniu,
S

//

J

0 kbédex pomaha individualnym z\amestnancom tiefické dilemy - situacie,
AN
ked’ sa dostavaju do konfllktu/zaUme organizacie skgtin presvedenim
manazérov, alebo klévznikﬁu nezhody medzi jednym z tychto faktorov
\S

a etickym presvetdanlr@x//nutrl skupiny manazérov, doélezitych klientov

firmy, alebo celej sp@ﬁmostl

//C

Vytvoreniu samotné kodexu by mala predchégwairobna analyza skupiny,
alebo organizécie, pre(&%{%ra bude kdédex vpracovdmpnto prvy krok znamena pre
firmu Specifikaciu jej funkcie spotmosti vo vZahu k zamestnancov, zakaznikom,
akcionarom, konkurentom, dodavien, roznym spolkeenstvam, af. Vyznam tejto
analyzy spoiva v poukazani na mnozstv@éakavani a etickych noriem, ktorym bude

organizacia podriadena a umozni postupne predigtitoh prioritnu hierarchizaciu.

V zasade nejestvuje optimalny navod na vytvorermigrhodnejSieho etického
kodexu. Kazda organizacia musi individualne ztv&&etky viastné Specifika, aby dala
svojmu etickému kédexu spravnu “dikciu”. Pri tvorbeckého koédexu je potrebné
vyhn(r sa negativnemu vyzneniu, lebo to méze sp@smtablém s jeho prijatim medzi
zamestnancami. Pracovnici povazuju mnohé kodexy obainujuce, vyhrazné,
nezmyselné, nerealne a nadmieru moralizujuce. Wakiddexy, z ktorych citi skor
snahu o zavadzanie verejnosti, alebo krasocevo, ¢i pohrad cez "ruzové okuliare”

vyznievaju nepresveil/o a spdsobuju skér odmietnutie.



Uz v preambule kédexu by mal byyjadreny zavazok organizacie k etickému
konaniu a zosuladenie hodn6t. Pria@s’ preambuly by mala obsahavayhlasenie
vSetkym zamestnancom a kazdému, kto je v poddigeden vzahu k firme,
zdorazwujuce zasadny zavazok organizacie k etickému spravaDruha cag’
preambuly by mala hyformalnym prehlasenim o sikromnej podstate podelikke;
organizacie fungujucej na ziskovych principoch,ep gostaveni v trhovom systéme
a oc¢estnosti jej podnikatskych zamerov v buddcnosti. Ceen takéhoto vyhlasenia
nie je "velebi" slobodné podnikanie a sukromny zisk, alet daavny ramec
pre zosuladenie podnikovych b efektivnosti, etiky a zisku s'alSimi, ¢i uz
verejnymi, alebo sukromnymi dimi, s ktorymi sa organizdcia pri svojéjnnosti
stretava. Vysvétije aj vnutorné a vonkajSie obmedzenia, ktoré wagly z rozlénych

spolaenskych ¢akavani a hodnotovych postojov.

Zatid’ ¢o oblasti zahrnuté do etlckeho kodexu firmy sa mewizavislosti
od odvetvia, v ktorom firma podnika, trebakzﬁorazme celkovy vypdet tematickych

okruhov etického kédexu, ktoré moznow\O vSeobecraggikova’ v podnikatéskom

manazmente, z&iea nasledovné momgiaii/
f\_‘\\;’y

0 elementarnges a reép{aiiﬁvanie prava,

[0 bezpeénog a kvahtap%c\)dukme

[0 ochrana zdravw&&%ezﬁpms na pracovisku,
S

O  konflikty zauﬁ%o

0 postupy pri prijimani do zamestnania,

0 stat@&nog’ predaja a marketingovych praktik,

[0 financné spravodajstvo,

0 vztahy s dodavateni,

[0 oceaiovanie, étovnictvo, uzatvaranie zmlav,

0 podnikova Spionéz, vyuzivanie vnutornych informacii

0 korupcia (Uplatky),

[0 ziskavanie a vyuZzivanie informacii o inych,

[0 bezpeénog’ z Madiska ochrany zaujmov firmy,



0 politické aktivity,
0 ochrana Zivotného prostredia,

00 intelektualny majetok, informacie o majetku.

1.3.2Typy etickych kédexov

Etické kodexy rozliSujeme péd obsahu a pdd typu institicie, pre ktoru

sa vypracvajl. V literatdre sa fadobsahu rozlisuju spravidla tieto typy:

1. ASpirachy kbédex- je vypovelou idealov, ku ktorym by sa v praxi malo
smerovd. Odhliadnuc od vSeobecnych predstav o dobre achegalizacia

je naphou celkovéhd'udského snazenia.

2. Vychovny kodex obsahuje presné}ﬁhé ustanovenia s rozsiahlym opisom
a interpretaciou. Doélezitym z@sﬁerom je tu ukazako moéze by kédex

napomocny pri rieSeni etlcl@sﬁ problémov spatyphogesionalnou praxou.
/“\ 9

3. Regulany kodex- zaHnaf/s*elbor detailne rozpracovanych pravidiel riadenia

profesionalneho spr@l&(nla a sluzi aj ako zaklad nmeéenie gaznosti.
Reélne presaden@ﬁychto pravidiel sa predpokladstiednictvom systému

monltorovanla taplikaciou sankcii za nedodrZiawatického kodexu.

Napriek mnozstv§ modelovych vzorov a réznych kowdemeexistuje realne
Ziaden eticky kodex, ktory by mohli manazéri a zsmmanci tej - ktorej organizacie
aplikova® vyhradne na svoje podmienky, respektivéelde kombinov& prvky
spominanych troch typov. Rozhodnutie o tom, ktgpydtického kédexu bude v danom
¢asovom momente primerany pre konkrétnu firmu alpbafesiu, bude nevyhnutne

odzrkadova’ zmes pragmatickych a normativnych tvah.

* L UKNIC, A.S.: Stvrty rozmer podnikania — etika. BratislaBAP 1994, 5.198.



1.3.3Ddévody na vytvorenie etického kdédexu

Vytvaranie etického kbédexu je pkal mnohych autorov najpopularnejSim

spésobom aplikacie etickych principov vo svete jiaina v celom hospodarstve.

Vyplyva to aj z mnohych vyhod, ktoré rozvoj etickykddexov podporuju:

O

Usilie vynaloZzené na vypracovanie etického kodexa mimoriadne
zhodnoti, najma ak kddex bude mGie’ky potet zamestnancov firmy, aby
hiboko a moralne uvazovali o svojom poslani a djlei povinnostiach,
ktoré maju ako skupina i ako jednotlivci drofirme, vati klientom,

spotrebitéom a napokon \o celej spol@nosti,

ked’ je kédex vytvoreny, mbéze sa vytzna vyvolavaniedalSej diskusie

a pripadnej modifikacie, oL
7\,‘\8

N
\\\
ki\/

pomaha v§tepovfanovoprijat;?g{&s%amestnancom na vSetkych urovniach

vedomie zodpovednosti, pgt@ou rozitefSo svojich skutkoch, moralnych

. ;e ) . 4. .
pojmoch a rozvijdhodnoty prislusné ich postaveniu,

N
c //@>
\Z

eticky kodex sa da Q‘fﬁiiako dokument, na ktory sa mdézu zamestnanci

odvola, kedykd’ve@%’xé od nich Ziada, aby konali v rozpore s jdimabom,

napokon etick@%’)dex firmy ma uistiak spotrebitbov, ako aj verejnas
o tom, ze fiFﬁ@% sa vo svojgjnnosti pridrziava Standardnych moralnych

principov a pripadné rozpory mézu prostrednictvamaeku kontrolova

Dalej z potiadumanazéraeticky kddex mozé&®

O

O

O

objasnt’ politiku firmy v pripade etickej neistoty,

pomoa’ vyrieSit’ zakladné etické dilemy,

pomda odolava Specialnym poziadavkam zakaznikov a klientov,

poméa’ odolava nerozumnym poziadavkdm nadriadenych a podriadenych

byt smernicou pri prepdiani zamestnancov podniku a rozvazovani zmlav
s dodavatémi,

' RAINBORN, C.A. — PAYNE, D.: Corporate codes of damt: Journal of business Ethics, 9,
1990,¢. 11, s. 884.



pomd&a’ manazérom a auditorom véasnom odhaleni podvodu,

pomdd manazérom v komunikacii o etickych problémoch sania

a spol@éenskej zodpovednosti podniku,

prispie’ k naplneniu pocitu, Z8ovek pracuje v etickom prostredi,

Z pohradufirmy eticky kddex méze:

O

eliminova’ neZiaduce praktiky, zagriiujuce stratu zakaznikov

a kratkodobé straty na hospodarskych vysledkoch,

eliminova’ praktiky, ktoré spdsobuju firme pokles priazne aaiikov,
zamestnancov a dodavie,

objasnt’ politiku firmy v eticky neistych otazkach, ako stapriklad
testovanie zamestnancov, sukr@fme obchodovanieakade dovernych

informéacii a priemyselna splo@

Q)
urakeit bremeno komple)tisﬁého rozhodnutia, d’kge nedostatokcasu

& q N\ 9
na zvazenie vSetkych pvjs'lusnych aspektov,
Q
zamedz nadnaden;@ﬁ aby zneuzivali svoje postaveni# podriadenym,

//¢
\2)

zjednodudi dlsc$nu a disciplinadrne opatrenia za etickéegtipky a proti
zamestnanco@ tori poruSuju eticky kddex a porusakon,

pomdad znizk' potrebu donucovacich metdéd a prostriedkov na ediwl
neetickych ¢inov (napr. Spehovanie), ktoré ohrozuju vysSie lobgn

a moralku zamestnanca,

pomda organizacii pri reStrukturalizaciach &adani novych partnerov.

Z hradiskapriemyselného odvetviay mal eticky kodex:

O

predis pripadné vladne zasahy a nedostatky odvetvia nesamci neho

sameého,
eliminova’ také praktiky, ako napr. podplacanie pri predajjenskej
techniky, alebo pri predaji technologii do krajktle je domaci priemysel

v Upadku.



Z poh’aducelého podnikatiského systémioy mal eticky kédex:

[0 pomda obnovt verejnosti doveru v podnikanie. Neustale ddivanie
neetického spravania poskodzuje reputaciu podrakenaiach verejnosti

z hradiska zavazku, ktory ma gidrhovému systému.

Ako je vidiet, z eticky spornymi otazkami sa potyka ako jedmetl tak firma
prostrednictvom svojho mena, svojichtalov s okolim a zamestnancami a rovnako
celad spolonog’ vytvarajuca podmienky a regulujucatahny smerom k prdladnému
a "cisttmu" trhovému hospodarstvu. Aby tato skatg’ bola naplnena, vyzaduje
sa od vSetkych, ktori sa do tohto systému zappjidisvedivé reSpektovanie moralnych

pravidiel a zasad.

1.3.4Institucionalizacia a zabezpe cen;téwu éinnosti etického kodexu v
organizacii <§

(4

)
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Samotné vnutropodnlkm?}? normy, pravidla, eticky éd@Ste stéle nezawju,

\\//

Ze vysledné konanie a rongdovanle budl etickgode=bné, aby jestvoval a realne
fungoval systém, ktory§ bezpe Ze zamyBané a kodifikované etické normy
sa presadia do jéjnnost[i%\]ednotlivci na vysSich drovniach riademiasia by v prvom
rade schopni interpretovgednotlivé plany tak, aby ich eticky obsah bol ipogeny

v Ziadacom zmysle. Ak vSak vznikna rozdiely medAamermi a ich realnymi
vysledkami, je potrebné uviéslo chodu kontrolné opatrenia. PadVilliama G. Dyera
a W. Gibb Dyera existuje &hklavnych dévodov, pre ktoré jednotlivci poruSuprmy

etického spravanid:

1. Nepoznaju etické normy, alebo nevedia, respektiepadili sa, Ze ich

akceptovanie je dolezité.
2. Neetické spravanie jednotlivcov zapiiuju silné situané tlaky.

3. Funkine nadriadeny je slaby, "makky", alebo nevykonny.

" DYER, W.G. - DYER, G.W.: How Organizations loseittintegrity. Exchange, 1992, s. 26-31.



4. Tlak na uastup od stanovenych etickych noriem moézytvara’

spolupracovnici.

5. Vedenie organizacie mbze ignoré\apravanie, ktoré sa odliSuje od etickych
noriem,éo mozZze mé za nasledok podporti dokonca institucionalizovanie

nespravneho (neetického) spravania.

6. Snaha dosiahmu osobny prospech, respektivecakavanie osobného

prospechu moze vyvalaspravanie nezodpovedajuce etickym normam.

Kazdy systém, ktory sa snazi ztiipiravdepodobnasneetického spravania,
musi by schopni riadi potencialne desStruktivne faktory. Tato schophosisia ma

prirodzene aj podniky ako &ité samostatné mikrosystémy.

Neetické spravanie permanentne ohrpzuje vnatorhigtwaes’ organizacie, jej
vztahy s vonkajSim prostredim. Inétitucié}%ﬁlizéciak)etiv podniku je délezitym
a rozhodujucim prostriedkom pri odst%ﬁl a predchadzani neetického konania.
Samotna institucionalizacia podmkﬁﬂk@vetlky je Siroky pojem a zata socializany
proces zamestnancov (vyber jgandldata taxiganie  moralneho povedomia
a hodnotového systému odﬂu&a)m .), z&enovanie a lojalitu zamestnancov
a v neposlednom rade eticky@ﬁdex organizacie, almkzpéovania @innosti ktorého

sa odvijaju mnohé podsta@glﬁnosti a vrahy samotnej organizacie.

Aby bol etlckyK&odex dinny, musi obsahova tri hlavné kvalitativne

charakteristiky:

0 musi by jasnya zrozumitény pre priemerného jednotlivca. Pojem jasnosti
sa dotyka vyhybania sa mnohoznasti alebo pochybnosti. Musi thy

napisany zrozumitae, vystizne, presne a presvied,

O musi by vycerpavajucj musi obsiahnui¢co najviac dimenzii spéjania firmy,
aby sa tak prediSlo nespravnej interpretécii rohréjov,

00 musi by vymahatény, s presnym opisom cakavaného spravania
| spravania, ktoré vedie k jeho poruSovaniu, ake pjesnym vymedzenim
trestov za nedovolené prekemie zasad kodexu. Tresty, respektive sankcie
treba vysvetli z troch dévodov. Po prvé, na udrzanie jasnostpladsti

kodexu. Po druhé, na to, aby sa jednotlivcovi gaikezitos’ rozhodnii sa,



¢i neprislusné spravanie je hodné stanoveného treBw tretie,
na zabezpgnie vymahatosti kddexu. Ak tresty za prekmenie kddexu
nie su Specifikovaneé, potorfudia vykonavajuci neetick@&innog’ budu
pravdepodobne postupavdak, ako sa im javi vyhodné, diupre nich

samych, alebo pre organizaciu.

Zakladné charakteristiky st prvym predpokladom deza€enie &innosti

etického kédexu. Na podporu a lepSie uplatnenieekdds praxi vyslovuje S. Weller

niekd’ko hypotéz, ktoré su ¢ainou sformulované na zaklade teoretickych pozmatko

vyskumu:®

O

VVVVV

niektory zo zdrojov Iegltlmnostl.

V decentralizovanych organizaciach bude strednyanaent dinnejSim

zdrojom autority na zabezmqié?ﬁftického kédexu, nez by nim bola

vrcholova Grové manazmentu. /\\v

V centralizovanej organk@cu bude vrcholova unovenanazmentu
acinnejSim zdrojom athfﬁy/na zabezpaie etického kédexu, ako by nim

7\/

bola stredna uromla@hla

Uginnog’ etlckehoxkodexu je tym «dia, ¢im rozsiahlejSia je dag’
stredného ma @nentu a najvyssich zastupcov pcachujgri vypracuvani

x§

kodexu.

Eticky kodex vypracovany getnym vékym organom zaliujucim
mnohych vysokopostavenych zastupcov pracujlcicle imenej dinny ako
kodex vypracovany mensim, uzSim organom, v ktoroén zastupenie aj
niekd’ko dolezitych zastupcov pracujucich.

Eticky kédex s jasne vymedzenymi prioritami budéngejsi, ako kdédex,
ktory je iba dodatkom etickych pravidiel k jestvegimu beZznému programu
firmy.

U¢innog’ etického kodexu je tym vysSisim tvrdSie st sardké opatrenia

za jeho nedodrziavanie.

8 WELLER, S.: Effectiveness of corporate codes dfid& Journal of business ethics, 7, 1998,
¢.7, s. 389-395.



O Uginnog etického kodexu je tym vy3Sigim va&si je strach pred moznymi
sankciami za jeho nedodrziavanie.

--Vv'

[0 Eticky kodex s jasne tenymi prioritami bude vyvolavav&si strach pred
moznymi sankciami za ich nedodrziavanie ako kodktqry je iba

dodatkom k existujacim pravidlaginnosti firmy.

0 Eticky kodex, ktory je publikovany a pravidelne Iditsovany
S0 zamestnancami prostrednictvom vSetkych drovnhadmaentu, bude

acinnejSi ako kédex, ktory nepodlieha tejto komunikac

0 Eticky kodex, ktorého konsStrukcia obsahuje mechani na ohlasovanie
a zarové na ochranu "informatorov”, jecinnejSi ako kodex, ktory takuto

ochranu nezabezpgje.

0 Cim viac sa eticky kodex zhoduje s doterajSimi hoamd zamestnancov,

tym v&sia je jeho innog’. C;

XY

O Cim rychlejSie si zamestnaméi\v\uvedomla osobné vyhodyrisposobenia

sa etickému kodexu, tym &éﬁje @&innog’ kodexu.

O Cim SirSia je dag’ zam@resovanych zamestnancov na rozvijani etickéh

>\/

kodexu, tym viac_ @\a bude tento zhoddbve hodnotami a potrebami

//C

zamestnancov a\kxm vySSia bude aj jetianbs’.

0 Eticky kode&gktory stanovuje priority organizacge jasnym zavazkom
s jeho presadzovania manazmentom, bude povzbugizovzSirovanie

postojov, podporujicich etické spravanie.

1.4 Eticky audit

Na zistenie Urovne podnikove] kultiry sa véasnosti pouziva niekky
zakladnych metodicky rozpracovanych postupov. Paionomickych parametroch
a goodwille sa stava kulturny audit, ktorého vyznams@ag'ou je prave eticky audit,
dblezitym nastrojom hodnotenia kvality podniku.dk§i audit podnikovej kultary moéze
zohra dblezita ulohu v rozvoji etizacie firmy. Poskytupge’ad o sdasnej etickej
klime vo vnuatri podniku, ktory méze Byychodiskovym impulzom k pripadnému

zlepSeniu. Eticky audit m& pozitivny vyznam hlaypre podnikovy manaZzment, ke



nepozna rozsah vnutropodnikovych moralnych kordiiktV nepreliadnej situécii
modZe dochadzak tomu, Ze neetické spravanie, ktoré poskodzugsikmpodniku je
nevedome odmmvané. Vysledok auditu je mozné pauZ zlepSeniu moralky
zamestnancov, k zvySeniu produktivity prace, k azdniu med#iudskych vZahov
na jednotlivych pracoviskach, k znizeniu stresoxé&faze a pripadnej fluktuacie
pracovnikov. To vSetko sa nésledne premietne i makozvySenim spokojnosti

a zaujmu zo strany zakaznikov.

1.4.1Typy etického auditu

Existuju rézne typy etického auditu. Jednym z nechuditintegrity, ktory Ziada
od respondentov ohodntitiako dobre je kazdy z nasledujucich Siestich gtiok

navykov praktizovany v ich organizaci: -

\\>
O rieSenie etickych problémov p@zmo a uvazlivo,

/ N\

w

O interaktivna zodpovednﬁs@%aklade dovery a reSpektu,

=

[0 existencia modelu perf@gnalnej integrity vedenialejorganizacii,

0 rozdelenie cita a rl@enla organizacie,

<

0 zohadnenie roztinych skupin, ovplykovanychinnog’ou organizacie,

%
] praktlzovanle\}osobnej integrity.

Tento typ auditu meria "medzeru” medzi idealom ait@iog’ou. Tato
"medzera v realite” sa moze porovnawvaedzi rozlénymi skupinami, ako su napriklad

manazment a zamestnanci.

Druhy typ etického auditu rychly eticky test (vid’ priloha A.) Meria eticku
zhodnos (kongruenciu). Respondenti ohodnocuju polozky desebodovej Skale, od "
Uplne nesuhlasim" po "Uplne suhlasim”. Test je $erdootiaci, takze dastnici mbézu
okamzite vidi€ vysledky a dozvedie sa moznosti zlepSenia. Tento typ auditu

sa nepokusa definotiaaké by mali by hodnoty organizacie. Namiesto toho sa pokusa

¥ UKNIC, A.S.: Stvrty rozmer podnikania — etika. BratislaBAP 1994, s.147.



ohodnot’ spojenie medzi politikou, praxou a vSeobecnou téfeks’ou procesu
etického manazmentu.

Odhad moralnych hodnét a zraritgech miesje tretim typom etického auditu.
Neza&ina sa dotaznikom, ale osobnymi pohovormi, ktoré siodelované

na preskimanie Styroch zakladnych oblasti:

1. Vedomosti: Ako su pracovnici obozndmeni s oficiélngolitikou

spolanosti.

2. Mravné hodnoty: Ako je stanovena politika spwmlosti, porovnaténa

so skut@nym spravanim zamestnancov.
3. Néazory:Co si zamestnanci myslia o Zivote vn(tri organizAacie

4. Schopnosti:Ci st manazéri a zamestnanci schopni rozozhgeéencialne

etické konflikty a prijimé spravne rozhodnutia.

NE
$%)

Spolanosti by sa nemali obéﬂ&tig@é auditu, nikto yiom nestraca, naopak,

audity su utené na to, aby pomohli ;@nﬁunanazerov cit pre slabé miesta vnutri
A : :

organizacie a pre to, ako ich pre@ﬁyaesp. ako im predis Su dolezité, lebo mbzu

et 2 e . . ~x .
odkry* nedostatky v etickych Egééktlkach vnatri spolosti a tie mézu ohrozi

(e )

podnikatdéské plany, sp@sobip/@hy a zni¥i efektivnog spol@nosti zvnutra. Eticky

audit mbéze pomdatc identifi@?f&’ aj Specifické problémové oblasti, ako napriklad
nekorektné informovanie§§<aznikov a nedostatoledo\Stupé dovery v organizacii
je obzvlasg délezity, pre[ft&}\Ze medzi znamkovanim déveryhodriostiy a jej celkovym
etickym skdre nameranym zamestnancami je&&vgpriamo umerny vah. Najv&Sou
hodnotou etického auditu nie je identifikacia peohbv, ale kontrola v zaujme zvySenia
dokonalosti.

1.5 Kvalita sluzieb

Prvy problém, s ktorym sa stretnemed’keovorime o kvalite, je jej definovanie.
V tedrii sa stretavame s mnohymi pojmami a pokusrdefinovanie kvality, ako napr.:
Kvalita je absencia nedostatkov; Kvalita je dokosgl Kvalita je, kel’ sa vrati klient

a nie produkt...; Kvalita je spokojngsatd. V skut@nosti Ziadny univerzalny pojem



kvality neexistuje, kvalita je predovSetkym vysledk subjektivneho posudenia, qmn
kvalitu sluzby mézeme posudzavadvoch Hiadisk:

[0 z hradiska poskytovata sluzby bude sluzba kvalitna, alebo nekvalitna
v zavislosti od toho,¢i je v sulade s dopredu danymi pravidlami

a podmienkami,

0 z hradiska klienta bude sluzba kvalitna alebo nekvalitn zavislosti
od toho, & spiia ukité poziadavky, ktoré su pre neho délezité. To,
Ze hodnotenie tej istej sluzby mézet'hy jednotlivych klientov odlisné, je

vysledkom prvku subjektivity.

Mb6zeme konStatovaze:

Kvalita sluzby je vysledok pritomnosti a mterakmnétych vlastnosti alebo poZiadaviek
klienta, ktoré mézu bysubjekiﬁ/ne alebo objektivne.

\\>

\\v

\

\\)

Na rozdiel od kvality produkte%kvznlka kvalita slab pri priamom kontakte
s klientom. Tato skutmog’ vyplyvafzﬁ spemﬂckeg”:rty sluzby, a to, Ze okamih vyroby
sluzby sa prekryva s okamli@ﬁ jej spotreby. Terd&t fznemo#tuje zavedenie
"mechanizmov alebo filtrov" k@ntroly kvality, ktorgy eSte pred predajom eliminovali

sluzby nezodpovedajtice &t

Kvalita sluzby jé\&?/yrazne ovplyvnena kvalitout®hu medzi zamestnancami
a klientmi navzgjom a medzi kvalitou t@hu obidvoch subjektov v organizacii. Je
omnohotazSie a nakladnejSie ziskaového klienta, ako udréasi exitujuceho. Preto
si kazda spoknog’ musi uvedomi "vzacnos svojho klienta", trvale tento vah

prehodnocovéaa budové.

Na druhej strane, je ol@ jednoduchSie strétiklienta, ako si ho udrZa
Vybudovanie si zdravého vahu s klientom si vyZzaduje dity stupei dokonalosti
v kvalite poskytovanych sluzieldp zase Uzko suvisi s dosiahnutim jeho spokojnosti,

doévery a nasledne aj vernosti.

V marketingovo riadenej institlcii sa vytvara ajema postoja kt®znostiam

a navrhom Kklientov. Spésob, akym sa zaobchadz&laméciami, hovori o skutoej



kultare organizacie a rozhoduje ajd@lSich obchodnych ¥ahoch. Kdze s'aznosti

a podnety klienta su vo svojej podstate pre firraiainé a délezité, firmy by mali:

O

O

O

O

urahtova’ a podporovévzajomny dialdg,
zjednodusi a spristupniprostriedky a kanaly komunikéacie,
pod’akova’ klientovi za Sancu vyjasfiproblém a napravisituaciu,

reagovéd rychlo a vé&koryso.

Hoci do posudzovania kvality sluzieb vstupuje sktiey prvok, Klienti

pouzivaju zhruba rovnaké zakladné kritéria.

Desa’ kritérif kvality sluzby®®

O

O

O

O

pristupnos sluzby - miesto aas,

\

\\\ /7

komunikacia - vecna'sa zrozumt@ﬁos

\

kompetencia - odbornﬁszanle@%nancov

/\
/\/

zdvorilog’ - Uctivos’ a pozthSzamestnancov

7\/

doveryhodnot- nevx@@utna vlastnézamestnancov,
spd’ahlivos’ - pre@g&é a déslednaszamestnancov,

vnimavos - r)@%\ﬂa a tvoriva reakcia personalu na potrelisnka,
bezp&nog’ - odstranenie rizika, resp. pochybnosti,

realnos - plnenie proklamovanej kvality,

porozumenie a poznanie - individualny pristup kierklom a klienta ich

potrebam.

Ak sa firma bude snaZi aby si jej zamestnanci osvojili tieto kritériaatiy

a aktivne ich uplabvali, potom ziska dostatok vernych zéakaznikov astr&nnym

uspokojenim ich potrieb zabezpesvoj kontinualny rast. Kvalita sluzieb sa stane

kr'acom k pozitivnemu odliSeniu od inych organiza¢i, predstavuje konkurénu

vyhodu.

2 KOTLER, P. — ARMSTRONG, G.: Marketing. Bratislawni line 1990.



