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Uvod

Podnikéni a zvlasté pak podnikédni ve sluzbach je dnes zaméteno zejména na uspokojeni
zékaznikovych potfeb. V dnesni dobé, kdy konkurence je obrovska a tlak na zakaznika
vlivem reklamy a jinych marketingovych komunikacnich nastroja, stale vétsi, piichazi
do ,,médy* tizeni vztahii se zdkazniky a pohled na zakaznika spiSe jako na obchodniho
partnera, kterému se sluzby a produkty ,,$iji na miru®.

Tyto metody jsou samoziejme velmi efektivni, avSak nekdy staci podivat se na problém
spokojen¢ho zdkaznika a komunikace snim prostfednictvim pomoci daleko
jednodussich principti — principt etickych. To, jak eticky a korektné se chovaji podniky
ke svym zakazniklim, se odrazi pravé na jejich spokojenosti. V ramci etického chovani
podniku lIze sledovat také vztahy s dodavateli, odbérateli, akcionafi, zaméstnanci ¢i
mezi podniky samotnymi. Tato prace vSak sleduje pouze vztahy se zakazniky, tedy tzv.
sféru business to consumer (B2C). Jejim cilem je analyzovat vyskyt neetickych praktik
v podnikani v oblasti cestovniho ruchu ve vztahu B2C a nasledné¢ formulovat
doporuceni jak pro podniky poskytujici sluzby v cestovnim ruchu, tak pro zdkazniky.
Etika v podnikéni je velice Siroké téma a v této praci je vymezena pouze jeji jedna cast,
ktera se stala vdneSni dob& jiz neodmyslitelnou soucasti Zivota lidi ve vyspélych
statech, a tou je cestovni ruch, konkrétné cestovni ruch v Ceské republice. Rozvijejici se
cestovni ruch na sebe vaze celou fadu dalSich sluzeb a €innosti a poskytuje tak velmi
rozsahlou Skalu sluZeb, ve kterych se da zkoumat mira etiky a korektnosti vzhledem
k zakazniktim.

Tato prace je zaméfena tedy na vyzkum etiky a korektnosti v podnikani v oblasti
cestovniho ruchu v Ceské republice se zaméfenim na vztah podniku a zdkaznika. Prace
je rozdélena do dvou casti — do Casti teoretické a Casti praktické. Teoreticka Cast
pojednavd o cestovnim ruchu, obecné etice, etice v podnikani a marketingovém
vyzkumu. Teorie je Cerpana z odborné literatury uvedené ve zdrojich. Praktickd c¢ést
obsahuje navrh prehledu neetickych praktik, se kterymi by se ucastnici cestovniho
ruchu mohli nej€astéji setkat, a samotné dotaznikové Setfeni, ve kterém se ovétuje, zda
se snavrzenymi praktikami respondenti skute¢né¢ setkali ¢i nikoliv. Nasleduje
vyhodnoceni vysledkii dotazniku a doporu€eni pro podniky v oblasti etického chovani
k zakazniktim.

Pojem etika je dost tézko uchopitelny. Zabiha do oblasti psychologie a pokud by se

neuvazovaly legislativni normy, které jsou samy o sobé neetické, jsou etické zasady



nepsanymi pravidly, které ma kazdy zakotfenéné v sob¢. Jednd se tedy o véc velmi
subjektivni a kontroverzni, protoze je Casto obtizné urcit, kde jsou hranice etického

chovani.



1. Cestovni ruch

V dnesni dob& se cestovni ruch stal ve vyspélych zemich neodmyslitelnou soucasti
zivota a potreb obyvatel, stejné tak se stal diilezitou soucasti narodnich ekonomik.
Cestovni ruch ma pro dané staty velky vyznam a mnoho pfinosi ve spousté odvetvi —
od ekonomiky pies vytvafeni novych pracovnich mist az po navazovani novych vztaha
mezi lidmi. Ve svétovém méfitku patii ke tfem nejveétSim exportnim odvétvim, spolu

s obchodem, ropou a automobilovym primyslem (Heskova, 2006).

V poslednich letech byl v Ceské Republice zaznamenan velky rozmach cestovniho
ruchu, zvlast po sametové revoluci, kdy se oteviely hranice a zemé zazila zvySeni
poptavky vyjezdového cestovniho ruchu Ceskych obcanti, stejné tak zvySeni poptavky
po zijezdech do Ceské Republiky, kterd zacala byt po padu komunismu lakavou
destinaci. Tato poptavka jiz dnes sice neni tak velka jako po roce 1989, presto je Ceska
Republika vyrazn€ piijezdovou zemi cestovniho ruchu, tedy piijezdy zahrani¢nich

turistll vysoce prevySuji vyjezdy naSich obcanti (Ryglova, 2009).
1.1 Pojem cestovni ruch

V literatufe se objevuje fada definic cestovniho ruchu. Nejvice se uvadi definice podle
Svétové obchodni organizace (WTO), ktera definuje cestovni ruch jako ,,doCasnou
zménu mista pobytu, tj. cestovani a prebyvani mimo misto trvalého bydlisté, ne déle nez
1 rok, zpravidla ve volném Case za ucelem rekreace, rozvoje poznani a spojeni mezi

lidmi* (Ryglové, 2009, s. 11).

Podle organizace Mezinarodniho sdruzeni expertti cestovniho ruchu (AIESTE) je
cestovni ruch definovan jako ,,souhrn jevlli a vztahd, které vyplyvaji z cestovani nebo
pohybu osob, pfiCemZ misto pobytu neni trvalym mistem bydleni a zaméstnani.*

(Ryglova, 2009, s. 11)

Obé¢ definice kladou dlraz na misto pobytu mimo trvalé¢ bydlisté. Definice podle WTO
je vSak daleko konkrétngjsi a vystiznéjsi, protoze uvadi maximalni dobu trvani pobytu a

zminuje fakt, ze cestovni ruch je volnocasova aktivita.
1.2 U¢astnici cestovniho ruchu

Pojem ucastnik cestovniho ruchu je pro tuto praci velmi dilezitym pojmem, nebot’

vymezuje osoby, na kterych bude provadéno dotaznikové Setfeni. Jsou to ti cestujici,



ktefi jsou zahrnuti do statistiky cestovniho ruchu. Cestujici, ktefi se do statistiky

cestovniho ruchu nepocitaji, nebudeme v marketingovém vyzkumu oslovovat.

Marie Heskova ve své knize Cestovni ruch pro vys§i odborné a vysoké skoly déli

cestujici zplisobem, ktery je zachycen na nasledujicim obrazku.

Obr. €. 1: Struktura cestujicich podle zavéru mezinarodni konference o statistice

cestovniho ruchu

Cestujici
I : |
zahmuti do statistiky cestovniho rachu nezahmuti do statistiky cestovnfho ruchu
| : 1 ‘
stily navitévnik - stali pfistthovalei (imigranti)
obyvatel — dofasni imigranti
~ tranzitnl cestujici
- mistni cestujici
turista vyletnik ~ diplomati a pfedstavitelé konzuldth
i I — prisluinici armédy v zahraniénich
! posadkéch
turista kritlodobé - utedenci
na dovolené pobyvajici - kotovnici
turista — pracovnici v pohrani&i
- gtudenti

— cestujlel za praci

Zdroj: Heskova, 2006, s. 14
1.3 Formy cestovniho ruchu

Autorka Katetfina Ryglova ve své knize Cestovni ruch: Soubor studijnich materiala

(2009) rozd¢luje zakladni cestovni ruch do nasledujicich forem:
e Rekreacni cestovni ruch
- slouzi k regeneraci a reprodukci fyzickych a dusevnich sil
e Kulturn€ poznéavaci
- Jje cileny na poznavani historie, kultury, tradic, zvyki apod.
e Sportovné turisticky
- vyuziva zajmu lidi o aktivni odpocinek a aktivni ucast na sportovnich ¢innostech
e [écebny a lazensky

- je zaméfen na léCbu, prevenci, relaxaci a celkovou obnovu duSevnich a

télesnych sil jedince



Vedle zakladniho cestovniho ruchu existuje také cestovni ruch specificky, kde najdeme
takové formy cestovniho ruchu jako mladeZnicky, seniorsky, rodinny, méstsky,

venkovsky, nabozensky, zabavni, gastronomicky, ndkupni a dalsi.
1.4 Druhy cestovniho ruchu
Déleni cestovniho ruchu je celd fada, z literatury jsem vybrala nasledujici:

e podle mista realizace
- domaci
- zahrani¢ni
- vnitrostatni
- narodni
- svétovy
e podle vztahu k platebni bilanci statu
- ptijezdovy
- tranzitni
- vyjezdovy
e podle délky trvani
- organizovany
- neorganizovany
e podle prislusnosti ucastnika ke skupiné
- individualni
- skupinovy
e podle dopadu na zivotni prostiedi
- mekky
- tvrdy
(Certik, 2001; Drobna, Moravkova, 2004)

1.5 Piinosy cestovniho ruchu

Ptinosy cestovniho ruchu se projevuji snad ve vSech oblastech. V oblasti ekonomiky
cestovni ruch funguje jako vyznamny zdroj deviz, podili se na tvorbé hrubého doméaciho

produktu a vytvari nové podnikatelské ptilezitosti a nova pracovni mista, protoze ,,diky
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multiplikacnimu efektu kazdé pracovni misto otevirda moznost vzniku v praméru dalSim

tfem pracovnim mistim* (Ryglova, 2009, s. 7).

Cestovni ruch také vytvaii prostor pro umisténi zahrani¢nich investic, ma vliv na
vysledné saldo bézného uctu platebni bilance a je vyznamnym potencidlnim prvkem
rozvoje regionti. Vedle ekonomickych dopadi ma také vyrazny dopad v socialni oblasti,
kdy se stretavaji, seznamuji a ovliviuji odlisné kultury, v ekologické oblasti a v Zivotni
urovni lidi napt. lepSim zplisobem vyuZiti volného ¢asu o vikendech nebo dovolenych

(Drobna, Moravkova, 2004).
1.6 Sluzby cestovniho ruchu

Pro provadéni marketingového vyzkumu v praktické Casti prace je tieba znat jaké jsou
hlavni produkty cestovniho ruchu. Na trhu cestovniho ruchu pievazuji predevsim
sluzby. Sluzbami se rozumi ,ekonomicka c¢innost Iidi, jejimz vysledkem jsou
nemateridlni hodnoty, které se projevuji jako uziteCné efekty pro spotiebitele sluzeb*

(Ryglova, 2009, s. 96).
Zakladni specifika sluZeb cestovniho ruchu:

e kratkodobé a ptechodné pilisobeni produktu na zdkaznika (vétSinou existuje kratka
doba na vytvoteni §patného ¢i dobrého dojmu na zakaznika)

e vyraznéjsi vliv psychiky a emoci pii nakupu sluzeb (vzdy jde o vzdjemné setkdni
Cloveéka s Clovékem; Spatné — tedy 1 neetické — chovani jednoho zaméstnance mize
ovlivnit, zda zdkaznik opét vyuZzije nabizenych sluzeb)

e V&SI vyznam ,,vnéjSi stranky* poskytovanych sluzeb (zakaznici pii ndkupu sluzeb
daleko vice spoléhaji na hmatatelné zachytné dikazy)

e v¢EtSi diraz na uroven a image (zékaznici se vétSinou rozhoduji na zékladé emoci, je
proto nutné se co nejvice pribliZit klientovym piedstavam)

e veétsi zavislost na komplementarnich firmach (vétSinou je do zadkaznikova zazitku
zainteresovano vice podnikd, které se vzajemné dopliiuji a jsou na sobé zavislé)

e snazSi kopirovani sluzeb

e v¢tsi diiraz na propagaci mimo sezony (Ryglova, 2009, Foret, Foretova, 2001)

Sluzby cestovniho ruchu jsou heterogenni, tedy lze je rozdélit na dvé zékladni skupiny:

sluzby cestovniho ruchu a ostatni sluzby (Heskova, 2006).
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Obr. €. 2: Struktura sluzeb v cestovnim ruchu

Sluzby v cestovnim ruchu
1

I L
sluihy clﬁmmfka ruchu astaing :r.!'uﬁy
[ 1 ] 1
dodavatelské sprostiedkovatelské specializovand shufby mistni
shizhy shutby shitby infrastruktury
pro cestovni ruch v ellovém misté
‘ [ |
informa&ni informatni informacni informaéni
dopravni cestovnich pojistovaci obchodnd
ubytovaci kancelaii sméndrenskeé komunélni
stravovaci cestovnich pasovych orgdnli  zdravotnické
sportovné-rekreadni agentar celnich orgdnd policejni
kulturng-spoletenské glichranné
lazedské poltovni a
kongresové telekomunikaéni
venkovského cestovniho
ruchu
priivodcovské
a asistendni
animatni

Zdroj: Heskova, 2006, s. 106

Marketingovy vyzkum neetickych praktik v cestovnim ruchu je zaméfen hlavné na
dodavatelské a zprostiedkovatelské sluzby, tedy na sluzby cestovniho ruchu. Pro ucely
marketingového vyzkumu bylo sestaveno nasledujici rozdéleni sluzeb v cestovnim

ruchu:

Obr. €. 3: Rozd¢leni sluzeb cestovniho ruchu pro marketingovy vyzkum etiky a

korektnosti v podnikani v oblasti cestovniho ruchu

SLUZBY
SLUZBY
V CESTOVNIM SLUZBY CK
RUCHU aca

DOPRAVNI PRUVODCOVSKE
SLUZBY SLUZBY
Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Marketingovy vyzkum etiky ve sluZzbach cestovniho ruchu byl proveden ve vSech

STRAVOVACT

SLUZBY

UBYTOVACI
SLUZBY

OSTATNL
DOPLNEKOVE
SLUZBY

sluzbach, které jsou uvedeny na obrazku ¢. 3, kromé ostatnich, doplikovych sluzeb,
které jsou v obrazku uvedeny pouze pro Uplnost.
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1.7 Marketing cestovniho ruchu

S tim jak se vyviji trh sluzeb a jak sili konkurence na tomto trhu, je otdzka marketingu
stale vice podstatnd. Specificky trh cestovniho ruchu, kde ptevladaji ptevazné sluzby,
neni vyjimkou.

Etika a korektnost jednéni je zpohledu marketingu velmi dilezitym bodem, nebot
vysledkem UspéSné marketingové strategie je spokojeny zdkaznik. A pokud se budeme
k zakaznikovi chovat neeticky nebo nekorektné, zcela jist¢ nebude spokojeny.
»Spokojeny zakaznik je tedy takovy, ktery sluzbou ziskal minimaln€¢ to, co od ni
oCekaval, videalnim piipad¢ obdrzel vic. Sluzba tedy uspokojila ¢i piedcCila jeho
ocekavani* (Ryglova, 2009, s. 98). Spokojeny zdkaznik je také ten, ktery ,nachézi

W

potiebny produkt ve spravny ¢as na spravném misté. (Drobnd, Moravkova, 2004, s. 57)

Marketing cestovniho ruchu se uskuteciiuje pomoci 4P — product (produkt), price
(cena), place (distribuce) a promotion (marketingova komunikace, propagace). Pro
cestovni ruch néktefi autofi dopliuji tyto Ctyfi proménné o dalsi. Ryglova (2009) uvadi
roz8ifeny marketingovy mix pro cestovni ruch — 8P, ktery obsahuje jiz zminéné Ctyfi
zékladni proménné a navic je zde packaging (tvorba a nabidka komplexniho baliku
sluzeb), people (lid¢), partnership (spoluprace) a programming (tvorba programd,

programova specifikace).

13



2. Etika v podnikani

2.1 Etika — obecné pojmy
V literatufe existuje mnoho definic etiky a kazdy autor se na etiku diva z trochu jiného

pohledu. VSechny se vSak shoduji v tom, Ze etika je véda ¢i filozoficka disciplina.

»Za etiku bude povazovana filozoficka disciplina, ktera zkouma pravidla lidského
jedndni a usiluje o to objevit, podle ¢eho lze poznat zda naSe jedndni je mravné
hodnotné ¢i neni, zda je vsouladu s mravnimi pravidly, nebo zda jim odporuje*

(Srongk, 2004, str. 7).
,Etika je véda, kterd zkouma mravné relevantni jednéni (Seknicka, 2001, s. 15).

Z téchto definic vyplyva, ze etika zkouma naSe chovani ve vztahu k sobé 1 k jinym
lidem. NaSe chovani rozdé€luje pomyslnymi a n€kdy velmi malo konkrétnimi bariérami,

které by mély usmérnit nase jednani a ukézat ndm, co je spravné a co nikoliv.

Podle Riegela a Janouska (2006) je etymologickym piivodem terminu etika fecké slovo
étos a mos. Etos znamena v prekladu znamena pastva nebo staj. Jedna se tedy o jakési
zdzemi, misto bydleni, zplisob zivota, zpiisob jednani ¢i postoj Clovéka. Vymezuje tedy
urcité hranice, které neni moralni pfechazet. Mos znamena moralku nebo vili. (Riegel,

Janousek, 2006)

Podle Seknicky (2001) se etika zaméfuje na dvé zakladni otazky — co je dobré a co je
spravedlivé. Po filozofické strance spolu tyto dvé otazky souviseji, nebot’ co je

spravedlivé, je vétSinou dobré a co je dobré je vétSinou spravedlivé.

Etiku miZeme rozdé¢lit na etiku pozitivni a etiku normativni. Pozitivni etika pouze
popisuje a hodnoti dany stav, ale nedava zadna doporuceni. Naproti tomu normativni

etika také hodnoti, ale ddv4 doporuceni a snazi se napravovat. (Seknicka, 2001)
Jednim z dalezitych pojmu, které velmi uzce souvisi s etikou, je moralka. VéEtSina lidi

chape moralku intuitivné jako soubor hodnot a pravidel, které ovliviiuji lidské chovani.

Protoze moralka nastoluje takova pravidla, kterda c¢ini mravni jednani funkénéjsi,

vvvvvv

(Seknicka, 2001)

Od moralky jsou odvozené moralni normy, tedy jakasi pravidla jednani. Ty se li$i od

pravnich norem hlavné v oblasti sankci. Zatimco za poruseni pravnich norem hrozi tzv.
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vnéjsi trest, napt. pokuta, trest odnéti svobody atd., za poruseni moralni normy piichazi

vnitini trest, napt. pocit viny, studu, nepifijemnych pocitii, nevole, atd. (Seknicka, 2001)

V praxi se Casto zaméiuje etické a moralni, stejné jako neetické a nemoralni. Rozdil tu
vSak je. Zatimco moralka se vztahuje k lidskému jednani a zabyva se tim, jak bychom
se meli chovat, etika se tykd studia téchto oblasti, je tedy jakousi teorii moralky.

(Srongk, 1995)

DalSim pojmem, ktery by se mohl lehko zaménit se slovem etika je pojem korektnost.
Podle ABZ slovniku cizich slov mizeme korektni chovani chdpat jako chovani
spolecensky a kulturné nezavadné, dbajici zadsad, ,,uhlazené“, spolecensky bezvadné,
slusné a zdvoftilé. Naproti tomu etické chovani chapeme jako chovani podle dobrych
mravi, moralni chovani. Je tedy jasné, Ze oba pojmy nejsou totéz. Co je etické, bude ve
rozhodné nemusi byt etické.

2.2 Etika v podnikani

Etika v podnikani je vlastné aplikaci obecnych etickych principi do prostiedi

podnikatelské ¢innosti.

,Etika v podnikani se tyka moralnich problémii a individualnich voleb mezi spravnym a
Spatnym a hodnoti, co je dobré a co zlé¢ piijednani v podnikatelskych zalezitostech*

(Needle, 2010, s. 298).

,Jde predevSim o aplikaci etickych principti v podnikatelském procesu, kde zékladnim
ukolem hospodarské etiky je hledani rovnovdhy mezi ekonomickymi zisky a
spolecenskymi dusledky. Hospodaiskd etika neformalnimi prostiedky usmériuje

podnikatelské chovani a jednani* (Seknicka, 2001, s.79).

Definic etiky v podnikéani je ve svétové literatufe mnoho. V zasad¢ si jsou vSak velmi
podobné. Vystihuji pouziti etickych principi vieSeni moralnich problému, které se
vyskytuji v oboru podnikdni a to ve vSech jeho oblastech jako personalistika, marketing,

finance, ochrana zivotniho prosttedi a dalsi.

Ve stfedovéku a vraném novoveéku panoval nazor, Ze podnikdni je samo o sob¢
nemoralni. Tedy neslo v sobé fadu nekalych praktik, které byly v té dob& brany jako
normalni soucdst podnikani. Tyto praktiky se vSak postupem Casu staly podnétem pro

vznik etiky v podnikani. Patfily mezi n€ skanddly v podnikatelském sektoru jako
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nedostatena ochrana spotiebitele, podvodné machinace, poSkozovani Zzivotniho
prostfedi, dafiové uniky, zneuzivani informaci a mnoho dalSich. Tyto divody vedly
k tomu, ze se v poslednim Ctvrtstoleti zaCalo o etice v podnikani diskutovat a zacala se
prosazovat a vyucovat jako disciplina. Také se zaCal prosazovat nazor, ze se vyplati
chovat se eticky. PfiSlo se na to, Ze etika musi byt slucitelnd s podnikédnim, protoze
témet kazdé podnikatelské rozhodnuti (co, jak, pro koho vyrabét, prodéavat) nese v sobé
etickou otdzku. V dneSni dobé jiz podnikatelska etika zkouma hlavné pravidla a
praktiky podnikani s cilem vymitit jeSté stale trochu zakofenény ndzor, Ze podnikani je

neeticka ¢innost. (Srongk, 1995).

Etika podnikani je jednou z tzv. aplikovanych etik. Stavi se tedy na podobnou uroven
jako pravnicka etika, etika v Zurnalistice nebo lékai'ska etika (Srondk, 2004). Srovna-li
se vSak etika podnikdni v cestovnim ruchu a lékatska ¢i pravnicka etika, vyvstane jeden
veliky rozdil a to v profesionalit¢ a kvalifikaci pracovnich sil. Velké procento

pracovnikll v cestovnim ruchu vétSinou nejsou takovymi odborniky v oboru.
2.3 Podnikatelska etika a pravo

Lze se Casto setkat snazorem, ze pokud podnik postupuje podle zakonl, chova se
moralné. Tento nazor je vSak zcela mylny, prestoze spolu tyto dva pojmy izce souvisi.
Pokud naptiklad ¢iSnik v restauraci piehlizi zakaznika (a neni to z ddvodu, Ze by
restaurace byla plnd hostl a ¢iSnik prosté nestihal) zdkaznik tak musi na obslouZeni
dlouho ¢&ekat, je to neetické, ne viak protipravni. Cisnik, pfestoze se zachoval
nemoralng, neporusil Zzddny zakon a zdkaznik ho tedy nemlzZe Zalovat. A to je prvni
zasadni rozdil mezi etikou a pravem — pravo je zdvazné pro vSechny, vynutitelné a pfi

jeho poruseni nastava sankce.

Pravo také upravuje pouze nutné minimum vztahi a vymezuje minimalni miru
spofadan¢ho chovéani mezi lidmi. Obecnou zasadou je, Zze pravo musi byt dodrzovano,
tedy 1 v podnikatelském sektoru. Zakony v podnikéni vymezuji pravni ramec, v némz se
podnikani uskutec¢iiuje a bez néjZ by ani nemohlo fungovat. Zakon vSak nedokaze
stanovit, co je etick¢é a co neni etické. To fikaji mordlni zasady a etické pravidla

podnikani, jejiz dodrzovani si vynucuje konkurence. (Sekni¢ka, 2001, Sronék, 1995).

Z vyse uvedeného plyne, Ze protipravni chovani lze oznacit jednoznaéné za neetické. To
by vSak pii vymezeni neetického chovani nestacilo. Je zde totiz jesté chovani, které se

sice pohybuje v mezich zékona, ale je z lidského pohledu nemoralni. Neetické chovani
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v sob¢ tedy zahrnuje praktiky nezakonné a praktiky zdkonné, které ale nejsou v souladu

s moralnimi zasadami a etikou.
2.4 Urovné etiky podnikani

Etika v podnikdni se mize projevovat na nejraznéjSich stupnich a trovnich. V literatute

se uvadi tyto tfi urovne.

e Mikroturoven — ptedstavuje pravidla etického jednani mezi jednotlivymi osobami,
tzn. zaméstnancem, zameéstnavatelem, spotiebitelem, dodavatelem, investorem a

dal§imi. Zahrnuje tradicni etiku, kde se fesi sliby, zavazky, umysly a nasledky.

e Mezoltroven — zaméfuje se etické jednani mezi jednotlivymi ekonomickymi
organizacemi, tzn. mezi firmami, odbory, svazy spottebitelli nebo profesionalnimi

asociacemi,

e Makrouroven — vénuje se etickym otazkdm v ekonomickém systému jako celku.
Resi napf. otdzky cestného trhu, nejucinnéjSiho rozdélovani zbozi a sluzeb ve
spolecnosti, regulace ze strany vlady a dalSi. Patii sem také otazky tykajici se

mezinarodnich ekonomickych vztaht. (Seknicka, 2001)

Etické otazky se s prihlédnutim k podniku mohou délit na vnitrofiremni okruh (vedouci
pracovnici, zaméstnanci, majitel¢) a na vnéj$i okruh partnertt a problémui (odbératelé,

dodavatelé, zakaznici). (Srongk, 1995)
2.5 Nastroje a zasady podnikatelské etiky

Podnikani by v dnesni dob¢ nebylo uskutecnitelné, pokud by nebyly stanoveny moralni
hodnoty, které ho drzi v pfijatelné¢ urovni. Co je tedy pilitfem podnikatelské etiky?
Sron&k (1995) vyzdvihuje dvé zasady: spravedlnost a poctivost.

Spravedlnost vychazi z rovnocenné¢ho zachazeni. V podnikdni se uplatiiuje hlavné pii
dodrzovani smluv, v cestovnim ruchu by se jednalo napt. o cestovni smlouvu. Eticky
princip tkvi v dodrZeni vSech smluvnich zavazki. Druhy pilit — poctivost — Ize chapat
tak, Zze podnik, napt. cestovni kancelatr, by mél svym zakazniktim poskytovat pravdivé
informace a rozhodné by jim nemél lhat. Na druhou stranu je v podnikéni tolerovano
pouzivani urc¢ité neuplné pravdy nebo polopravdy, naptiklad v reklamé. VétSinou pak

zéavisi na zakaznikovi, zda takové jednani povazuje za spravné ¢i nikoliv.
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Autor Ivan Srondk ve své knize Etiketa a etika v podnikani (1995) shrnuje obecné
zasady etiky podnikéni do nékolika bodd. Pokud tedy chce podnik zachovévat etické
zéasady, mél by:

e dodrzovat zékony

e zachovavat divérnost (informaci, znalosti, zkuSenosti)
e vyhybat se stretu zajmu

e poctiveé vykonavat svoji praci

e jednat vdobré vife (dodrzovat sliby, plnit smlouvy, pouZzivat poctivé obchodni

praktiky)
e ma-li nékdo zvlastni odpovédnost, mél by si ji byt védom

Detailnéj$i shrnuti etickych postoji firmy obsahuji etické kodexy. Jsou to jakési
soubory mravnich norem podniku. Ty jsou nejrozsitenéjsi v USA a ve Velké Briténii.

VétSina podnikli v USA ma svoje vlastni etické kodexy.

Etické kodexy davaji managementu a zaméstnanciim voditko, zlepSuji reputaci firmy na
vefejnosti a napomahaji vytvaret pozitivni pracovni klima. Na druhou stranu jsou pfili§
obecné, jsou to vétSinou ,.fraze a krasna slova“ a bez sankci prakticky nemaji smysl.

(Seknicka, 2001).

V Ceské republice vydal Svaz obchodu a cestovniho ruchu Ceské republiky (SOCR
CR) Eticky kodex podnikani. Svaz je dobrovolnym a otevienym sdruZenim subjektd
podnikajici v obchod€ a sluzbach cestovniho ruchu, které usiluje o to, aby veskera
podnikatelska Cinnost byla v souladu s uznavanymi etickymi zésadami podnikatelské
¢innosti. Co se tyée chovani k zakaznikiim, pak prioritou ¢leni SOCR CR je
odpovédnost, diveéryhodnost, spolehlivost a zakonné jednani. Dbaji na poctivost,
pravdivost a odpovédnost reklamy vici spotiebiteli, ktera by méla byt vzdy v mezich

slusnosti. (Cimler, Zadrazilova, 2007)

Dalsim subjektem, ktery se snazi o zlepSeni obrazu vyrobcl, poskytovateli sluzeb a
obchodnik, je sdruzeni Korektni podnikani. Cilem tohoto sdruZeni je ochrana rovnych
podminek podnikani, konkuren¢niho prostiedi, regulérniho trzniho jednéni a zvySovani
ochrany zékaznik(l. Clenové sdruzeni jednaji podle &estnych obchodnich, reklamnich a
marketingovych postupti a berou patfiény ohled na zadkaznika. Dale o sob& podavaji

piesné, srozumitelné a snadno dostupné informace a stejné tak o svych produktech ¢i
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sluzbach poskytuji takové mnozstvi informaci, aby se mohl zakaznik kvalifikované

rozhodnout. (Cimler, Zadrazilova, 2007)
Cely kodex ,,Korektni podnikani* je uveden v ptiloze A.
2.6 PorusSovani norem podnikatelské etiky

Pro posuzovani etickych problémua v podnikatelském sektoru je dulezit¢ vymezit, kde

stoji etika vzhledem k podnikatelskym zajmam.

,Btické hodnoty a principy maji prevySovat specifické zdymy a maji byt nadiazeny

zasadam podnikatelskym vii¢i nimZ jsou nezavislé.“ (Srongk, 2004)

To tedy znamena, ze etické principy by se méli dodrzovat i v takovych situaci, které

nejsou pro podnikatelskou ¢innost pfili§ vyhodné.

Jako nejzranitelnéj$i oblasti v podnikani, kde se mlZou vyskytnou vazné&si etické

problémy, se uvadi:

Vztahy viici spotrebiteliim

e odpovédnost za vyrobek

e reklama

e zaruky, servis

e zakaz davat uplatky potencidlnim zédkaznikiim
Vztahy viici majitelum a investoriim

e 7z4jmy majiteld a investort

e poskytovani pravdivych udaji o hospodateni
Vztahy k zaméstnancum

e respektovani prav osobnosti

e nediskriminace pfi zaméstnavani osob

e pracovni prostiedi

e spravedlnost pfi stanovovani mezd a jinych odmén
e pravo na informace

e spoluticast pii rozhodovani

19



Vztahy k obchodnim partneriim

e spolecné zajmy, daveéra

e dodrZovani platebnich a jinych zavazki
Vztahy viici statu

e vCasné a spravné placeni dani

e vedeni Gcetnictvi

e dodrZovani predpisi

Vztahy viici konkurenci

e dodrZovani pravidel poctivé soutéze

e neposkozovani dobrého jména konkurence

e obstaravani informaci o konkurenci pouze legalnimi prostfedky
Vztahy viici spolecnosti

e 7ajiSténi a rozSifovani pracovnich pfileZitosti
e podpora spolecnosti sponzorstvim a dary
Vztah k Zivotnimu prostredi

e ochrana zivotniho prostiedi

e nepouzivani zvifat k experimentiim

(Seknic¢ka, 2001; Srongk, 1995)

Tato prace je zaméfend na etiku podnikani v cestovnim ruchu ve vztahu business to

praci budou situace, ve kterych je velké riziko prekroCeni etickych hranic ve vztahu

k zakazniktim.

2.7 Ochrana spotiebitele

Pokud se zminuji neetické praktiky pachané na zakaznicich, je nutné také vymezit

zpusob, jak se zdkaznici mohou proti takovému chovani bréanit. Jednim z téchto zplisobli

je obratit se na néktery organ zabyvajici se ochranou spotiebitele.
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Zhruba v Sedesatych letech 20. stoleti se zacalo vytvaret hnuti, které mélo formu
spotiebitelskych organizaci. Divodem pro toto hnuti byl ndzor, Ze rovnovaha mezi
podnikatelskou silou a jeho odpovédnosti neni vyrovnana. Spotiebitelské organizace tak
chtély zabranit neopravnéné vysokym cendm, vyrobé nespolehlivych a nebezpecnych
vyrobkt, pfehanéni v reklamé, ekologickym disledkiim spotieby a jinym problémam.
Da se tedy fict, Ze ochrana spotiebitele vychazi z principu boje proti nepoctivosti, ktera
zahrnuje vyrobu a prodej vadnych nebo Skodlivych predmétti, poskytovani nekvalitnich

sluzeb, klamavou nebo nemravnou reklama a nedestnou konkurenci. (Srongk, 2004)

Vsechny tyto vySe zminéné praktiky jsou neetické, proto je setikou zdanlive
nesouvisejici ochrana spotiebitele zahrnuta do kapitoly o etice v podnikani. Zakon ¢.
634/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele dokonce vymezuje nekalé, klamavé a agresivni
obchodni praktiky. § 3 tohoto zakona rozebird poctivost prodeje vyrobkl a poskytovani
sluzeb. Prodejce by podle tohoto zdkona mél prodavat vyrobky ve spravné hmotnosti,
mife, mnozstvi a pifedepsané jakosti. Spottebitel ma pravo si prekontrolovat spravnost
téchto udaji. Prodejce je také povinen prodavat vyrobky nebo poskytovat sluzby za
ceny sjednané v souladu s cenovymi piedpisy a ceny pii prodeji spravné uctovat, tedy

nesidit zakaznika.

Zakon ¢. 643/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele v § 4 vymezuje nekalou obchodni
praktiku. Ta vznikd pokud podnikatel jedna se spotiebitelem takovym zplisobem, ze
milze podstatné ovlivnit jeho rozhodovani a spottebitel tak u€ini rozhodnuti, které by
jinak neucinil. Tyto praktiky jsou pii nabizeni nebo prodeji vyrobki ¢i pfi nabizeni nebo

poskytovani sluzeb podle zakona zakazany.

Nekalé praktiky jsou zejména klamavé a agresivni praktiky. § 5 odst. zdkona ¢.
643/1992 Sb., o ochrané spotiebitele popisuje klamavou obchodni praktiku jako situaci,
kdy je uzit nepravdivy udaj nebo pravdivy tdaj, ktery vSak uvede spottebitele v omyl.
Za nekalou praktiku se také povazuje situace, kdy podnikatel zapomene uvést dulezité
udaje, nedodrzi zavazek obsaZeny vkodexu chovani nebo nespravnou prezentaci
vyrobku dojde k zamén€ s jinymi vyrobky ¢i sluzbami. Existuje tzv. Cernd listina
nekalych praktik, ktera je uvedena v ptiloze tohoto zdkona a vymezuje situace, které
jsou nekalé za vSech okolnosti, tudiz jsou zakazané. Podnikatel vykondva klamavou

praktiku, jestliZze naptiklad:

e nedodrzi kodex chovani
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e neopravnéné pouziva znacku jakosti

e uvadi nepravdivy udaj o udéleném schvaleni, potvrzeni nebo povoleni

e nepravdive tvrdi, Ze zbozi nebo sluzba bude nabizena pouze po omezenou dobu
e nepravdive uvadi, ze sluzba ¢i vyrobek jsou dovolené

e uvadi jako pfednost nabidky prava, ktera vyplyvaji ze zédkona

e nepravdivé prohlasuje, ze vyrobek nebo sluzba mohou vylé€it nemoc, zdravotni

poruchu nebo postiZzeni

Agresivni praktiky popisuje § 5a odst. zdkona ¢. 643/1992 Sb., o ochrané spotiebitele.
Jsou to takové praktiky, které svym obtéZovanim, donucovanim vcéetné pouzitim sily

nebo nepatifiCnym ovlivilovanim vyrazné zhorSuji moznost svobodné volby spotiebitele.

V ptiloze €. 2 tohoto zdkona mizeme najit tzv. Cernou listinu agresivnich praktik.

Podnikatel se dopousti agresivni obchodni praktiky pokud napftiklad:
e vytvaii dojem, ze spottebitel nemtize opustit misto prodeje
e navstivi spottebitele v jeho bydlisti ackoliv si to spotiebitel nepieje

e opakovan¢ Cini spotiebiteli nevyzadané nabidky prostiednictvim telefonu,

elektronické posty nebo faxu
e v reklamé piimo nabada déti, aby si vyrobek ¢i sluzbu koupily

e vyhrozuje, ze pokud si spotiebitel vyrobek nebo sluzbu nekoupi, ohrozi tim jeho

podnikani, pracovni misto ¢i dokonce existenci
e vytvaii klamny dojem, Ze spottebitel vyhral
Za zminku jisté stoji § 6 jiz zminéného zakona, kde stoji, Ze prodavajici nesmi pfi
prodavani vyrobkl ¢i poskytovani sluzeb spotiebitele diskriminovat.

Celé znéni § 3, 4, 5, 5a, 6 a ptiloh €. 1 a ¢. 2 zdkona €. 643/1992 Sb., o ochrané

spotiebitele je uvedeno v ptiloze B.

Vsechny tyto nekalé praktiky, zvlast¢ pak klamavé a agresivni, a diskriminace
spotiebitele jsou zcela jisté neetické. Protoze jsou vSak také nezakonné, mulze se
spotiebitel proti témto praktikam branit tim, ze se obrati na dozorovy organ. Ve vétSing
piipadi se jedna o Ceskou obchodni inspekci (COI). Ta funguje jako dozorovy organ ve

vSech ptipadech, kdy neexistuje n¢jaky specidlni orgdn. To mize byt Statni zemédélska
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a potravinaiska inspekce pro oblast prodeje zemédélskych a potravindiskych vyrobkd,
dale Statni veterinarni sprava pro usek veterinarni péde, Ceska narodni banka na tseku
poskytovani finan¢nich sluzeb, Statni ustav pro kontrolu 1é¢iv nebo Cesky tfad pro

zkousSeni zbrani a stieliva (Nekalé obchodni praktiky: Jak se branit, 2011).
2.8 Etika ve sluzbach cestovniho ruchu

Ve sluzbach cestovniho ruchu se neetické praktiky mohou vyskytovat stejné jako

v jinych odvétvich podnikéni, nebot’ ve sluzbach cestovniho ruchu pracuji lidé.

,Hotelnictvi, cestovni ruch a lazeiistvi jsou do jisté miry instituce zalozené na tradici,
kde se na jedné strané péstuje konzervatizmus a kde se soucasné vyzaduje profesionalni
piistup, kde nema misto neprofesionalismus, amatérismus, povrchnost a odbyvani

prace* (Seknicka, 2001 s. 147).

Toto tvrzeni je vSak Casto v rozporu se skute¢nou situaci na trhu. Vedle zaméstnanci,
dodavatelt nebo konkurence, odnasi obvykle tyto aspekty neprofesionalniho ptistupu ve

velké mife praveé zakaznici sluzeb cestovniho ruchu.

Subjekty, které chtéji v této oblasti plisobit, by se meli zamyslet nad svym obchodnim
zdmérem z hlediska eti¢nosti jiz na zacatku svého podnikani. Podle Seknic¢ky (2001) by
si m¢li polozit otazku, zda jsou schopni nebo maji kvalifikaci tuto ¢innost provozovat
nebo zda viibec maji z4jem poskytovat seridzni sluzby a pracovat na zékladé rozumné
ekonomické uvahy. Kazdy takovy zacinajici podnikatel by si m¢l upiimné odpovédet na
tyto otazky a v piipad¢ negativni odpoveédi by mél od svého podnikatelského zaméru
upustit. Pokud tak neucini, vystavuje se realnému nebezpeci, ze se ve své ¢innosti bude
pohybovat na hranici ¢i za hranici etického jednani nebo dokonce ze bude jednat

protizakonné.

Neékdy se vSak osoba podnikajici v cestovnim ruchu, kterd ma zajem poskytovat
seriozni sluzby, dostane do etického konfliktu s klientem. BohuZel ani nejschopnéjsi
provozovatel restaurace nemize trvale hlidat své zaméstnance a kontrolovat jejich praci.
Neetické problémy, ke kterym ve sluzbach cestovniho ruchu dochazi, jsou obvykle
vysledkem jedndni a chovani personadlu a zékazniki a casto jsou disledkem
protikladnych hodnot, které zastava jednotlivec ve svém osobnim zivoté a které zastava
v praci (Seknicka, 2001). Pravé sluzby cestovniho ruchu jsou specifické tim, ze
pracovnici tvoii neoddélitelnou soucdst téchto sluzeb. Eticnost v cestovnim ruchu je

tedy hlavné dana eti¢nosti osob, které v ném plisobi (Seknicka, 2004).
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Etika v cestovnim ruchu stejné tak jako etika podnikani v jinych oblastech neni nic
neuchopitelného a méla by byt samoziejmosti. Seknicka ve své knize Etika podnikani
s ptihlédnutim k hotelnictvi, cestovnimu ruchu a lazenstvi (2004) uvadi néckolik
samoziejmych pfistupl: zakladni sluSnost, plnéni vSech sjednanych smluv a zavazk,
poskytovani kvalitnich sluzeb na vSech urovnich, tcta kjinym, odpovédnost za
vykonanou praci nebo uskute¢nénou sluzbu a také divéru mezi poskytovatelem sluzeb a
zékaznikem. Budou-li podnikatelé cestovniho ruchu ctit tato pravidla, budou-li jednat
v souladu se zdkonem a na zaklad¢ svého svédomi budou rozhodovat o tom, co je
spravné a co neni a budou-li pfistupovat ke svému podnikatelskému zaméru seri6zné,
pak se bude vyskytovat minimaln¢ situaci, které se budou vyskytovat na hranici etiky.
Podnikatel by si také mél uvédomit, ze etické principy by mél dodrzovat 1 v takovych

situacich, kdy to neni pro jeho obchodni ¢innost pfili§ vyhodné.

Jak bylo uvedeno v kapitole o cestovni ruchu, v Ceské republice piijezdovy cestovni
ruch prevySuje vyjezdovy. A ackoliv byl marketingovy vyzkum zaméfen na ceské
ucastniky cestovniho ruchu, da se predpokladat, ze vnimavost pro neetické jednani ve
sluzbach cestovniho ruchu v Ceské republice bude vy$si u tudastniku ,zvenku®.
Priimérna délka pobytu zahrani¢nich turisti v Ceské republice ma stale rostouci trend
(Foret, Foretova, 2001), coZ je velmi pozitivni fakt. Pro konkrétnéjs$i pfedstavu o miie
spokojenosti zahrani¢nich navstévniki (nebot” spokojenost zdkaznikii velmi tzce

souvisi s etickym jednanim k nim) uvadi Foret, Foretova (2011) nésledujici tabulku:

Obr. &. 4: Spokojenost zahrani¢nich navstévniki v CR

Spokojeno | Nespokojeno
Pamatky 92 % 2%
Stravovani 81 % 4 %
Ubytovani 80 % 4 %
Ceny jidel 80 % 4 %
Chovani Cechi 74 % 7 %
Ceny zbozi 74 % 4%
Nabidka zbozi 64 % 7%
Cistota a hygiena | 59 % 10 %
Informace 58 % 18 %

Zdroj: Foret, Foretova, 2001, s. 53
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Z tabulky vyplyva, ze zahrani¢ni hosté jsou nejvice nespokojeni s poskytnutymi
informacemi, s ¢istotou a hygienou, snabidkou zbozi a s chovanim Cechi. Naopak
stravovani, ubytovani a stav pamatek hodnoti kladné. Celkové je tedy uroven
spokojenosti zahrani¢nich turisti dobra. Tento fakt je jeden z vychozich bodd pro
stanoveni hypotézy pro dotaznikové Setieni, kterd ptedpoklada, Ze Uroven etiky ve
sluzbach cestovniho ruchu je dobrd a zZe neetické praktiky se v tomto oboru podnikani

vyskytuji spiSe vyjimecné.
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3. Marketingovy vyzkum

Definic marketingového vyzkumu je celd ftada. Pro dané dotaznikové Setfeni
v podnikani v oblasti cestovniho ruchu je vhodnd definice od McDaniela a Gatese

v knize Marketing research essential (1998):

,Marketingovy vyzkum zahrnuje planovéni, sbér a analyzu dat, kterd jsou relevantni
pro marketingové rozhodovani a komunikaci vysledkii této analyzy fidicim

pracovnikiim.* (McDaniel, Gates, 1998, s. 5).

,Marketingovy vyzkum je védecky proces shromazd'ovani a zpracovavani informaci,

které pomahaji managementu v marketingovém rozhodovani.* (Wild, Diggines, 2009, s.
1).

V ptipad¢ dotaznikového Setteni etiky a korektnosti v podnikani v oblasti cestovniho
ruchu se pravé také jedna o planovani (sestavovani dotazniki), sbér dat (vyplhovani
dotaznik respondenty) a analyzu dat (vyhodnoceni vysledkl Setfeni). Marketingové
rozhodnuti a komunikace vysledkii ma vtomto piipadé podobu zaveérecného
zhodnoceni dotaznikového Setfeni a doporuceni pro subjekty podnikajici v cestovnim

ruchu.
3.1 Druhy marketingového vyzkumu
Marketingovy vyzkum se dé podle Foreta (2008) délit na:

e Primdrni marketingovy vyzkum — zahrnuje hlavné sbér informaci vterénu a

zjisStovani hodnot u zkoumanych jednotek.

e Sekundarni marketingovy vyzkum — =zahrnuje sumarizaci informaci, jejich

interpretaci nebo jejich statistické zpracovani.
Déle se muze marketingovy vyzkum d¢lit na:

e Kvantitativni marketingovy vyzkum — zkoumd rozsédhlé soubory respondentl
(stovky, tisice) tak, aby byl pro vyzkum pouzit co moznd nejvic reprezentativni
vzorek. Snazi se zachytit chovani lidi a jejich ndzory pomoci statistickych postupti.
Mezi techniky se fadi pozorovani, osobni rozhovory, experimenty nebo pisemné

dotazovani.

e Kvalitativni marketingovy vyzkum — snazi se zachytit motivy chovani lidi a
hloubkové pfticiny jejich chovani. Mezi zakladni techniky tohoto vyzkumu patii
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individudlni hloubkové rozhovory nebo skupinové rozhovory. Je oproti
kvantitativnimu vyzkumu méné nakladny, ale postihuje pouze maly vzorek

respondentl.

Vyzkum etiky a korektnosti v podnikani v oblasti cestovniho ruchu zahrnuje jak
primarni marketingovy vyzkum (sbér dat mezi respondenty), tak sekundarni
marketingovy vyzkum (zpracovani dat do grafu, vyhodnoceni, doporuceni pro
podniky). MulZeme ho =zafadit mezi kvantitativni marketingové vyzkumy, avSak
nezahrnuje tak rozsahly soubor, aby se vysledky daly zobecnit na celou populaci
(v tomto pifpadé na viechny obyvatele Ceské republiky). Cilem tohoto vyzkumu je spis
udé¢lat si ptibliznou ptfedstavu o miie etiky a korektnosti ve sluzbach cestovniho ruchu a

navrhnout doporuceni pro jejich poskytovatele a personal.
3.2 Proces marketingového vyzkumu

Marketingovy vyzkum je cely proces fady ¢innosti, které na sebe navazuji a spolecné

vedou k cili vyzkumu.
Foret, Stavkova (2003) déli tyto ¢innosti do péti krokt:

1. definice problémt a cild vyzkum
2. sestaveni planu vyzkumi

3. shromazdéni informaci

4. analyza informaci
5

. prezentace vysledka
3.2.1 Definice problémii a cilii vyzkumu

Ptesnd formulace problémi a cili vyzkumu je pro marketingovy vyzkum kli¢ova.
Definice by neméla byt pfili§ Gizka ani Siroka. Pokud existuje definice problému, je z ni
mozno naformulovat jednu nebo vice hypotéz feSeni. Hypotéza je vypoved’ nebo tvrzeni
o dosud neprokdzaném stavu dvou nebo vice jevii. Hypotézy se obvykle déli na
deskriptivni, které popisuji dany stav, a explanacni, které se snazi o vysvétleni a hledani
pficin a nasledki mezi jevy. (Foret, Stavkova, 2008)

V ptipadé¢ vyzkumu etiky v podnikani v oblasti cestovniho ruchu je jeho hlavnim
problémem vyskyt neetickych praktik ve sluzbach cestovniho ruchu v Ceské republice

ve vztahu B2C. Cilem vyzkumu je tedy zjistit, které neetické praktiky se vyskytuji

v téchto sluzbach, konkrétné v ubytovacich, stravovacich, lazenskych, privodcovskych
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sluzbach a ve sluzbach cestovnich agentur a kancelafi. Pro samotnou realizaci vyzkumu
bylo nutné sestavit pirehled neetickych praktik, které by se mohly v podnicich
cestovniho ruchu vyskytovat a dotaznikové Setieni mezi respondenty zjiSt'ovalo, jak
Casto se tyto praktiky vyskytuji, respektive jestli se s nimi respondenti pii uzivani sluzeb

setkali.

Jako deskriptivni hypotéza vtomto piipadé¢ postaci predpoklad, Ze mira etiky a
korektnosti v podnikani v oblasti cestovniho ruchu je dobra a Ze neetické praktiky se
vyskytuji spiSe ve vyjimecnych piipadech. Toto tvrzeni vychazi zptedpokladu, ze
dvacet let trzni ekonomiky vytvofilo na trhu cestovniho ruchu pomérné velkou
konkurenci a zakaznici maji tedy velkou moznost vybéru a jsou také vice citlivi na
kvalitu poskytovanych sluZzeb. Dalsim podkladem pro toto tvrzeni je dobrad uroven

spokojenosti zahrani¢nich turistti v CR, viz obrazek ¢. 4.
3.2.2 Plan marketingového vyzkumu

V ptipadé¢ vyzkumu etiky a korektnosti v podnikédni byl sestaven nasledujici plan

vyzkumu:

e vybér techniky marketingového vyzkumu

e vybér zplisobu kontaktovani respondent

e sestaveni dotazniku

e navrzeni piiblizné velikosti a struktury vybérového souboru
e zdroj vybéroveho souboru a piiblizny termin vyzkumu

e realizace dotaznikového Setfeni

e zpracovani vysledkl

e vyhodnoceni a interpretace vysledk

Pro vyzkum etiky ve sluzbach cestovniho ruchu byla vybrana technika dotaznikového
Setfeni. Respondenti byly kontaktovani prostfednictvim serveru Vyplito.cz, ktery se
zaméfuje na vytvareni a realizaci on-line dotaznikovych Setfeni. Pocet respondentti
postacujici pro potieby vyzkumu byl stanoven na sto osob. Ve struktufe vybérového
souboru byl stanoven pozadavek na ptrevazujici pocet osob do 44 let z divodu povahy

vyzkumu.
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3.3 Techniky marketingového vyzkumu

Zakladni techniky vyzkumu jsou podle Kotlera (2007) tfi: vyzkum pozorovanim,
vyzkum prostfednictvim focus groups a vyzkum dotazovanim. Nejpouzivangjsi
technikou v marketingovém vyzkumu je dotazovani. Zahrnuje pisemny kontakt, osobni
rozhovor a telefonické dotazovani. Ve vyzkumu etiky a korektnosti v podnikdni
v cestovnim ruchu byla pouzita technika pisemného dotazovani formou dotazniku.

Proto je nasledujici teorie zaméfena pouze na ngj.
3.3.1 Dotaznik

,Dotaznik je strukturovany sled otazek, navrzeny za ucelem zjiSténi nazort a faktl a
nasledného zaznamenani téchto udaja.“ (Hague, 2003, str.103)

Pro ziskani redlnych a kvalitnich informaci je nutné sestavit dobry dotaznik. Podle
Foreta (2008) je dobry dotaznik dan hlavné celkovym dojmem, formulaci otazek,

typologii otazek a manipulaci s dotaznikem.

Ve své knize Priizkum trhu (2003) uvadi Paul Hague tii typy dotaznikii: strukturovany,
polostrukturovany a nestrukturovany. Strukturované dotazniky se nejcastéji pouZzivaji ve
velkych dotazovych programech, polostrukturované jsou hojné vyuzivany v business-
to-business  marketingovém  vyzkumu. Nestrukturované dotazniky se hodi

v hloubkovych rozhovorech nebo diskusnich skupinadch (Hague, 2003).

Existuji dva zékladni typy otazek: oteviené a uzaviené (n€kdy se vyskytuje jejich
kombinace, otazky polouzavieng). V oteviené otazce se respondent mize vyjadiit zcela
voln¢ a svymi slovy, protoze ho neomezuji zadné varianty odpoveédi. Velkou nevyhodou
téchto otazek je jejich obtizné zpracovani. Pii odpovédi na uzavienou otdzku si
respondent musi vybrat jednu nebo vice z nabizenych variant odpovédi. Vyhodou je to,
ze je respondent lépe nasmérovan ke klicovému problému, ovSem dany pocet odpoveédi
muze byt omezujici. Hauge (2003) rozd€luje typy otazek na otazky tykajici se chovani,
které se ptaji na faktické informace o zaméstnani, povolani, frekvence danych akci nebo
bydliste, otdzky tykajici se subjektivnich pocit, které se ptaji co si lidé mysli o vécech
a jaké maji ditvody pro jednani a otazky tykajici se roztiidéni, které sleduji napt. vek,

pohlavi, socidlni vrstvu nebo lokalitu domacnosti.

V dotazniku, ktery byl navrzen pro vyzkum etiky a korektnosti ve sluzbach cestovniho

ruchu, byly pouzity hlavné uzaviené, nékdy polouzaviené otdzky, které se tykaly
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zejména subjektivnich pociti respondenti a jejich zkuSenostmi s neetickymi

praktikami.
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4. Prehled neetickych praktik v cestovnim ruchu

Aby bylo mozné sestavit dotaznik pro marketingovy vyzkum, je nutné vymezit oblasti
cestovniho ruchu, ve kterych je velka pravdépodobnost vyskytu neetickych praktik, a
konkrétni situace, kdy piimo dochazi k porusovani moralnich norem nebo legislativy.
Do navrhu ptehledu téchto praktik jsou zatazeny pouze ty situace, ve kterych dochazi

k etickym prohtfeskiim obchodnika vii¢i zakaznikovi (business to consumer - B2C).

V nasledujicim ptehledu je vzdy uvedena oblast sluzeb cestovniho ruchu a konkrétni
neetické praktiky pachané na zdkaznicich, které se vtéto oblasti sluzeb nejcastéji
vyskytuji.

4.1 Ubytovaci sluzby

Ubytovaci sluzby jsou jedny z nejdilezitéjSich sluzeb v cestovnim ruchu a jsou takeé
soucasti celého baliku sluzeb, které poskytuji cestovni kancelafe nebo lazenskeé
destinace. Jsou spojeny s poskytovanim pienocovani za uplatu mimo trvalé¢ bydlisté

zakaznika.

Ubytovacich zatizeni je celda ftada. Proto jsou vymezeny jednotlivé kategorie
ubytovacich sluzeb, které piedstavuji jeho druh jako napt. hotel, motel, penzion, kemp
(Certik, 2000). Uroveti jednotlivych ubytovacich zafizeni se velmi lisi a je také nutné ji
rozlisit. Pro lepsi orientaci zakaznika se proto ubytovaci zatizeni klasifikuji tzv. tfidou.
Tou rozumime ¢lenéni jednotlivych sluzeb (Certik, 2000), které se klasifikuje od jedné
do péti hvézdicek: tourist, standart, komfort, first class, luxus (Ryglova, 2009).

Pohostinstvi se da chapat jako cinnost, kterd sméfuje k vyhovéni a k obohacovani
dusevniho stavu jinych. S vyjimkou piipadid technického charakteru jsou problémy,
které se vyskytuji v ubytovacich sluzbach (a nakonec i ve vSech sluzbach cestovniho

ruchu) ve vétsing piipadi etického charakteru. (Srondk, 2004)
Ptehled neetickych praktik vyskytujicich se v ubytovacich sluzbach:
e Hotely, penziony, motely, botely, hostely

- neoznaceni ubytovaciho zatizeni kategorii a tfidou

- oznaceni ubytovaciho zatizeni vy$Sim poctem hvézdicek nez odpovida skutecnému

stavu objektu

- nerezervovani objednané kapacity hotelu
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ubytovani v jiném objektu neZ jaky byl objednan

jiny druh ubytovani nez jaky byl objednan (napt. bungalov misto hotelu)
neodpovidajici pocet lazek

neni zajisténo stravovani, které bylo ve smlouvé sjednano

nedostatky ve vybaveni pokoje (chybi objednané WC a koupelna na pokoji, sprcha,

televize, radio, klimatizace; pfili§ malo nabytku)
poskozené pokoje (trhliny ve zdi, pliseni, vlhko)
lezouci hmyz

nefunkéni zafizeni na pokoji (WC, koupelna, topeni, elektfina, plyn, voda,

klimatizace, televize, radio,...)

Spatny nebo vibec zadny uklid pokoje, nedostatecnd vyména lozniho pradla a
rucnika

nekvalifikovany personal, neodborny a neochotny ptistup k zdkaznikiim
neadekvatné vysoka cena

absence garantovanych sluzeb (sauna, bazén, sportoviste, ...)

hluk, zapach

ztrata véci z pokoje

Kempy, turistické ubytovny

nizky pocet WC a umyvaren vzhledem k velikosti kempu ¢i turistické ubytovny
Spatny stav WC a umyvaren

absence teplé vody, zpoplatnéni teplé vody

nedostupnost spravce ubytovaciho zafizeni, nejsou k dispozici kontaktni udaje

(adresa, telefon)

Spatn€ udrZovany areal kempu

4.2 Stravovaci sluzby

Materidlné-technické zakladny stravovacich sluzeb jsou hostinska zatfizeni. Ty se déli

na restauraéni a barova zatizeni (Certik, 2000). Restauracni zafizeni slouzi hlavné
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k pfipravovani pokrmli a napoji, zatimco barovd =zafizeni jsou spojena hlavné

s konzumaci napojl a s jinymi spolecenskymi aktivitami, napf. hudba nebo tanec.

Po sametové revoluci zazilo pohostinstvi v Ceské Republice obrovsky vzestup, coz
vedlo ke zvySeni konkurence v tomto oboru a s nim spojené negativni jevy zpusobené
ptili liberdlnim prostfedim (Certik, 2000). Tyto negativni jevy viak neodnesl nikdo

jiny nez zakaznik. Nékteré z téchto neetickych jevl pietrvavaji dodnes.
Ptehled neetickych praktik vyskytujicich se ve stravovacich sluzbach:
- neodborny a nekvalifikovany pfistup k hostim

- neochotny nebo nepiijemny personal

- dlouhé ¢ekaci doby na obsluhu

- malo tepla az vychladla jidla

- nekvalitni, zkazen4 nebo nepozivatelna jidla

- uplatiiovani dvojich cen (pro domaci a zahrani¢ni hosty)

- Sizeni hostl pfi placeni

- poskozovani hostl v porcich jidel a v mirdch napoji

- $pinavé stoly, ubrusy

- $pinavé piibory, nadobi

4.3 Lazeiiské sluzby

Lazenstvi mizeme chapat bud’ jako jeden zoborti zdravotnictvi, ktery spada pod
ministerstvo zdravotnictvi, nebo jako specifickou formu cestovniho ruchu, pti kterém
navstévnici 1azni vyuzivaji cely komplex lazeniskych a dalSich navazujicich sluzeb, mezi

které patii také ubytovaci a stravovaci sluzby, které jsou zminény vyse (Certik, 2000).

Jednotlivé potieby lazenskych hostli jsou definovany pomoci ,,6R“. Mezi ty patii 1éCeni
(remedy), rehabilitace (rehabilitation), obnova (revitalizace), odpocinek (relax),

uvolnéni (reflex) a potéSeni (rejoice) (Ryglova, 2009).
Prehled neetickych praktik vyskytujicich se v lazeniskych sluzbach:
- nekvalifikované pracovni sily

- nepfijemny nebo neochotny personal
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- zanedbani lécebnych metod, které mohou vést aZ k poSkozeni zdravotniho stavu

pacienta

- preferovani samoplatcti pred klienty, kterym hradi sluzby zdravotni pojistovna

(Srongk, 2004)

- neuklizené a zanedbané prostory lazni

7~y

4.4 Sluzby cestovnich kanceldfi a cestovnich agentur

Sametova revoluce a nasledné uvolnéni hranic piineslo do Ceské Republiky obrovsky
rozmach cestovniho ruchu a snim $lo ruku vruce i1 zakladani cestovnich kancelafi.
Vznikla obrovska konkurence na poli vyjezdového cestovniho ruchu a to vedlo spolu se
Spatnym legislativnim rdmcem a nezkuSenosti mnoha manazeri k padim celé tady
cestovnich kancelati (Certik, 2000), které viak ve své dobé nebyly pojistény proti
upadku, a tak doslo z finan¢niho 1 etického pohledu k moralnimu poskozeni zékaznika.

r~r

Od té doby se situace vyrazné zlepsila a vétSina cestovnich kancelafi dba v prvni fade

J 4

na ochranu klienta, z¢asti také kviili velké konkurenci na poli cestovnich kancelafi.

Z teoretického hlediska je tfeba rozliSit pojmy cestovni kancelat a cestovni agentura.
Cestovni kanceld nabizi a prodavd jednotlivé sluzby cestovniho ruchu a cestovni
smlouva je uzaviena jejim jménem. Provozovani cestovni kancelafe je koncesovana
zivnost. Oproti tomu cestovni agentura pouze vystupuje jako zprostiedkovatel zajezdu
pro cestovni kanceldi a tedy nesmi prodavat zajezdy a uzavirat cestovni smlouvy pod

svym jménem. Cestovni agentura je zivnost vazana. (Ryglova, 2009)

Produkt cestovni kanceldie Ize oznacit jako zajezd. Ten je definovany jako kombinace
alespont dvou sluzeb, kterd je proddvana za souhrnnou cenu a sklada se vétSinou
z dopravy, ubytovani, sluzeb na mist¢ a ze sluzeb delegata ¢i privodce cestovni
kancelate (Certik, 2000). Oblasti ubytovani, dopravy a privodcovskych sluzeb jsou
zminény v samostatnych podkapitolach, takze v pfehledu neetickych praktik
vyskytujicich se ve sluzbach cestovnich kancelafi a agentur je rozebrana hlavné oblast
zprostfedkovani a koupi zdjezdu a samotny kontakt zaméstnanct cestovni kancelafe ¢i

cestovni agentury s klientem.
Prehled neetickych praktik vyskytujicich se ve sluzbach cestovnich kancelafi a agentur:
- nepravdivé, nesrozumitelné nebo nelplné informace o vSech skuteCnostech, které

mohou mit vliv na rozhodnuti klienta o koupi z4jezdu
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- skryté poplatky (nelplné informace o cené zdjezdu, v cené nejsou zahrnuty napf.

letiStni taxy nebo palivové ptiplatky)
- zamlCeni naroku na slevu

- poskytovani slev na zéklad¢ ,last minute® — zakaznici, ktefi vyuziji tuto slevu,
zaplati podstatné méné nez zakaznici, kteti si zajezd koupili v pfedstihu (Sronék,

2004)

- nepravdivé nesrozumitelné nebo neuplné informace o terminu, odstupném, druhu
dopravniho prostfedku, ubytovani, stravovani, zdravotnich formalitdich nebo rozsahu
a podminkéch pojisténi

- klamani zdkaznika nepravdivym popisem zdjezdu (popisem ubytovani, letoviska,

...) a fotkami v katalogu, které neodpovidaji realité

- chybgjici slibené sluzby: plaz, lehatka, slune¢niky, bary, vylety, sauna, sporty,
hlidani déti, zabava,...

- $patna domluva a spojeni s cestovni kancelaii (agenturou)

- zpozdéné zaslani informaci o zajezdu a o pojiSténi

- problémy s vyfizovanim reklamace zajezdu

- neopravnéné nakladani s osobnimi informacemi

4.5 Privodcovské sluzby

Pritvodcovské sluzby jsou dileZitou slozkou organizovaného cestovniho ruchu (Certik,

2000) a jsou pro problematiku etického jednani v podnikani vyznamné hlavné tim, ze

v jejich centru stoji Clovék. Prace pravodce je psychicky i fyzicky naro¢na a zahrnuje

hlavné provazeni ucastnikii cestovniho ruchu, zabezpefeni sluzeb, poskytovani

informaci a feSeni mimofadnych situaci. Osoby provozujici privodcovské sluzby

rozd€luji autorky Drobnd a Moravkova (2004) do dvou hlavnich skupin: pravodce

cestovniho ruchu, ktery doprovazi skupinu osob, a pobytovy delegat, ktery dlouhodobé

plsobi v pobytovém mist¢ jako vedouci zajezdu.

Dobry pravodce by mél byt zodpovédny a rozhodny, mél by mit dobry orientacni smysl,

zalibu v cestovani, dobrou znalost jazyka, kultury a historie destinaci a mél by

disponovat pfirozenou autoritou a schopnosti jednat s lidmi.
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Priivodce je také povinen dodrzovat pravidla spolecenského chovani, k zakaznikiim by
se m¢l chovat taktné, sluSné¢ a zdvoftile. Z hlediska prace privodce lze také sledovat
rizné styly prace s lidmi (Certik, 2000), kdy nejvhodngjsi je demokraticky styl vedeni.
Méné vhodny je autokraticky nebo liberalni.

Ptehled neetickych praktik vyskytujicich se v privodcovskych sluzbach:
- ohrozeni zivota, zdravi nebo majetku ucastnikl zajezdu
- nedodrZovani zdvazného programu

- netaktni chovani ke klientim: nesluSné nebo nadfazené jedndni, nedochvilnost,

nepiesnost, nerozhodnost, vybusnost, agrese
- Spatna organizace

- neposkytnuti potfebnych informaci, napt. nesezndmeni ucastnikli zajezdu s trasou a

programem zajezdu
- ignorace stiZnosti a reklamaci klientti béhem z4jezdu
- nedostupnost delegata na pobytovém zajezdu
- neschopnost fesit mimotadné a pojistné udalosti

- nerespektovani zajmu ucastniki zdjezdu, nevyhovéni individudlnim pozadavkiim

klienta
4.6 Dopravni sluzby

Dopravni sluzby jsou zasadni pro rozvoj cestovniho ruchu, protoze pomahaji preklenout
vzdalenost mezi domovem a destinaci. Na velké vzdalenosti dominuje leteckd doprava a
na krat§i vzdalenosti sini¢ni. Zelezniéni doprava operuje na kratkych i dlouhych
vzdalenostech. Mezi ostatni druhy dopravy patii napiiklad doprava vodni, vertikalni,

méstska, cyklodoprava a jiné. (Certik, 2000)

Ptehled neetickych praktik vyskytujicich se v dopravnich sluzbach:
- zména dopravniho prostfedku

- odlozeni z4jezdu

- nedostateéna obsluha béhem letu
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- nedostatky ve vybaveni letadlové tiidy

- chybgjici transfer z letisté nebo nadrazi na ubytovani
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5. Vyhodnoceni dotazniku

Vyhodnoceni dat bylo provedeno na zaklad¢ ziskanych udaji z dotaznikového Setteni.
Vysledky jednotlivych otazek jsou zpracovany do kolaCovych grafi a nasledné

popsany. Celkem na dotaznik odpovédélo 129 respondentt.

Obr. ¢&. 5: Pohlavi

Jste

B MUZ
B ZENA

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Z celkového poctu 109 respondentit bylo pfiblizné 57% muzi a zbylych 43% tvotily

zeny.

Obr. ¢&. 6: Vék.

Vas vék:

1.57%
0.79%

B do 24 let

025 —44 let
m45 - 64 let
Enad 65 let
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Z divodu, ze dotaznikové Setieni probihalo hlavné mezi studenty, tvoii pievazujici
podil (74%) respondentti mladi lidé do 24 let. Témér 24% tvofi lidé ve veku od 25 do
44 let. Velmi malé procenta tvofi lidé mezi 45 a 64 lety (2%) a lidé staii nad 65 let
(1%). Neda se tedy fici, ze by vzorek respondenti byl vékoveé vyrovnany. Pfesto toto
nerovnomérné veékové rozlozeni ma svoje opodstatnéni. Mladi lidé se daleko vice
setkavaji s dnesnimi sluzbami cestovniho ruchu nez ti starsi, protoze daleko vice cestuji
a jsou citlivéjsi a vSimaveéjsi k neetickému chovani. D4 se tedy fici, ze z hlediska
veékového rozlozeni je dotaznikové Setfeni objektivni.

5.1 Ubytovaci zaFizeni

Dalsi otazka byla zamétena na to, zda se respondenti setkali v ubytovacich sluzbach

v Ceské republice s nasledujicimi nedostatky.

Obr. ¢. 7: Ubytovani v jiném objektu nez jaky byl objednan

Ubytovani v jiném objekiu nez? jaky byl objednan

Hano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

36% respondentt uvedlo, Ze se setkalo s tim, ze byli ubytovani v jiném objektii nez jaky

byl objednan. Zbytek, tedy 64% dotazovanych se s timto problémem nesetkalo.
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Obr. ¢. 8: Pokoj neodpovida objednavce

Pokoj neodpovida objednavce (neodpovidajici pocet I0zek, chybgjici
lodzie, atd.)

Hano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Podobn¢ jako u piedchozi otazky, témét tfetina dotazovanych (30%) se jiz alesponi
jednou setkala se situaci, kdy jimi rezervovany pokoj neodpovidal objednavce.
Nejcastéji se jedna o dispozicni feSeni pokoje — v pokoji neni lodzie nebo balkon, pokoj

ma jiny pocet lizek nez jaky byl objednan, chybi kuchyiisky kout apod.

Obr. ¢. 9: Nedostatky ve vybaveni pokoje

Nedostatky ve vybaveni pokoje (chybi objednané WC a sprcha na
pokoji, televize, klimatizace, atd.)

Eano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Na rozdil od predchozi otazky tato zkoumd, zda vybaveni pokoje bylo v souladu

s objednavkou. Jednd se piedevsim o elektrospotiebice jako televize, lednice,
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klimatizace, mikrovinka nebo také se miize jednat o chybé&jici socidlni zafizeni na
pokoji. U této otazky, stejné jako u piedchozi, 30% dotazovanych odpovédélo, ze se jiz
setkalo s nedostatky ve vybaveni pokoje. Zbylych 70% dotazovanych tuto zkusenost

nema.

Obr. ¢. 10: Nefungujici zatizeni na pokoji

Nefungujici zafizeni na pokoji (topeni, voda, elektfina, klimatizace, TV,
atd.)

Eano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Z vysledkt vyplynulo, ze 55% respondenti ma zkuSenosti s nefungujicimi zafizenimi
na jimi objednaném pokoji. Zbylda mensina (46%) se stakovymi problémy jesté

nesetkala.

Obr. ¢. 11: Neschopny personal

Neschopny personal

Hano
Hne
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

V této otazce jsou odpoveédi vyrovnané. Témet polovina (48%) respondentt uvedla, ze
se jiz vubytovacich zafizenich setkala sneschopnym persondlem, druhd polovina

(53%) dotazovanych s takovym personalem problém neméla.

Obr. €. 12: Neochotny pfistup personalu

Neochotny pfistup personalu

Hano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Témét tretina respondentt (36% odpovédi) zaregistrovala neochotny piistup personalu

pfi uzivani ubytovacich sluzeb. Zbylych 64% dotazovanych se s timto jevem nesetkalo.

Obr. ¢. 13: Nedostate¢ny nebo viibec zadny uklid pokoje

Nedostateény nebo vibec Zadny uklid pokoje

Eano
Ene

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012
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V odpovédich na otazku, zda se nékdy setkali s nedostate¢né uklizenym nebo viibec
neuklizenym pokojem pies polovinu respondentt (60% odpovédi) odpovédélo, ze

nikoliv. 40% dotazovanych se vSak s timto problémem setkalo.

Obr. ¢. 14: Chybi nabizené sluzby

Chybi nabizené sluzby (bazén, sportovisté, sauna, atd.)

Bano: 33 (25.58%)
W ne: 96 (74.42%)

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

S problémem, Ze by vubytovacim zafizeni chybély sluzby, které byly zakaznikovi
garantovany (napf. bazén, hfiSté, sauna, terasa, altan), se setkalo 26% respondenti.

Zbylych 74% dotazovanych se s timto problémem nesetkalo.

Obr. ¢. 15: Hluk nebo zapach na pokoji

HIuk, zapach

Eano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012
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Touto otazkou bylo zjisténo, ze témét 43% dotazovanych ma zkuSenosti s vyskytem

hluku nebo zapachu na objednaném pokoji. 57% tuto zkuSenost nema.

Obr. ¢. 16: Cena neodpovida kvalité ubytovani

Cena neodpovida kvalité ubytovani

Eano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Pies 58% respondentl dotaznikového Setfeni se setkalo s ubytovanim, u kterého méli

dojem, ze cena neodpovida jeho kvalité. 42% dotazovanych tento dojem nikdy nemélo.

Obr. ¢. 17: Ztrata véci z pokoje

Ztrata véci z pokoje

Hano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Prevazna vétsina respondent (94% vsech odpovédi) nema zkuSenosti s tim, ze by se
jim pii pobytu v ubytovacim zatizenim ztratily véci z pokoje. 6% respondentd se ztratou

zkuSenost ma.
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Obr. ¢. 18: Zakouteny vzduch v nekufackych prostorech

Zakoureny vzduch v nekurackych prostorech

Eano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Ctvrtina respondentii (25%) odpovédéla, Ze se jiz setkala sproblémem, kdy byl
v nekufackych prostorech ubytovaciho zatizeni citit kouf z cigaret. Nekutacké prostory
mohou byt pokoje, spoleCenské prostory, restaurace. 75% dotazovanych se s timto

problémem nesetkalo.

Obr. &. 19: Diskriminace zakaznika

Diskriminace zakaznika

9.3%

BANO
ENE

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

S diskriminaci pfi vyuzivani sluzeb ubytovacich zafizeni ma zkusSenost pouze 9%
dotazovanych, Zbylych 91% respondentt se s diskriminaci v tomto odvétvi cestovniho
ruchu nesetkala.
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Obr. ¢&. 20: Druhy diskriminace v ubytovacich zatizenich v CR

S jakymi druhy diskriminace zakaznika jste se setkali pfi uZivani
ubytovacich sluzebv CR?

vEkowa BB 3%
[ T bovdli socialnimu posfaveni 33,33%
Kwdli pohlawvi 1667
rasova 1667
nabodenska 8.33%
napf. M&mci va. Cedi 2.3%%

0% 0% 20% 30% 40% S0% GB0% 70% 80% 20% 100%

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

9% dotazovanych, ktefi odpoveédéli, ze se setkali s diskriminaci pfi uzivani sluzeb
ubytovacich zatizeni, dostali doplhujici otazku o jakou diskriminaci se jednalo. Nejvice
se jednalo o diskriminaci vékovou (58% odpovédi), dale o diskriminaci kvili
socidlnimu postaveni (33% odpovédi), kvili pohlavi (17%), rasovou diskriminaci (17%)
a nabozenskou diskriminaci (8%). Také se v odpovédich vyskytla diskriminace, kdy se

uptednostiiovali némecti turisté pred ¢eskymi.
2. Kempy

Dalsi otazka zkoumala zkuSenosti respondentll s neetickymi praktikami v ¢eskych

kempech.

Obr. ¢. 21: Nizky pocet WC a umyvaren vzhledem k velikosti kempu

Nizky pocet WC a umyvaren vzhledem k velikosti kempu

Eano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012
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Vétsina respondenttt (74% vSech odpovédi) ma pocit, ze Ceské kempy nedisponuji

dostate¢nym poctem WC a umyvaren. 26% vsech dotazovanych tento dojem nema.

Obr. &. 22: Spatny hygienicky stav WC a umyvaren

Spatny hygienicky stav WC a umyvaren

Eano
Ene

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Velka vétsina dotazovanych (84% odpovédi) se setkala se Spatnym hygienickym stavem
WC a umyvaren v ceskych kempech. Malé procento dotazovanych (16% odpovédi) se

s timto problémem nesetkalo.

Obr. €. 23: Nedostupnost spravce kempu

Nedostupnost spravce kempu

Eano
Ene

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012
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Polovina dotazovanych (50% odpovédi) se setkala se situaci, kdy nemohla kontaktovat
spravce kempu. Druhd polovina respondenti (50% vSech odpovédi) spravce kempu

vzdy bez problémii mohla kontaktovat.

Obr. ¢. 24: Cena neodpovida kvalité¢ kempu.

Cena neodpovida kvalité kempu

Eano
Ene

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Pies polovinu respondentd, konkrétné¢ 55% dotazovanych, ma pocit, ze ceny

neodpovidaji kvalitdm ¢eskych kempt. Zbylych 45% dotazovanych tento dojem nema.

Obr. &. 25: Spatné udrzovany areal kempu

Spatné udrZovany areal kempu

Eano
Ene

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

43% respondenti uvedlo, ze se jiz setkalo v ceském kempu se Spatné udrzovanym

aredlem. Zbylych 57% dotazovanych se s timto problémem nesetkalo.
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Obr. &. 26: Spatn& udrzovana pifjezdova cesta

Spatné udrZzovana prijezdova cesta

Eano
Ene

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Témét tfetina dotazovanych (30% odpoveédi) se jiz setkal se Spatné udrzovanou
ptijezdovou cestou do kempu. Zbylych 70% respondentii se s timto problémem jesté

nesetkalo.
5.3 Stravovaci sluzby

Dalsi otazka byla zaméfena na stravovaci sluzby v Ceské republice a na zkuSenosti

respondentli s neetickymi praktikami vyskytujicimi se v téchto sluzbach.

Obr. ¢. 27: Neochotny nebo nepiijemny personal

Neochotny nebo nepfijemny personal

Eano
Ene

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012
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Drtiva vétSina dotazovanych (92%) se ve stravovacich sluzbéach jiz alesponn jednou
setkala s neochotnym nebo nepiijemnych personalem. 8% dotazovanych se s timto

problémem zatim nesetkalo.

Obr. ¢. 28: Dlouhé ¢ekaci doby na obsluhu

Dlouhé cekaci doby na obsluhu

3.88%

Eano
Ene

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Valné procento dotazovanych (96% vSech odpovédi) se jiz ve stravovacich zatizenich
setkalo s dlouhym ¢ekanim na obsluhu. Zanedbatelné procento respondentti (4%) tento

problém nepocitilo.

Obr. ¢. 29: Uplatnovani dvojich cen

Uplatiiovani dvojich cen (pro domaci a zahraniéni hosty)

Eano
Ene

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012
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24% dotazovanych se setkalo ve stravovacich zafizenich suplatiovanim dvojich cen.

Zbylych 76% dotazovanych s timto problémem zkuSenost nema.

Obr. ¢. 30: Nekvalitni jidlo

Nekvalitni jidla

Eano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Valna vétSina respondentd (82%) se alesponi jednou setkala stim, ze jim ve
stravovacich zafizenich podali nekvalitni jidlo. Zbylych 18% zkuSenosti s nekvalitnim

jidlem v restauracich nema.

Obr. ¢. 31: Zkazena nebo nepozivatelna jidla

Zkazena nebo nepozivatelna jidla

Eano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012
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Prestoze s nekvalitnim jidlem ma zkuSenost vétSina respondentli, se zkazenym nebo
dokonce nepozivatelnym jidlem se v Ceskych stravovacich zafizenich setkalo pouze

27% dotazovanych. Téméi 73% respondentil s touto nekalou praktikou zkusenost nema.

Obr. ¢. 32: Nedostate¢né tepla az vychladla jidla

Nedostatecné tepla az vychladla jidla

Eano
Ene

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Vétsing respondentti (70% odpovédi) bylo jiz ve stravovacim zafizeni podano studené

jidlo. 31% dotazovanych se s timto problémem nesetkalo.

Obr. €. 33: Neadekvatné malé porce

Neadekvatné malé porce

Eano
Ene

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Na otazku, zda se setkali ve stravovacich zafizenich s neadekvatné malymi porcemi,

odpovédélo 50% respondentti ano a 50% respondenti ne.
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Obr. ¢. 34: Podtaceni cepovanych nastroji

Podtaceni ¢epovanych napojl

Eano
Ene

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

S oblibenou nekalou praktikou podtaceni ¢epovanych napoji se alesponi jednou setkalo

76% dotazovanych. Pouze 24% respondentti se s touto praktikou dosud nesetkalo.

Obr. &. 35: Spinavé stoly, ubrusy

Spinavé stoly, ubrusy

Hano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Velké procento dotazovanych (83% vSech odpovédi) uvedlo, Zze se ve stravovacich

zafizeni setkalo se Spinavymi ubrusy nebo stoly. 17% dotazovanych uvedlo, ze se

s timto problémem nesetkalo.
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Obr. &. 36: Spinavé piibory, nadobi

Spinavé pfibory, nadobi

Eano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Jiz méné respondentii nez v piedchozi otdzce (64% odpovédi) uvedlo, ze se ve
stravovacich zafizenich setkali se Spinavymi piibory nebo se Spinavym nadobim. 36%

dotazovanych se s tim jesté nesetkalo.

Obr. &. 37: Sizeni hostd p¥i uétovani utraty

Sizeni hostt pfi Ggtovani Gtraty

Eano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

47% dotazovanych ma zkuSenost s tim, Ze je ve stravovacim zafizeni pfi i€tovani utraty

osidili. 53% respondentti se s tim nesetkalo.
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Obr. &. 38: Spatny stav socialniho zafizeni

Spatny stav WC

Eano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Valna vétsina respondentt (80%) se jiz setkala ve stravovacich zafizenich se Spatnym

stavem socialniho zafizeni. 20% dotazovanych s tim zkuSenost nema.

Obr. &. 39: Diskriminace zakaznika ve stravovacich sluzbach

Diskriminace zakaznika

BANO
ENE

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Pouze 16% dotazovanych ma zkuSenost s diskriminaci v ceskych stravovacich
zatizenich. 84% respondentdl se s diskriminaci v tomto sektoru cestovniho ruchu jesté

nesetkalo.
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Obr. €. 40: Druhy diskriminace ve stravovacich sluzbach

S Jakymi druhy diskriminace zakaznika |ste se setkali ve stravovacich
zafizenich v CR?

wikowd TE 150

I P bwilli socialnimu postaweni 2257
rascva 19.058%

kvdli pohlavi 19.05%

Kvdli fomu, Ze mam male déli. 4. 75%

narodncsin 4. 76%

0% 10% 20% 30% 40% 30% 60% 70% 80% S0% 100%

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

16% respondentt, kteti odpoveédéli, Ze se setkali s diskriminaci ve stravovacich
sluzbach, dostalo jesté dopliujici otazku na druh diskriminace, se kterou se setkali.
Nejvic procent ziskala diskriminace vékova (76%), dale kvili socidlnimu postaveni
(29%). S rasovou diskriminaci se setkalo 19% tdzanych a s diskriminaci kvili pohlavi
také 19% tazanych. Procento dotazovanych uvedlo, ze bylo diskriminovano kvili tomu,

ze ma malé déti. Jedno procento respondentti se setkalo s ndrodnostni diskriminaci.
5.4 Lazenské sluzby

Dalsi otazka byla zaméfena na zkuSenosti respondentti s vyskytem neetickych praktik

pfi uZivani lazenskych sluzeb v Ceské republice.

Obr. €. 41: Nekvalifikovany personal

Nekvalifikovany personal

7.75%

Eano
Ene

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012
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Drtiva vétSina respondenttt (93%) se nesetkala pii uzivani lazenskych sluzeb
s nekvalifikovanym nebo neschopnym personalem. 8% dotazovanych se snim jiz

setkalo.

Obr. €. 42: Nepiijemny nebo neochotny personal

Nepfijemny a neochotny personal

Eano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Celych 79% respondentli nema zkusenosti s nepfijemnym nebo neochotnym persondlem

v lazenskych sluzbach. 21% se vSak s timto problémem setkalo.

Obr. €. 43: Zanedbavani 1écebnych metod

Zanedbavani lécebnych metod

Eano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012
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Pouze malému procentu dotazovanych (10% odpovedi) byla poskytnuta zanedbana

lécCebna péce. 90% respondentti tuto negativni zkuSenost nema.

Obr. €. 44: Neuklizené a zanedbané prostory lazni

Neuklizené a zanedbané prostory lazni

Eano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

S neuklizenymi nebo dokonce zanedbanymi prostory lazni se setkalo pouze 14%

dotazovanych. 86% respondentt se s timto problémem nesetkalo.

Obr. €. 45: Preferovani samoplatct pied klienty, kterym hradi sluzby ZP

Preferovani samoplatcl pred klienty, kterym hradi sluzby ZP

Eano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012
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19% dotazovanych se jiz setkalo s problémem, kdy se pii uzivani lazenskych sluzeb
preferovali samoplatci pfed klienty, kterym sluzby hradi zdravotni pojistovna. Ale

vétsina dotazovanych (81% odpovédi) s timto preferovanim zkusSenost nema.

Obr. €. 46: Diskriminace zdkaznika v lazeniskych sluzbach

Diskriminace zakaznika

4.65%

BANO
ENE

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

V lazenskych sluzbéach se s diskriminaci setkalo pouze 5% dotazovanych. Celych 95%

respondentl s diskriminaci zkuSenost nema.

Obr. €. 47: Druhy diskriminace zdkaznika v lazeniskych sluzbach

S jakymi druhy diskriminace zakaznika jste se setkali pfi uZivani
lazefiskych sluzeb v CR?

_ kvlli socialnimu poshveni 856

I P wdkova B0%

naboZenska 1667
kwdli pohlavi 16.67%
rascva 1667

0% 10% 20% 30% 40% S50% 60% 70% &80% 90% 100%

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

5% respondentt, ktefi maji zkuSenost s diskriminaci v lazenskych sluzbach, dostali
dopliujici otdzku, aby uvedli, o jakou diskriminaci §lo. Nejvice procent dostala
diskriminace kvili socidlnimu postaveni (67%), dale vékova (50%). 16% odpovédi

ziskala nabozenska diskriminace, rasova diskriminace a diskriminace kvili pohlavi.
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5.5 Sluzby cestovnich kancelafi a cestovnich agentur

Dalsi otazka je zaméfena na zkuSenosti respondentli sneetickymi praktikami pfi

vyuzivani sluzeb ¢eskych cestovnich kancelaii a cestovnich agentur.

Obr. ¢. 48: Nepravdivé, nesrozumitelné nebo neuplné informace o zajezdu

Nepravdivé, nesrozumitelné nebo netplné informace o zajezdu

Eano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Nepravdivé, nesrozumitelné nebo nelplné informace o zajezdu u cestovni kancelare
(agentury) dostalo 64% dotazovanych. Zbylych 36% respondentti dostalo vzdy

informace, které byly v potradku.

Obr. €. 49: Chybéjici slibené sluzby

Chybéjici slibené sluzby (plaz, lehatka, slunecniky, bary, sauna,...)

Eano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012
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38% dotazovanych uvedlo, ze v zakoupeném zajezdu postradali piislibené sluzby, napf.

plaz, lehatka, slunecniky, bar, sauna, bazén apod. 61% tuto negativni zkusenost nema.

Obr. ¢&. 50: Spatna domluva a spojeni s cestovni kancelafi (agenturou)

Spatna domluva a spojeni s cestovni kancelafi (agenturou)

Eano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Skoro tfetina dotazovanych (30%) se jiz alesponi jednou nemohla domluvit nebo spojit

s CK nebo s CA. 70% respondenti s timto problém nemelo.

Obr. ¢. 51: Skryté poplatky

Skryté poplatky (napf. letistni taxy, palivové pfiplatky)

Eano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012
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Ttetina dotazovanych (33%) uvedla, ze ma zkuSenost s uvedenim ceny zajezdu bez tzv.
skrytych poplatki. To byvaji obvykle letiStni taxy nebo palivové piiplatky. Zbylé dveé
tretiny dotazovanych (67%) zkuSenost se skrytymi poplatky nema.

Obr. €. 52: Neopravnéné nakladani s osobnimi udaji

Neopravnéné nakladani s osobnimi udaji

6.98%

Eano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Drtiva vétsina respondentl (93%) zkuSenost se zneuzivanim osobnich udaji CK nebo

CA nema. Pouze 7% dotazovanych se s timto nezakonnym jevem setkalo.

Obr. ¢. 53: Diskriminace zékaznika ve sluzbach cestovnich kancelafi a agentur

Diskriminace zakaznika

3.88%

BANO
ENE

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012
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Pouze malé procento dotazovanych (4% odpovédi) se setkalo s diskriminaci ze strany
cestovnich kanceldii nebo agentur. 96% respondentii se s takovouto diskriminaci

nesetkalo.

Obr. €. 54: Druhy diskriminace ve sluzbach cestovnich kancelaii a agentur

S jakymi druhy diskniminace zakaznika jste se pfi uZivani sluzeb
teskych cestovnich kancelari/agentur setkali?

vEkowa 40%
I P bewdli narodnosti 200

kwidli sozialnimu postaveni 200%
kvdli pohlavi 20%

0% 10% 20% 30% 40% 3S0% 60% V0% B0% 0% 100%

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Nejcastéji respondenti uvadi, ze se setkali s vékovou diskriminaci (40% odpovédi), dale
s narodnostni diskriminaci (20% odpovédi), déale kvili spoleCenskému postaveni (20%

odpovédi) a kvili pohlavi (20% odpovédi).

Obr. €. 55: ZkuSenosti s vyfizovanim reklamace

Jaké mate zkuSenosti s vyfizovanim reklamace zajezdu u Ceské
cestovni kancelare/agentury?

543%

2.33%

ENIKDY JSEM ZAJEZD NEREKLAMOVAL(A)
OPRUMERNE

@ SPATNE

BVYBORNE

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

VétSina dotazovanych (75%) zajezd jest¢ nikdy nereklamovala. 17% respondenta

odpovédélo, ze ma prameérné zkuSenosti s vyfizovanim zdjezdu, 5% respondentii ma
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Spatné zkuSenosti a pouze 2% dotazovanych ma vyborné zkuSenosti s vyfizovanim

reklamace.

Obr. ¢. 56: Odpovidal zajezd popisu

Odpovidal zajezd, ktery jste si vybrali u ceské cestovni kancelare
(agentury) popisu a obrazové dokumentaci v katalogu?

8.53%

2.33%

B SPISE ANO
OROZHODNE

B SPISE NE
BROZHODNE NE

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

U 70% dotazovanych zéjezd spiSe odpovidal popisu a obrazkové dokumentaci
v katalogu. 18% dotazovanych odpovédélo, ze rozhodné odpovidal, 9% odpovédelo, ze

spise neodpovidal a pouze 2% respondentt si mysli, Zze zajezd rozhodné neodpovidal.
5.6 Priivodcovské sluzby

Dalsi otazka je zaméfena na zkuSenosti respondentti s vyskytem neetickych praktik pti

praci ¢eskych privodct a delegatu.
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Obr. ¢. 57: Ohrozeni zivota, zdravi nebo majetku klientll z nedbalosti

OhrozZeni zZivota, zdravi nebo majetku klientti z nedbalosti

6.2%

Eano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Pouze 6% dotazovanych se setkalo s priivodcem, ktery z nedbalosti ohrozoval zdravi

nebo majetek klienti. 94% respondentl nema s timto negativnim problémem zkusenost.

Obr. €. 58: NedodrZzovani zdvazného programu

Nedodrzovani zavazného programu

Eano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

16% dotazovanych uvedlo, ze se jiz setkalo s privodcem, ktery nedodrzoval zavazny

program. VétSina dotazovanych (84%) s timto problém nikdy neméla.

65



Obr. ¢&. 59: Spatné organizace

Spatna organizace

Hano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

43% respondentli ma zkuSenost se Spatnou organizaci zajezdu vinou privodce. 57%

dotazovanych se s timto problémem nesetkala.

Obr. ¢. 60: Neposkytnuti diilezitych informaci

Neposkytnuti dllezitych informaci

Eano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

26% dotazovanych se jiz setkalo s privodcem, ktery jim neposkytl vSechny dilezité

informace. 74% respondenti s timto nikdy problém nemélo.
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Obr. €. 61: Nerespektovani zajmi a individualnich potteb klientl

Nerespektovani zajmu a individualnich potfeb klientd

Eano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Ttetina dotazovanych (35% odpovédi) se jiz setkala s privodcem, ktery nerespektoval
zajmy a individudlni potteby klientl. Zbylych 65% respondentti se s timto problémem

nesetkala.

Obr. €. 62: Neschopnost fesit mimoiadné udalosti

Neschopnost fesit mimoradné udalosti

Eano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

26% respondentt se jiz setkalo s privodcem, o kterém si mysli, Ze nebyl schopen fesit

mimotadné situace. Zbylych 75% dotazovanych se s takovym privodcem nesetkalo.
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Obr. €. 63: Nedostupnost pritvodce béhem zajezdu

Nedostupnost (privodce) béhem zajezdu

Eano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Témét tretina respondentt (30%) se dostala do situace, kdy méla problém kontaktovat

privodce beéhem zajezdu. 70% respondentti se takova situace nestala.

Obr. €. 64: Ignorace stiznosti a reklamaci klientd béhem zajezdu

Ignorace stiznosti a reklamaci klientl béhem zajezdu

Eano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Pouze 19% dotazovanych odpovédelo, ze privodce ignoroval jejich stiznosti a
reklamace behem zdjezdu. VétSina respondenti (81%) se stakovym neetickym

chovanim nesetkala.
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Obr. &. 65: Netaktni chovani ke klientum

Netaktni chovani ke klientdim

Eano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

16% respondentl se jiz setkalo s netaktnim chovanim privodce ke klientim. VétSina

dotazovanych (84% odpovédi) s timto chovanim zkusenost nema.

Obr. ¢. 66: Nedochvilnost, nepiesnost

Nedochvilnost, nepfesnost

Eano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Celych 34% tazanych se jiz setkalo snedochvilnym nebo nepfesnym privodcem

zajezdu. 66% respondentt se s takovym privodcem jesté nesetkalo.
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Obr. &. 67: Diskriminace klient

Diskriminace klientd

0.78%

BANO
ENE

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

S diskriminaci ze strany privodce zdjezdu se setkalo velmi maly pocet dotazovanych

(1%). Zbylych 99% tazanych se s diskriminaci v priivodcovskych sluzbach nesetkalo.

Obr. ¢. 68: Druhy diskriminace v privodcovskych sluzbach

S jakymi druhy diskriminace zakaznika jste se pfi praci ¢eskych
pruvodcu (delegatd) setkali?

Y 100%

0% 10% 20% 0% 40% 50% B0% 70% 8% W% 100%
B kvdli pohlavl

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

1% dotazovanych, ktefi maji s diskriminaci ze strany privodce zkuSenost, odpovédélo,

ze se jednalo o diskriminaci kvtli pohlavi.
5.7 Dopravni sluzby

Dalsi otazka je zaméfena na zkuSenosti respondentti s vyskytem neetickych praktik

v dopravnich sluzbach v Ceské republice.
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Obr. ¢. 69: Nizsi tfida dopravniho prostfedku

v

Nizsi tfida dopravniho prostiedku

BEano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

55% respondentii se ocitli v situaci, kdy jim byla poskytnuta niz$i tfida dopravniho

prostfedku nez na jaky méli narok. 45% dotazovanym se tento problém nestal.

Obr. ¢. 70: Zména dopravniho prostiedku

Zména dopravniho prostfedku

Hano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Vétsina dotazovanych (63% odpovédi) ma zkuSenost se situaci, kdy jeli zcela jinym
dopravnim prostfedkem nez jakym méli ptivodné cestovat. 37% respondentd nema

zkuSenost se zmeénou dopravniho prostiedku ze strany CK.
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Obr. ¢. 71: Zpozdéni dopravniho prosttedku

Zpozdéni dopravniho prostiredku

Eano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

Valna vétsina tazanych (90% vsech odpoveédi) ma zkuSenost se zpozdénim dopravniho

prostfedku. Pouhych 10% tuto zkuSenost nema.

Obr. &. 72: Spatny stav dopravniho prostiedku

Spatny stav dopravniho prostfedku

Eano
Hne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2012

81% dotazovanych uz alespon jednou museli jet dopravnim prostfedkem, ktery byl ve

Spatném technickém nebo hygienickém stavu. 19% respondentt tuto situaci nezazila.
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6. Zhodnoceni etiky podnikani v oblasti cestovniho ruchu a doporuceni
pro podniky

Vedle nize uvedenych doporuceni je pro podniky moznym feSenim implementace
etick¢ho firemniho kodexu ¢i vstup do nejriiznéjSich svazi ¢i sdruzeni, napiiklad SOCR
CR nebo sdruzeni Korektni podnikéni. Je viak nutné vyzadovat a kontrolovat
dodrZovani etického kodexu vSemi zaméstnanci, jinak samotny kodex nebude mit

smysl.

Zakaznici na druhé strané by si méli uvédomit, Ze maji sva spottebitelska prava, a tudiz
se mohou proti né€kterym praktikdm obchodnikil branit tim, Ze se obrati se svou stiznosti

na néktery orgén, ktery vykondva dozor nad ochranou spotiebitele.
6.1 Ubytovaci sluzby

V ceskych ubytovacich zafizenich se ukazal jako nejvétSim problémem lidsky faktor.
Velkd vétSina respondenti ma zkuSenost sneochotnym pfistupem persondlu ¢i
s neschopnym personalem. Otazkou personalistiky by se mél zabyvat kazdy majitel
ubytovaciho zafizeni a jeho tkolem je peclivé vybrat schopny, kvalifikovany personal,
ktery umi jednat se zakaznikem. Lidsky faktor je ve sluzbach velmi podstatny a Casto
ptispiva k rozhodovani zdkaznika o tom, pro kterou sluzbu se rozhodne nebo zda sluzbu

vyuzije opakované.

Z dotaznikového Setfeni také vyplynulo, ze vice nez polovina dotazovanych si mysli, ze
cena neodpovidda kvalit¢ ubytovani. To je problém hlavné turisticky zajimavych
destinaci, kde si 1 hiife zafizené ubytovaci zafizeni stanovi vysSi cenu, protoze je o
ubytovani v lokalité velky zajem. Podniky by si vS§ak mély uvédomit, Ze zakaznici plati

za ubytovani a sluzby s nim spojené a ne za atraktivitu destinace.

Co se tyce objednaného ubytovani, nejvice si respondenti stézuji na nefungujici zatizeni
na pokojich, napt. topeni, voda, klimatizace, televize apod. Patfi sem také casty problém
netekouci teplé vody. Ttetina dotazovanych se jiz setkala stim, Zze byli ubytovani
v jiném objektu nez jaky si objednali, dale Ze pokoj neodpovidd objednavce a také Ze
pokoj je nedostatecné vybaven.

Velké procento respondentii také uvedlo jako problém hluk a zapach na pokoji nebo

nedostatecny ¢i viibec zadny uklid pokoje. Naopak se ztratou véci z pokoje nebo se

zakoufenym vzduchem v nekutackych prostorech ma zkuSenost jen velmi malé
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procento dotazovanych. Diskriminaci zdkaznika uvedlo pouze 10% respondentd,
nejcastéji Slo v€kovou diskriminaci a diskriminaci kvili socidlnimu postaveni. Vyskytlo
se vSak také upfednostiiovani némeckych turisti pied ceskymi, coz je v Ceskych

podnicich velmi nemoralni.

Bohuzel, jak vyplyva 1 z dotazniku, velké fada podnikatelii (pokud nepocitame hotelové
fetézce) dava prednost levnéjSim a méné kvalifikovanym pracovnim silam a dochazi
k tomu, Ze vtomto oboru pracuji osoby s nizkym nebo zadnym odbornym vzdélanim
(Srongk, 2004). Provozovatelé podnikil by si méli v prvni fadé uvédomit, Ze pro oblast
sluzeb a cestovniho ruchu je velice diilezity vybér a zptlisob fizeni zaméstnancl, nebot’
jsou soucasti nabizené¢ho produktu (Foret, Foretova, 2001). Podniky by se proto mély
nejvice soustfedit na vybér schopného a kvalifikovaného persondlu, poptipadé Skoleni a
rozvoji jiz stavajicich zaméstnanc. Kromé personalni otazky by se podniky mély

zamétit na peclivy uklid a vybaveni pokoji, které je mnohdy nedostate¢né.
6.2 Kempy

U otazky tykajici se Ceskych kempii dopadl nejhiife problém spolecnych socialnich
zafizeni. Alarmujici pocCet respondentli se jiz setkal se Spatnym hygienickym stavem
WC a umyvéren. VétSina dotazovanych ma také pocit, ze v kempech je nedostatecny

pocet téchto zatizeni vzhledem ke kapacité kempu.

Nemalym problémem podle vysledkti dotaznikli je vSak také Spatné udrzovany areal
kempu a pifjezdova cesta. Casto se také navitévnici kempu setkavaji s problémem, Ze

spravce arealu neni dostupny.

Vice nez polovina respondentii si mysli, ze cena neodpovida kvalit¢ kempu, coz neni

ptekvapujici informace vzhledem ke Spatnému stavu ¢eskych kempii.
6.2 Stravovaci sluzby

Uroven &eskych stravovacich sluzeb dopadla v dotazniku nejhiife. Mezi objevujici se
neetické praktiky, které potvrdilo drtivé procento odpoveédi, patfi neochotny a
nepiijemny personal, dlouhé ¢ekani na obsluhu, nekvalitni jidla, studena jidla, podtaceni
depovanych napojt, $pinavé stoly, ubrusy, piibory a nadobi. Casto se také objevuje

Sizeni hostl pfi placeni, na které upozornila polovina dotazovanych.

Drtivé procento respondenti mad zkuSenost se Spatnym stavem socidlniho zafizeni.

Podle prizkumu, ktery byl uvefejnén na serveru Novinky.cz tfetina dotazovanych
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uvedla, Ze se uz nikdy nevrati do restaurace, kde byly velmi Spinavé zachody (Novinky:
Uroven restauraci se pozna podle toalet, 2009). Restauratéfi by si tedy méli uvédomit,

ze uroven toalet automaticky vypovida o urovni celého podniku.

Mensi problém ptedstavuje uplatiiovani dvojich cen a zkaZena nebo nepozivatelnd jidla.
Téméf pétina respondentl si ale st€Zovala na diskriminaci zdkaznika a to nejvice na

vékovou diskriminace nebo kvili socidlnimu postaveni.

Dle vysledki dotaznikii je etickd uroven v Ceskych stravovacich podnicich témét
katastrofalni. Server lidovky.cz zvetejnil ¢lanek v roce 2010 Clanek, ve kterém uvadi, ze
inspekce provedla vyzkum v restauracich po celé Ceské republice a ve vice nez tfeting
téchto podnikii naSla rGzné nedostatky. Nejcastéji nebyla v potfadku deklarovana
mnozstvi a mira a Casto se vyskytovalo také nesprdvné uctovani utraty (Lidovky:

Ttetina restauraci podvadi zdkazniky, 2010).

Pied rokem COI poprvé zveiejnila seznam zhruba dvaceti podniki vefejného
stravovani, kterym byla udélena pokuta ptesahujici 10 tisic korun. Podniky ji dostaly
hlavn€ za vyrazné nedodrzeni miry u napojii nebo za zavaznéjsi nedostatky pii uctovani
cen. Objevilo se napiiklad ptedrazeni o 27% nebo prodej polovicniho mnoZstvi napoje.

(Aktualné: Poprvé vetejné: Restaurace, které vas nejvice Sidily, 2011)

Podniky by si mély uvédomit, ze zisk jim piindsi zejména kvalifikovany a piijemny
personal, kvalitni teplé jidlo a Cisté atraktivni prostory. BohuZel u stravovacich sluzeb je
situace obdobna jako u ubytovacich sluzeb, kdy podniky zaméstnavaji vétSinou
nekvalifikovanou a levnou pracovni silu, na kterou se mnohdy nemohou klast vysoké
moralni naroky (Srongk, 2004). DileZité je vést svoje zaméstnance k uvédoméni, Ze
uspéch celého podnikéni lezi na praci a pristupu kazdého z nich (Foret, Foretova, 2001).
Mezi stravovacimi zatizenimi je dnes velkd konkurence a zdkaznici jsou dnes velmi

citlivi na nekalé praktiky, které se v téchto podnicich praktikuji.

Zakaznici by si vSak od restauratérii neméli nechat rozhodné vSechno libit. Server
Hospodatskych novin Thned.cz zvetejnil ¢lanek, ve kterém popisuje moznosti, jak se
host miiZe v restauraci branit. V ¢lanku se lze docist, ze napiiklad ma zakaznik pravo na
reklamaci objednaného jidla nebo piti thned, kdyz si v§ak stézuje pii placeni, jeho pravo
zanikd. Zakaznik ma pravo si jidlo nebo piti zméfit ¢i zvazit a pii ¢ekani na obsluhu
déle nez pil hodiny mizZe host objednavku bez ndhrady zrusit. To samé miZe ud¢lat

v ptipadé, ze servirované jidlo vypadd jinak nez na obrazku nebo jinym zplsobem
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neodpovida objednavce. Host také neni povinen platit za jidlo, které si neobjednal, napf.
pecivo k polévce. (Ihned.cz: Desatero nespokojené¢ho hosta. Co si v restauraci nemusite

nechat libit, 2011)
6.3 Lazeiiské sluzby

Céast dotazniku, kterd byla zaméfena na neetické praktiky v lazefiskych shuzbach,
dopadla pro podniky vtomto odvétvi pozitivné. Jako nejcastéjsi problém v tomto
odvétvi cestovniho ruchu se ukézal neochotny nebo nepiijemny personal. S touto
praktikou se setkala pétina dotazovanych. Zhruba stejné procento respondent
poukazovalo na preferovani samoplatcti pfed klienty, kterym lazenské sluzby hradi
zdravotni pojistovna. S nekvalifikovanym personalem ¢i se zanedbavanim 1éebnych

metod se dle vysledkli dotazniku setkalo jen velmi malé procento dotazovanych.

Podniky poskytujici lazeniské sluzby by se mély hlavné zaméfit na vybér schopného a

kvalifikovaného personalu a také na udrzbu lazeniskych prostor.
6.4 Cestovni kanceldfe a agentury

Cestovni kancelare a agentury by se mély nejvice zaméfit na zlepSovani komunikace
s klientem. Je dtlezit¢ mu poskytnou vSechny dualezité informace, které klient potiebuje
o vSech aspektech zdjezdu (doprava, ubytovani, poskytované sluzby). Kromé
pravdivych a podrobnych informaci by mél také klient ihned vidét cenu zdjezdu, kterad
bude zahrnovat vSechny poplatky v€etné¢ DPH, letiStnich tax a palivovych ptiplatka. Je
také dulezité ochotné a srozumitelné vysvétlit vSechny nejasnosti a odpovédét na
vSechny otazky, které klient ma. Stejn¢ jako u dalSich oborti cestovniho ruchu zde
neetinost prameni hlavné ztoho, jak jednotlivé strany jednaji a postupuji za

konkrétnich okolnosti a v konkrétnich p¥ipadech (Srongk, 2004).

Jako nejcastéjsi problém v oblasti sluzeb cestovnich kancelafi a agentur respondenti
uvedli situaci, kdy jim cestovni kancelat (agentura) poskytla neuplné nebo nepravdivé
informace o zdjezdu. Mnohym dotazovanym také chybély pii pobytu slibené sluzby —
bazén, lehatka, slune¢niky, bary ¢i sauna. Ttetina dotazovanych uvedla jako problém
Spatnou domluvu s cestovni kancelafi nebo nezahrnuti vSech poplatkii do ceny zdjezdu
(tzv. skryté poplatky). Pozitivn€ pro Ceské cestovni kancelare a agentury dopadly otazky
tykajici se diskriminace zdkaznika, nezakonné nakladani s osobnimi udaji. Také zajezd

podle dotazovanych vétSinou odpovida popisu a fotkam v katalogu.
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6.5 Priivodcovské sluzby

vV

Jako nejCastéjSim etickym problémem vici zdkaznikim v praci privodce se jevi Spatna
organizace zdjezdu (to muze byt napfiklad nedodrZzovani ¢asového harmonogramu,
Spatné nebo nedostatecné naplanovany program zajezdu apod.), nerespektovani zajmt a

individudlnich potteb klientl a nedochvilnost ¢i neptesnost.

Cestovni kancelafe by se mély zaméfit na vybér kvalifikovanych a schopnych
pravodci. Sami priavodci a delegati by si méli uvédomit, ze velmi Casto jsou na nich
klienti velmi zavisli a méli by tomu své chovani piizpiisobit. M¢li by klienttiim vychézet
vstiic, fesit jejich kolektivni 1 individualni poZzadavky a ochotné jim ve vS§em pomoct.
Pokud zakaznikiim neni mozné vyhovét, pak jim to vklidu a trpélivé vysvétlit.
Priivodce by mél byt pfesny a dodrZzovat vSechny terminy schizek. Co se tyka
organizace zajezdu, m¢l by mit privodce program zajezdu velmi dobie naplanoval, mél
by klientim sdélovat vSechny dulezité informace a mé¢l by byt pfipraveny a hlavné

schopny fesit vSechny mimofadné situace, které mohou béhem zajezdu nastat.
6.6 Dopravni sluzby

Valna vétSina dotazovanych méla pti uzivani dopravnich sluzeb zkuSenost stim, ze
dopravni prostiedek mél zpozdéni, byl ve Spatném stavu nebo respondenti museli jet

nizsi tfidou nebo zcela jinym dopravnim prostfedkem nez jakym méli ptivodné cestovat.

Diky témto negativnim poznatklim by se dopravni podniky mély zamétit predevSim na
piesné¢ dodrzovani jizdniho fadu, aby nedochazelo ke zpozd’ovani. Také je nutné

zamétit se nejen na technicky, ale také hygienicky stav dopravnich prosttedka.
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Zavér
Cilem této prace bylo analyzovat vyskyt neetickych praktik v podnikani v oblasti

cestovniho ruchu v Ceské republice ve vztahu B2C a nasledna formulace doporudeni

pro podniky piisobici v cestovnim ruchu a ¢astecné 1 pro samotné zakazniky.

Na uvod prace bylo nezbytné uvést teoreticky vyklad o cestovnim ruchu, zvlasté jeho
vymezeni, druhy, formy, sluzby a marketing. Bylo vytvofeno rozdéleni sluzeb
cestovniho ruchu pro ucely dotaznikového Setfeni a to na stravovaci, ubytovaci,
lazeniské, pruvodcovské, dopravni, sluzby cestovnich kancelafi a agentur a ostatni
sluzby, které do dotazniku jako jediné zahrnuty nebyly.

Nasleduje cast pojednavajici o obecnych etickych principech a déle o etice v podnikani.
Diilezité v této Casti prace je vymezeni vzajemnych vztahli mezi pravem a etikou, coz je
velmi dulezité pro lepsi pochopeni praktické ¢asti. Kapitola také pojedndva o ochrané
spotiebitele jako o zplsobu, jakym se mohou zdkaznici branit nekalym a agresivnim
praktikdm, které jsou z pohledu etiky neptipustné. Dale také kratce pojednava o etice
v podnikani v oblasti cestovniho ruchu, kterd je rozebrdna jiz v okamziku samotného

zacatku podnikatelské aktivity.

Teoreticka cast prace je také zaméfena na marketingovy vyzkum. Pro vyzkum etiky a
korektnosti v podnikdni v oblasti cestovniho ruchu bylo vybrano dotaznikové Setteni,
které probihalo po internetu a které vyuzivalo zejména uzaviené¢ otdzky a zjiStovalo
subjektivni pocity respondentli a jejich zkuSenosti s neetickymi praktikami. Deskriptivni
hypotéza pro dotaznikové Setieni byla nahrazena optimistickym piedpokladem, ze mira
etiky a korektnosti v podnikdni v oblasti cestovniho ruchu je dobrd a Ze se neetické
praktiky vyskytuji spiSe ve vyjimecnych ptipadech. Tvrzeni vySlo z ptredpokladu, Ze
dvacet let formovani trhu cestovniho ruchu vytvofilo tvrdou konkurenci, coZ znamena

vys$$i moznost vybéru a vyssi citlivost zdkaznika na kvalitu poskytovanych sluzeb.

Silnou navaznost na dotaznikové Setfeni ma kapitola o prehledu neetickych praktik ve
sluzbach cestovniho ruchu. Kapitola je rozdé€lena na jednotlivé sluzby cestovniho ruchu
a u kazdé sluzby je prehled neetickych praktik, které se vtéchto sluzbach nejvice
vyskytuji. Tento navrh piehledu vznikl jak podle osobnich zkuSenosti autorky, tak

pfedbéZnym vyzkumem a dotazovanim.
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Nasleduji hlavni pilife praktické ¢asti — vyhodnoceni dotaznikového Setteni, na zaklade
jeho vysledkt zhodnoceni etiky v podnikani v oblasti cestovniho ruchu a doporuceni
pro podniky a pro zékazniky.

Je zajimavé, Ze vSechny dotazované sluzby cestovniho ruchu spojuje jeden spolecny
neSvar — neochotny, nepiijemny, neschopny nebo nekvalifikovany personal,
zjednodusen¢ feceno lidsky faktor. A pravé ten je pravé v oblasti cestovniho ruchu
kli¢ovy, nebot’ je ve vétSin¢ piipadi soucasti nabizené¢ho produktu ¢i sluzby. Kupodivu
vSak ve vSech sluzbach byla zjiSténa jen velmi mald mira diskriminace zakaznikd,
ackoliv se zde objevily pro Ceské podniky velmi zajimavé druhy diskriminace, jako

naptiklad preferovani némeckych turista pted Ceskymi.

V porovnani jednotlivych sluzeb v dotaznikovém Setfeni nejhiife dopadly stravovaci
sluzby. Jejich uroven je dle vysledkia témét katastrofalni. Problémy jako nekvalitni
studend jidla, podtaceni napojl, Sizeni hostli nebo Spinavy stav socidlnich zatizenich je
jen zlomek dalSich neetickych praktik, se kterymi méla vétSina respondentli zkuSenosti.
Vedle stravovacich sluzeb dopadly Spatné také ceské kempy, které jsou (dle pocita
respondentll) ve Spatném stavu co se tyka arealu, ptijezdové cesty, socialnich zatizeni a
umyvaren. Naopak velmi dobie v dotaznikovém Setieni dopadly lazenské sluzby, kde

byl jedinym problém jiz zminovany lidsky faktor.

Ubytovaci sluzby, sluzby cestovnich agentur, privodcovské a dopravni sluzby
z dotaznikového Setfeni vySly primérné. U ubytovacich sluzeb se respondenti nejvice
setkavaji s tim, ze pokoj nebo vybaveni pokoje neodpovidd objednavce. U sluzeb
cestovnich agentur jsou to nepravdivé, neuplné ¢i nesrozumitelné informace o zéajezdu,
u pruvodct Spatna organizace zajezdu a v dopravnich sluzbach je nejcastéjSim neSvarem

zpozdéni a Spatny stav dopravniho prosttedku.

Ptedpoklad, ze se neetické praktiky ve sluzbach cestovniho ruchu vyskytuji v malé mite
a vétSinou vyjimecné tedy potvrzen nebyl, s vyjimkou lazenskych sluzeb. V ostatnich

sluzbach je stav primérny nebo dokonce Spatny.

U podnikani v cestovnim ruchu, stejné jako vjném odvétvi sluzeb, je dilezité si
uvédomit, Ze etické principy ve vztahu k zdkaznikovi by mély byt dodrZovéany i
v takovych situacich, kdy to neni pro obchodni ¢innost vyhodné. Budou-li podnikatelé
ctit své moralni zasady, budou-li jednat v souladu se zakonem a na zéklad¢ svého
Cistého svédomi budou rozhodovat o tom, co je spravné a co nikoliv a budou-li mit

z4jem pristupovat ke svému podnikatelskému zdméru seridozn€, pak neetickych praktik
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ve sluzbach cestovniho ruchu (a nejen tam) vyrazné ubude, ¢imz se zkvalitni
poskytované sluzby a vysledkem bude spokojeny a vracejici se zdkaznik a soucasné

dojde ke kultivaci podnikatelského prostiedi v Ceské republice.
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Priloha A

Kodex ,,Korektni podnikani“

Kazdy tcastnik podnikdni ma pravo na transparentni a u€innou ochranu svych prav na

vysoké urovni, proto Sdruzeni korektni podnikéni vydava tento Kodex korektniho

podnikani (dale jen Kodex, ktery) upravuje zasady chovani ¢lentt SdruZeni s cilem:

e chranit zajmy zdkaznikl v rdmci platné legislativy

e zvySovat ochranu zékaznikl (v€etné koncovych zakazniki — spottebitell) na Grovni
nejlepsi

e praxe a spotiebitelské politiky nad ramec pozadavk legislativy

e chranit zajmy ¢lend Sdruzeni proti praktikdm subjekti s pochybnymi
podnikatelskymi zdméry

e poskozujici zajmy Clenti Sdruzeni a dalSich ucastniki trhu

e podporovat napliiovani tohoto Kodexu c¢leny Sdruzeni i S$irS$i podnikatelskou
vefejnosti.

1. Clenové Sdruzeni, berou patfi¢ny ohled na zajmy zakaznikl a jednaji podle pravidel

¢estnych obchodnich, reklamnich a marketingovych postupti. Proto ¢lenové SdruZeni:

a) nepouzivaji zavadgjici, klamavé ani  nepoctivé podnikatelské postupy, které

potencialné zptisobuyji riziko poSkozeni zakaznikt 1 dalSich subjektii trhu

b) veskeré informace o nich samych nebo jimi poskytovaném zbozi ¢i sluzbach jsou

predkladany nad pozadavky legislativy jasnym, vyraznym, pifesnym a snadno

dostupnym zpisobem, nezveifejiuji informace, které jsou potencionalné zavadégjici,

klamavé nebo nepoctivé

c) jednaji v souladu se vSemi svymi vefejnymi sdélenimi, ktera se tykaji obchodni

politiky a postupt podniku pfi jeho transakcich se zdkazniky

d) nekladou si jednostranné zvyhodnujici smluvni podminky

e) provadeji reklamu a marketing tak aby byly pravdivé a zieteln¢ identifikovatelné jako

takové

f) v reklam¢ a marketingu uvadi totoznost podniku, jehoz jménem jsou reklama nebo

marketing provadény, pokud by neuvedeni bylo klamavé

g) jsou schopni dolozZit veskerd vyslovena nebo implikovana vetejna sdéleni po celou

dobu jejich zvetejnéni 1 pfimefenou dobu poté

h) pfi vypracovavani vlastnich etickych kodexti vychazeji z tohoto Kodexu



1) vénuji zvlaStni péci reklam€ a marketingu zaméfenému na déti, staré lidi, vazné
nemocné a jiné osoby, které nemusi byt schopny pln€ pochopit informace, které jim
jsou

predkladany.

Korektni podnikani: Kodex ,,Korektni podnikani* (2010)



Priloha B
Vytah ze zédkona €. 634/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele.
§3
Poctivost prodeje vyrobki a poskytovani sluZeb
Prodavajici je povinen:
a) prodavat vyrobky ve spravné hmotnosti, mife nebo mnoZzstvi a umoznit spottebiteli

piekontrolovat si spravnost téchto udaja,

b) prodavat vyrobky a poskytovat sluzby v pfedepsané nebo schvalené jakosti, pokud je
zavazn€ stanovena nebo pokud to vyplyva ze zvlaStnich piedpisii anebo v jakosti jim
uvadéné; neni-li jakost prfedepsana, schvalena nebo uvadéna, v jakosti obvykleé,

c) prodavat vyrobky a poskytovat sluzby za ceny sjednané v souladu s cenovymi
piedpisy aceny pii prodeji vyrobki nebo poskytovéani sluzeb spravné uctovat; pii
kone¢ném uctovani prodavanych vyrobkl a poskytovanych sluzeb v hotovosti se

celkova castka zaokrouhluje vzdy k nejbliz§i platné nomindlni hodnoté zakonnych

penéz v obéhu.

§4
Nekalé obchodni praktiky
(1) Obchodni praktika je nekald, je-li jednani podnikatele vici spotiebiteli v rozporu
s pozadavky odborné péce a je zpusobilé¢ podstatné ovlivnit jeho rozhodovani tak, ze

milZe ucinit obchodni rozhodnuti, které by jinak neucinil.

(2) Je-li obchodni praktika zaméfena na spotiebitele, ktefi jsou z diivodu duSevni nebo
fyzické slabosti nebo veéku zvlast' zranitelni, hodnoti se jeji nekalost zhlediska

prumérného ¢lena této skupiny; tim neni dotéeno obvyklé reklamni prehanéni.

(3) Uzivani nekalych obchodnich praktik pfi nabizeni nebo prodeji vyrobkda,
pii nabizeni nebo poskytovani sluzeb ¢i prav se zakazuje. Nekalé jsou zejména klamaveé

a agresivni obchodni praktiky.

§5
Klamavé obchodni praktiky

(1) Obchodni praktika je klamava,



a) je-li pfini uzit nepravdivy udaj,
b) je-li dilezity udaj sam o sob¢ pravdivy, ale mize uvést spotiebitele v omyl vzhledem

k okolnostem a souvislostem, za nichz byl uzit,

c) opomene-li podnikatel uvést dulezity udaj, jenz s piihlédnutim ke vSem okolnostem
lze po podnikateli spravedlivé pozadovat; za opomenuti se povazuje téz uvedeni

dualezitého udaje nesrozumitelnym nebo nejednoznacnym zpisobem, nebo

d) vede-li zpasob prezentace vyrobku ¢i sluzby, vcetné srovnavaci reklamy, nebo jejich
uvadéni na trh k zdméng s jinymi vyrobky ¢i sluzbami, nebo rozliSovacimi znaky jin¢ho

podnikatele,

e) neni-li dodrzen zavazek obsazeny vkodexu chovani, kjehoz dodrzovani se
podnikatel zavazal, jde-li o jednoznatny zavazek, ktery lze ovéfit, a podnikatel

v obchodni praktice uvadi, Ze je vazan kodexem.

(2) Za klamavou obchodni praktiku se povazuje také nabizeni nebo prodej vyrobku
nebo sluzeb poruSujicich nékterd prava dusSevniho vlastnictvi, jakoz 1iskladovéani
takovych vyrobkl za ucelem jejich nabizeni nebo prodeje a dale neopravnéné uzivani

oznaceni chranéného podle zvlastniho pravniho piedpisu v obchodnim styku.

(3) Klamavou obchodni praktikou je vzdy praktika uvedena v ptiloze €. 1 k tomuto

zakonu.

(4) Za dulezity udaj ve smyslu odstavce 1 pism. b) a c) se povazuji udaje poskytované
podle § 10 odst. 1 a2, § 12, 13, déle identifikacni tdaje o prodéavajicim a informace
pozadované pro uzavieni smlouvy nebo uplatnéni prav zni podle zvlaStnich pravnich
predpis.

§ Sa
Agresivni obchodni praktiky

(1) Obchodni praktika je agresivni, pokud s pfihlédnutim ke vSem okolnostem svym
obtézovanim, donucovanim, vcetné pouziti sily nebo nepatficnym ovliviiovanim
vyrazné zhorSuje moznost svobodného rozhodnuti spottebitele. Pfi posuzovani, zda je

obchodni praktika agresivni, se piihlizi zejména k témto okolnostem:
a) nacasovani, misto a doba trvani obchodni praktiky,

b) zplsob jednani, jeho vyhruZnost a urazlivost,



¢) védomé vyuziti nepiiznivé situace spotiebitele,
d) nepfimétené piekazky pro uplatnéni prav spotiebitele, nebo
e) hrozba protipravnim jednanim.

(2) Agresivni obchodni praktikou je vzdy praktika uvedena v pfiloze €. 2 k tomuto

zakonu.

§6
Z:iakaz diskriminace spotiebitele

Prodéavajici nesmi pifi prodeji vyrobkli nebo poskytovani sluzeb spotiebitele
diskriminovat.
Piiloha 1
Klamavé obchodni praktiky

Obchodni praktiky jsou vZdy povazovany za klamavé, pokud podnikatel

a) prohlasuje, ze se zavazal dodrzovat urcita pravidla chovani (kodex chovani) nebo ze

tato pravidla chovani byla schvalena ur¢itym subjektem, ackoli tomu tak neni,
b) neopravnéné pouziva znacku jakosti nebo jiné obdobné oznaceni,

c) prohlasuje, Ze jemu, jeho vyrobku nebo jim poskytované sluzbé bylo udéleno
schvaleni, potvrzeni nebo povoleni, ackoli tomu tak neni, nebo takové prohlaSeni neni

v souladu s podminkami schvéleni, potvrzeni nebo povolenti,

d) nabizi ke koupi vyrobky nebo sluzby za urcitou cenu, aniz by zvetejnil diivody, na
jejichz zakladé¢ se mlze domnivat, Ze nebude sam nebo prostiednictvim jiného
podnikatele schopen zajistit dodavku uvedenych nebo rovnocennych vyrobk nebo
sluzeb za cenu platnou pro dané obdobi a v piiméfeném mnozstvi vzhledem k povaze

vyrobku nebo sluzby, rozsahu reklamy a nabizené ceny (vabiva reklama),

e) sumyslem propagovat jiny vyrobek nebo sluzbu nabizi vyrobek nebo sluzbu za
urcitou cenu a poté je odmitd ukdzat spottebiteli nebo odmitd piijeti objednavky nebo

dodéni vyrobku nebo sluzby v pfimétené lhité nebo piredvede vadny vyrobek,

) nepravdivé uvadi, ze vyrobek nebo sluzba budou nabizeny pouze po omezenou dobu
nebo ze budou nabizeny pouze po omezenou dobu za urcitych podminek s cilem piimét
spotiebitele k okamzitému rozhodnuti, aniz by mu poskytl ptiméfenou lhiitu potiebnou

k informovanému rozhodnuti,



g) prislibi poskytnout zarucni a pozarucni servis spottebitelim, s nimiz pied uzavienim
smlouvy jednal jazykem, ktery neni ufednim jazykem c¢lenského statu, v némz probéhlo
jedndni, anasledné poskytne servis pouze v jiném jazyce, aniz to spotiebiteli jasné

sd¢lil pted uzavienim smlouvy,

h) tvrdi nebo vytvafi dojem, Ze prodavany vyrobek nebo poskytovana sluzba jsou

dovolené, 1ikdyz tomu tak neni,
1) uvadi jako ptednost nabidky prava, kterd vyplyvaji spottebiteli pfimo ze zakona,

J) propaguje ve sdélovacich prostfedcich vyrobky nebo sluzby zplsobem, pifi némz si

spotiebitel nemusi uvédomit, Ze se jedna o placenou reklamu vyrobku nebo sluzby,

k) uvadi nespravné udaje o povaze a mife rizika pro osobni bezpecnost spotiebitele

nebo jeho rodiny, pokud si jeho vyrobek nekoupi nebo nevyuzije jim nabizenou sluzbu,

) propaguje vyrobek zpisobem, ktery u spotiebitele mize vyvolat dojem, Ze byl

vyroben ur¢itym vyrobcem, ackoliv tomu tak nenti,

m) vytvofi, provozuje nebo propaguje program, ve kterém odména pro spotiebitele
zavisi predevSim na ziskani dalSich spotfebiteli do programu, nikoli na prodeji nebo

spotieb¢ vyrobku (pyramidovy program),

n) ucini nepravdivé prohlasSeni, ze zamysli ukoncit svoji Cinnost nebo ze premistuje

provozovnu,

0) prohlasuje, Ze jim nabizené nebo prodavané vyrobky nebo sluzby usnadni vyhru ve

hréach zaloZenych na ndhodé¢,

p) nepravdivé prohlasuje, Ze vyrobek nebo poskytnutd sluzba muize vylécit nemoc,

zdravotni poruchu nebo postiZeni,

q) poskytuje nespravné informace o trznich podminkach nebo o moznosti opatiit si
vyrobek nebo sluzbu, aby tak piimél spotiebitele koupit si tento vyrobek nebo

nabizenou sluzbu za méné vyhodnych podminek, neZ jsou béZné trzni podminky,

r) nabizi vyrobky nebo sluzby prostfednictvim soutéze o ceny, aniz by byly ceny
udéleny nebo aniz by ceny odpovidaly piivodni nabidce nebo byla udélena odpovidajici

nahrada,

s) uvadi uvyrobku nebo sluzby slova ,gratis", ,zdarma", ,bezplatn¢" nebo slova

podobného vyznamu, pokud spotiebitel musi za vyrobek nebo sluzbu vynalozit jakékoli



naklady, s vyjimkou nezbytnych nakladi spojenych sreakci na nabidku, s pfevzetim

vyrobku nebo sluzby nebo jejich dorucenim,

t) piilozi k propagatnimu materialu vyzvu k provedeni platby scilem vyvolat
u spotiebitele dojem, Ze si nabizeny vyrobek nebo sluzbu jiz objednal, ackoli tomu tak

nenti,

u) vyvolavda dojem nebo nepravdivé uvadi, ze nejedna vramci své podnikatelské

¢innosti nebo se prezentuje jako spotiebitel, nebo

v) vyvolava dojem nebo nepravdivé uvadi, Ze zaru¢ni i pozarucni servis k vyrobku je

poskytovan 1 v jiném ¢lenském staté, nez ve kterém je vyrobek prodavan.
Priloha 2
Agresivni obchodni praktiky
Obchodni praktiky jsou vZdy povazovany za agresivni, pokud podnikatel

a) vytvari dojem, ze spotiebitel nemize opustit provozovnu nebo misto, kde je nabizen

nebo prodavan vyrobek nebo poskytovéna sluzba, bez uzavieni smlouvy,

b) osobné navstivi spottebitele v jeho bydlisti, ackoli ho spotiebitel vyzval, aby jeho
bydlisté opustil anevracel se, s vyjimkou vymahani splatnych smluvnich zavazkl

zpusobem, ktery je v souladu s ptisluSnymi pravnimi ptedpisy,

c) opakovan¢ ¢ini spotiebiteli nevyzadané nabidky prostfednictvim telefonu, faxu,
elektronické posty, nebo jinych prostfedki pienosu na dalku, s vyjimkou vymahani
splatnych smluvnich zavazkii zpisobem, ktery je vsouladu s pfisluSnymi pravnimi
pfedpisy; tim nejsou dotcena ustanoveni § 2 odst. 1 pism. e) zdkona €. 40/1995 Sb.,
v platném znéni a ptisluSnd ustanoveni zdkona ¢. 480/2004 Sb. a zakona €. 101/2000

Sb.,

d) pozaduje na spotiebiteli, aby pii1 uplatiovani prava vyplyvajiciho z pojistné smlouvy
ptedlozil doklady, které nelze pfi posuzovani opravnénosti naroku pokladat za diivodné
nebo neodpovidd na korespondenci, aby odradil spotiebitele od uplatnéni prav

vyplyvajicich ze smlouvy,

e) prostfednictvim reklamy piimo nabada déti, aby si nabizené vyrobky nebo sluzby

koupily nebo aby k jejich koupi piesvédcily dospélou osobu,



f) pozaduje na spotiebiteli okamzitou nebo odloZenou platbu za vyrobky nebo sluzby,
které mu dodal, ackoli si je spotiebitel neobjednal nebo pozaduje vraceni ¢i uschovani
nevyzadanych vyrobkii, nejedna-li se o nahradni dodavku podle pfedem uzaviené

smlouvy,

g) prohlasuje, ze pokud si spotiebitel vyrobek nebo sluzbu nekoupi, ohrozi tim jeho

podnikani, pracovni misto nebo existenci, nebo

h) vytvati klamny dojem, Ze spottebitel vyhral nebo vyhraje, pokud bude jednat urcitym
zpusobem, ackoli ve skutecnosti Zadna takova vyhra nebo vyhoda neexistuje nebo pro
ziskani vyhry nebo vyhody musi spotiebitel vynalozit finan¢ni prostfedky nebo jiné
vydaje.
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Bakalatska prace analyzuje etiku a korektnost v podnikéni v oblasti cestovniho ruchu
v Ceské republice ve vztahu B2C (business to consumer). Jejim cilem bylo zjistit, které
praktiky a vjaké mife se vyskytuji vtéchto sluzbach, konkrétné¢ v ubytovacich,
stravovacich, lazenskych, privodcovskych, dopravnich a ve sluzbach cestovnich
kancelafi a agentur. V teoretické Casti prace se Ize setkat s problémy obecné etiky, etiky
v podnikani a cestovniho ruchu. Praktickd c¢ast obsahuje piehled neetickych praktik,
které se nejCastéji vyskytuji a nasledné vysledky dotaznikového Settfeni, které zkoumalo
zkuSenosti respondentti s nimi. Na zavér prace bylo na zaklad¢ vysledka zformulovéano

doporuceni pro poskytovatele téchto sluzeb, pro persondl 1 pro samotné zdkazniky.
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This Bachelor thesis analyses ethics and correctness in business in realm of tourism in
Czech Republic. It focuses on B2C, business to consumer. The aim of the bachelor
thesis is analysis of the appearance of unethical practices in tourism services, concretely
accommodation services, catering services, spa services, guide services, transport
services and services of travel bureaus or travel agencies. The theory includes problems
of common ethics, business ethics and tourism. The practical part focuses on overview
of frequent unethical practices and results of qustionnaire, which focuses on the
experiences of respondents with unethical practices. In the end of the bachelor thesis

there are the recommendations for service providers, staff and customers.



