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Anotace:

Tématem bakalaiské prace jsou nekalé praktiky podnikdni v cestovnim ruchu. Cilem prace
bude ptiblizit podnikani z legislativniho hlediska a problematiku nekalych obchodnich praktik
podnikani v cestovnim ruchu. Bakalarska prace je rozdélena na dvé ¢asti — teoretickou cast
a praktickou cast. Teoreticka ¢ast bude zaméfena na podnikani v cestovnim ruchu, trh
cestovniho ruchu a ucastniky cestovniho ruchu. Dale budou vymezeny pojmy, jako jsou
nekalé obchodni praktiky — klamavé a agresivni, etika a moralka v podnikani a ochrana
spottebitele. Prakticka C¢ast bude vénovana prizkumu pomoci dotaznikového Setfeni
respondentll v oblasti ubytovani, jehoz ucelem je ziskani informaci o vyskytu nekalych
praktik, ptipadné, 0 jaky druh se v tomto odvétvi podnikani jedna nejcastéji. V zavéru prace

budou vyhodnoceny vysledky prizkumu a budou piedloZena mozna doporuceni.
Klicova slova:

Podnikéni, cestovni ruch, nekalé obchodni praktiky, klamavé obchodni praktiky, agresivni

obchodni praktiky, etika a moralka, ochrana spotiebitele.
Annotation:

The topic of the thesis is unfair practices in business tourism. The goal will be to approach the
business from a legislative perspective and the issue of unfair commercial practices
in business tourism. The thesis is divided into two parts — theoretical and practical part. The
theoretical part will focus on the tourism business, tourism market and tourists. There will be
also defined concepts such as unfair commercial practices — deceptive and aggressive, ethics
and morality in business and consumer protection. The practical part will be devoted
to a survey regarding to accommodation via questionnaire respondents, for obtaining
information about occurrence of unfair practices, alternatively about the most frequently types
of the practices in this area of business. At the end of the work the results of the survey will

be evaluated and the possible recommendations will be presented.
Key words:

Business, tourism, unfair business practices, deceptive business practices, aggressive business

practices, ethics and morality, consumer protection
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UvVOD
MOTTO:

,, Primé jednani patri mezi prvotni podminky uspéchu! Avsak jenom dobry clovek miize jednat
primo, a pouze dobrou, vsem uZitecnou prdaci mozno konati pred celou verejnosti. Primé,
prosté jednani budi v lidech vSechny dobré instinkty. Jednas-li oteviené s umyslem poslouzit
lidem, tviij uspéch je neodvratny.

-Tomas Bata-

Zvlastnosti podnikani v cestovnim ruchu je piedev§im podnikani v nejriznéjSich na sobé
navazujicich sluzbach se zamétenim zejména na uspokojovani potieb zédkaznikti. Podnikéani
Vtomto odveétvi se miize jevit jako atraktivni podnikatelskd oblast, ovS§em pro osoby
podnikajici v cestovnim ruchu jejich ¢innost mnohdy znamend vysoké pracovni nasazeni
hlavné z hlediska ¢asového. Vyskyt nekalych obchodnich praktik podnikani v tomto odvétvi
bylo vzdy velmi diskutujicim tématem. I pies danou legislativni upravu se v oblasti podnikéani
cestovniho ruchu mohou ze stran podnikateli nekalé praktiky stale vyskytovat a to vétSinou
z davodu ekonomického zvyhodnéni na tukor spottebitele. V poslednich letech tvrdé
konkurence dochazi ke zvySenému dirazu na kvalitu sluzeb a k dirazu na vétsi uspokojovani
zékaznikli. Vyskyt nekalych praktik v podnikani tedy miize pro podnikatele znamenat
neuspéch, nebot’ citi-li se zakaznik oklaman, dopadem mulZze byt ztrata zisku. Divodem
mohou byt $patné recenze zakaznikti a nakonec i Spatna povést podniku. Pod nazvem nekala
praktika si Ize pfedstavit néco Spatného, zavadéjiciho, néco, co by praktikovano byt nemélo.
Poctivé podnikani, dodrzovani etiky a etikety je v zvlasté v podnikani cestovniho ruchu
stézejnim predpokladem uspesného podnikani.

Ptedlozend bakalatskd prace je rozd€lena na dvé ¢asti — teoretickou ¢ast a praktickou cast.
Teoretickéd Cast je zaméfena na teorii problematiky podnikdni v cestovnim ruchu, vymezeni
pojmi subjektil a objekti cestovniho ruchu, etiky a etikety, charakteristiku nekalych praktik
a ochranu spotiebitele.

Prakticka cast predstavuje vyzkum pomoci dotaznikového Setfeni respondentil, jehoz cilem
by mélo byt zjisténi, zda se nekalé praktiky podnikani v cestovnim ruchu vyskytuji, ptipadné
jakého druhu ¢i v jaké mife. Vzhledem k pomérné Siroké oblasti, kterou cestovni ruch

pfedstavuje, bude vyzkum zaméten na ubytovaci ¢ast v hotelovych zatizenich.
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1 PODNIKANI V CESTOVNIM RUCHU

V soucasné dobé¢ je cestovni ruch povazovan za neodmyslitelnou soucast zivota a potieb
obyvatelstva, stejné tak i za dalezitou soucast ekonomiky zemi. Pfinosy cestovniho ruchu se
projevuji v mnoha podnikatelskych odvétvich spojenych s cestovnim ruchem i ve vytvareni
novych pracovnich pfilezitosti, zejména v regionech s velkou nezaméstnanosti. Z hlediska
rozvoje hospodarstvi poskytuje Siroké moznosti — napf. rozvoj uméleckych femesel,
provozovani riznych sportovnich a kulturnich ¢innosti, ozivuje kulturni historické ¢i ptirodni
atraktivity atd. (Ryglova, 2009)

Cestovni ruch je mozno chéapat jako vyznamny spolecensko-ekonomicky fenomén dnes$ni
doby. Kazdoro¢né predstavuje nejveétsi pohyb lidi at’ uz za rekreaci, poznavanim ¢i tradvenim
dovolenych. Vedle obchodu s ropou a automobilovym primyslem se cestovni ruch tadi
ve svétovém métitku ke tfem nejvetsim svétovym odvétvim. (Heskova, 2011)

Ptesné definovat cestovni ruch neni zcela jednoduché, jelikoz se jedna o oblast zasahujici
do mnoha védnich oborti — napt. ekonomie, geografie, psychologie a sociologie, demografie,
hydrologie, klimatologie, demografie atd. S cestovnim ruchem také Uzce souvisi vztah
k dopravé, kultufe a stavebnictvi. (Mala, 1999) V literatufe lze nalézt vicero vysvétleni
a definic. Nejznamé;jsi uvadénou definici je definice podle Organizace Mezinarodni sdruzeni
expertti cestovniho ruchu (AIEST), kde je cestovni ruch definovan ,,jako souhrn jevu
a vztahu, které vyplyvaji z cestovani nebo pohybu osob, pricemz misto pobytu neni trvalym
mistem bydleni a zaméstnani.” (Ryglova, 2009, s. 11). Meznikem v definovani cestovniho
ruchu je vSak povazovana konference Svétové organizace cestovniho ruchu (WTO) v Ottavé
v roce 1991, podle které definice cestovniho ruchu znamena ,, docasnou zménu mista pobytu,
tj. cestovani a prebyvani mimo misto trvaleho bydliste, ne déle nez 1 rok, zpravidla ve volném
case za ucelem rekreace, rozvoje poznani a spojeni mezi lidmi.“ (Ryglova 2009, s. 11).

V obou definicich je uvedeno misto pobytu mimo trvalé¢ bydlisté, avSak definice
podle WTO je mnohem ptesnéjsi, jelikoz uvadi maximalni dobu trvani pobytu a upfesnuje
cestovani jako volnocasovou aktivitu.

Podle autorky Ryglové (2009) by mé&l byt cestovni ruch chapan jako pramysl, ktery
poskytuje veskeré sluzby spojené s cestovanim a turistikou a na jeho Soucasny vyznam je
nutno pohliZzet ve dvou rovindch a to z hlediska oblasti spotieby, jako zplsob uspokojovani
potfeb a zhlediska podnikatelskych pftileZitosti, coZ piedstavuje vyznamnou soucast

ekonomiky spole¢nosti.
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1.1 Legislativa podnikani v cestovnim ruchu

Podle pravnich norem je podnikani v Ceské republice vieobecn& upraveno celou fadou
zakond. Pro podnikédni v cestovnim ruchu lze za zékladni zakony povazovat zédkon ¢. 89/2012
Sh., Novy ob¢ansky zakonik, zakon & 455/1991 Sb., (dale jen NOZ), Zivnostensky zakon,
zakon &. 634/1992 Sb., (dale jen ZZ), Zakon o ochrand spotiebitele a zdkon &. 159/1999 Sb.
o n¢kterych podminkach podnikéni v cestovnim ruchu.

Podnikani lze charakterizovat jako Cinnost, ve které jde o organizovani prace a kapitalu
nejoptimalnéjsi formou s cilem produkce zbozi a sluzeb. (Vitek, 2014)

V Novém obc¢anském zakoniku neni ptimo definice podnikani obsazena, avsak z definice
podnikatele, kterou Novy ob¢ansky zadkonik obsahuje, 1ze definici podnikani nepfimo dovodit
jako ¢innost vykonavanou podnikatelem, tedy podnikani. (Kamenik, 2014)

Podle NOZ se tedy ,,za podnikatele se povazuje osoba zapsanda v obchodnim rejstitku
(NOZ § 421, pism. 1) a ,,0s0ba, ktera ma k podnikani Zivnostenské nebo jiné opravneni
podle jiného zdkona.“ (NOZ § 421, pism. 2). Za podnikatele je téZz povazovana osoba, ktera
wsamostatné vykonava na vlastni ucet a odpovédnost vydélecnou cinnost Zivnostenskym nebo
obdobnym zpiisobem se zamerem cinit tak soustavné za ucelem dosazeni zisku.“ (NOZ § 420,
pism. 1). V piedeslé definici jsou obsazeny dulezité znaky, jako jsou samostatnost, vlastni
ucet, odpovédnost, soustavna Cinnost a dosaZeni zisku, které jsou z hlediska podnikani
vyznamnymi body.

Samostatnost je zakladnim rysem podnikani. Osoba, kterd podnika, se sama dle vlastni
svobodné volby rozhoduje o dob¢ a misté vykonu své Cinnosti a o organizaci prace. Financné
zajistuje chod podnikani a rozhoduje o pouziti zisku. Nevykazuje-li ¢innost takové vlastnosti,
nemiize byt povazovana za samostatnou ¢innost.

Vlastni ucet predstavuje Cinnost podnikatele na vlastni ucet, pod vlastnim jménem
a pod nazvem své firmy, je-li zapsana do obchodniho rejstiiku. Timto podnikatel vystupuje
Z anonymity a podnikatelem povéfené osoby musi vystupovat pod jeho jménem nebo
pod jménem firmy. Nelze tedy podnikat na jinou osobu nebo na jinou firmu.

Odpovédnost je dulezitym piedpokladem pro podnikani, nebot’ rizika a odpovédnosti
plynouci z podnikani se zbavit nelze. Napf. podnikatel — fyzickd osoba ruci celym svym
majetkem za veskeré zavazky spojené s jeho podnikanim, tzn. majetkem obchodnim
1 vlastnim. U pravnickych osob je vySe zaruky ddna typem spolecnosti. Napt. v piipadé
spolecnosti s ru€enim omezenim, spole€nici ruci pouze do vyse svych nesplacenych vkladd,

zatimco sama spole€nost za své zavazky ruci celym svym zékladnim jménim.
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Soustavna ¢innost neni v tomto pfipadé chapana jako Cinnost nepfetrzitd. To znamena,
ze podnikatel nemusi svou soustavnou ¢innost vykonavat neptetrzité, ale s cilem provozovat
podnikani i nadale. Soustavnou Ccinnosti lze nazvat napf. situaci, je-li podnikatel sdm
zamestnan a podnikd ve svém volném case nebo v ur¢itém ro¢nim obdobi s tmyslem svou
¢innost opakovat. Prikladem mtize byt podnikdni v cestovnim ruchu, kde se Ize Casto setkat
s vykyvy poptavky béhem roku. Za podnikéni nelze v tomto piipadé povazovat Cinnost
nahodnou nebo prilezitostnou.

DosazZeni zisku je hlavnim cilem a smyslem podnikdni. Za podnikadni je povazovano
1 hospodareni koncici ztratou. (ipodnikatel, 2014)

Zivnost mize byt provozovana fyzickou nebo pravnickou osobou za splnéni stanovenych
podminek. (Vitek, 2014) Podminky pro provozovani Zivnosti jsou obsazeny V Zivnostenském
zakong, pfi¢emz je tfeba rozliSovat vieobecné a zvlastni podminky. Podle § 6 ZZ se
v§eobecnymi podminkami rozumi dosazeni v€ku 18 let, zplsobilost k pradvnim tkoniim a
beztthonnost. Zvlastnimi podminkami podle § 7 ZZ se rozumi odborna nebo jina zptisobilost,
pokud jsou vyzadovany. (Linderova, 2015)

V podnikani v cestovnim ruchu lze celou fadu zékladnich pravnich norem v podstaté
rozdélit do dvou zékladnich skupin:

e pravni normy nepiimo zasahujici do oblasti cestovniho ruchu,
(Zakon ¢&. 89/2012 Sb., — NOZ, Zakon &. 455/1991 Sh., — ZZ, Zakon &. 634/1992
Sh., — o ochrané spoticbitele, Zakon ¢. 329/1999 Sh. — o cestovnich dokladech,
dale napf. celni zakon, devizovy zakon, danové zakony aj.)

e pravni normy tykajici se vyhradné cestovniho ruchu.
(Zakon ¢. 159/1999 Sb., — o nékterych podminkach podnikani v cestovnim ruchu,
Zéakon ¢. 89/2012 Sh., — NOZ, vybrané kapitoly, Zakon ¢. 455/1991 Sb., — 77,
vybrané kapitoly). (Polacek, 2013)

1.2 Trh cestovniho ruchu

Za hlavni rys trhu cestovniho ruchu je pfedev§im povaZovana jeho sezonnost. Sezona je
s ohledem na pocasi nej€astéji rozliSovana na hlavni letni nebo hlavni zimni sezonu, mimo
sezonu, pied sezonu nebo po sezonu. Pravé s ohledem na sezonnost a pocasi jsou ceny sluzeb
v cestovnim ruchu vyrazné ovlivnény. Dalsi typickou charakteristikou cestovniho trhu je
prevazujici nabidka nad poptavkou. (Heskova 2011) Systém trhu cestovniho ruchu je

ovliviiovan dal§imi faktory, jako jsou faktory socialni, demografické, politické, ekonomické,
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geografické, historické, technicko-technologické. Vyznamnym vlivem na trh cestovniho
ruchu je statni politika, ktera vyrazné ovlivituje podnikatelské prostiedi a umoziuje rizné
typy podpor — napft. granty, dafiova politika. Dulezitou charakteristikou pro trh cestovniho
ruchu je také fakt, ze na rozdil od jinych odvétvi je cestovni trh pfimo vazan na piirodni
a historicky potencial destinace a nabidka produkti a sluzeb se vyznacuje nehmotnym
charakterem. Trh cestovniho ruchu je trhem rozmanitym a dynamicky se rozvijejicim, tvofi
jej podniky riznych velikosti od malych mistnich organizaci a podnikateli az po velké

spole¢nosti. (Heskova, 2011)

Nabidka
Nabidka v cestovnim ruchu je sloZena z fady produktii a sluzeb rtiznorodého charakteru,
které jsou poskytovany riiznymi typy organizaci. Jsou to napiiklad:
e Kkomer¢ni ubytovaci zafizeni,
e Stravovaci zafizeni,
e prodejci zajezdil — cestovni kancelare, cestovni agentury,
e dopravni spole¢nosti,
e subjekty nabizejici navstévnické atraktivity,
e zabavni parky.
(Heskova, 2006)

Poptavka
Poptavka v cestovnim je tvofena piedev§im ucastniky cestovniho ruchu — turisty,

navstévniky, cestovateli, tedy osobami, které podnikaji doCasnou cestu mimo své misto
bydlisté z riiznych divodi. Je podminéna jejich nejriiznéjSimi davody, pranimi, tuzbami, cili,
povinnostmi. Podle Cervové (2013) je klasifikace Gcastniki nejcast&ji délena podle tii
zéakladnich hledisek:

e 7 hlediska piivodu a destinace,

e 7 hlediska ¢asového,

e 7 hlediska tcelu.
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Utastnici cestovniho ruchu:

e Staly obyvatel — osoba zijici v daném misté alesponi Sest po sobé nasledujicich mésicti
pred prijezdem do jiného mista na krats$i dobu Sest mésici. V mezinarodnim
cestovnim ruchu je za rezidenta povazovana osoba Zzijici v dané¢ zemi alespon jeden
rok pted piijezdem do jiné zemé na dobu kratsi jednoho roku.

e Navstévnik — osoba cestujici do jiné zemé anebo do jiného mista mimo své bydlisté
na dobu kratsi nez jeden rok, pfiCemz ucelem cesty neni vydéle¢na ¢innost.

e Turista — navstévnik, ktery pfi svych cestach absolvuje alespon jedno pfenocovani.

e Vyletnik, jednodenni navstévnik — navstévnik, ktery cestuje na krat§i dobu
nez 24 hodin bez pfenocovani.

e Tranzitni navstévnik — navstévnik, ktery se na své cesté do jiné¢ho cile zastavi v dané
zemi nebo lokalité, pfiCemz je moZno jej zatradit jako jednodenniho navstévnika

nebo jako turistu. (Beranek, 2013)

1.3 Cestovni ruch jako systém

Cestovni ruch byva ¢asto zkouman jako systém s ur€itymi vztahy a vzdjemnymi vazbami.
Soucasti tohoto systému jsou tfi podsystémy — subjekt, objekt a predmét cestovniho ruchu.

Subjekt cestovniho ruchu piedstavuje ucastnik cestovniho ruchu. Z ekonomického
pohledu je subjekt chapan jako piedstavitel poptavky a spotiebitel produktu cestovniho ruchu.

Objekt cestovniho ruchu ptedstavuji cilova mista, podniky a instituce cestovniho ruchu.
Z ekonomického pohledu je objekt tvofitelem nabidky v cestovnim ruchu. V souvislosti
s objektem je rozliSovana primarni a sekundarni nabidka. Primarni nabidka je tvofena
jedineCnym charakterem mista s pfirodnim a kulturné-historickym potencidlem, sekundarni
nabidka je dana vybavenosti infrastruktury, tedy souborem podnikd, instituci a zafizeni
cestovniho ruchu. Hlavnimi pozadavky jsou pfistup do izemi a vyuziti jeho atraktivit.

Piredmét cestovniho ruchu je produkt cestovniho ruchu, kterym se rozumi jakykoliv
vyrobek ¢i sluzba, nebo jejich soubor, slouzici K uspokojeni potfeb ucastniki cestovniho
ruchu. (Beranek, 2013)

Existujici vazby mezi systémem cestovniho ruchu a jinymi systémy je tvofeno vnéjSim
prostiedim, které je ovlivnéno ekonomickym, politickym, technicko-technologickym,

socialnim a ekologickym prosttedim. (Heskova, 2011)
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Systém cestovniho ruchu je ndzorné zobrazen v nasledujicim obrazku:

ekonomickeé prostedi politické prostiedi

e

Cestovni ruch

Subjekt
cestovniho
ruchu

e N

socialni prostredi technicko-technologické prostredi ekologické prostredi

Objekt
cestovniho
ruchu

Obr. 1: viastni zpracovani podle Heskova, 2011, s. 11

1.4 Formy podnikani v cestovnim ruchu

Opréavnéni k podnikatelské ¢innosti v oblasti cestovniho ruchu je podminéno pfedevsim jiz
zminénym ZZ a daldimi predpisy platnymi pro viechny podnikatelské subjekty. Podnikani
Ize provozovat jako jednotlivec — Zivnostnik nebo jako pravnicka osoba — spole¢nost zapsana
Vv obchodnim rejstitku firem. V piipad€ pravnickych osob jsou nej€astéjSimi pravnimi
formami podnikani v cestovnim ruchu spole¢nosti srufenim omezenym a akciové
spole¢nosti. Pifevazujici pravni formou podnikdni Vv cestovnim ruchu je podnikani

zivnostenské. (Lukaskova, 2012)

Podnikani fyzickych osob — Zivnostenské podnikani
Zékladni ¢lenéni Zivnosti a jejich charakteristika podle ZZ:
Ohlasovaci — sméji byt provozovany pii splnéni stanovenych podminek na zékladé
ohlaseni.
e femeslnd — odborna zpisobilost je prokazovana dokladem o dosazeném vzdé€lani,
e Vvazand — odborna zpusobilost je prokazovana dokladem priikazu zptsobilosti,
e Volna — odborna zptisobilost neni vyzadovana.
Koncesovana — smé&ji byt provozovany na zaklad¢ udelené koncese.
Vseobecné podminky pro ziskani zivnostenského opravnéni:
e Vve&k minimalné 18 let,
e bezuhonnost,
e zpusobilost k pravnim ukontim.
Zvlastni podminky:
e o0dborna a jina zpiisobilost, je-li vyZadovéna.

(Vitek, 2014)
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Pro zivnostenské podnikani v oblasti cestovniho ruchu je v p¥iloze Zivnostenského zikona
vymezena zivnost volnd — ubytovaci sluzby, kdy ¢innost Ize provozovat pouze pii splnéni
vSeobecnych podminek a zivnost femeslna — hostinska ¢innost, ktera je podminéna jednak
splnénim v§eobecnych podminek, ale i dolozenim odborné zptsobilosti. Moznosti podnikani
bez odborné zpusobilosti je povoleno prosttednictvim odpovédného zastupce, ktery potfebnou
kvalifikaci ma.

Do zivnosti volné je zahrnuto poskytovani ubytovani bez stravovacich sluzeb — napf.
kempy, ubytovny a ubytovani v soukromi — napf. chaty, chalupy, rodinné domy. V téchto
ubytovacich zafizeni do kapacity deseti liZzek je moZzno podavani snidani. Do Zzivnosti
femeslné je zafazeno provozovani ubytovacich zatfizeni poskytujicich ubytovaci 1 stravovaci

sluzby — napf. hotel, hotel garni, motel, penzion.

Podnikani pravnickych osob
Osobni spole¢nosti:
e Vefejna obchodni spole¢nost — zkratka v.0.s.
e Komanditni spole¢nost — zkratka k.s.
Kapitalové spole¢nosti:
e Spolecnost s ru¢enim omezenym — zkratka s r.0. nebo s.r.o.
e Akciova spole¢nost — zkratka akc. spol. nebo a.s.
e DruZstva.

(Srpova, 2010)

Podnikéni v cestovnim ruchu lze po pravni formé provozovat jak fyzicka osoba, tak
I pravnicka osoba. V odvétvi cestovniho ruchu pievlada podnikani Zivnostenské, tedy
podnikani fyzickych osob jako osoby samostatné vydéle¢né ¢inné. Ve vétsin€ piipada se tyka
hlavné mensich ubytovacich a stravovacich zatizeni. S pravni formou podnikdni pravnickych
0sob se Ize nejéastéji setkat se spolecnosti S ru¢enim omezenym nebo akciovou spole¢nosti.

Typickym ptikladem této pravni formy podnikédni mohou byt velk4 hotelova zatizeni.
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1.5 Sluzby v cestovnim ruchu

Obor cestovniho ruchu je ztélesnénim typického poskytovani sluzeb, vyznacujicich se
svou vysokou komplexnosti, pod kterou si lze predstavit Sirokou Skalu nejriznéjSich
poskytovanych sluzeb napf. v oblastech ubytovani, gastronomie, cestovani, turistiky,
rekreace, zabavy, konferenci a porad, Vv socialni oblasti, v oblasti péce o dusevni a télesné
zdravi atd. (Tesone, 2010)

Hodnoceni kvality sluzeb v cestovnim ruchu je vysoce osobni zalezitosti kazdého
ucastnika, nebot’ to, co mize ptipadat kvalitni jednomu ucastnikovi, nemusi vyhovovat v§em
ostatnim. MlZe se stat, Ze vlivem zavadégjicich reklam nebo kvili nepfesnym a nepravdivym
informacim od ptatel mize byt ucastnik nakonec zklaman. (Goeldner, 2014)

Z pohledu kvality sluzeb Vv cestovnim ruchu je tedy nezbytnou nutnosti dbat nejen
na dodrzovéni a neustalé zlepSovani kvality, ale 1 na Sifeni pravdivé propagace a budovani
seridzni povesti.

Sluzbou se obecné rozumi ekonomicky statek, pfevazné nehmotného charakteru. Sluzby
Vv cestovnim ruchu jsou souborem uzitnych vlastnosti urCenych k uspokojovani potieb
ucastnikli cestovniho ruchu. Jsou produkovany nejen podniky cestovniho ruchu, ale 1 dalSimi
subjekty soukromého a vefejného sektoru. Na rozdil od zboZzi jsou sluzby vyznafovany
uréitymi znaky a to obecnymi znaky — vztahujici se i na sluzby v cestovnim ruchu

a specialnimi znaky — charakterizujici pouze sluzby v cestovnim ruchu. (Orieska, 2010)

Tab. 1: Znaky sluzeb

Znaky sluzeb
Obecné znaky sluZeb Specialni znaky sluZeb
(v€etné sluzeb v ruchu) (pouze sluZeb cestovniho ruchu)
Nematerialni charakter sluzeb e Casova a mistni vazanost sluzeb
Vysoka spotieba zivé prace na primarni nabidku cestovniho ruchu

Komplexnost a komplementarnost sluzeb
Zastupitelnost sluzeb

Mnohooborovy charakter sluzeb

Nezbytnost zprostfedkovani sluzeb
Dynamika a sezénnost poptavky po sluzbach
Nezbytnost poskytovani informaci

0 sluzbach a jejich kvalité

e Neanonymita spotiebitele sluzby

pii poskytovani sluzeb

Zaclenéni vnéjsiho faktoru do procesu
poskytovani sluzeb

Soulad poskytovani sluzeb s jejich spotiebou
e  Pomijivost sluzeb

Zdroj: Orieska, 2010, s. 9
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Z hlediska charakteristiky sluzeb cestovniho ruchu lze tyto sluzby roz€lenit na dvé
zakladni skupiny a to na sluzby vcestovnim ruchu, které jsou vyhradné urceny
na uspokojovani potfeb ucastnikli cestovniho ruchu a na ostatni sluzby, které jsou urceny

pirevazné mistnim obyvateliim, ale slouzi i G€astnikiim cestovniho ruchu.

Tab. 2: Sluzby v cestovnim ruchu

Sluzby v cestovnim ruchu

Sluzbv cestovniho ruchu Ostatni sluzbv
| ' | | ' |
Dodavatelské sluzby Zprostiedkovatelské Specializované Sluzby mistni
e informacni sluzby sluzby infrastruktury
e dopravni e informacni pro cestovni V cilovém misté
e ubytovaci e  cestovnich ruch e informacni
e stravovaci kancelaii  informacni e obchodni
e sportovné e  cestovnich agentur . pojistr}é ’ e komunalni
rekreacni ® smena,mmke e  zdravotnické
e  kulturné e pasovych o
spolec¢enské organt e policejni
o lazeniské e celnich e zichranné
e  kongresové organi e postovni
o venkovského a telekomunikacni
cestovniho ruchu
e pruvodcovské
a asisten¢ni
e animacni

Zdroj: vlastni zpracovani podle Orieska, 2010, s. 15
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2 ETIKA A MORALKA

Etika a mordlka jsou vodborné literatufe c¢asto zaméiujicimi pojmy z divodu
etymologické shody. Slovo etika pochazi z feckého slova ethos, jehoz vyznamem je misto
pobytu. Slovo moralka je odvozeno z latinského slova mos, méres a znamena mrav, obycej,
charakter. (RemiSova, 2011) Zatimco pod pojmem moralka je mysleno mravni jednani
Clovéka, jeho mravy a predstavy o dobru a zlu, etika je spole¢enskou filozofickou védou,
jejimz predmétem zkoumani je moralka. (Seknicka, 2007)

Etiku lze tedy charakterizovat jako praktickou filozofickou disciplinu, zkoumajici moralku

mezi lidmi, usmérnujici jejich chovani a ukazujici, co je spravné ¢i nikoliv.

2.1 Etika

Etika jako prakticka filozoficka véda radi a ukazuje realny zivotni postoj. Sméiuje ¢loveka
k vyfeSeni odpovédi na otazky — Co mam udélat, co bych mél udélat a co je spravné. Kone¢né
rozhodnuti je pak spojeno s rozumem a svobodnym rozhodnutim ¢lovéka. (Remisova, 2011)
Cinnost ¢lovéka je tedy hodnocena z pohledu dobra a zla. Zaklicové etické otazky jsou
povazovany dvé zakladni: Co je dobré — jaka je skutecnd hodnota? Co je spravedlivé — jaké
jednani se ma uéinit? (Remisova, 2011)

Z hlediska propojeni stavu daného na stav zadouci, (neboli ma byt — je), je etika ¢lenéna
dle metody zkoumani na dva zakladni ¢lanky a to na etiku pozitivni a na etiku normativni.
Zatimco pozitivni etika popisuje a hodnoti dany stav, normativni etika zkouma stav dany
1 doporuceny. Etika je dale délena na discipliny, jako napf. normativni etika, metaetika,

deskriptivni etika, etika ctnosti, etika povinnosti, etika odpovédnosti aj. (Seknicka 2016)

2.2 Moralka

Moriélka ptedstavuje souhrn norem a pravidel, podle kterych ¢lovék usmérnuje své chovani
K sobg, k jinym lidem, ke spoleénosti ¢i k pfirod€. Plni spole¢enskou tlohu v regulaci chovani
lidi ve spole€nosti. Za zakladni charakteristické pravidlo moralky je povazovadno — neskodit
jingym. (RemiSova, 2011) S moralkou velmi tizce souvisi mravni normy, tedy normy, v nichz
je stanoveno co se ma nebo musi, popt. nesmi. Z hlediska sankci jsou mravni normy dale
rozliSeny na pravni normy a na moralni normy. Rozdil je chdpan ve zpiisobu sankci. Zatimco
pravni normy jsou charakterizovany tzv. vnéj§i sankci, tzn. socidlni sankci, neboli trestem,
moralni normy jsou charakterizovany sankci vefejného minéni, tzv. vnitfni sankci. Moralni
normy jsou velmi tizce spjaty s dobrym ¢i Spatnym. (Seknicka, 1997)
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2.3 Etika ve sluzbach

Etiku v podnikani neboli hospodaiskou etiku, 1ze chapat jako aplikaci obecnych etickych
pravidel do podnikatelského prostiedi. ,,Jde predevsim o aplikaci etickych principii
V podnikatelském procesu, kde zakladnim ukolem hospodarské etiky je hledani rovnovahy
mezi ekonomickymi zisky a spolecenskymi dusledky. Hospodarska etika neformalnimi
prostredky usmérnuje podnikatelské chovani a jednani.* (Bohata, 1997, s. 79). Z hlediska
univerzalnich principt se etika zabyva odpovéd'mi na otazky: Co je spravné? Jak bych mél
jednat? Témito principy jsou mySleny napiiklad principy spravedlnosti, ¢estnosti, tolerance,
zodpovédnosti aj. (RemiSova, 2011) Z praktického pohledu dle urcitych cilt, zajmu
a motivaci, lze rozlisit tfi odliSné urovné podnikatelske etiky:

e mikrotroven — etika a vztahy jednotlivct,

e Mezouroven — zamétfeni na ekonomické organizace,

e makrouroven — etické otazky jako celek ekonomického systému.
(Seknicka a kol., 1997)

Podle Seknicky a kol. (1997) lze vztah etiky a podnikédni vnimat ve dvou zékladnich
vztahovych rovinach:

e vztah $ir$i — vymezuje vztah byznys — stat — spole¢nost,

e vztah uzsi — charakterizuje vztahy uvnitt firmy.

,Sluzbami  obecné se rozuméji ekonomické statky, které maji previazne nehmotny
charakter.” (Orieska, 2010, s. 9). Dalsi vlastnosti sluzeb podle RemiSové (2011) jsou
charakterizovany jako variabilni, pominutelné, nevlastnické a neodd¢litelné od poskytovani
sluzby a spotieby a dale je Ize podrobnéji rozlisit podle charakteru ¢innosti:

e podle funkce,

e podle typu poptavky,

e podle zptisobu realizace,
e podle umisténi na trhu.

Zvl1aste podnikdni ve sluzbach, kam cestovni ruch patfi, je etika v podnikani, vzhledem
ke konkuren¢nimu boji a spokojenosti zédkaznikil, povaZovana za velmi dualeZitou soucast

chovani v podnikatelském prostfedi.
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2.4 Etika v reklamé

Reklama je soucasti marketingového mixu a jejim hlavnim tkolem je predevS§im propagace
vyrobkil a sluzeb. .V podstaté jde o marketingové komunikace vétsinou komercniho
charakteru, jejichz cilem je na zdklade predavanych informaci ovliviiovat poznavaci,
motivacni a rozhodovaci procesy téch, na které chceme pusobit ve shode s nasimi zamery.
(Vysekalova, 2001, s. 13). Reklama je definovana jako piesvédCovaci proces, jehoz pomoci
jsou hledani uzivatelé zbozi ¢i sluzeb prostfednictvim komunika¢nich médii. Funkci reklamy
Ize tedy prvotné chapat jako propagaci a podporu prodeje vyrobkii a sluzeb. Z pohledu
marketingu je cilem reklamy umozZnit prezentaci zajimavou formou s vyuzitim vsech
prostiedki, které plisobi na ovlivnéni ¢lovéka. Jako ptiklady reklamnich prostfedki 1ze uvést
napft. inzerci Vv tisku, televizni reklamu, rozhlasovou reklamu, venkovni reklamu, reklamu
Vv kinech nebo audiovizualni reklamni snimky. (Vysekalova, 2001)

V poslednich letech je velmi vyuZivana reklama prostfednictvim internetu a socidlnich siti.
Z psychologického hlediska je pro u¢innou reklamu dilezitym vyznamem, kromé plisobeni
reklamnich prosttedkl, také obsahova stranka a forma reklamniho sdéleni.

,V cestovnim ruchu se vyuzivaji bézné vsechny vyrazové prostiedky, prevazné se jedna
o kvalitné zpracované propagacni materialy, které musi byt také vhodné a dostatecné
distribuovany. “ (Ryglova, 2009, s. 107). Pro etiku v reklamé by mély byt zakladnimi
etickymi pozadavky pravdivost, sluSnost a cCestnost. Z hlediska posuzovani pravdivosti
reklamy neni vzdy mozno miru pravdivosti urcit z toho ditvodu, Ze neni jednoduch¢ stanovit,
na kterém stupni reklamniho vyvoje nepravdiva informace vznikla. (Remisova, 2011) Takové
vysvétleni Ize chapat jako ne zcela jasné stanovisko, neda se ani potvrdit a ani vyvratit.

V reklame¢ lze rozlisit dals$i dva pojmy a to lez a omyl. Pokud osoba podavajici nepravdivé
informace je dobfe védoma o jejich nepravdivosti a piesto je podava jako pravdivé, lze
hovotit o 1zi. V opacném ptipadé, kdy osoba podava nepravdivé informace a je o jejich
pravdivosti pifesvédc¢ena, 1ze nabidku oznacit jako omyl. Pravdivost v reklamé je povazovana
Ze vSeobecného hlediska by mélo byt vreklamé za neetické a tudiz zakazané predevsim
povazovano klamani, zavanéni, neupozornéni na nebezpeci. Na druhé stran¢ vSak za neetické
a tudiz nezakdzané neni povaZovdno pouZivani metafor, presvédCovani, informovani.
(Remisova, 2011)

Z uvedeného textu lze vyvodit, Ze pohledy na etiku v reklam¢ se mohou liSit a na tuto

otazku je mozno pohliZet z riznych pohledi.
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2.5 Eticky kodex

Tradi¢nim nastrojem etického fizeni ve firmé je eticky kodex, jehoz podstatou je stanoveni
obecnych i konkrétnich pravidel firmy. ,, Eticky kodex je dokument, ktery vyjadruje zdkladni
principy etického jednani platné pro urcity obor ¢innosti nebo pro urcitou firmu. Eticky kodex
Jje tedy vyjadrenim uznanych norem chovani firmy i jednotlivych jejich predstavitelii — a dava
Jjim jasny navod, jak se zachovat v riiznych situacich. * (Zadrazilova, 2010, s. 126). Jednotlivé
organizace a profesni sdruzeni maji vypracovan sviij eticky dokument v souladu s internimi
etickymi zasadami. NejrozSitenéj$i typy etickych kodext jsou uvadény napt. profesni,
odvétvové nebo podnikové. (Remisova, 2011) Z nejznaméjSich etickych kodext lze uvést
napt. eticky kodex lékart, pravnikt, ucitelti, novinafi, eticky kodex korektniho podnikéani
nebo eticky kodex cestovniho ruchu.

Eticky kodex mlZe byt vytvofen managementem nebo vlastnikem podniku a také za Gcasti
zaméstnanct, jsou-li s pravidly kodexu fadné seznameni. V obsahu etického kodexu jsou
stanoveny jak povinnosti zaméstnancu, tak i povinnosti zaméstnavatele. (Zadrazilova, 2010)
To lze chapat dvojim vyznamem a to tak, Ze zameéstnavatel se zavazuje vytvoftit
pro zameéstnance co nejlepSi pracovni podminky, odméiovani za praci a zvySovani
kvalifikace, na druhé stran¢ zaméstnanec se zavazuje k plnéni povinnosti, které jsou anebo
nejsou zakotveny v zakoné. (Zadrazilova, 2010)

Etické kodexy je tedy mozno povazovat za interni individualni dokumenty organizaci
a firem bez pravni zdvaznosti, obsahujici pfesné vypracovana pravidla etickych vztaht uvnitt
podniku i smérem k vefejnosti, zvlasté pak smérem k zakaznikim. ,, Kodexy jsou
nejrozsirenejsi v USA a ve Velké Britanii a jsou jednim z typickych produktii anglosaského
svéta. ““ (Seknicka, 1997, s. 112).

Ze stran zastancu etickych kodexi lze vyzdvihnout pozitivni prednosti téchto dokumentt
a to predevs$im jako nastroje upevinujici firemni politiku a kulturu, zlepSujici reputaci firmy,
zvysujici loajalitu zaméstnanct, vytvafeni piiznivého pracovniho klima, vedouci Kk pfiznivym
zméndm a vytyCenym ciliim, pfedpokladajici ucinné¢ vedeni firmy aj. Na druhé strané lze
zaznamenat kritiku etickych kodext ze stran odplrcd a to napt. z divodi, Ze jsou piili§
obecné, tudiz nespecifikuji obor, obsahuji pouze fraze a neobsahuji sankce, tudiz nemaji

smysl, omezuji pravo jednice na moralni postoj na pracovisti atd. (Seknicka, 1997)
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3 NEKALE OBCHODNI PRAKTIKY

Obchodni praktiky lze obecné definovat jako jedndni ¢i obchodni komunikaci
mezi podnikatelem a zakaznikem v souvislosti S nabizenim a prodejem vyrobku a sluzeb.
Jednad se o pfimy proces souvisejici s celou fadou Cinnosti zahrnujici jednani, chovani,
prohlaseni, obchodni komunikace, reklama a uvedeni vyrobku nebo sluzby na trh. VSechny
tyto ¢innosti jsou provadény obchodnikem, ktery za né zodpovida a jsou-li v pofadku, jedna
se 0 obchodni praktiku v souladu se zakonem. (Privodce — nekalé obchodni praktiky, 2008)
Spotiebitelem se stava kazda fyzicka osoba, kterd se rozhoduje, jaké vyrobky ¢i sluzby si
koupi. Nekalé obchodni praktiky mohou casto pro spotiebitele piedstavovat problém
z diivodu nedostate¢né informovanosti a zneuZiti ze strany podnikatelli. Pouzivani nekalych
praktik je zdkonem vyslovné zakdzano a pohybuje se na hranici legality.

Nekalé obchodni praktiky jsou piedev§im upraveny v novele zakona ¢. 634/1992 Sh.,
0 ochrané spotiebitele ve znéni pozdéjSich predpist: ,,Obchodni praktika je nekald,
je-li v rozporu s pozZadavky odborné péce a podstatné narusuje nebo je zpiisobila podstatné
narusit ekonomické chovani spotrebitele, kterému je urcena, nebo ktery je jejimu piisobeni
vystaven, ve vztahu k vyrobku nebo sluzbe,“ (§ 4, odst. 1), pticemz ,,0dbornou péci uroven
zvilastnich dovednosti a péce, kterou lze od podnikatele ve vztahu ke spotrebiteli rozumné
ocekavat a ktera odpovida poctivym obchodnim praktikam nebo obecnym zasadam dobré viry
v oblasti jeho cinnosti.“ (§ 2 odst. 1 pism. p).

V cestovnim ruchu je tedy prodavajici, neboli dodavatel sluzeb, povinen se fidit zakonem
0 ochran¢ spottebitele, poskytovat sluzby v pfedepsané nebo schvalené jakosti a prodavat
sluzby za ceny sjednané v souladu s cenovymi piedpisy a ceny spravné Gétovat. Prodavajici
se nesmi chovat v rozporu s dobrymi mravy, zejména nesmi spottebitele zddnym zpisobem
diskriminovat a nesmi mu lhat. To znamend, ze ze strany prodavajiciho nesmi byt uvadény
nepravdivé, nelplné, nepfesné, nedolozené, nejasné ¢i dvojsmyslné nebo piehnané tdaje,
stejn¢ tak i1 zaml¢ené daje o skutecnych vlastnostech vyrobkd nebo sluzeb ¢i nakupnich
podminkach. Odpovédnosti za klamani spotiebitele se nelze zbavit ani napt. tvrzenim, zZe
spravné udaje nebyly poskytnuty vyrobcem, dodavatelem nebo dovozcem. (Linderova, 2015)

V této souvislosti jsou nekalé a tudiz i zakazané obchodni praktiky vymezeny a v souladu
se zdkonem specifikovany do dvou skupin. V prvni skupiné jsou v obecném ustanoveni
definovany obchodni praktiky klamavé a v druhé skupiné agresivni. (§ 4, § 5) Ptiloha zdkona

je doplnéna o tzv. ernou listinu (black-list) se seznamem zakazanych nekalych praktik.
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3.1 Klamavé obchodni praktiky
Za klamavou obchodni praktiku Ize povazovat praktiku, kterd obsahuje nepravdivy udaj

nebo udaj pravdivy, kterym miize byt spotiebitel uveden v omyl. Déle je za klamani
povazovano opomenuti uvedeni dualezitého udaje ¢i jeho uvedeni nesrozumitelnym
a nejednoznaénym vysvétlenim pro spotiebitele. Stejné tak i prezentace, reklama a uvadéni
vyrobku ¢i sluzeb na trh vedouci k zaméné za jiné vyrobky a sluzby nebo také nedodrzeni
zavazku kodexu v chovani, jemuz se podnikatel zavazal. V zakon¢ ¢. 634/1992 Sb., o ochrané
spotiebitele ve znéni pozd¢jSich predpisti jsou klamavé obchodni praktiky jasné vymezeny:
(1) Obchodni praktika se povazuje za klamavou, pokud obsahuje vécné nesprdavnou
informaci a je tedy nepravdivad, coz vede nebo miize vést spotiebitele k rozhodnuti ohledné
koupé, které by jinak neucinil. “ (§ 5, odst. 1).

,,(2) Za klamavou se povazuje také obchodni praktika obsahujici pravdivou informaci, jestlize
vede nebo miize vést spotiebitele k rozhodnuti ohledné koupé, které by jinak neucinil, pokud
Jjakymkoli zpiisobem uvadi nebo je schopna uvést spotiebitele v omyl ohledné

a) existence a podstaty vyrobku nebo sluzby,

b) hlavnich znakui vyrobku nebo sluzby, jako jsou udaje o jejich dostupnosti, vyhoddch,
rizicich, provedeni, sloZeni, prislusenstvi, poprodejnim servisu a vyrizovani reklamaci
a stiznosti, vyrobnim postupu a datu vyroby nebo dodani, zpusobu dodani, zpusobilosti
k ucelu pouziti, moznosti pouziti, mnozstvi, specifikaci, zemeépisném nebo obchodnim piivodu,
ocekavanych vysledcich jejich pouziti nebo vysledcich a provedenych zkouskach nebo
kontrolach,

C) rozsahu zdvazku proddvajiciho, motivu pro obchodni praktiku a podstaty prodejniho
postupu, prohlaseni nebo symbolu tykajicich se primého nebo neprimého sponzorovani nebo
schvalent prodavajictho nebo vyrobku nebo sluzby,

d) ceny nebo zpiisobu vypoctu ceny anebo existence konkrétni cenové vyhody,

€) nutnosti servisu, nahradniho dilu, vymeény nebo opravy,

f) podstaty, charakteristickych rysit a prav prodavajiciho nebo jeho zdstupce, napriklad jeho
identifikace a majetku, zpiisobilosti, postaveni, schvdleni, pridruzeni nebo vztahu, prav
primyslového, obchodniho nebo dusevniho vlastnictvi nebo jeho ocenéni a vyznamenani,
nebo

g) prav spotrebitele, vietné prava na nahradni doddani nebo vraceni kupni ceny vyplhyvajicich

z prav z vadného plnéni nebo rizika, kterému miize byt vystaven. “ (§ 5, odst. 2, pism. a — g).
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,,(3) Obchodni praktika se rovnéz povazuje za klamavou, pokud ve vécnych souvislostech,
s prihlédnutim ke vSem jejim rysiim a okolnostem, vede nebo mize vést k tomu, zZe spotiebitel
ucini rozhodnuti ohledné koupé, které by jinak neucinil, a pokud zahrnuje

a) jakékoli uvadeni vyrobku nebo sluzby na trh, vietné srovnavaci reklamy, které vede
k zamené s jinym vyrobkem nebo sluzbou,

b) jakékoli uvadeni vyrobku nebo sluzby na trh, vietné srovndvaci reklamy, které vede
k zamené s ochrannou zndamkou, obchodni firmou nebo jinymi rozlisovacimi znaky jiného
prodavajiciho, nebo

C) nedodrzeni jednoznacného zavazku obsazeného v kodexu chovani, k jehoz dodrzovani se

prodavajici prokazatelné zavazal. © (§ 5, odst. 3, pism. a — C).

Klamava obchodni praktika Vcestovnim ruchu mize predstavovat napt. uvadéni
nepravdivych informaci v reklamé a propagaci ubytovaciho zatizeni, které se ve skutecnosti
neshoduji s realitou nebo pfedem nabizené sluzby, které neni moZno vyuzit. DalSimi ptiklady
mohou byt n¢které vyhodné nabidky sluzeb, prezentovany jako zdarma, ackoliv tomu tak neni
anebo sluzby nabizené jen na ur¢itou dobu za urcitych podminek. Klamavé obchodni praktiky
Ize chapat jako zpusob jednani, jehoz cilem je piimét spotiebitele k rychlému rozhodnuti

ke koupi bez poskytnuti pfiméfené lhiity na rozmyslenou a bez dostate¢né informovanosti.

3.2 Agresivni obchodni praktiky

Za agresivni obchodni praktiku lze povazovat obtézujici, ovliviiujici a donucujici chovani
véetn¢ pouziti sily, které vyrazné¢ zhorSuje moznost svobodného rozhodovani spotiebitele.
Pti posuzovani agresivni obchodni praktiky se piihlizi k jejimu naCasovani, trvani, mistu,
vyhruznosti, urazlivosti nebo vyhruznosti atd. V zékoné ¢. 634/1992 Sb., o ochrané
spottebitele ve znéni pozd¢jSich predpist jsou agresivni obchodni praktiky vymezeny:

., (1) Obchodni praktika se povazuje za agresivni, pokud ve svych vécnych souvislostech
a s prihlédnutim ke vsem jejim rysiim a okolnostem vyrazné zhorsuje nebo miize vyrazné
zhorsit svobodu volby nebo chovani spotiebitele ve vztahu k vyrobku nebo sluzbé, a to
obtézovanim, donucovdnim vietné pouZziti fyzické sily nebo nepatricnym ovliviiovanim, ¢imz
zpiisobi nebo miize zpiisobit, Ze spotrebitel ucini rozhodnuti ohledné koupe, které by jinak
neucinil. “ (§5 b, odst. 1).

., (2) Pri posuzovani, zda je obchodni praktika agresivni, se prihlizi

a) k nacasovani, mistu, povaze nebo dobé trvani obchodni praktiky,

b) ke zpusobu jednani, jeho vyhruznosti nebo urazlivosti,
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C) k vedomému vyuziti nepriznivé situace spotrebitele, ktera vede ke zhorseni usudku
spotrebitele, k ovlivnéni jeho rozhodnuti ve vztahu k vyrobku nebo sluzbe,

d) k£ neprimerené mimosmluvni prekdzce uloZené prodavajicim pro uplatnéni prav
spotrebitele vcetné uplatnéni prav na ukonceni smlouvy nebo zménu vyrobku nebo sluzby
nebo zménu prodavajiciho, nebo

€) k vyhriizce pravné nepripustnym jedndnim.* (§ 5 b, odst. 2, pism. a —e).

Prikladem agresivnich obchodnich praktik v cestovnim ruchu mohou byt ze strany
podnikatele napf. opakované obtézujici telefonické nabidky ¢&i obtézujici nevyzadana
korespondence prostfednictvim mailu nebo faxu, vyzadovani plateb za neobjednané sluzby
nebo dokonce vyhrozovani spotiebitelim. Dale s vyuzitim reklamy mohou byt vnucovany
vyrobky ¢i sluzby détem, aby si jej koupily nebo piesvédcCily k jejich koupi dospélou osobu
nebo vytvareni klamavého dojmu vyhry. O agresivni obchodni praktice Ize také hovofit,
pokud se spotiebitel citi byt omezovan na svobodég, napt. je-li pfimo podnikatelem obtézovan
vV misté svého bydlisté. Typickym piikladem mohou byt nabidky zajezdt spojené s prodejem
piedrazené¢ho zbozi, které jsou nabizeny jako jednodenni poznavaci nebo kulturni vylet,
ale ve skuteCnosti se ¢asto jedna o nuceni ke koupi a tedy o agresivni obchodni praktiku.
(Linderova, 2015)

Pod pojmem agresivni obchodni praktiky si lze tedy predstavit agresivni zpusob
obchodniho chovani ze strany podnikatele s cilem wvnutit své vyrobky nebo sluzby

spotiebiteliim nevybiravym a tedy zakazanym zptsobem.
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4 SPOTREBITEL A PRODEJCE

Pocatky historie ochrany spotiebitele jsou v minulosti zaznamenany pravdépodobné
od dob objeveni prvnich nekalych praktik, jak ze stran prodavajicich, tak i kupujicich.
Ochrana spotfebitele patfi v souasné dobé mezi vyznamnou soucast hospodaiské politiky
a spotiebitelé predstavuji vyznamnou ekonomickou silu. (Kaplanova, 2012) V Ceské
republice jsou nejdulezitéjSimi pravnimi predpisy v oblasti ochrany spotiebitele Novy
obc¢ansky zakonik ¢. 89/2012 Sb. a Zakon ¢. 624/1992 Sb. o ochrané spotiebitele. Koncepci
spotfebitelské politiky v Ceské republice stanovuje ministerstvo pramyslu a obchodu.

Soucasti koncepce je i podporovat rozvoj registrovanych sdruzeni na ochranu spotiebitelt.
(Veber, 2007)

4.1 Spotiebitel

Pojem spotiebitel je definovan v zdkoné o ochrané spotiebitele ¢. 634/1992 Sb., podle
néhoz je ,spotrebitelem fyzickda osoba, kterd nejedna v ramci své podnikatelské c¢innosti nebo
v ramci samostatného vykonu svého povolani* (§ 2 odst. 1 pism. a), pfiCemz se rozumi
wluzbou jakakoliv podnikatelska cinnost, ktera je urcena k nabidce spotrebiteli, véetné prav
a zavazku s touto cinnosti souvisejicich. “ (§ 2 odst. 1 pism. g).

O spotiebitelich neboli zakaznicich V cestovnim ruchu lze nejcastéji hovofit jako
o klientech, napt. klientech cestovnich kancelati nebo o hostech ubytovacich a restaura¢nich

zafizeni. Klienty také predstavuji zdkaznici poskytovatelii zprostiedkovacich sluzeb.

4.2 Prodejce

V zakoné 624/1992 Sb. o ochrané spotiebitele je piimo prodejce definovan jako
,,podnikatel, ktery spotrebiteli prodava vyrobky nebo poskytuje sluzby“ (§ 2 odst. 1 pism. b),
pficemz se rozumi ,,vyrobkem véc, kterd je urcena k nabidce spotrebiteli, vietné prav
a zavazkii s touto véci souvisejicich* (§ 2 odst. 1 pism. f) a ,,sluzbou jakakoliv podnikatelska
cinnost, ktera je urcena k nabidce spotrebiteli, vietné prav a zdvazkii s touto cinnosti
souvisejicich. “ (§ 2 odst. 1 pism. g).

Za prodejce neboli poskytovatele sluzeb v cestovnim ruchu jsou povazovany vsechny
podnikatelské subjekty vtomto oboru, zejména napt. provozovatelé ubytovacich
a restauracnich podnikd, prodejci a zprostiedkovatelé zajezdi, poskytovatelé doplikovych

a doprovodnych sluzeb atd.

30



4.3 Spotrebitelské organizace ochrany spotrebitele

V oblasti ochrany spotiebitele v Ceské republice je nejvyznamnéj$im orgdnem stétni
spravy Ministerstvo pramyslu a obchodu. Na webovych strankach tohoto ministerstva lze
nalézt odkazy na spotiebitelské organizace, rady, diskuse ¢i rizna doporuceni. Kromé toho
jsou na webovych strankach uvedeny nejriiznéj$i aktudlni informace, jako napt. vysledky
testovani produktt, zajimavé ¢lanky, novinky v legislativé ¢i nové zpravy ze spotiebitelské
oblasti. Cinnost téchto organizaci je pievaznd zaméfena na poradenstvi, napt. ohledné prav
spotiebiteld, moznost uplatnéni ndrokli nebo zastoupeni pii feSeni mimosoudnich
spottebitelskych spori. (Kaplanova, 2012)

Nespokojeni zédkaznici v cestovnim ruchu se mohou se svymi problémy a stiznostmi obratit
na fadu dalSich instituci statni spravy a spotiebitelskych organizaci. Cenné rady, otazky

a odpovédi v této oblasti Ize nalézt napt. na nasledujicich odkazech:

Dozorové organy v CR:
e Ceska obchodni inspekce (zkratka COI).
e Statni veterinarni sluzba (zkratka SVS CR).
e Statni zemédélska a potravinarska inspekce (zkratka SZPI).
e Krajské hygienické stanice (zkratka KHS).
(\Veber, 2007)

Spotiebitelské organizace v CR:
e Obcanské sdruzeni spotiebitelt dTEST, 0.p.s.
e Sdruzeni ¢eskych spotiebiteli.
e Asociace ob¢anskych poraden.
e Sdruzeni obrany spotiebiteld — Asociace.
e Spotiebitel.net.

(www.mpo.cz)
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Il. PRAKTICKA CAST
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5 METODIKA PRACE - PRUZKUM

Prizkum byl proveden na zékladé¢ vyhodnoceni dat ziskanych pomoci dotaznikového
Setfeni. Sbér dat byl uskuteénén prostfednictvim internetového dotazovani, coz Vv poslednich

letech ptedstavuje rychly, oblibeny a bézné vyuzivany zpusob. (Hague, 2003)

5.1 Vymezeni pruzkumného problému

Cilem praktické, prizkumné casti bakalatské prace bylo zjisténi, zda se nekalé praktiky
podnikani v cestovnim ruchu vyskytuji, jakého druhu a v jaké mife. Vzhledem k rozsahlosti
celkové problematiky cestovniho ruchu, byl priizkum zamétfen pouze na oblast ubytovacich

sluzeb v hotelnictvi.

5.2 Ulohy priizkumu
e zformulovani prizkumného problému a stanoveni cile,
e Vvybér prizkumné metody,
e sbér udajh a organizace prazkumu,
e Vvybér prizkumného vzorku,
e analyza a interpretace vysledki,

e praktické vyuziti vysledkt prizkumu.

5.3 Analyticka cast

Ziskani empirickych informaci o nekalych praktikach uzivanych v oblasti ubytovani bylo
realizovano pomoci dotazniku (viz ptiloha ¢. 1). Zadost o dotaznikové Setfeni obsahovala
piedstaveni vlastni osoby, ucel a téma dotaznikového Setfeni a podékovani za spolupraci.
Dotaznik byl dobrovolny a anonymni.

Dotaznik byl vytvofen v textovém editoru Microsoft Word a poté zpracovan pomoci
webové stranky Survio (survio.cz) do elektronické podoby. Sluzba je Vv soucasnosti
oblibenym ndstrojem pro méefeni zdkaznické spokojenosti, marketingového prazkumu
a jinych online dotaznikd. Jedna se o uZivatelsky ptatelsky a rychly zplisob osloveni mnoha
respondentli a sbéru dat. Tento dotaznik byl néasledn€¢ propagovan pomoci e-mailové

komunikace.
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Dotaznik obsahoval celkem 11 otdzek, z nichz 3 otazky odpovidaly na demografické udaje
tykajici se pohlavi, véku a ptivodu respondentti, dale 1 otazku otevienou, 1 polootevienou

a 6 uzavrenych otazek. Oznacit bylo mozno pouze jedinou odpoved.

Navratnost dotaznikového Setreni
Prizkumna skupina, zvolena pro vypliovani dotaznikii prostfednictvim nastroje Survio,
byla nastavena na odpovédi 120 respondentti. Béhem 21 dni vyplnilo dotaznik celkem

118 respondentti, coz piedstavuje 98% navratnost.
Zpracovani dotaznikového Setieni

Dotaznikové Setfeni bylo zpracovano formou tabulek a grafii v tabulkovém editoru

Microsoft Excel.

Z obdrzenych dotaznika byly zjistény nasledujici demografické adaje:

Tab. 3: Pohlavi respondentii

Pohlavi N %
Muz 74 62,7
Zena 44 37,3

Zdroj: viastni zpracovani, 2017

Pohlavi respondentu

B Muz

m Zena

Graf'1: Otdazka ¢. 1 Pohlavi respondentii; zdroj: viastni zpracovani, 2017

Prizkumny vzorek tvofili pfevazné muzi v poétu 74 (62,7 %) a zeny v poctu 44 (37,3 %).
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Tab. 4: Pivod - kraj

Puvod - Kraj N %
Olomoucky kraj 18 15,3
Jihomoravsky kraj 65 55,1
Moravskoslezsky 10 8,5
Vysocina 4 3,4
Zlinsky 2 1,7
Zapadocesky 1 0,8
Jiho¢esky 2 1,7
Severocesky 1 0,8
Stiedoc¢esky - Praha 7 5,9
Bratislavsky 3 2,5
Trnavsky 2 1,7
Nitransky 1 0,8
Trenc¢iansky 2 1,7

Zdroj: viastni zpracovdni, 2017

PUVOd B Olomoucky kraj

0,8% M Jihomoravsky

kraj
B Moravskoslezsky

0,8% 2,5% - 1,7% |1,7%

5,9% Vysocina

M Zlinsky
Zapadocesky

M JihoCesky

B Severocesky
Stfedocesky -

Praha
M Bratislavsky

Graf 2: Otazka ¢. 2 Odkud pochazite; zdroj: viastni zpracovani, 2017

Respondenti, ktefi se zucastnili dotaznikového Setfeni, tvofili zcca 55 % obyvatelé
Jihomoravského kraje. Z153 % byl zastoupen Olomoucky kraj, z85 % kraj
Moravskoslezsky, z 5,9 % kraj Sttedocesky, konkrétné obyvatelé Prahy a dale nékolik skupin
z jinych krajii Ceské a Slovenské republiky.
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Tab. 5: Vék respondentii

Vék N %
18-30 32 27,1
31-40 24 20,3
41-50 34 28,8
51-60 21 17,8
60 a vice let 7 59

Zdroj: viastni zpracovani, 2017

Vék respondentt

m 18-30
m31-40
m41-50
m51-60

H 60 a vice let

Graf 3: Otazka ¢. 3 Vék respondentii; zdroj: viastni zpracovani, 2017

Z grafu 3 je patrné zastoupeni vSech vékovych skupin, S nejvyssi Cetnosti respondentii mezi
41 — 50 lety.
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Pod pojmem nekalé praktiky v hotelnictvi si respondenti nejcastéji predstavuji rtizné

skutecnosti, které je mozno rozdé€lit do nasledujicich skupin:

Tab. 6: Predstava nekalych praktik

Nekalé praktiky tykajici se
informaci o  ubytovacich

sluzbach

Podvodné informace, mystifikace, zatajovani informaci, nepravdivé
informace, klamava reklama

Nekalé praktiky tykajici se
kvality sluzeb

Kvalita sluzeb a vybaveni hotelu neodpovidad nabizenym sluzbam
(web stranky, fotografie...), neposkytnuti nabizenych sluzeb, sluzby
neodpovidajici kategorii hotelu; jiny standard nez byl dohodnuty

Nekalé praktiky tykajici se cen

Jiné ceny, nez domluvené; jiné ceny pro ruzné zakazniky;
nesmyslné poplatky nad ramec ceny za ubytovani nebo stravu,
zména cen bez predchoziho upozornéni, skryté poplatky, uctovani
sluzeb, které nebyly vyuzity

Nekalé praktiky tykajici se
stravovacich sluzeb

Sizené porce jidla, nekvalitni potraviny pii stolovani, Fedéni
alkoholu, nespravné miry alkoholu

Nekalé praktiky tykajici se
hygieny

Nedodrzovani hygieny, neuklizeny pokoj

Nekalé praktiky tykajici se
persondlu

Neochotny personal, kradeze personalu

Ostatni

Ubytovani bez evidence ubytovanych, nevydavani
pfi  placeni, neoficidlni sménarna;  preferovani
pred individualnimi hosty; kamery ve wellness centru

paragonu
skupin

Zdroj: viastni zpracovani, 2017

Tato jedina oteviena otazka v dotazniku dovolovala respondentim vyjadtit, co dle jejich

nazoru znamenaji nekalé praktiky v hotelnictvi. Ze 118 dotdzanych odpovédélo
7 respondentti, Ze nevi, nebo si pod timto pojmem neumi nic predstavit. Ve vSech ostatnich
piipadech Slo o kombinaci riznych citovanych poddruhti, viz tab. 6 tykajicich se informaci,
sluzeb, cen, stravovani, persondlu atd. Nejcastéji uvadénou nekalou praktikou byl rozdil

mezi sluzbami nabizenymi a skute¢né¢ poskytovanymi.
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Tab.

7: Setkani s nekalou praktikou

Setkani s nekalou praktikou n %
Ano 49 41,5
Ne 69 58,5

Zdroj: viastni zpracovani, 2017

Setkani s nekalou praktikou

M Ano

H Ne

Graf 4: Otazka ¢. 5 Setkali jste se nékdy s nekalou praktikou? zdroj: viastni zpracovadni, 2017

Dle vyse uvedenych vysledku je patrno, Zze pomérné vysoké procento (konkrétné 41,5 %)

respondentii se jiz setkalo s néjakou nekalou praktikou v dosud navstiveném hotelu.

Vzhledem Kk polootevienému charakteru této otazky je zde shrnuti nejéastéji citovanych

problémt, s nimiz se dotazovani setkali:

fotografie a inzerce sluzeb v daném hotelu na webovych strankach neodpovida
skute€nosti, chybné uvedené ceny na internetu a v realu,

nizka aroven sluzeb, uvadéna kategorie hotelu mnohem nizsi, kvalita neodpovida
nabidce (wellness, nefunkéni wi-fi sit, Spatné vybavené fitness, mensi pokoj,
nefunk¢éni TV...),

podvodné fotografie hotell, pfesouvani klientli do jinych hotelt — tyto praktiky
pfevazné v zahrani¢i, poloha pokoje neodpovida objednanému (napf. s vyhledem
na mote, vyssi patro...),

neupozornéni na skutecnost, Ze hotel bude plny chovateld pst, jiné firemni akce,
hluk,

jednotlivec ustupuje ve sluzbach skuping,

neochota persondlu,
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e skryté poplatky za parkovani — prezentovano zdarma, ve skutecnosti pouze zdarma
Vv nedéli; nesmysiné poplatky za pouziti Zupanu a papuci,

e Kkonecny ucet zahrnuje neobjednané sluzby,

e Spatné pokrmy i ndpoje, neodborna obsluha,

e nedopliovani potravin na §védské stoly béhem stravovani.

Tab. 8: Shodnost s reklamou, propagaci a webovymi strankami

Shodnost s reklamou,

propagaci a web strankami n %
Ano 47 39,8
Ne 58 49,2
Casteénd 13 11,0

Zdroj: viastni zpracovani, 2017

Shodnost s reklamou, propagaci
a webovymi strankami

B Ano
B Ne

m Caste¢né

Graf' 5: Otdzka ¢. 6 Shodovala se reklama, propagace a webové stranky Vami navstiveného hotelu
s realitou? zdroj:viastni zpracovdni, 2017

Shodnost s reklamou, propagaci a webovymi strankami potvrzuje pouze 39,9 %
dotazanych respondentii, 11 % uvadi ¢aste¢nou shodu a 49,2 % neshodu. Prakticky se tedy
cca 60 % respondentli se jiz nc¢kdy setkalo snesouladem mezi nabidkou a realitou
v hotelovych sluzbach.

Na tuto otdzku Ize pomérné objektivné odpoveédét, nebot” inzerce, propagace v katalogu ¢i
na webovych strankach se da velmi snadno srovnat se skutecnosti jiz pii piijezdu

do hotelového zafizeni.
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Tab. 9: Cena odpovida kvalité

Cena odpovida kvalité n %

Ano 17 14,4
SpiSe ano 71 60,2
SpiSe ne 25 21,2
Ne 5 4,2

Zdroj: viastni zpracovani, 2017

Cena odpovida kvalité

4,2%

B Ano
M Spise ano
1 Spise ne

B Ne

Graf 6: Otdzka ¢. 7 Odpovidala cena kvalité za poskytnuté sluzby? zdroj: viastni zpracovani, 2017

Co se tyka nazoru, zda cena odpovida kvalité, reagovala pievazna vétsina kladné, tedy ano
v14,4 % a spiSe ano v 60,2 %. Da se fici, ze 25 % respondentd nebylo s kvalitou
poskytovanych sluzeb za uvedenou cenu spokojeno.

U této otazky je vhodné pripomenout nezanedbatelny vliv subjektivniho hodnoceni

z hlediska Kklienta a to z pohledu jeho pozadavki, naro¢nosti a preferenci.
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Tab. 10: Shodnost oznaceni hotelu poctem hvézdicek dle standardii kategorizace

Shodnost oznaceni hotelu

pocétem hvézdicek dle n %
standardi kategorizace

Ano 60 50,8
Ne 24 20,3
Nevim 34 28,8

Zdroj: viastni zpracovani, 2017

Shodnost oznaceni hotelu poctem
hvézdicek dle standardti kategorizace

M Ano
H Ne

= Nevim

Graf 7: Otazka ¢. 8 Odpovidalo oznaceni hotelu poctu hvézdicek dle standardii kategorizace?
zdroj: viastni zpracovani, 2017

Celkem 50,8 % dotazanych se domniva, Ze oznaeni hotelu pocétem hvézdicek
dle standardl kategorizace bylo odpovidajici, 20,3 % uvadi neshodu. MoZnost nevim, zvolilo
28,8 % respondentti, coz naznacuje, ze pomern¢ velka cast klientll hotelovych sluzeb nezna
standardy kategorizace a tedy ani neodhadne, zda jsou nabizené sluzby a oznaéeni hotelu
vsouladu. Stim také souvisi, Ze nemusi rozeznat, kdy se jiz jednd o né&jaké poruseni,

neetickou/nekalou praktiku apod., na co maji narok, co by mél dany hotel spliiovat atd.
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Tab. 11: Poskytnuti pravdivych informaci persondlem

Poskytnuti pravdivych

. . . n %
informaci personilem
Ano 52 44,1
Casteénd 59 50,0
Ne 7 59
Zdroj: viastni zpracovdni, 2017
Poskytnuti pravdivych informaci
personalem
B Ano
m Casteéné
M Ne

Graf 8: Otdzka ¢. 9 Poskytoval persondl pravdivé informace o nabizenych sluzbach? zdroj: viastni

zpracovani, 2017

Ve 44,1 % uvedli respondenti, Ze jim byly persondlem poskytnuty pravdivé informace,
v 50 % pouze castené a v 5,9 % klientim bohuzel informace ptfedané personalem pravdivé
nebyly. Zde se tedy naskyta prostor pro mnoho otazek napiiklad, z jakych divodd nebyly
poskytnuty pravdivé informace, byly pfedan¢ informace spravné pochopeny klienty hoteld,

jednalo se o cilené neposkytnuti pravdivych informaci ¢i vlastni neznalost/neobeznamenost

personalu.
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Tab. 12: Pocit zklamdani pii navstévé hotelu

lr:g:;::uzklaméni pri navstévé n %
Ano 37 31,4
MEli jsme jisté pochybnosti 39 33,1
Ne 42 35,6

Zdroj: viastni zpracovani, 2017

v V4 N4

Pocit zklamani pri navstévé hotelu

H Ne

B Mélijsme jisté
pochybnosti
= Ano

Graf 9: Otdzka ¢. 10 Citili jste se nékdy pri své navstéve hotelu zklamdni? zdroj: viastni zpracovani, 2017

Znazornéni vysledkll S pfesnosti témef na tietiny vyplyva zotdzky na zklamdani
pfi navstéveé hotelu, kdy 31,4 % respondent zklamana nebyla nikdy, 33,1 % dotazanych
pfipustila jisté pochybnosti a 35,6 % se jiz setkalo s nespokojenosti z navstévy néjakého
hotelu.

Tato otazka je opét velmi subjektivni a jak jiz bylo zmin&no, sehrava zde roli klient a jeho

pohled z hlediska naro¢nosti, preferenci a pozadavka.
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Tab. 13: Opétovné navstiveni a doporuceni hotelu znamym

Opétovné navstiveni a o

b4 I r L4 n /0
doporuceni hotelu znamym
Ano 85 72,0
Mozna 26 22,0
Ne 7 59

Zdroj: viastni zpracovani, 2017

Opétovné navstiveni a doporuceni
hotelu znamym

B Ano
B MoZna

M Ne

Graf 10: Otdzka ¢. 11 Splnila navstéva nékterého hotelu Vase ocekdvani natolik, Ze byste ho navstivili
ZNOVU a doporucili svym znamym?zdroj: viastni zpracovani, 2017

Celkem 72,0 % respondentli bylo natolik pfijemné piekvapeno hotelovymi sluzbami
dan¢ho hotelu, ze by jej navstivilo opétovné a navic by ho doporucilo svym znamym.
Nejistou odpovéd’ mozZna, uvedlo 22,0 % dotazanych a 5,9 % odpovidajicich nejspis nikdy

Posledni ze subjektivné zamétenych otdzek ve svém vysledku vyzniva pozitivné
ve prospéch hotelt (alesponi nékterych), tedy, ze jsou schopny byt na dostate¢né vysoké
urovni a zabezpecit si tak pfisun dal$ich spokojenych klient. Z tohoto pohledu propagace
na zéklad¢ ,ustniho pfedani® se jevi byt tou nejvyhodnéjsi reklamou. Spokojeny klient
dané¢ho hotelu generuje dalsi Klienty a tudiz takovyto lavinovity prubéh ptisunu klientt

nepotiebuje dalsi zvlastni propagaci.
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5.4 Navrhova cast
Cilem praktické casti bakalafské prace bylo zjistit, zda se nekalé praktiky podnikani
Vv cestovnim ruchu vyskytuji, jakého druhu a v jaké mife. Dle vyhodnoceni dotazniku,
jehoz se témét ze dvou tfetin ucastnili muzi v zastoupeni vSech vékovych kategorii nad 18 let,
lze konstatovat, ze k nekalym praktikdm dochazi. Jak uvadi odpovéd’ na otazku ¢. 5,
2/5 respondentl se s témito praktikami jiz setkalo osobné. Tento vysledek neni zdaleka
zanedbatelny a obecné pro klienta neni nikterak pozitivni. Ukazuje totiz na problém, ktery se
rozhodné neobjevuje ojedinéle.
Dotézani respondenti ve vétSin€ pripadti meli jasné a vice ¢i méné spravné povédomi

o tom, co je to nekald praktika v cestovnim ruchu. Jejich nejCastéjs$i odpovédi koreluji
s udavanymi neetickymi praktikami vyskytujicimi se v ubytovacich a stravovacich sluzbach
jako je:

e ubytovani v jiném objektu nez jaky byl objednan,

e nedostatky ve vybaveni pokoje,

e nefunkéni zatizeni na pokoji,

e oznaceni ubytovaciho zafizeni vyS$Sim poctem hveézdicek nez odpovida

skutecnému stavu objektu,
e Spatny nebo vitbec zadny uklid pokoje, nedostate¢na vymén lozniho pradla
a ruénikq,

e nekvalifikovany persondl, neodborny a neochotny ptistup ke klientiim,

e neadekvatné vysoka cena,

e absence garantovanych sluzeb,

e hluk,

e nekvalitni, zkazena nebo nepozivatelna jidla,

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

e Sizeni hostl pii placent,

e absence hygieny.

Nejkriticté€ji hodnocenou otazkou byla shodnost s reklamou, propagaci a webovymi
strankami, kdy se téméf 60 % respondenti setkalo s nesouladem ptedklddaného vici
skutecnému. Je samoziejmosti, ze hotelova zatizeni chtéji prildkat co nejvice hostl a tedy
pouZzivaji klasické prvky reklamy — tchvatné obrazky hotelu, krasné¢ uklizenych pokojt,

lakavych jidel, velka a zafiva pismena pii sdéleni o exkluzivité daného zatizeni, zdanliveé
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vyhodné akce a bali¢ky. Z téchto se pak mize vyklubat realita — hotel v rekonstrukci, pokoje
neuklizené, nekufacké zapachajici koufem, pfipadné je foto pouze z jediného VIP pokoje
V hotelu, jidlo jiz zdaleka neni tak lakavé jako na obrazku, natoz chutné a o pfijemné obsluze
si muze Klient nechat zdat. Jak tedy potvrzuje ptedlozeny dotaznik — propagace, webové
stranky jsou ve vétsin€ piipadti pouhou vabni¢kou na divéryhodné klienty. Tato skute¢nost
by méla klienty hotelovych sluzeb pii vybéru varovat.

Otazky, zda odpovida cena kvalité, zda pocitili respondenti zklamani pti navstévé hotelu
¢1 zda by hotel znovu navstivili a doporucili znamym, jsou, jak uz bylo vySe uvedeno, znacné
subjektivni. Kazdy klient ma svou pfedstavu o tom, jakych standardi by mélo hotelové
zatizeni dosahovat, kazdy je jinak naro¢ny a upfednostituje bud’ dobrou postel nebo kvalitni
a chutné jidlo, né¢kdo oceni skvéle vybavené fitness a jiny vyhled na mote. Pfesto jsou vSak
vysledky z téchto otdzek pomérné pozitivni, dotazovani jsou pievazné zcca 75 % spise
spokojeni. Tato skute¢nost by mohla souviset pravé s jejich prioritami a vybérem hotelovych
zatizeni, kterd preferuji. Nedd se ocekévat, Ze by si napt. sportovni nadSenec vybral hotel
bez sluzby fitness a pak byl zklaméan jeji absenci.

Z dotazniku je patrné, ze pouze 50 % dotazanych bylo pfesvédceno o shodnosti oznaceni
hotelu po¢tem hvézdicek dle standardii kategorizace podle skutecnosti. S timto souvisi faktor
znalosti standardizace kategorizace. Bézny klient vybird ubytovaci zafizeni vétSinou
podle obrazki z katalogu ¢i webovych stranek a pravdépodobné nesrovnava uvedeny pocet
hvézdicek se standardy kategorizace a vlastné nema ani povédomi, co pfesné pocet hvézdicek
udava, na jaké sluzby ma tedy pravo. Dalsi otazkou je, zda je to tak vyznamné hodnotici
kritérium pro klienta vybirajiciho si hotelové zatizeni, anebo je to pro n¢j jen orientacni
dopln¢k, ktery mize néco o daném zafizeni doptfedu naznacit. V tomto piipad¢ lze tedy
navrhnout klientovi obeznamit se s kategorizaci hvézdi¢ek a vyhnout se doptedu piipadnému
roz¢arovani, piipadné si vybirat skute¢né ovéiené zafizeni s referencemi.

Zda personal podava korektni a pravdivé informace je vice ¢i méné ovéritelné, bohuzel
vétsinou ne doptedu a pies telefon nebo e-mail. Jednoznacné nepravdivé informace obdrzené
personalem potvrdilo v dotazniku 5,9 %, ¢astecné pravdivé 50 % dotazanych. Nakolik je tento
vystup varovny, je na zvazeni. Je zde lidsky faktor pfedani informaci — tedy vysila¢ (personal)
a pijima¢ (klient), mize tady sehrat roli nepochopeni otazky, piipadné nepochopeni
odpovédi. Samoziejmé nekorektni, mystifikujici, ¢i 1zivé podani informaci je

neakceptovatelné a mozné feseni je v osloveni nadfizeného ¢i stiznosti.
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5.4.1 Ekonomicky dopad

Z hlediska posouzeni dopadu nekalych praktik v oblasti hotelnictvi na ekonomiku, 1ze jisté
konstatovat, ze tyto praktiky poskozuji ekonomické zajmy jednotlivych ubytovacich zafizeni.
Cilem kazdého hotelu by mélo byt poskytovani ubytovacich, stravovacich a ostatnich
hotelovych sluzeb na nejvyssi trovni s diirazem na profesiondlni a vstiicny ptistup k hostim
a samozfejm¢ generovani zisku a zaméstndvani spokojeného personalu. Kazdd odchylka
od ocekavaného se tak zcela urcité projevi v ekonomické situaci podniku. Nekalé praktiky
mohou doslova srazit divéryhodnost mezi klienty a vysledkem zpravidla byva nevyhnutelny
postupny upadek.

Oblast hotelnictvi je velice rozsifenou oblasti, tudiz je zde vysokd konkurence a zakaznik
si tak skutecné¢ miize vybirat z nejptijatelnéjSich moznosti. Bez kvalitnich sluzeb a férového
ptistupu k hostiim nelze ocekavat nartst zisku.

S vy$§imi prijmy hotelového zafizeni je pfimo spjaty spokojeny, stabilni a profesionalni
personal, ktery je financné zajistény a vykonava svou préaci svédomité a dale narist a rozsiteni
sluzeb. Zaméstnanci, kteti pfijdou o zaméstnani v disledku nekalych praktik, at’ uz svym
vlastnim pfi€¢inénim nebo nafizenim ze strany zaméstnavatele, jsou ndhle zatéZi pro statni
ekonomiku a do doby nalezeni nového zaméstnani Cerpaji statni davky a neutraceji.

Pro udrzeni a zvySeni zisku by mél kazdy podnikatel ve sluzbach cestovniho ruchu
ve svém zajmu Vramci konkuren¢niho boje sledovat své okoli, vSimat si hodnoceni
svych hostl a hodnotit zpétné vazby.

Piikladem by mohla byt jednoducha tabulka sledovanosti hodnoceni hosti, kterd slouzi

K pribéznému vyhodnocovani a porovnavani s minulym obdobim.

Tab. 14: Priklad sledovanosti hodnoceni hostii a jeho viiv na vysi trzeb

Rijen Listopad Prosinec Leden Unor Biezen
2016 2016 2016 2017 2017 2017
Kladna
hodnoceni 60 % 60 % 75 % 80 % 85 % 90 %
Neutralni
hodnoceni 20 % 25 % 20 % 15% 10 % 5%
Zaporna
hodnoceni 20 % 15% 5% 5% 5% 5%
Celkova
trzba. 1550 1620 1580 1720 1790 1840
z prodeje
v tis.

Zdroj: viastni zpracovani podle internich zdroji trihvézdickového hotelu v Brne, 2017
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5.4.2 Doporuceni pro spotiebitele

Z vySe uvedeného dotaznikového Setieni a jeho vyhodnoceni vyplyvaji tato doporuceni

pro spotiebitele:

Zakladni znalost legislativy stéZejnich zdkona tykajicich se ochrany spotiebitele
a cestovniho ruchu.

Ovéreni informaci o uvadénych cenach, zda se ceny mohou ménit a za jakych
podminek.

Ziskani co nejvice informaci a referenci o daném hotelovém zafizeni a jeho
poskytovanych sluzbach.

V piipad¢ reklamace se informovat o vSech podminkdch, jak spravné sluzbu
reklamovat. Pokud shleda klient nedostatky, je nutné reklamovat je ihned na misté
(osobné, piipadné u zastupce cestovni kancelafe, se kterou byl pobyt sjednan),
doporuceno je podani pisemné Zadosti o reklamaci s pfipravenymi ditkazy (napf.
fotografie), které budou jeji ptilohou.

Pokud jde o sjednavani ubytovacich a stravovacich zatizeni prostiednictvim CK je
nezbytnym predpokladem seznameni se VSeobecnymi smluvnimi podminkami
cestovni kancelare.

V piipadé¢ nespokojenosti a piesvédceni, ze doslo k nekalé praktice v daném
ubytovacim zafizeni a klient byl timto poSkozen, nevéhat a obratit se na vhodny

dozorovy organ ¢&i spotiebitelskou organizaci v CR.

5.4.3 Doporuceni pro poskytovatele cestovnich sluzeb

Z vyhodnocené¢ho dotaznikového Setfeni plynou nasledujici zaveéry i pro poskytovatele

cestovnich sluzeb, ktefi by se méli ke svym klientim chovat korektné¢ a dodrzovat etické

zasady:
[

Neuzivat nekalych praktik, které klienta poskozuyji.

Ve své propagaci, na svych webovych strankach zvetejiiovat pouze uplné

a pravdivé informace. Nemystifikovat, nelhat, vyvarovat se klamavé reklamy.
Nediskriminovat klienty, nepouZivat praktiku dvojich cen.

Dbat na vybér seridznich, pracovitych a profesionalnich zaméstnanct se vstticnym
chovanim ke klientim.

Pti poskytovani sluzeb G€tovat spravné ceny, nesidit klienty.

Nepodavat klientim zkazené, nepozivatelné jidlo, nesidit porce ani népoje.
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6 DISKUSE

Problematikou nekalych praktik v cestovnim ruchu a souvisejici ochranou spotiebitele se
samoziejmée zaobiraji rizné vyzkumné prace a stejné tak organizace chranici klienty.

Bakalaiska prace K. Prokopové ,,Ochrana spotiebitelii v cestovnim ruchu®“ (Prokopova,
2015), ktera se ve své praktické ¢asti zaméfila na znalosti klienti a v oblasti reklamaci
ptinekalych praktikach ¢i jejich prav, dokazuje, ze klienti maji povédomi o této problematice,
avSak stidle ne dostatecné. Také bylo vyhodnoceno, ze nekalé praktiky, pii zajezdu
zprosttedkovaném rtiznymi CK, se tykaly hlavné stravy a ubytovani a byly nejéastéjSim
divodem k reklamacim.

Vyzkumem neetickych praktik v cestovnim ruchu se zabyva napf. i prace T. Cermakové
LEtika a korektnost v podnikdni v oblasti cestovniho ruchu* (Cermakova, 2012), ktera
ve svém rozsahlém prizkumu hodnotila oblast ubytovacich sluzeb, stravovacich sluzeb,
lazeniskych sluzeb, priivodcovskych sluzeb a sluZzeb dopravnich. Ve svém dotaznikovém
Setfeni dospéla k nékterym vysledkiim odliSujicim se od vysledkl prizkumu v této bakalarskeé
praci. Konkrétné, ze témét 50 % dotazovanych nepovazuje cenu odpovidajici kvalité
ubytovani a nejvét§im problémem v ubytovacich zatizenich je lidsky faktor, tedy neochotny
pristup personalu. Z vysledku také vyplyvaji problémy s nefungujicim zatizenim na pokojich
(topeni, voda, klimatizace, wi-fi...), s hlukem, hygienou, ztratou véci z pokojti, zakoufenym
vzduchem v nekufackych pokojich ¢i diskriminaci kvili socialnimu postaveni.

Evropské spotiebitelské centrum CR uvadi, Ze pokud byl vybér hotelového zatizeni (s tim
souvisejici ubytovaci a stravovaci sluzby) sjednan v ramci zajezdu do zemi EU s danou CK,
Ize v piipadé nedodrzeni slibovanych podminek ze strany organizatora zajezdu uplatnit slevy
dle tzv. Frankfurtskych tabulek slev (viz ptiloha 2), které ackoliv v CR zatim zavazné nejsou,
jsou vhodnym orientaénim zdrojem pro klienty, ktefi v ptipadé reklamace svého zajezdu ani
nevédi, na co maji narok. Tabulku vytvofil Zemsky soud ve Frankfurtu v roce 1985, aby mu
pomahala vyméfit snizeni ceny zajezdu v piipadé reklamace, ptihlizeji k ni soudci z unijnich
zemi véetné Ceské republiky.

Vedle frankfurtské tabulky existuje jeSté takzvany ITQ Standard (viz ptiloha 3) ¢i ITQ
kodex, coz je pojistny produkt pojistoven, ktery mize CK dobrovolné sjednat s pojistovnou.
Tento kodex garantuje klientim zcela transparentni, korektni a jasny postup ze strany CK
Vv ptipadé, ze se klient rozhodne reklamovat poskytnuté sluzby.

Pro eliminaci setkdni se s nekalymi praktikami v hotelnictvi by klientim mohla byt
pfi volbé vhodného ubytovaciho zaiizeni nipomocna i Asociace hoteli a restauraci Ceské
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republiky (AHR CR), ktera je ¢lenem evropské konfederace asociaci hotelii a restauraci
HOTREC a zastupuje zarovenn zdjmy svych ¢lent 1 na evropské urovni. Materidl Oficidlni
jednotné klasifikace vznikl ve spolupraci AHR CR, UNIHOST (SdruZeni podnikatel
v pohostinstvi, stravovacich a ubytovacich sluzbach) za podpory MMR CR a agentury
CzechTourism. V soucasné dob¢ aplikuji tyto zemé spole¢na kritéria v udélovani hvézdicek.
Pokud jde tedy o ubytovani v Cechach, AHR CR doporuduje vybirat takové hotely, které jsou
oznaceny na vchodu oficidlni nalepkou, deklarujici pocet hvézd a nesouci loga Czech
Tourism a Asociace hotelti a restauraci Ceské republiky (viz ptiloha 4). Metodika Oficialni
jednotné klasifikace ubytovacich zatizeni Ceské republiky 2015 — 2020 je volné dostupna
na vlastnich webovych strankach (hotelstar.cz) a je zde také katalog klasifikovanych
ubytovacich zatizeni.

Také Ceska obchodni inspekce napomaha k ochrané spotiebitele v oblasti cestovniho
ruchu, kazdorocné kontroluje pfedevSim cestovni kancelare. Nedostatky zjiStuje hlavné
v dodrZzovani obecné zdvaznych pravnich ptedpist. Nejcastéji zjiSténa poruSeni se tykaji
neposkytovani fadnych informaci, poruseni zakazu pouzivani nekalych obchodnich praktik
spocivajicich naptiklad v uvadéni netplnych ¢i ptimo nepravdivych informacich o umisténi
a vybavenosti ubytovaciho zatizeni, o podminkach navyseni ceny zajezdu ¢i o specifickych
podminkach poskytovani deklarovanych slev, o podminkach vypoctu stornopoplatku,
piipadné o neposkytnuti dokumentace uvedené ve smlouveé, neposkytnuti informaci o zméné
deklarované neomezené platnosti prodavanych poukdzek ¢i neposkytnuti fadnych informaci
o cen¢ poskytovanych sluzeb cestovniho ruchu.

Vystup z predkladaného dotaznikového Setieni tedy pIné koresponduje s obecné
citovanymi a prakticky uvadénymi problémy tykajici se nekalych praktik v cestovnim ruchu,
Vv této bakalarské praci konkrétné s hotelovymi sluzbami. Nejcastéji jsou zminovany problémy
s netplnymi ¢i klamavymi informacemi o nabizenych sluzbach, o cenach a dalsich poplatcich

a ¢ini tak z nich tyto kategorie nejfrekventovanéj$imi pro stiznosti a reklamace.
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7 ZAVER

Hlavnim cilem predkladané bakalarské prace bylo pfiblizeni podnikani z legislativniho
hlediska a problematiky nekalych obchodnich praktik podnikdni v cestovnim ruchu. V prvni
Casti prace byly vymezeny pojmy, jako jsou nekalé obchodni praktiky — klamavé a agresivni,
etika a moralka v podnikani a ochrana spotiebitele. Dale byly pfedstaveny formy podnikani
Vv cestovnim ruchu a sluzby v cestovnim ruchu. Praktickd ¢ast se vénovala prizkumu pomoci
dotaznikového Setteni respondentl v oblasti ubytovani, jehoz ucelem bylo ziskani informaci
o vyskytu nekalych praktik a o jejich druzich a cetnosti. Byly vyhodnoceny vysledky
prizkumu a piedloZzena mozna doporuceni jak pro spotiebitele, tak pro poskytovatele
cestovnich sluzeb. Byl zminén mozny ekonomicky dopad pfti praktikovani nekalych ¢innosti
Vv hotelnictvi a v diskusi srovnany ziskané informace s dfive studovanymi. Také byla
piedstavena Asociace hoteld a restauraci Ceské republiky, jeZ by spotiebitelim mohla byt
napomocna pii vybéru vhodného ubytovaciho ¢i stravovaciho zatizeni.

Je ziejmé, Ze k nekalym praktikdm v cestovnim ruchu dochdzi a bohuZel, dochazet
pravdépodobné i nadale bude. Klienti jsou s nimi v konfrontaci a ve vysledku jen na nich
zélezi, co a jak dlouho si nechaji libit. V soucasné dob¢ jiz existuji ndstroje, jak tyto nekalé
praktiky eliminovat &i s nimi bojovat. Mohou ktomu poslouzit dozorové organy CR
i spotiebitelské organizace, na které se klienti mohou obracet, pokud se s nekalymi praktikami
pii navstéveé ubytovaciho a stravovaciho zafizeni setkaji. Vhledem k rozsifenosti socialnich
siti je také mozné sdilet zkuSenosti, spokojenost/nespokojenost s ostatnimi spottebiteli,
piipadné varovat pfed nesolidnim jednanim ze strany hotelového personalu nebo naopak
pochvalit a podat jen pozitivni reference na to ¢i ono zafizeni.

V podnikani zaméfeném na hotelnictvi s ubytovacimi a stravovacimi sluzbami je nezbytné
si uvédomit, Ze etické principy je nutné dodrzovat, stejné tak moralni zdsady a jednani
Vv souladu se zdkonem. Vysledkem pak muize byt spokojeny klient, ktery se bude do dané¢ho
hotelu rad vracet a dale jej doporucovat.

Pokud se zvysi seridznost a moralka ze stran podnikatelii v cestovnim ruchu a porostou
kvalitni sluzby, pak teprve lze, na zdklad¢ konkurence a tim padem i preferenci hostl

Kk vy$§im standardiim, o¢ekavat vyeliminovani ne§varu tzv. nekalych praktik.
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PRILOHA 1 Dotaznik

Dobry den,

jmenuji se Pavlina Kotoulkova a jsem studentkou tietiho roéniku Vysoké obchodni a hotelové Skoly
v Brn¢. Chtéla bych Vas laskavé pozadat o vyplnéni piedlozeného kratkého dotazniku za
ucelem vypracovani zavérecné bakalatské prace na téma: Nekalé praktiky podnikani v cestovnim
ruchu. Dotaznik je anonymni a jeho zpracovani poslouzi vyhradné pro téely bakalaiské prace. Casova
naro¢nost — max. pét minut.

Prosim, odpovéd’ oznacte zakrouzkovanim.

1. Pohlavi
a) zena b) muz

2. Odkud pochazite?

a) stat b) kraj

3. Vas vék
a) 18—30 let c) 41 — 50 let e) 60 let a vice
b) 31-40 let d) 51 — 60 let

4. Co si pfedstavujete pod pojmem nekalé praktiky v hotelnictvi?

5. Setkal/a jste se s nekalou praktikou v nékterém Vami dosud navstiveném hotelu?
a) ano b) ne ¢) pokud ano, jakou?

6. Shodovala se reklama, propagace a webové stranky Vami navstiveného hotelu
s realitou?
a) ano b) ¢astetné C) ne

7. Odpovidala cena kvalité za poskytované sluzby?
a) ano b) spiSe ano C) spise ne d) ne

8. Odpovidalo oznaceni hotelu poctu hvézdicek dle standardt kategorizace?
a) ano b) ne ¢) nevim

9. Poskytoval personal pravdivé informace o nabizenych sluzbach?
a) ano b) Gastené C) ne

10. Citili jste se pfi své navstéve hotelu zklamani?
a) ne b) méli jsme pochybnosti C) ano

11. Splnila navstéva nckterého hotelu Vase ocekdvani natolik, ze byste ho navstivili znovu a
doporucili svym znamym?

a) ano b) mozna ) ne

Dékuji Vam za Vas cas
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PRILOHA 2

Slevy za nedostatky v situovani ubytovani

Frankfurtské tabulky

VI (v ) . . 10-25%dle
ubytovani v jiném vzdalenéjsim objektu, nez jaky byl nabizen , .
vzdalenosti
ubytovéni ve vzdalenéjsim objektu, nez bylo uvedeno ve smlouvé (napf. od plaze) 5-15%
odlisny zplsob ubytovani misto objednaného (bungalov misto hotelu, jiné poschodi, 5 20%
pokoj bez balkénu, bez vyhledu na more apod.) °

Slevy za rozdilny druh pokoje, nez jaky byl objednan (zaplacen)

dvoulGzkovy misto jednolGzkového |20 %

triliZzkovy misto jednolGzkového 25%

triliZzkovy misto dvoultzkového

20 - 25 % podle toho, je-li ubytovan se ¢lenem stejné skupiny nebo cizi

Ctyrlizkovy misto dvoullzkového

Slevy za nedostatky ve vybaveni pokoje

20 - 30 % podle toho, je-li ubytovdan se ¢lenem stejné skupiny nebo cizi

prilis mald plocha

5-10%

chybi balkén (jen v urcitém obdobi — 1éto u mofre)

5 —10 % byl-li sliben a zaplacen

chybi vyhled na more

5 —10 % byl-li sliben a zaplacen

chybi vlastni koupelna a WC

10 — 25 % dle objednévky a platby

chybi vlastni WC

10 — 25 % dle objedndvky a platby

chybi sprcha

10 % dle objednavky a platby

chybi klimatizace

10 — 20 % dle pfislibu v urcitém roc¢nim obdobi

chybi radio, televize

5 % dle prislibu

prilis malo nabytku

5-15%

poskozené pokoje (trhliny ve zdi, vihko, plisen aj.)

57

10-50%




hmyz na pokoji 10-50%

Slevy za nefunguijici zarizeni na pokoji

WC 15%

koupelna (bojler s teplou vodou) 15 %

vypadek elektrického proudu, plynu 10-20%

netece voda 10 %

10 % 10 — 20 %, dle roc¢ni doby
nejezdi vytah 5—10 %, dle poschodi

Slevy za nedostatky v Uklidu pokoje

uklid v@ibec nefunguje 25%
Spatny uklid 10-20%
nedostate¢nd vyména lozniho pradla, ru¢nikd 5-10%

Slevy za ruseni na pokoji

ramus pres den 5-25%
ramus v noci 10-40%
Zapach 5-15%

nedostatek slibenych sluzeb (pfi lazeriském pobytu chybi termalni [dzné, masaze apod.), 20— 40 %
chybi sportovisteé aj. °

Slevy za ztratu Casu pFi nutném stéhovani

v ramci stejného hotelu prislusnou ¢ast nakladd za pdl dne

do jiného hotelu prislusnou ¢ast nakladud za jeden den

Slevy za nedostatky ve stravovani

naprosty vypadek 50 %

jednotvarny jidelnicek 5%
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malo tepla az vychladla jidla 10%
zkazenad, resp. nepozivatelnd jidla 20-30%
samoobsluha misto obsluhy ¢isSnikem 10-15%
dlouhé cekaci doby na obsluhu 5-15%
stravovdni na smény 10%
Spinavé stoly, ubrusy 5-10%
Spinavé pribory, nadobi 10-15%

chybéjici restaurace nebo supermarket pfi fungujici
hotelové stravé

0 -5 %, dle pfislibu a ndhradnich moznosti v misté
pobytu

chybéjici restaurace nebo supermarket pfi
samozasobovani

Slevy za problémy s bazénem

15-20%

chybéjici nebo Spinavy bazén

10 — 20 %, dle pfislibu

chybéjici kryty bazén, je-li k dispozici otevieny

10 %, dle prislibu a ro¢ni doby

chybéjici kryty i otevieny bazén

Slevy za sluzby delegati a priivodcii

20%

Spatna organizace

0-5%

Spatné sluzby pfi poznavacich zajezdech

10-20%

Spatné sluzby pfi studijnich cestach s odbornym vedenim

Slevy za chybéjici strediska a dalSi nedostatky

20 —30 %, dle prislibu

chybéjici sauna

5 %, dle pfislibu

chybéjici tenisové kurty

5-10, % dle prislibu

chybéjici minigolf
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chybéjici skola surfu, potdpéni aj.

5—-10%, dle pfislibu

chybéjici moznost jizdy na koni

5—-10%, dle pfislibu

chybéjici opatrovani déti

5—-10%, dle pfislibu

nemoznost koupani v mofri

10 — 20 %, dle nabidky v prospektech a nemoznosti
koupani

Spinava plaz

10-20%

chybéjici lehatka, slunec¢niky

5—-10%, dle pfislibu

chybéjici snack bar nebo bar na plazi

0 -5 %, dle ndhradnich moZnosti v misté pobytu

chybéjici plaz

10 — 20 %, dle pfislibu

chybéjici moznosti (objekty) zdbavy, disco, no¢ni kluby,
animatofi aj.

5—-10 %, dle pfislibu

chybéjici butiky a obchody

0 -5 % dle pfislibu

neuskutecnéni vyletu na pevninu pfi okruznich plavbach

Slevy za nedostatky v dopravé

20 — 30 % prislusné ceny onoho dne s vyletem

odjezd odlozeny o vice nez 4 hodiny

5 % podilu ceny jednoho dne za kzdou dalsi hodinu

nizsi tfida v dopravnim prostfedku 0-15%
vétsi ochylka od obvyklého standardu 5-10%
nedostate¢nd obsluha béhem letu 0-5%
nedostatky ve vybaveni letadlové tridy (chybi radio, TV, c o

projekce filmu aj.)

zména dopravniho prostredku

podil ceny dle vzniklého zdrazeni

chybéjici transfer z letiSté nebo nadrazi do hotelu
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ITQ standard

r

A4

PRILOHA 3

TTQ-1506

£) ERV

International Travel Quality Standard (1TQ) Evropskd pojistovna

Nepiilemnostl na dovolené - kompenzatni tabulka (T-ITQ-1505)

Tabulka ITT) Standardu vém prozradi, kollk procent z ceny zd pzdu miEete Jako fadow) Ofastnk pofadovat od onganizétora nazpt za konkrétn inedostatiy.

1. Ivedené procentuding hodnoty se vztshu|i k celkové cené zdjezdu (tzn. viemé palvového pfiplatoy, letiStnich tax a dalgich poplatkl, avEak bez pojistného, pd)ovného za auto apod. )

2 Uddalli pohybujicich se v urfitém roemeazi (napf. 10 aZ 20 %) se wji%e kompenzace fidi stupn&m pochybeni a stanow| se pomocl objekctivnich kritéril, Subjekthnl dojmy nejsou brany v dvahu.
m_.zm._w:._mn;m.:_._ﬁ”__._m_mn.._n_?_n.“_m.:_nmm_m.__ma.m_._mmﬁmmEnm__.._u:m:_u;m.:_.an:qu._mr_H..__u_m._m.=mmm5mﬁ¢u:_w“_¥_m__:w“_nnﬂi.
.P

Paokud byl urfiy nedostatek fasové omezen, | ffeba kompenzad stanovit dle skutedné doby [eho tredni. Pokud |ste se tedy mohll napf. po poloving dovolend plest&hovat do pokoje se slibovarmjm vyhledem na mofe,
musfte vypoéftanou kompenzacl vy délit dvBma.

L& Tabulka pledstavue pouze urfité orlentadn [vodito, Wslednd komperzace miZe byt v jednotivich plipadedch wyiEi | niZEi

Poskytovand Nedostatek Vyse kompenzace Paznamka
1. Ubwytow dmi
1 Zména rezervovaného objektu
a) donlZE kategorie 10-25% neplativ pfipad& poskytnuti iné kompenzace a je|l akceptace ze strany zd@znika
b) do ste|né kategorle 5-10% neplativ pfipad& poskytnutl iné kompenzace a je|l akoeptace ze strany zd@eznika
) do wy BE1 kategarle 0-5% neplativ pfipad& poskytnutf jiné kompenzace a je|i akreptace ze strany zd@znika
d) zmEna mEtni polohy 5-15% dle vzdilenostl od plivodnd objednansho hotelu (objeki)
2 Zména zplsobu ubytovEni v rezenvovandm hotely
hotel misto bungalkowu 5-10%
3 Zména v typu pokoje
a) nedodrEeni typu pokole (dvouldZkow) misto rodinného apod.) 10-15% pfl pfislibu*
b} bezharlénowy pFistup 15-25% pfl pifslibu™
4 Nedostathy ve vy baveni pokoje
a) chiybeE]ici balkon 5% pfl pslibu®
bjneni wihled na maofe 5-10% pfl pfislibu*
) chyb&jiciklimatizace 10-20% pfl pfislibu*/podle rofniho obdobi
d) chyb&ici TV 5% pfl pifslibu™
ERV Evropskd pojiEtovna, a 5 « Kfifkova 2377364, 186 00 Praha &« tel: 221 B0 860 « fa: 221 B60 B00 « klient@ERVpojstovna.c wiww ERV pojistovna.cz
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Poskytovand
slufba

LT=T- - I - T T R R

=
(-]

Sludy
a) bez dklidu

b} nedostateing wiména pradla loEnipridio rufniky)

Narufeni soukromf

a) nepflmé&femy hluk ze stavby v bezprostfednim okoll

b} nepfim&fery hluk v ubytovacim zafizeni z divodu jeho rekonstrukce
Wi padek zafizeni

a) toalety

b proudu nebo doddvky phynu

) wiody

dj klmatizace

Sludba late chedt out- nedodrieni

SluZba early check In - nedodriani

Chy béijici [pFislibene) ldzefisod 2 eni (termalni [izné - Thalassoteraple)
1L Stravov dni

Obsahoveé nedostatoy

a) kontinentaln| snidané misto bufety

bjwybér z méné nef dvou tephjch |idel

cimenu misto bufetu

dj nedodrieni typu stravovani {poloperze misto all Inclusive)
e} nedodrieni typu all Inclush e (Al misto Utz ALT
) nepoEivatelna (zkaiend) [idla

0. Rizné

Chy béijici koupall® t&hvenkowni bazén

Chy béijici wyhFivdni bazénu [dle sezdmy )

Chy beSjiici détsky bazén

Chy béici sauna

Chy b&ici ten o kurt

Chy b&ijici min igalf

Chy b&|ici Ekola plachtafen], surfovani patapéni
Chy bejiici pfileEitost k [izd& na konl

Chy béijici peéie o d&tl - babysitting

Chy be&)icl pfistup na Internet

WjEe kompenzace
ad- de

10-20%

5-10%

10-20%
10-20%

15%
10 %
15%

10-15%

5%
5%
20-40%

5%
10 %
15%
15%
5-10%
20-30%

10-20%
5-10%
5-10%

5%
5%
I%
5%
5%
5-10%
5%

ERV Evropskd pojistovna a s » KfiZkova 2377368, 186 00 Praha &« tel: 221 B60 860 « fo 221 860 B00 » klient@ERVpojEtovna.cz

Pozndmka

podle pfislibu® (napf. ve studlich a apartmanech se dkild bEhem pobytu neprovadi)

za nedostatefnou vymeénu pradla (lo#ni pradio, rufniky) e povaiovdno: v hotelech 3* a niEEl kategorle
- mén& nef 1x za pobyt: v hotelech 4* a wy S5l kategorle - mén& nef 2x za pobyt

v pfipad& Fe byl zdkaznik plemné upozormin, ndrok nevanikd
v pfipad® fe byl zdkazn ik pleamné upozormin, narok nevznika

kontinualnivypadek deli nef 3 hodimy

v piipade Ze nefunguje klimatlzace z div odu wpadku proudw, wpldch 2 |en edna feyEE) kompenzace
(tzn, za klimatizacl, nikolh soutasné 2a wpadek proudu)

+ wracen( Estky za suibu
+ wracen( Estky za suibu
podle typu pfislibu v katalogu (napf. Jizefiska dovokend™)

podle pfislibu®
podle pfislibu®

posuzuje se dle skutefného rozsahu a kvaltty poskytovang sluiby

pfl plislibu®
pfl plislibu®
pfl plislibu®
pfl plislibu®
pfl plislibu®
pfl plislibu®
pfl plislibu®
pfl plislibu®
pfl plislibu®
pfl pfislibu*

wherwl ERV pojistovna.cz
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Poskytov and
sluiba

11

12
13
14
15
16

17

Hedostatek

MNewyhiow u [if plaZ - napf. Gprawy stavebniho charakteru (nezahmuje vlivy
potasi a piirodniv k). Platl pro am&ny oprot ddajdm z katalogu.

Chy b&jici moEnostl lefenina plail a slunetniky

Chy b&jicl obifersty eni a stirky na pladl

Chy b&)ich rudisticks plag

Chy b&|ici doprava na plad

Wipadek wiletd na pevninu pfl lodnich z3jezdech (vztshule sek zijexdim -
plaviy)

Casovd ztrita v diskedku nezbytmého stBhovani

) we stejném hotely

bj) do Jnéhao hotelu

V. Sluiby delegdta / zdstupee CK

3] asistence na letigtl {(fast) pfl pfiletu do destinace, odletu 2 destinace
b Informatni schizka - diast

Zruani objednanéha wyletu

V. Doprava

Medestatky ve wybavenl

niZEl ffida

Sluy

neposkyinuté stravovani v letadle

Chy b&jicl ransfer z leti5t& (nadraii) do hotely, z hotelu na letiété
Zpoidéni letu

* uvedeno v katalogy, popf. pEemné czndmeno zakaznikov |

ERV Europskd pojiEtovna, a s « KfiZikova 23773648, 186 00 Praha 8+ tal:

Wite kompenzace
od- de

10-15%

10 %

B

10%

5-10%

20-30%

5-10%
5%

5%

10- 15 %

%

Pazndmba

v pfipadé e byl zdkaznik pEemné upozornin a souhlasl ndrok nevznika

pfi pfislibu® - ANDJ ME - {neni garartovdn potet die 1032k hotelu)
pFl pislibu®
pfl pislibu®
pfl plislibu®

podilu z cery zd|ezdu za kaidy den wikety na pevninu

podil z ceny zdjezdu za pdl dne
podil z ceny zdjezdu za jeden den

pfl pFislibu®
swyjimkou nepfedv idatelné uddlostl

+ wrdceni cermy v letu (3% kompenzacl nelze uplamity pfipadé zrueni wiletu z divodu wyEE mod, napf.
Epatného potasi atd, neba nenaplnéni min, poftu osob)

podle pfislibu*

réklady na nahradni dopravn| prostiedek

v pfipad& zpoddéni letu o 2 hodiny & vice bude zd@Eznikim nabidnuta pislugmfm letedojm dopravcem kompenzace v rozsahu
pfiméfeném tekacl dobE dle Nafizenl Evropského parlamentu a Rady & 26172004 [strava a oberstven [ ubytovaniv hotely,
pfip. pfeprava mez| leti5tEm a mistem ubytovdni)

c21 860 860 « fax: 221 B60 800 * kliemt@ERVpojistovna.ce

whswi ERV pojistovna.cz
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International Travel Quality Standard (1TQ)

Kompenzatni tabulka ajmy za naruieni dovolené

Mira
pochybeni

50 %
51%
52 %
53 %
C4%
55 %
56 %
57 %

Denni odkodné
osobalden

1000 K&
1020 Ke
1040 K&
1060 KE
1 080KE
1100 K
1120 KE
1140 KE
1160KE
1180KE
1200 K

Mira
pochybeni

61 %
62 %
63 %
64 %
65 %
56 %
67 %
58 %
59 %
70%

Denni odSkodné
osobalden

1220 Kt
1240 KE
1260 KE
1280KE
1300 K&
1320KE
1340 KE
1360 KE
1380 KL
1 400 KE

Mira
pochybeni

71 5%
72 %
73 %
74%
75%
76 %
77 %
78%
79%
80 %

Denni od8kodné
osobalden

1420 KL
1 440 KE
1460 KE
1480 Kt
1500 KE
1520KE
1540 KE
1 560 KE
1580 KE
1600 KE

Mira
pochybeni

81 %

Denni odikodné
osobalden

1620KE
1 640 KE
1 660 KE
1680KE
1700 KE
1720 KE
1740KE
1760KE
1780KE
1 800 K&

ERV Buropskd pojistovna, a 5 « KfiZkova 237364, 186 00 Praha &« tel: 221 B60 860 « fa 221 B50 BO0 » klient@ERVpojstovna.cz

£) ERV

Evropskd pojistovna

Mira

Denni odikodné

pochybeni osobalden

91 %
92 %
93 %
04 %
95 %
95 %
97 %
98 %
99 %
100 %

1820 KE
1840 KE
1 860KE
1 880KE
1 900 KE
1920 KE
1940 KE
1960 KE
1980KE
2 000 KE

www ERV pojistovna.cz
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PRILOHA 4 Znak Oficialni jednotné klasifikace
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