«Etika se musi vypofadat se tfemi protivniky,
s bezmyslenkovitosti, s egoistickou sebezachovou
a se spole¢nosti.”

Albert Schweitzer

Litera zikona na tivod

V posledni dobé se na mnoha platformach diskutuje
o tzv. ¥mejdech. Rikd se tak nekalym obchodnim
praktikdm, respektive tém, kdo je pouZivaji, pfi¢emz
existuji dva rliizné stupné — agresivni a klamavé
obchodni praktiky. Tim se dostdvame k otdzce kvality
(¢i spiSe nekvality) a etiky v obchodnich vztazich.
Zmin&na nekalost se hodnoti z hlediska primé&mého
spotfebitele a specialné se posuzuje i to, zda spotfe-
bitel je zvlast zranitelny, at’ jiz z diivodu duSevni, ¢i
fyzické slabosti.

Klamavé obchodni praktiky jsou uvedeny v piiloze
¢. 1 zdkona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, ve
znéni pozd&jsich pfedpisti. Obchodni praktika je
klamava, pokud je pfi ni pouZit nepravdivy udaj.
Miize vSak nastat situace, Ze udaj sim o sobé je
pravdivy, ale miiZe spotfebitele uvést v omyl vzhle-
dem k okolnostem a souvislostem, za nichZ byl uZzit,
a dale, pokud je opomenuto uvedeni diileZitého udaje
nebo je Gdaj nesrozumitelny ¢i nejednoznaény pro
spotfebitele. Klamavou obchodni praktikou se rovnéz
rozumi zplsob prezentace sluzby ¢i vyrobku vedouci
k zdméné s jinymi sluzbami ¢ vyrobky a déle i to, Ze
neni dodrZen zdvazek obsaZeny v kodexu chovéni,
k jehoZ dodrZzovéani se podnikatel zavazal.

Kvalite
a Smejdi

Vyse uvedeny zdkon v pfiloze &. 2 rovnéz uvadi
kritéria pro posuzovani, zda se jedna o agresivni
obchodni praktiku. Témi kritérii jsou nadasovani,
misto a doba trvani obchodni praktiky, zpiisob jednani,
jeho vyhruZnost a urdZlivost, védomé vyuziti ne-
piiznivé situace spotfebitele, nepfimétené piekazky
pro uplatnéni jeho prdv a rovnéz i hrozba protipravnim
jednanim.

Kdo je snadnou kofisti a jak to zpravidla
probih4

Obé&tmi uvedenych praktik se velmi Casto stavaji starsi
lidé. Pro¢ tomu tak je? NejspiSe proto, Ze mladsi
generace se jiz odmalicka ve Skole uéi pracovat
s pocitadi a zaroveil se ji postupné (pfiméfené k veku)
dostavaji varovné informace o negativnich strinkach
riiznych typl manipulativni komunikace. Oproti tomu
star§i generace (plati to zejména pro seniory mimo tzv.
aktivni vék) vyriistala a dlouho Zila a pracovala ve
zcela jiné dobg, kdy platilo ,,co je pséno, to je dano*.
A jedinym zdrojem informaci byly tisk, rozhlas
a televize a nezbyvalo neZ jim véfit. Ve, co se tam
prezentovalo, bylo stitem fizeno a kontrolovano
a ob¢an se u toho mohl spolehnout na pravdivost
(alespofi pokud se tyka souladu s pravem, ideologicke



otazky nyni ponechdvame stranou). Nikdo proto tehdy
neocekaval, Ze by se mohl stat obéti oficidlné fizeného
podvodu.

Kazdy z nas se uz asi setkal s riznymi nabidkami
produktii & sluzeb po telefonu a vétsina z nas zbystii
pozornost, kdyZ volajici na konci rozhovoru polozi
otazku, zda souhlasime s distanénim uzavienim
smlouvy. V tu chvili nim nékde v mozku blikne
cervené svétélko a my si fekneme: ,,Tak pozor, pro¢ se
takto ptd? O co mu/ji jde, a vibec, pro¢ se tak
intenzivné vyptava tfeba na naSe potieby a zatituje se
pfitom velkou spoleénosti?* Variant a pouzivanych
praktik je bezpocet.

Ne tak seniofi. NaSe babicka v takové chvili ,,skoéi na
§pek™ tomu milému panovi / milé pani, vie jim
ochotné vypravi uz jenom proto, Ze si cely den nema
s kym popovidat. Jesté lépe to funguje, pokud se
takové osobé& podafi dostat se do domu a se seniorem
se setkd osobné. V tu chvili babi¢ka zapomene na nase
poucky a varovani i na své zkuSenosti z podobnych
nabidkovych akci. Je zcela zaslepena chytfe (a mani-
pulativné) popisovanymi vyhodami nové smlouvy,
vidinou usetfenych penéz a tfeba i slibovanych darki
a vie ochotné podepise. Babicka byla tak pfesvédcena
o spravnosti a vyhodnosti svého jednéani a solidnosti
poskytovatele sluzby, Ze po Case, kdyZ jsme se vie
snazili dat do pofadku, se ji zd4, Ze jsme to my, jeji
nejblizsi, kdo ji uvadi v omyl. UZ ji to stalo spoustu
penéz v fadu tisich korun na pokutach za odstoupeni
od smlouvy s pfedchazejicim dodavatelem ¢&i plateb za
smlouvy, které se nasledn¢ ukazaly jako nevyhodné.

Specifickou skupinou jsou riizné nabidky zasilané
postou. Zpravidla za¢inaji nabidkou zbozi, a pokud
zéjemce zareaguje, je v pasti. Firma jiz ma jeho jméno
a adresu (pfipadné i dalsi Gdaje) a posila mu nové
nabidky. Aby si klienta udrzela, ¢asto ho zatahne do
jakési soutézni hry (,.kdyZ ted’ nakoupite, posouvate se
do dalsiho kola blize k vyhfe obrovské finanéni
Castky...*). A klient nakupuje i pfesto, Ze to pfesahuje
jeho finanéni moZnosti, a nevaha se i zadluzit. Podle
manipulativné formulovanych dopisii si totiz je jisty,
ze ho vyhra nemine a pak se mu vSe finantné
vynahradi. Je tak zaslepen vidinou vyhry, Ze ani necte
doplitujici informace uvedené drobnym pismem nékde
na konci dopisu. Dostal pfece od firmy osobni dopis
podepsany jejim manaZerem. Na varovani svych
blizkych argumentuje: ,,Pfece by mi to neslibovali
a nepodepisovali, kdyby to nebyla pravda...” Pak
babic¢ka ¢i déda vezme svou hilku a s radostnym
ocekavanim b&zi na postu pfevzit si zboZi pochybné
kvality (pfipadné zbozi kvalitni, ale znaéné pfedrazené
oproti nabidce na b&Zném trhu, které vSak diky
klamavé informaci povazuje za velmi vyhodné).
Nekteré firmy maji své metody tak propracované, ze
dokazou vratit zpét do hry i klienta, ktery, tieba pod
vlivem rodiny, chce ze hry vystoupit a nechce odebirat
dalsi produkty nebo jen na nabidky dlouho nereaguje.

V takovém piipadé po ¢ase dostane dal$i dopis, ve
kterém je mu pfipomenuto, Ze tim pfijde o vyhru, ktera
jiZ byla vypsana na jeho jméno a tento vypis jiZ je na
cesté k nému (jde pochopitelné o fikci a hru se
slovicky propracovanou tak, aby klient nabyl
piesvédeni, Ze prohloupi, pokud nebude ve hfe
pokracovat). Vse je zaroveii formulovano tak, aby
vyhra nebyla pravné vymahatelna.

Kromé nekalych obchodnich praktik s uzaviranim
smluv osobné ¢i po telefonu a nabidek zasilanych
postou s riiznymi ,vyhrami®“ existuje je§té jedna
skupina $mejdii zaméfenych na vyletni turistiku.
O t&ch jiz bylo v médiich feeno a popsdno hodné&
a zda se, Ze jsou pongkud na ustupu, poptipadé zménili
svilj zplsob ¢innosti. V posledni dobé& se totiZ jiz ve
schrankach pfestaly objevovat letaky nabizejici
podeziele vyhodné vylety se zajiit€énym ob&dem, které
ve skuteénosti skryvaly nabidkové akce prodejct
predrazeného zbozi, pfi kterych byly pouzivany rizné
natlakové praktiky (od vyvolani obav o zdravi vlastni
¢i nejbliz§ich ¢lenil rodiny po tvrdy natlak ve forme
uzaméeni v mistnosti, dokud klient nepodepiSe kupni
smlouvu).

A jak to, Ze Smejdim jejich praktiky tak funguji?

Pro¢ to funguje

Pro¢ lidé véti radoby solidnim expertim a prodejcim
vieho mozného a jsou jim ochotni za jejich sluzby ¢i
zbozi zaplatit obrovské sumy penéz? — Z velké ¢asti za
to miZe psychickd manipulace. VyuZziva se pfitom tzv.
Foreriiv efekt, coZ je tendence pfijimat vagni a obecné
popisy za piesné a specializované na nasi osobnost,
pficemz obecné popisy jsou casto zaloZeny na
stereotypech. Bertram R. Forer byl prvni, kdo se timto
jevem jiZ tésné po druhé svétové valce systematicky
zabyval. Zkoumal, pro¢ maji lidé tendenci véfit
riznym kartdtkdm ¢i mystikiim (v nasi dobé se to tyka
i $mejdi), coZ souvisi s validitou do té¢ doby uzna-
vanych osobnostnich testi. Jeho pokus spo¢ival v tom,
ze 39 studentm pfedloZil uréity osobnostni test s tim,
Ze kazdému na zidkladé jeho odpovédi vypracuje
individualni a pfesny posudek. Nic netusici studenti
pak viak dostali v8ichni identické posudky sestavené
z horoskopti jedné astrologické knihy (byly tam véty
typu: ,,Mate velkou potiebu, aby Vas druzi lidé
obdivovali a méli radi”, ,,Mate velky potencial, ktery



Aktualni téma

nevyuzivate®, ,,Jste na sebe pysny, protoZe pfemyslite
samostatné a tvrzeni druhych nepfijimate bez padnych
dikazi®, ,,Obéas byvate extrovertni, vlidni a pfatelsti,
zatimco jindy jste introvertni, opatmi a rezervovani®,
»Bezpecnost je jednim z vaSich Zivotnich cild” apod.).
Studenti méli nasledné ohodnotit, jak moc je test
efektivni v odhalovini osobnosti, do jaké miry
odpovidaji osobnostni popisy jejich vlastni osobnosti,
a nakonec individudlngé posoudit pravdivost jedno-
tlivych otazek.

KdyZ nakonec studenti dostali své posudky k dalsi
analyze, méli ohodnotit kvalitu testu. Na tom, Ze §lo
o kvalitni test, se shodli Gplné v8ichni a naprosta
vét§ina z nich ohodnotila téméf viechny vyroky jako
spravné (jako nejpravdivéjsi byly zvoleny ty vyroky,
které se tykaly jejich sebekritického mysleni).

Ze zavérl, ke kterym Forer doSel, je pro nas nyni
dilezité to, Ze se osobam jevi i pseudo-diagnostické
metody jako spravné, jsou-li pouZivany k univer-
zalnimu popisu; platnost osobniho posudku je pouhou
iluzi a miZe se zkoumané osobé jevit platny i tehdy,
jsou-li nékteré jeho ¢asti nepravdivé, a v piipadg, Ze je
ohroZena sebelicta, pamét’ pracuje tak, aby zabranila
hrozbé a posilila sebelictu, coZ je normalni obranny
mechanismus (volné citovano dle pfispévki Davida
Lacka publikovanych na Manipulatofi.cz). Viz téz
[1,2].

Foreriiv experiment byl v prib&hu dé&jin opakovan vice
neZ padesatkrat a vysledek byl vidy viceméné stejny.
V ramci experimentl bylo potvrzeno, Ze na zminény
efekt nem4 vliv pohlavi, vék ani kultura. Plati dokonce
i pro psychicky nemocné jedince. Je to ziejmé proto,
Ze vagni a univerzalni popisy jsou natolik obecné, Ze
plati pro naprostou vét$inu lidi. Jde také o lidskou
diveétivost, aspekt jedinecnosti ¢i pfevahu pozitivnich
informaci. Lidé si také pamatuji spiSe to, co se jim zd4
pravdivé a co odpovida jejich profilu, neZ to, co k nim
nesedi. MlZe se zde uplatnit i tendence naseho ega
vyvracet informaci, kterd ho ohroZuje (v ptipadé
popisovanych praktik $mejdd napiiklad pfipravuje
o vyhru & jiné vyhody). Dale se zde ukryva i nadéje,
»ZboZné pfani” a domyslivost i to, Ze obecné tvrzeni
si kazdy vyloZi tak, jak sdm chce. K tomu pfipocitejme
neschopnost (&¢i snizenou schopnost) kritického
uvazovani, ¢asto danou pravé vékem a podloZzenou
chybéjicim srovnanim (naptiklad redlnych cen podob-
nych vyrobki), pfipadné manipulativné vnucenym
srovnanim fiktivnich cen. Nemalou ulohu zde muize
mit i sugesce a autosugesce.

Odhalili jsme tedy jakousi slabinu v lidském vnimani.
Pokud je tato slabina zneuZita vié¢i lidem v tiZivé
socidlni situaci (osamélost, nedostupnost jinych
informaci, zdravotni problémy), jde o krajné neetické
chovani vii¢i ¢asti spolecnosti, kterd je v tomto ohledu
velmi zranitelnd. Seniofi, na rozdil od mladé generace,
navic nemaji moZnost, aby je na uvedené jevy nékdo
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ptipravil ve Skole. Ve jesté miZe komplikovat ztrata
paméti a piesvédéeni o své pravdé na zakladé
Zivotnich zkuSenosti, kdy seniofi odmitaji varovani
svého okoli. Naopak, fada seniori jesté svou pravdu
posiluje vzijemnym potvrzovanim nepravdivych
informaci (fetézové maily obsahujici rizné nepravdivé
¢i katastrofické zpravy) — ale to uz by bylo na jiné,
samostatné povidani...

Zavér
D4 se viibec na zavér uvést néco optimistického?

Jednani $mejdi je krajné neetické a odporuje viem
principim kvality v mezilidskych i obchodnich
vztazich. Zaroven je tézko postihnutelné, protoze
balancuje nékde na hranici prava (napt. v piipadé
nabidek zboZi poStou je uvadéno, Ze se jedna
o dobrovolnou hru, jejiz pravidla jsou kdesi v dopisu
uvedena).

Jednou z moZnosti je takto postizené (tedy zmani-
pulované) seniory upozorfiovat na nekalé praktiky
a nasledné jim jejich nakupy kontrolovat (nékdy
ovSem opakované a stile dokola), dali moZnosti je
zamezit kontaktu se $mejdy tfeba i zadrZenim pfi-
slu$né listinné korespondence, jak to (se souhlasem
rodin senioril) délaji v nékterych domovech pro
seniory. Pozitivni je to, Ze se o praktikidch $mejda
hovoii v médiich a ukazuji se rlizné nazorné a do-
state¢né odstradujici pfipady. I proto byl napsan tento
¢lanek, ktery je zaroveii dal$im rozvinutim zavérd
OS Etika a management prezentovanych jako ,, Tipy na
lepsi etiku®.
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