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V r·mci projektu MOSEK ó Monitoring sluûeb elektronick˝ch komunikacÌ 2008 bylo
ukonËeno druhÈ kolo celost·tnÌho öet¯enÌ. HlavnÌm cÌlem  bylo zÌskat od spot¯ebitel˘ n·zory
t˝kajÌcÌ se zp˘sob˘ zÌsk·v·nÌ informacÌ o sluûb·ch elektronick˝ch komunikacÌ, mÌru spokoje-
nosti vybranÈho vzorku respondent˘ se sluûbami, kterÈ jsou na trhu elektronick˝ch komunika-
cÌ v »R nabÌzeny, s jejich cenami a kvalitou. V˝sledky jsou d˘leûit˝m podkladem pro srovn·nÌ
pr˘zkumem zÌskan˝ch informacÌ se skuteËnostmi zn·m˝mi »eskÈmu telekomunikaËnÌmu ˙¯adu
(»T⁄) z jeho ˙¯ednÌ Ëinnosti, p¯iËemû jsou rovnÏû hodnotn˝m zdrojem, kter˝ »T⁄ m˘ûe vyuûÌt
p¯i zÌsk·v·nÌ reflexe svÈ rozhodovacÌ Ëinnosti. 

ZZddrroojjee  iinnffoorrmmaaccÌÌ
NejvÌce vyuûÌvan˝mi zdroji informacÌ o sluûb·ch elektronick˝ch komunikacÌ jsou televi-

ze a rozhlas, reference od zn·m˝ch a internet. DvÏ t¯etiny lidÌ povaûujÌ informace za dostateË-
nÈ. NejspokojenÏjöÌ jsou respondenti s informacemi o mobilnÌm vol·nÌ (89 %), mÈnÏ s infor-
macemi o sluûbÏ p¯Ìstupu k internetu a vol·nÌ z pevnÈ linky (80 %). 

KKvvaalliittaa  aa  cceennyy  sslluuûûeebb  
Kvalita sluûeb byla respondenty hodnocena ÑspÌöe dob¯eì (pr˘mÏrn· spokojenost 1,8 ó

1,9 na stupnici od 1 do 4), nejlÈpe u mobilnÌch oper·tor˘. H˘¯e je p¯ijÌm·na cena za sluûby ó
nejh˘¯e cena za uûÌv·nÌ pevnÈ linky (pr˘mÏr 2,9), d·le cena poskytovatele televiznÌho vysÌl·nÌ
a mobilnÌho oper·tora (pr˘mÏr 2,3). NejlÈpe hodnotili respondenti ceny za p¯Ìstup k internetu
a datovÈ sluûby (pr˘mÏr 2,1). 

RReekkllaammaaccee
Reklamace sluûeb elektronick˝ch komunikacÌ jsou v˝jimeËnÈ ó u mobilnÌch oper·tor˘

a poskytovatel˘ internetu m· s reklamacÌ zkuöenost pouze 6 ó 7 % lidÌ), u poskytovatel˘ pev-
n˝ch linek 5 % a u televiznÌho vysÌl·nÌ jeötÏ mÈnÏ. P¯edmÏtem reklamacÌ jsou ceny sluûeb
i jejich kvalita. O lh˘tÏ, ve kterÈ je nutnÈ uplatnit reklamaci, vÌ zhruba polovina reklamujÌcÌch
a o tom, jak postupovat v p¯ÌpadÏ, ûe reklamace nenÌ kladnÏ vy¯Ìzena, jen cca 40 %. Spokojeno
s pr˘bÏhem vy¯ÌzenÌ reklamace b˝v· cca polovina stÏûovatel˘. Nespokojenost se t˝k· jak
v˝sledku reklamaËnÌho ¯ÌzenÌ, tak dÈlky trv·nÌ procesu a p¯Ìstupu subjektu, kter˝ reklamaci vy¯i-
zoval.

Spokojenost s cenami za poskytnutÈ sluûby se pohybuje na niûöÌ ˙rovni neû spokoje-
nost se samotn˝mi sluûbami. NejvÏtöÌ podÌl spokojen˝ch je mezi uûivateli p¯Ìstupu k internetu
(3/4), nejniûöÌ mezi uûivateli pevnÈ linky (1/3). S cenami mobilnÌch oper·tor˘ a poskytovate-
l˘ televiznÌho vysÌl·nÌ jsou spokojeny necelÈ dvÏ t¯etiny uûivatel˘.

Z·vÏrem lze konstatovat, ûe pr˘zkum naznaËil pomÏrnÏ z·sadnÌ rozpor. P¯esto, ûe
cena je d˘leûit·, dokonce rozhodujÌcÌ pro v˝bÏr sluûeb, a vÏtöina respondent˘ povaûuje
dostupnÈ informace o cen·ch za dostateËnÈ, p¯izn·v· vÌce neû polovina dot·zan˝ch, ûe ceny
svÈho oper·tora v˘bec nesleduje a ceny ostatnÌch oper·tor˘ sleduje jen 16 % uûivatel˘. Jen
necel· t¯etina uûivatel˘ sleduje stav kreditu nebo poËet provolan˝ch minut. To znamen·, ûe
lidÈ povaûujÌ cenu za velmi d˘leûitou a z¯ejmÏ si podle nÌ vybÌrajÌ si poskytovatele sluûeb.
D·le se uû ale chovajÌ dost pasivnÏ; o cenu se nezajÌmajÌ ani u vlastnÌho poskytovatele, natoû
u konkurence, takûe se nesnaûÌ platby sniûovat ani vhodnou volbou tarifu, ani zmÏnou ope-
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r·tora. Situace, kdy uûivatel pouûÌv· pro nÏho nev˝hodn˝ tarif, nevyuûÌv· plnÏ zv˝hodnÏnÌ,
kter· mu tarif nebo nadstavbov˝ balÌËek p¯in·öÌ, a nesleduje konkurenËnÌ nabÌdky, nejsou
v˘bec ojedinÏlÈ. 

CelÈ vyhodnocenÌ je k dispozici na str·nk·ch »eskÈho telekomunikaËnÌho ˙¯adu ó www.ctu.cz 


