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1 Uvod

Jakosvou bakalskou préaci jsem zvolila téma ochrany s$pbttele — odposdnost za
vady a reklamace. Toto téma je stale aktualni & gk ¥tSiny z nds. Kazdy ma ¢as potebu
zakoupit si novou obuv, televizi, gku nebo nové vybaveni bytufipadré zajit ke
kadenikovi, kosmetice nebo si nechat opravit auto. Ne kazdému sebatgiqEkné vyslapnou
a nerozlepi se, ne kazdy ma televizoglengm obrazem bez prahne z kazdé peky vyndame
pradlocisté bez skvrn, ne kazdaikka ma vSechny zasuvky. Stejné problémy mohou nastat
i u poskytovatel sluzeb, ne vzdy je vyslednyes u kadiénika podle naSichipdstav a ne vzdy
nam automobil po opr&jezdi bez poruchy. Ve vSeckchto ipadech je nutné znéat sva prava

a postupy jak sesthto prav dovolat.

Pra¥ proto by téma ochrany spebitele nerlo byt prioritnim jen pro kazdého
ob¢ana spolénosti, ale i pro spotmost. Stale se stava, Ze ve spobsti najdeme prodavajici
obchodniky a poskytovatele sluzeb, iktpodnikaji pouze zadglem co nejvyssiho zisku
a opominaji nejen uspokojeni felt zakaznik, ale i moralku a slusnost.ide to byt neznalosti
podnikatele, neochotou nebo zjednodu3enim pratieemz podnikatel nedba svych

s

povinnosti, ale co jetdezitéjSi - nedodrzuje zakon.

Ochrana spdebitele se sklada ze systému instituci, zékatobrovolnych organizaci
a aktivit, ktery se prolind celou spé&hesti. V této problematice jsou zastoupeny nasietuj
oblasti: ekonomika, politika, vyzkum a testovandhBZel tento systém neniCeské republice
na tak vysoké urovni jako v zemich Evropské ungeezéjme, Ze diky médiim, v dnesni dob
hlavre televizi, si lidé z&inaji sva prava wdomovat a naipkladech ostatnich vidi, Ze neni
zbyteiné o sva prava se hlasit. Odtdenmeni je jen kiicek k tomu se sva prava ridua hlavre
je uplahovat. Je jen na nas &mech samotnych, kdy sélgizime standaniim Evropské unie

ve znalostech ichovéni i v této oblasti — vaghilochrany spétbitele.

Jevzajmu sptebiteii samotnych se stale ¥dalat a tim se stavat svych prav
znaly a rovnopravny subjekt trhu. Stava se, Z&ktemych oblastech sp@bitel na svou obranu
nesté&i. Pra¥ v téchto gipadech porive fada statnich, ale i dobrovolnych instituci. Aktivni
piistup spatebitelr a poctivy gistup obchodnik nam poniZze vybudovat spotmost, kde bude

v popredi zajnii upevrégni moralky, cti, prava a spravedIinosti.



2 Literarni reSerse

2.1 Ochrana spotebitele

2.1.1 Historie ochrany spokebitele

Tim jak spolénost dospla do stadia organizace, ¢zdo se regulovat chovani
jednotlival spol&nosti pro ni Zadoucim Agobem. Statni Gtvary si &domovaly, Ze pro rozvoj
spole&nosti je dilezity obchod, proto se snaZily priEminictvim pravnich norem zamezit
nekalym obchodnikm, ktei se snaZili obchod poskodit a narusit. Tyto pranarimy byly spiSe
normami prava d@jného, jejichZz smyslem nebylo branit prava gguitele. Proto vedle norem

verejného prava vznikly je§thormy soukromého prava, které byly &asti prava zavazkového.

Prvni zminky o pravnich normach pochazeji uz ypy kde byly zaznamenany na
papirové svitky nebo na svitkyike (Ahmos Il), dalsi zminky o pravu obchodnim, tirés
i ob¢anském jsou v Mezopotamii v. Chammurapiho zakonnikkery je vyryt klinovym
pismem na ¢edicovém sloupu. DalSi tdezitd Uprava soukroénpravnich vztath pochazi
zRima. Zde bylo dkladns rozpracované pravo rodinnégoné, ddické, roviZ i pravo
zavazkovéRimska pravni kultura vyvinulagkolik druhi smluv:

- zapjcka (mela za cil poskytnuti ru)
- pjckaci vypajcka
- smlouva o uschav
- kupni smlouva
Nagiklad v kupni smlou¥ jiz bylo uvedeno, Ze prodavajici odpovida za praeay \&Eci
a za jeji vady faktické, tzn. Z&wma vlastnosti, které kupci sliboval, resp., Zmaaedostatky,
které vyslovié vylucoval. V pipadt nedodrzeni # kupec d¥ moznosti — bd Zaloba

smetujici ke zruSeni trhu, nebo ke snizeni ceny.

Na uzemi dne3nCR se ochrana spebitele vyvijela ve dvou hlavnich liniich —
v normach prava w¥ejného a soukromého. Zprvu bylo ponechdno pouzgvaae spdtbitele
zda se citi byt poSkozen a bude se domahat praseu@u) a své naroky vymahat. Jednalo se
pouze o napravu zavadného stavu a to jefipagE, Ze se ji spoebitel domohl. Postugnse
zaalo pravo ochrany spabitele zajiBovat i prostednictvim prava vejného, kde nebylo

cilem pouze naprava, ale i ochrana preventivni.



Ztal se vyvijet moderni pravni systém — pravo ochrspgiebitele, jehoz zaklady
byly poloZeny pijetim norem proti zkreslovani hospddiéé soutze (zakon¢. 513/1991 Sb.,
obchodni z&konik, a zakon. 63/1991 Sb., o ochré&nhospodéské soutZze, zdkonem
0 Zivnostenském podnikagi 445/1991 Sb. a zakoneth 634/1992 Sb., o ochran

spotebitele.!

2.1.2 Spotebitel

Cesky pravniad obsahuje dvdefinice pojmu spdebitel:

1. V zak.c¢. 634/1992 Sb., o ochrarspotebitele: Spdebitelem je fyzicka nebo pravnicka
osoba, kterd nakupuje vyrobky, nebo uZziva sluzbyirgan elem neZz pro podnikani
(vefejnopravni pedpis)

2. 0Od 1 ledna 2001 byla zavedena definice pfelylob:anského zakoniku: Sgebitelem je
osoba, kterd ip uzavirani a pléni smlouvy nejednd vramci své obchodni nebo jiné

podnikatelské&innosti?

Spotebitelé jsou obeenjedinci, kt&i jednaji v ramci svych vlastnich trznich mozZnosti
jako protipol fyzickym nebo pravnickym osobam, Etgednaji v rdmci jejich podnikatelské
nebo jiné obchodnifinnosti. Z tohoto MZeme odvodit d¥ rizna pojeti spéebitele. V prvnim
piipads |ze spotebitele povaZzovat za slabou évéivou osobu (pasivni spabitel), ktera
potrebuje vy3Si miru zakonné ochrany. Na druhé &trafizeme spdtbitele povazovat za
osobu dote informovanou (aktivni spiwbitel), ktera je fipravena odpoxdné uzavirat
smlouvy. Vramci EU se vychazi ztoho, Ze gpbitel je dobe informovand osoba
vyhledavajici informace, tzn. sgebitel je osoba, ktera si smlouvyidadn® procte a vyuzije

vSechny dostupné informace neZ se rozhodnefitzamlouvu®

' HULVA, Tomas. Ochrana spotebitele 1.vyd. Praha: ASPI a.s., 2004. 452 s. ISBN7357-064-5. s.21 - 27.

2 HULVA, Tomas.Ochrana spotebitelel.vyd. Praha: ASPI a.s., 2004. 452 s. ISBN 8@&77864-5. s. 45 - 46.
3 TOMANCAKOVA, Blanka. Ochrana spotbitele v praxi se vzory arislady. Praha: Linde Praha, 2008. 224 s.
ISBN 978-80-7101-695-2. s. 16 — 17.



Spotebitel je subjektem pravniho vztahu, ktery vznilé zéklad uzaveni smlouvy
mezi nim a prodavajiciréi poskytovatelem sluzby. d¢lem spatebitelského prava je zvysena
ochrana tzv. slabs8i strany, ktera ma ztizenou peeicsmluvnim vztahu, fizeme tedyfict,
Ze charakteristickym znakem je neprofesionalitaistdle ugity okruh osob, ktery postrada
dostaténé informace o svych pravech, nemaji zkuSenodichadovanim, nerozumi jazyku, ve

kterém jsou smlouvy uzavirafy.

2.1.3 Pravni legislativa

Pokud spdebiteli nebude zajifha &innd ochrana ifed nepoctivymidi jinak
poskozujicimi praktikami dodavatele dojde nejerokkmzeni spdebitele, ale i k poruSovani
nékterych hodnot demokratické spatesti, které jsou zakotveny v Ustal’R a Listirg
z&kladnich prdv a svobod, které sice kazdému aajppodnikani, ale v ramci zdkonem

stanovenych podminek

2.1.3.1 Prameny prava ochrany spd@tbitele

Prameny prava ochrany spalitele niizeme ¢lenit nag. na zaklad pasobnosti

pravnich pedpigi , podle kterého je iZeme roZlenit do €chto skupin:

a) pravni predpisy obecné ochrany spétbitele

v’ Ustavni zakor.1/1993 Sb., Ustavéeské republiky, ve zmi poza@jSich gredpigi

v usneseni f@dsednictvaCNR & 2/1993 Sb., o vyhlaSeni Listiny zéakladnich prav
a svobod, ve z2mi pozdjSich gredpisi

v’ zakon ¢&. 40/1964 Sb., dlansky zakonik, ve #ni pozdjSich gedpidi, upravuje
nag. kupni smlouvu
- vlastnictvi koupenései, poZzadavky na stanovenou jakost, mnozstvi, miru
- inform&ni povinnosti
- odpo¥dnost za vady
- zargni doba atd.

v’ zakon¢. 37/2004 Sb., o pojistné smlauv

4 HULVA, Toméas.Ochrana spotbitelel.vydani. Praha: ASPI a.s., 2004. 452 s. ISBN78%7-064-5, s. 46 - 47.
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zakon¢. 513/1991 Sb., obchodni zakonik, vérdnpozdjSich gedpisi

zakon¢. 634/1992 Sb., o ochraspotebitele, ve zéni pozd;jSich fedpid
zakon¢. 321/2001 Sb., ogkterych podminkéch sjednavani seditelského Ggru
zakon¢. 455/1991 Sb., o Zivhostenském podnikani, wmizpozajSich gedpisi
zakon¢. 143/1991 Sb., o ochramospodéskeé soutze, ve ziini pozajSich Fedpig
zakon¢. 114/1995 Sb., o vnitrozemské pléybe zréni pozajSich gredpisi

b) pravni predpisy upravujici organizaci ochrany spatebitele, naps.

4
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zakonCNR ¢. 2/1969 Sb., ofizeni ministerstev a jinych org&statni spravgR, ve
zreéni pozajSich gedpig

zakonCNR ¢. 64/1986 Sb., @eské obchodni inspekci, vedni pozdjSich gredpisi
zakon ¢. 146/2002 Sh., o Statni zeddlské a potravingské inspekci, ve 2mi pozdjSich
predpisi

zakon ¢. 570/1991 Sb., o Zivnostenskyadtadech, ve z#ni pozdjSich gedpisi

zakong¢. 258/2000 Sb., o ochrawerejného zdravi, ve Zni pozdjSich gedpisi

zékon ¢&. 273/1996 Sb., otobnosti Wadu pro ochranu hospag&é soutze, ve zani
pozdjSich gedpig

C) pravni predpisy upravujici odpowdnost v pravu ochranu spotebitele

AN NI NN

<

zakon ¢. 140/1961 Sb., trestni zakon, veézhpozdjSich gedpig

zakonc. 40/1964 Sb., atansky zakonik, ve 2ni pozd;jSich fedpig

zakon¢. 513/1991 Sb., obchodni zakonik, vérdnpozdjSich gedpisi

zakon¢. 59/1998 Sb., o odpesnosti za Skodu Zgobenou vadou vyrobku, ve &m
pozdjSich gedpig

zakon¢. 99/1963 Sbh., atansky soudnifad, ve z&ni pozd;jSich fedpig

zakon¢. 549/1991 Sb., o soudnich poplatcich, vénzpozdjSich gedpisi

d) mezinarodni smlouvy ve vztahu k ochra# spotiebitele nagr.

e)

v
v

Umluva o ochra&lidskych prav a zakladnich svobod

Mezinarodni pakt o afanskych a politickych pravech

snérnice ES se vztahem k ochra# spotiebitele
Pravo Evropského spddmstvi je tvoeno ndizenimi, smdrnicemi, rozhodnutimi,

dopori&enimi a stanovisky.



Naizeni je zavaznym aktem normativni povahy. Je &vidlo obeci zavazné
pro evropské spotenstvi i jednotliv&lenské staty. Ndzeni je pro pravo Spalenstvi
tim, ¢im je pro vnitrostatni pravo zakon.

Sn¥rnice nema obecnou zavaznost. Jednd se o akt Fmvamm subjekty
(clenské staty). Swmnice pedepisuje jen vysledek, jehoz ma byt dosaZeno, yform
a metody dosazentigtavaji na uli statu.

Rozhodnuti je zpravidla individualnim aktem zayjéci pouze subjekty jimz je

adresovano. Dopoteni a stanoviska nejsou pravnimi akty a jsou tedymns nezavazna.

Zakladem evropské spebitelské politiky je5 zakladnich prav spofebitele

1.  Ochranu na zdravi a bezpesti
a) Snérnice o odpowdnosti za vyrobeké. 85/374/EHS, doceského pravnihoradu
implementovana zakone59/1998 Sb o odp@dnosti za Skodu Zsobenou vadou
vyrobku
b) Sn¥rnice o vSeobecné bezpmwsti vyrobki ¢.92/59/EHS, doceského pravnihdadu
implementovana zakone#n102/2001 Sh., o obecné bezpesti vyrobku
c) Sn¥rnice tykajici se potravin (jedna se o min. stadgamag. baleni, oznéovani
potravin, hygienické igdpisy....)
2.  Pravo na ochranu ekonomickych zajepotebitele ged zneuZivanim moci prodejcem,
nag.
v' Smernice o klamavé rekla&®95/57/ES
v" Smernice o prodeji mimo provozovnu dodavatele 85/5H3E
v' Smernice o spdkebitelskych Ggrech 87/102/EHS
Pravo na odskodni
Pravo na informace a vychovu

Pravo na zastoupehi

Spotebitelé nemaji vSak jen sva prava, ktera &anbyt dodrZzovana, ale i povinnosti.

Vyjadieni vazby mezi pravy a povinnostmi sifiitele jsou uvedeny v nasleduijici tabuice.

® LIBANSKY, Vaclav. Privodce spoebitele Evropskou uniiPraha: Ministerstvo zahramich wci CR, 2001. 76 s.
ISBN 80-86345-12-2. s. 13 — 14.
® HOROVA, OlgaOchrana spotebitele Praha: Vysoka $kola ekonomicka, 2002. 138 s.NISE®-245-0290-9. s. 9 — 14.



Tabulka 1 - Prava a povinnosti spebitele

Prava spofebitele na: | Povinnosti spo¥ebitehi:
Bezpe&nost Zajem o zdravi

Vyber Odpovdné rozhodovani
Odskodrni Uplatréni naroku na odSkodni
Informace Zajem o informace a prace s nimi
Vzdélavani Vzdlavat se

Zastupovani Aktivni &ast v ochra# spotebitele
Zakladni poteby Uplatiovat narok na zékladni geby
Zdravé Zivotni progedi| DodrZzovani ekologickych pravidel

Zdrgchrana spotebitele, Horova O. 2002

2.1.3.2 MoZnosti vymahani prava

Oblast spdebitelského prava upravuji jak normy soukromoprd@nicharakteru

(ob¢ansky a obchodni zakonik), tak i normyejaopravni (zakon o ochrasspotebitele).

v' Vefejnopravni cesta vymahani prava

spdtbitel se v takovémifpads obraci na statni dozorové organy vykonavajitéyeu
moc. Takovymi organy jsou napCeska obchodni inspekce, Statni zdéska
a potravin&ska inspekce, Zivnostensk&ady, hygienické stanice apod. Zde se isgintel mize
podrétem domahat toho, aby tyto organy zasahly z meedi, pokud jim ozri@né nekalé
jednéni napiuje skutkovou podstatu poruseni zakona, ktery kitnkrorgan dozoruje aibe
na jeho zaklagl byt zahajeno spraviiizeni s poruSitelem zékona. Je al¢edité si u¢domit,
Ze véejnopravni organ v Zadnéntipact nemiZe za spdebiteleresit jeho soukromy problém,

tedy nap. naidit podnikateli, aby spéebiteli vratil zaplacené fin&ni prostedky.

v' Soukromopravni cesta vymahani prava

Spotebitel zde funguje jako ¢astnik civilniho fizeni a obraci se na soud, aby

prostednictvim statni moci riedil porusiteli prava, aby pravu spebitele bylo dinéno zadost.




Tedy nap. aby se spoebiteli, je-li v pravu, navratily jim zaplacené dimni prostedky.
V takovém pipadt je nutné, aby se spebitel obratil se svym narokem kigluSnému soudu

a to podanim Zaloby, ktera musi igplat zakonem stanovené naleZitosti.

Alternativou je také se obratit spotiebitelskou organizacj kterd4 je soukromou
pravnickou osobou, zpravidla @mnskym sdruzenim. Nicmé&rzde spdtebitel musi mit na
védomi, Ze spdebitelskd organizace mu e pomoci zejména radou a navodem, jak
postupovat. AZ na vyjimky neni spebitelska organizace dgna k tomu, abyeSila individuéini
spory jednotlivych spoebiteli. Jinak je tomu v fipack, kdy se na zakladmnozZicich stiznosti
Zjisti, Ze rjaky problém se opakuje a zasahuje velkéast spatebiteli. Zde nuize
spotebitelskd organizace vyuZit svého zakonného z#mica Zalovat podnikatele, aby se
zdrzel protipravniho jednéni. Takova Zaloba alétapegarantuje spiwmbiteli feSeni jeho
individuélniho problému. DalSi vyhodou, kterou npétebitelska organizace, je jeji medialni
schopnost jednotlivé nekalé praktikyeBdveiejnosti, coz mze leckdyieSit problém rychleji

a efektivrgji, nez v gipads soudniho sporf.

v" Mimosoudni ¥eSeni spatebitelskych spofi

K 1. 4. 2008 se spustil pilotni projekt Ministemstmimyslu a obchodu (dale jen ,MPQO")
Projekt mimosoudnihgeSeni spdr. Cilem nového systému je zlepSefistupu spdebitelské
verejnosti ke spravedinosti — poskytuje fiinné prostedky, kterymi bude moci uplatnit sva
prava. Specifikem spimbitelskych spar je to, Ze se &Sinou jedna 0 spory relativmizké
hodnoty. Nakladnost a zdlouhavost soudnifeeni mnohé spigbitele od vymahani jejich
zékonnych prav odrazuje. A pkawna absenci dinnych mimosoudnich prastdki k realizaci
spotebitelskych prav projekt MPO reaguje. Projekt mimaniho feSeni spdebitelskych
spofi stoji na fech piltich —kontaktu spornych stran za pomoci kontaktnile  mista
a predani kvalifikované informace, mediaci a specialninrozhodé¢im Fizenim SOS -
Sdruzeni obrany spebiteki, 0.s. (dale jen ,SOS") bude vedle Hospst#té komoryCR

a dalSich spotbitelskych organizaci poskytovat poradenstvi nawvnir kontaktnich mist.

" sdruzeni obrany sptbitele SOS, o.§online]. 1998 [cit. 2008-06-16]. Dostupny z WWW:
http://www.spotrebitele.info/karticka.php?als[KI}}342838
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Vyhod tohoto systému je &kolik.

v' Vyrazna Uspora nakladi. Asi nejvyznamgjSi vyhodou je vyrazna Uspora nakiad
Projekt je dotovdn MPO, a proto je z vel&ésti zdarma. Zprostdkovani kontaktu
a poskytnuti informaci na kontaktnim ndisti mediace jsou zcela zdarma, roztiod
fizeni je zpopla@no. V systému odpadaji ro¥h nemalé naklady na zastoupeni
advokatem.

v' Zrychleni. Vzhledem k petizenosti¢ceskych soutl trva soudnifizeni v ptiméru rok
a pil. VyieSeni spdebitelskych spdr v ramci projektu by ®o trvat do 60 df, ve
slozigjSich gipadech nejdéle 90 dn

v' Zachovani dobrych vztahi mezi podnikateli a zakazniky Systém upednosiuje
smiki feSeni sporu — dohodu stran, proto ufiuj¢ zachovani dobrych vztéhmezi

podnikateli a zakazniky.

Mediaci se rozumireSeni sporu vzajemnou komunikaci pfeghictvim kvalifikované
osoby, kterou je mediator. Dohodnou-li se stramyclitji sportresit mediaci, nabidne jim
pracovnik kontaktniho mista seznam medigt@e kterého si strany vyberou mediatora
svého sporu. Cilem mediace je déisk vzajemné dohadzastrénych stran. Rozhad
fizeni je alternativnieSeni majetkového sporu nezavislym rozhodcem, jefisiedkem je
vydani zavazného rozhe¢itho nalezu. Takto vydany rozh&id ndlez je pravomocny
a moznost soudnihdgzkumu je dana jen z procesnidtvaidi.’

2.1.4 Statni organy a organizace odp@dné za ochranu spatebitele
2.1.4.1 Organy statni spravy:
v Ministerstvo pimyslu a obchodR
Je odpoxdné za celkovou sp@bitelskou politiku, ochranu ekonomickych zéjm

spotebitele, bezpmost nepotravingkych vyrobk a za reklamu.

8 Sdruzeni obrany spabiteli SOS, o.gonline]. 1998 [cit. 2008-06-16]. Dostupny z WWW:
http://www.spotrebitele.info/mimosoudni-reseni/
9 Ceska obchodni inspekdenline]. 2008 , [cit. 2008-06-18]. Dostupny z WW

http://www.coi.cz/cs/spotrebitel/mimosoudni- resspotrebitelskych-sporu/
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v Ministerstvo zemdélstvi CR - Je odposdné za bezgmost potravin, napdj
a tabakovych vyrohka za fytosanitarni  a veterinarni prevenci.

v' Ministerstvo pro mistni rozv@jR je odpo¥dné za sluzby cestovniho ruchu.

v' Ministerstvo zdravotnictviCR je odpo¥dné za hygienickou prevenci, zaciiéa,
zdravotnické progedky a podobné vyrobky, dale zadiaa vyrobky uéené @¢tem do
3 let.

v' Ministerstvo financCR je odpo¥dné za cenové oziéen.

v Ceska narodni banka je odgdwna za utité zalezitosti tykajici se spebitelskych

avéra a platebnich karet.

Dozorové kompetence jsou r@tehy nasledove

v Ceskéa obchodni inspekce
je organem statni spravy a je pagna MPO. Kontroluje fyzické a pravnické
osoby, které dodavaji nebo prodavaji vyrobky a kimazvnitni trh, poskytuji sluzby
nebo poskytuji spéebitelsky U¥r.
v Statni zeradéIska a potravinéska inspekce
je organem statni spravy pézenym Ministerstvu zedalstvi Ceské
republiky. Inspekce u fyzickych a pravnickych odamtroluje zemdélské, mydldské
a saponatové vyrobky, potraviny nebo surovineng Kk jejich vyrob nebo tabakové
vyrobky.
v/ Statni veterinarni spraver
Je vladni organizaci ptidenou ministerstvu ze¥délstvi. Je odpotdna za

celou oblast veterinarni e a veterinarni ochranyGR.*

2.1.4.2 Spotebitelské organizace:
v' Sdruzeni obrany spebiteli SOS, o.s.
v souasné dobje nejetsi spotebitelskou organizaci, ktera maaspbnost
celém GzemiCR. Je to nezavisla, neziskova a nepolitick@oizace.
v' Okanské sdruzeni sgebiteli TEST
neziskova organizace zaloZena v roce 13#m ukolem je slouZit sgebitelim

a spoebitele chranit.

19°MPO ¢R [online]. 2005 , [cit. 2008-06-18]. Dostupny AMW: http:/www.mpo.cz/dokument8617.html
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Asociace obanskych poraden

SdruZeni pro bezpaost potravin a ochranu spebitele

Sit ekologickych porade@R (STEP)"
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2.1.4.3 Instituce Evropské Unie:

v' Evropska komise
Jednotliva feditelstvi s nésledujicimi tgobnostmi: V3eobecné zaleZitosti,
Spotebitelské zaleZitosti, &Jecké nazory, Bezpmost potravin — produkce
a distribini rettzec, Bezpénost potravin - rostliny, zééta, mezinarodni otazky,
Potravinovy a veterinarnirad a Véejné zdravi.
v' Generalnieditelstvi pro vniini trh a sluzby, DG MARKT
koordinuje politiku jednotného evropského trhb (Renskych stét EU spoléné
s Norskem a Islandem), sinje k jeho integraci a odstranitgkazky branici volnému
pohybu osob, zboZi, sluzeb a kapitalu v ramci EU.
v' Generdlnieditelstvi pro hospodskou soutz, DG COMP
posiluje pravidla hospodské soutZze stanovend ve smlouvach Spgelestvi
a zaji§uje rovné podminky vSem subjékt na trhu EU.
v Rada EU
Ochrana spetbitele spada primafmlo pisobnosti Rady pro zastnanost,
sociélni politiku, zaleZitosti zdravi a sfamititele, fadou otdzek souvisejicich se
spotebiteli se vSak zabyva také Rada pro konkurencesaiso.
v' Evropsky parlament
vystupuije jako strazce zajnsjednocené Evropy a obhajce pravanti.
v' Evropsky soudni dir
v' Evropské férum pro prosazovani bespesti vyrobki, PROSAFE?

' MPOCR [online]. 2005 , [cit. 2008-06-18]. Dostupny ANMW: http://www.mpo.cz/dokument5724.html
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2.1.4.4 Spatebitelské organizace Evropské Unie

v

v

Consumers International TACD — Transatlantickgpotebitelsky dialog

je forum americkych a evropskych sfadtitelskych organizaci.
ICPEN (International Consumer Protection Enfareat Network)

Sit’ vladnich organizaci a agentur se #gmnim nacistotu obchodnich praktik
a dalSi oblasti problematiky ochrany sjeditele v mezinarodnim dtitku.
BEUC - Evropska organizace sfethitel

Jeho poslanim je chranit z4jmy evropskychigtiteli pii tvorbé politiky EU.
BEUC zastava SirSi pojeti spebitelskych prav, nez jak ho prosazuje Evropsk&.uni
Uznava osm zakladnich prav sfadtiteli: na bezpénost, na informace, na volbu, na
zastoupeni, na nahradu Skody, naglémi, na uspokojeni zakladnich fedi, nadisté
Zivotni prostedi.
ANEC

Zastupuje zajmy spigbiteli v oblasti normalizace a certifikace a régn
v oblasti politiky a legislativy tykajici se tvormorem.
AEC — SdruZeni evropskych spebiteli

zanttuje na zvySeni socialniho a enviromentalnihédoweni.
Euro Coop
Evropska spdebitelské centra (ESC

Sitt ESC informuje spaéébitele o mozZnostech, které jim nabizi kmit trh,

a poskytuje informace of@dpisech EU i jednotlivych statale i Norska a Islandu. tSi
ESC casto poskytuje pomoc nespokojenym sggoiteiim prfi dosazeni dohody
prostednictvim alternativnihdeSeni spdr (Alternative Dispute Resolution - ADR).
ADR predstavuje mechanismus mimosoudnfleSeni spar, kde jednani vedetdti

neutralni strana, jako niklad mediator, progdnik nebo arbitf®

12

13

Sdruzeni obrany sp@biteli SOS, o.qonline]. 1998 [cit. 2008-06-16]. Dostupny z WWW:
http://www.spotrebitele.info/kartoteka.php?als[K#oa}1-4ed10fcc3ed4cad47c57cce7cb23715dc

Sdruzeni obrany sp@biteli SOS, o.qonline]. 2006 , [cit. 2008-06-16]. Dostupny z WWW
http://www.spotrebitele.info/kartoteka.php?als[K#}1-a66eel7e77058b598eb92b01b99c0ddb
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2.1.5 Odpovdnost za vady, reklamace

V rdmci vstupu nasi zehdo EU musel zakonodarcéjmout velké mnoZstvi pravnich
piedpisi, aby bylé¢esky pravnitad jednotny s pravnifédem EU. Jednou 2dhto Uprav byla
zmena odpo¥dnosti za vady i prodeji zboZi v obchad (smeérnice 1999/44/ES, o itych

aspektech prodeje spebniho zboZzi).

V ramci odpo¥dnosti za vady i prodeji zboZi v obchaglje nutné rozliSovat drizné

situace, tzv. shoda s kupni smlouvou a tzv. zakaandka"*
2.1.5.1 Shoda s kupni smlouvou

Shoda s kupni smlouvou (8 616¢abského zakoniku), znamena, zZe prodav&osana
jakost a uzitné vlastnosti smlouvou poZadované rajicim, vyrobcem nebo jeho zastupcem
popisované, nebo na zakéadeklamy @ekavané, pap jakost a uzZitné vlastnosti proios
takového druhu obvyklé. & musi odpovidat poZadawk pravnich pedpigi, byt
v odpovidajicim mnoZstvi, ifd nebo hmotnosti a odpovidatelu, ktery prodavajici pro pouziti

véci uvadi, nebo pro ktery séwobvykle pouZziva.

Za vadu povaZujeme nejen vyrobni vadu, ale i pa&kiogci. Prodavajici odpovida
i za vady, o kterych nédél nebo dokonce i za vady, o kterycéoét nemohl.

Pokud ¥c nema vySe uvedené vlastnosti, je to v rozpompsksmlouvou a spigbitel
ma narok, aby &c byla uvedena do souladu s kupni smlouvou. Prgéru, jakym zgisobem
se stane ma v3ak nikoli prodavajici, ale kupujlsbu dva zjsoby jak uvést & do souladu
s kupni smlouvou — hiivyména vadné ¥ci za novou nebo oprava danééei (8 616 odstavec
3 oltanského zakoniku). Wfipadc, Ze neni mozZnéée vymenit nebo opravit, pak fite
spotebitel ot podle svého uvazeni pozadovdingienou slevu z ceny, nebo dokonce od
smlouvy odstoupit s tim, Ze mu prodavajici mustivielou ¢astku, kterou spébitel za ¥c
zaplatil (8 616 odstavec 3 &édmnského zakoniku).

4 TOMANCAKOVA, Blanka. Ochrana spotkbitele v praxi se vzory arilady. Praha: Linde Praha, 2008. 224 s.
ISBN 978-80-7101-695-2. s. 56.
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Pro rozpor s kupni smlouvou jéldzZita Ihita, ve které je mozno tento rozpor uplatnit
u prodavajiciho. Rozpor s kupni smlouvou 8&imou projevi ihned, ale iide se projevit i po
urcité dok®. Zakon stanovuje fitu Sesti misial na zjiSéni a uplaténi tohoto rozporu s kupni
smlouvou. Zakon zde stanovuje vyvratitelnou pr&mnrénku, Ze rozpor s kupni smlouvou,
ktery se projevi &hem Sesti @sial ode dne fevzeti ¥ci, se povaZuje za rozpor existujici jiz
pii jejim prevzeti, pokud to neodporuje povaz&civnebo pokud se neprokaze opak (8 616
odstavec 4 otanského zakoniku). ixazni emeno je na prodavajicim. Prodavajici musi
spotebiteli prokdzat opak, a to na zaldalonkrétnich dkazi (posudek servisu) nikoliv

pouhym konstatovanim, Ze si to Sgdiitel zgsobil sam.

V piipack, Ze spatebitel nebude souhlasit s posouzenim reklamadgemsi nechat
vyhotovit vlastni znalecky posudek a s ningtopplatnit swij narok u prodavajiciho fetns

naroku na zaplaceni nakiada posudek - § 598 sénského zakonikdy.

2.1.5.2 Zadkonnd zaruka

Zakonna zaruka, tedy odpalnost prodavajiciho za vady, které se jevi jakgooz
s kupni smlouvou poipvzeti ¥ci v zari&ni doke. Zaruka se ale nevztahuje na dpbeni ¥ci
zpasobené jejim obvyklym uzivanim (8 619 odstavec é&anbkého zakoniku). Zakonné zéruka
je vsouasné dob stanovena na 24 gsial, pri prodeji potravinéskych vyrobk 8 dni,
u prodeje krmiv 3 tydny a u prodeje iati 6 tydnii (8 620 odstavec 1 sanského zakoniku).
Je-li na prodavanégui, jejim obalu nebo navodu k nfipojeném vyznéena lhita k pouZziti
véci, neskoli zareni doba ped uplynutim této ity (8 620 odstavec 1 sanského zakoniku).
Pokud toto pravo nebude vtéto dohbiplatrétno zanikne (8 526 odstavecl ¢abského
zékoniku). Toto uplatmi musi byt doréeno nejpozéi posledni den Hity.

Rozsah a podminky zakonné zarukyze prodavajici rozdt vlastnim prohlaSenim
a v zargnim lis€ stanovi podminky a rozsah prodlouZzené zarukyddrajici, ale neiZe

prava spaebitele omezit nebo zUZit.

® TOMANCAKOVA, Blanka.Ochrana spotebitele v praxi se vzory aiilady. Praha: Linde Praha, 2008. 224 s.
ISBN 978-80-7101-695-2. s. 56 - 61.
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2.1.5.3 Odstranitelné a neodstranitelné vady

Naroky spotebitele v rdmci uplatmi odpowdnosti za vady (reklamace) se liSi podle

toho, zda se jedna o vadu odstranitelnou nebo tremitelnou®

Jde-li o vadu, kterolze odstranit, ma kupujici pravo, aby byla bezpl&tecas aradre
odstragna, a prodavajici je povinen vadu bez zbyého odkladu odstranit (tedy opravit
§ 622 odstavec 1 ohbnského zakoniku). Prodavajici music vopravit na vlastni naklady
a nesmi po spimbiteli poZadovat nahradu nakiad/ada musi byt odstréna nejpozdji do 30
dni od uplatani reklamace. Neni-li to vzhledem k povaze vadynmgaé, miZze kupujici
poZadovat vyrgnu ci. Dojde-li k vynEné vadné ¥ci za novou, z&na kEZet nova zarni

doba. Neni-li takovy postup moznyji#e kupujici Zadatipmerenou slevu z cenyéei nebo od

smlouvy odstoupit.

Jestlize neni dodrZzena zékonndtéh k vyfizeni reklamace, posuzuje se jako vada

neodstranitelna (tzn. sgebitel ma obvykle pravo na odstoupeni od smlouvséaeni pe&z).

Jde-li o vadu, kterounelze odstranit a ktera brani tomu, abye mohla bytiadrg
uzivana jako &c bez vady, ma kupujici pravo na wm wci nebo ma pravo od smlouvy
odstoupit (§ 622 odstavec 3dmského zakoniku). Taz pravéigtusi kupujicimu, jde-li sice
0 vady odstranitelné, jestlize vSak kupujici iéen pro optovné vyskytnuti vady po opréav
nebo pro ¥tSi paet vad (v pipadt, Ze se jedna dita vice se vyskytujici vady)ée radre
uzivat. Ogtovnym vyskytnutim vady po opréwse mysli, kdyZ se stejna vada, kterd byla

v zarini dok# jiz nejmérg dvakrat odstri@ovana, optovre vyskytne.

Jedna-li se o zboZi, které bylo prodavano za niEiu z dvodu vady, nerive
spotebitel reklamovat vadu, pro kterou byla sleva sfgdn Ostatni vady aletrre reklamovat
bez omezeni. Neni také moZzné omezit oddouest za vady u zboZi prodavaného se slevou

Z jinych divodt, nag. pri sezonnim vyprodeji, apod. Vyskytne-li se vadeébaZ prodaného se

® TOMANCAKOVA, Blanka.Ochrana spotebitele v praxi se vzory afilady. Praha: Linde Praha, 2008. 224 s.
ISBN 978-80- 7101-695-2.s. 56 - 61.
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slevou z dvodu vady nebo u zboZi pouZitého, ma &gatel misto vyniny pravo na slevu

z ceny ¥ci.'’

2.1.5.4 Reklam&ni misto

Prava z odpasdnosti za vady se uplaiji u prodavajiciho, u kteréh@w byla koupena
(8 625 olsanského zakoniku).

Podle § 19 zakona o ocheaspotebitele (zadkort. 634/1992 Sb.) hd¥e spatebitel
uplatnit reklamaci také v jiné provozavistejného podnikatele, je-li to mozné s ohledem na
sortiment (8 19 odstavec 1 o ochtapotebitele). Jestlize tedy spelvitel zakoupi boty
v provozovi v Brné, miZe reklamaci uplatnit v jiné provozaystejného podnikatele v Praze,
pokud se nelisi sortiment prodavany v obou provoaoh. Je-li v zaknim lis€ urceny
k provedeni oprav jiny podnikatel (z&ni servis), uplatni reklamaci odstranitelnych vad

spotebitel v tomto ukeném zarénim servisu.

Po celou provozni dobu musi byt v prodejiitomny pracovnik patteny vyizovanim
reklamaci (8 19 odstavec 2 o ochraspotebitele). Neznamena to, Ze musi o reklamaci
rozhodnout, neni ale mozné, aby byl $ebitel odkazan s uplatnim reklamace n&pna den,

kdy piijde pan vedouci, apdd.

Byla-li zruSena provozovna podnikatele, je prod@igpovinen informovat fislusny
zivnostensky fad o tom, kde lze vypadat pipadné zavazky (8 14 zakon o ochran

spotebitele).

Pri reklamacich se lz&asto setkat s tim, Ze prodavajici odkazuje nanilasklamani
f4d, ale ne ve vSech jsou uvedend vSechna pravéeBpele. Timto podnikatel poruSuje
ustanoveni zakona. Prodavajici ma infotmiapovinnost spdivajici v povinnosti radre
informovat spatebitele rozsahu, podminkdch augpbu uplaténi odpowdnosti za vady

vyrobki a sluzeb #etrg uplatréni podminek rozporu s kupni smlouvou. Dale je pewin

" sdruzeni obrany spibitel; SOS, o.gonline]. 1998 [cit. 2008-06-16]. Dostupny z WWW:
http://www.spotrebitele.info/karticka.php?als[KI340648

8 sdruzeni obrany spabitel; SOS, o.gonline]. 1998 [cit. 2008-06-16]. Dostupny z WWW:
http://www.spotrebitele.info/karticka.php?als[KI}340649.
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poskytnout spdebiteli Udaje o tom, kde Ize reklamaci uplatnit provadni zargnich oprav.
(§ 13 zake. 634/1992 Sb)’

2.1.5.5 Dokumenty pokebné k reklamaci

Spotebitel se musi vifpact reklamace vadného zboZi prokazat, Ze tedakupni
smlouvu, toto prokdZze zejména dokladem o koupi agamem), kde je identifikovan
prodavajici. Doklad musi obsahovat : razitko progledatum, prodanoué¢w a cenu zboZi.
DalSimi moznymi doklady jsou dodaci list,éi@va smlouva apod. Zatmi list neni povinnym
dokladem, ktery spegbitel potebuje k uplaténi svého prava z odpéanosti za vady. Zatni
list se vystavuje zejména na Zadost kupujiciho,pipact Ze je poskytnutad zaruka delSi nez

zakonem stanovena.

V praxi se vyskytuje situace, kdy prodavajici vezn zamezit, nebo alespatizit
reklamaci pozadujerpdloZit kron¢ reklamované &ci i pavodni obal. Zadny zakon v pravnim
fadu CR v3ak nestanovuje spebiteli povinnost fedloZit obal spokné s reklamovanym
zbozim. Obal nebyl fiednetem koug, tudiZz neni dvod, aby bylo nutné jej reklamovat
spolen¢ s vadnou ¥ci. Obal slouZi pouze Kegpraw¥, manipulaci, dodavce. Z¢hto divoda
neni spatebitel povinen této vyzvy uposlechnout a prodektery odmita gijmout reklamaci
bez mivodniho obalu, poruSuje zdkon o ockirapotebitele, protoZze jednak odmitaiigit
reklamaci (8 19 o ochrénspotebitele) a jednak nesprévrinformuje spatebitele o jeho
pravech spojenych s upl&mim prava z odpasdnosti za vady (8§ 13 o ochraspotebitele) a je

mozné podat poah COI, ktera dohlizi na dodrZovani tohoto zakéha.

Prodavajici je povinen sgebiteli vydat pisemné potvrzeni (tzv. reklamaprotokol)
o tom, kdy spdebitel pravo uplatnil, co je obsahem reklamace k¥ japisob vyizeni
reklamace spég¢bitel poZaduje; a déle potvrzeni o datu asppu vyizeni reklamace,detre

potvrzeni o provedeni opravy a dofejiho trvani, pipadré pisemné odlvodreni zamitnuti

¥ TOMANCAKOVA, Blanka.Ochrana spotebitele v praxi se vzory afilady. Praha: Linde Praha, 2008. 224 s.
ISBN 978-80-7101-695-2. s. 68 - 70.

% TOMANCAKOVA, Blanka.Ochrana spotebitele v praxi se vzory afilady. Praha: Linde Praha, 2008. 224 s.
ISBN 978-80-7101-695-2. s. 71- 73.
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reklamace. Tato povinnost se vztahuje i na jindopaacené k provedeni opravy. Spebitel
tedy miZze vzdy trvat na tom, aby prodavajici reklgnigprotokol vystavil a aby #h zakonem
pozadované nalezitosti. Pokud se tak nestafi#erse obratit se stiznosti Gaskou obchodni

inspekci.

V ptipact, Ze spatebitel neni spokojen s vysledkem reklamacézense obratit na

znalce a nechat si vypracovat znalecky posudeky je¢go tvrzeni o vasivéci podpdi.*

2L sdruzeni obrany spabitel; SOS, o.qonline]. 1998 [cit. 2008-06-16]. Dostupny z WWW:
http://www.spotrebitele.info/karticka.php?als[KIA340651
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2.2 Marketingovy vyzkum trhu

Vyzkum trhu je disciplina s dlouhou historii, vyal se , proSlaaznymi etapami.
Prebirala  a pouZiva poznatkyrady wdeckych oblasti, od matematiky a statistiky az po
psychologii??

Marketingovy vyzkum je chapan jako funkce, ktepijgje spatebitele, zakaznika
a veaejnost s marketingovym pracovnikem ptednictvim informaci, informacim uzZivanym
pro zji¥ovani a definovani marketingovychilpZitosti a problérn k tvorke, zdokonalovani
a hodnoceni marketingovych akci, monitorovani margevého Usili a k zlepSeni pochopeni
marketingu jako procesu. Marketingovy vyzkum spgkgje poZadované informace podle

vhodnosti kieSeni &chto problém, vytvai metody pro sér informaci, fidi a uskuteénuje

proces stru dat, analyzuje vysledky addje zjistné poznatky a jejichigledky?
Proces marketingového vyzkumu:

Definovani vyzkumného problému
Zdroje dat

Metody a techniky siyu dat

Ur¢eni velikosti vzorku

Sker dat

Analyza a zpracovani dat
Vyhodnoceni dat

S N N N NN

22 Bartova, H., Barta, V., Koudelka, Chovani spoebitele a vyzkum trhii. dotisk prvniho vydani. Praha: Oeconomica, 2004.
210 s. ISBN 80-245-0410-3. s. 109.

2 PRIBOVA, Marie. Marketingovy vyzkum v praxi. vyd. Praha : Grada Publishing, spol. s £.996. 248 s.
ISBN 80-7169-299-9. s. 13.

24 PRIBOVA, Marie. Marketingovy vyzkum v praxi. vyd. Praha : Grada Publishing, spol. s r9961 248 s.
ISBN 80-7169-299-9. s. 25.
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2.2.1 Definovani vyzkumného problému

Presné definovani problému uninge zvolit takové postupy, které v zdgené fazi
ptinesou data vyuzZitelna v rozhodovacich proceseokdsti kvalitni pipravy vyzkumu je
i vysloveni hypotéz, iedpoklad o povaze zjifovanych vztah. Hypotézy by mily vyzkum
bud potvrdit nebo vyvratit’

2.2.2 Zdroje dat

v' Sekundéarni data — byla sebrana k jinénialul nez jeteSeny projekt. Jsoutigtupna
verejng, bud’ zdarma nebo za Uplatu. Zdrogetito dat nizeme rozdlit na:
v Interni zdroje - jsou shromdvany uvnit firmy, nag. Udaje o cenach,
nakladech, zisku...
v Externi zdroje — jsou shrom#idvana institucemi k najznéjSim &elim, nag.

statistické pehledy, databaze, agenturni vyzkum...

v Priméarnidata — no¥ ziskana data pro konkrétni projékt

2.2.3 Metody a techniky sBru dat

Pozorovani

Pro pozorovani je charakteristické, Ze probiha bktvni (&asti pozorovaného.

Uskuteiuje se v rozsahu, ktery jégulem ugen.

% PRIBOVA, Marie. Marketingovy vyzkum v praxil. vyd. Praha: Grada Publishing, spol. s r.d96l 248 s.

ISBN 80-7169-299-9. s. 35.
PRIBOVA, Marie. Marketingovy vyzkum v praxil. vyd. Praha: Grada Publishing, spol. s r.d96l 248 s.
ISBN 80-7169-299-9. s. 35 — 43.
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Dotazovani

Je pokladani otdzek dotazovanym (resporigentZ jejich odpowdi reSitel projektu
ziskava Zadouci primarni GUdaje. Podle kontaktutazwanym se dotazovani odehrava jako

osobni, telefonické a pisemné. Dotazovani probéhZéklad dotazniku.

v' Osobni dotazovani — je zaloZzeno riém@ komunikaci s dotazovanym (fva& tvér).
Mezi jeho gednosti pai zpstna vazba a vysokd spolehlivost ziskanych dddp
¢aso¥ naraneé.

v' Telefonické dotazovani — je podobné osobnimu wene zgEtné vazby. K vyhodam
pati rychlost a nizké naklady na jeden kontakt. Ned# moznost nepochopeni
odpowdi ¢i otazky.

v' Pisemné dotazovani — vyhodou je Ze respondentéasasi rozmyslet odped’.

Nevyhodou je nizka navratnost dotaznik

Experiment

Délime na laboratorni — uskuiiguje se v urilém prostedi, subjekty obvykle &di, Ze
se [astni experimentu, iiou se chovat népozers.
A terénni, ktery se uskutéuje v redlném pro&di, pisobeni testovanych prirkse

projevuje jako realné.

Tvorba dotazniku

P¥i konstrukci dotazniku jako celku ma vyznam funjegnotlivych otazek v dotazniku,
zvazeni miry jeho strukturovanosti, vyfeai logické struktury, ktera podporuje plynulost
rozhovoru.

Z hlediska funkce rozliSujeme nasledujici druh§zek

v Uvodni otazky — jejich funkci je navazani kontakitedstaveni vyzkumu nebo tazatele,

vyswtleni (Belu, vzbuzeni tvéry a zajmu dotazovaného

27 PRIBOVA, Marie. Marketingovy vyzkum v praxi. vyd. Praha : Grada Publishing, spol. s r9961 248 s.
ISBN 80-7169-299-9. s. 45 — 51.
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v' Vécné, meritorni otazky — tykajici séepln®tu Seteni a jsou jaddrem celého dotazovani.
v Filtraéni otdzky — umaduji logickou stavbu dotazniku, tj. aby se resporigddeti

odpowdi urkitym zpisobem na jednu otazku, nemuseli odpovidat na dad3g se jich
netyka.

Podle mozZnych variant odp&li rozeznavamerpdevsim otazky

v’ otewené, umoiujici obsahlejSi odpadi, které jsou celé zaznamenany

v’ otazky uzavené, které umditiji pouze vybr z predepsanych variaft.

2.2.4 Analyza a zpracovani dat

Po nashromaZahi potebnych dat je dalSim krokem jejich zpracovani dyaaa
Uprava dat — prastujeme zda jsou data Gplna a spravna

Kodovani dat — fevedeni slovnich vyrazdo symbal pro pozdjsi zpracovani
Tabulky a grafy — jejich kol je ndzorny a srozwehiy obraz o zkoumanych jevech
Analyza udaj

Interpretace vysledk— zobecwini vysledki. Jsou strénym a jasnym konstatovanim.

NN NN

Zawrecna zprava — zpracovani této zpravy a jeji prezensou zavrecnou fazi celého
procesu marketingového vyzkumu, jejimz cilem je poimziskanych vysledk

odpowdét na marketingovy problém, k jeh#&Seni byl vyzkum zad4n.

% PRIBOVA, Marie. Marketingovy vyzkum v praxi. vyd. Praha : Grada Publishing, spol. s r®961 248 s.
ISBN 80-7169-299-9. s. 82.

2 PRIBOVA, Marie. Marketingovy vyzkum v praxi. vyd. Praha : Grada Publishing, spol. s r@961 248 s.
ISBN 80-7169-299-9. s. 88 — 133.

24



2.3 Charakteristika Taborska

Vzhledem k tomu, Ze jsem svou analyzu praél&d/ oblasti mista Tabor, uvadim zde

kratkou charakteristiku Taborska.

Obrazek 1 - Msto Tabor

zdroj: vlasarichiv

Okres Tabor se rozklada v sevetasti Jih@deského kraje. Vedle okneslastniho kraje
(Pisek,Ceské Budjovice a Jindichiiv Hradec) sousedi na zapasl krajem Vysgina (okres
Pellrimov) a na severu sei8tlaieskym krajem (okresy BeneSov &tPam). Svou rozlohou
1 327 kni sefadi na paté misto v kraji, aleqtem obyvatel 103 tis. osob, st&jjmko hustotou
osidleni, na misto druhé. Ze spravniho pohledelse jizemtleni do 111 obci, z nichz 8 ma

statut nésta.

V sowasnosti je svymi 36,5 tis. obyvateli Tabor druhymejvitSim méstem
Jihateského kraje. Je vyznamnym hosps#gm, dopravnim i kulturnim centrem celého

okresu®

%0 Cesky statisticky fad.[online]. 2008 , [cit. 2008-06-16]. Dostupny AWW:
http://www.czso.cz/xc/redakce.nsf/i/charakteristikresu_ta/
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3 Cile a metodika

Hlavnim cilem této prace je zhodnotit gdemi obyvatel v oblasti #&sta Tabor
0 pravech speebiteli a pravnich norméch, které upravuji vztahy meziigfiteli a prodejci
a poskytovateli sluzeb. Ve své praci smuji zejména reklamacim a odgomosti za vady

vyrobki. Dil¢imi cily bakaldiské prace jsou tyto cile:

v Cl - ZjiS&ni zda spdtbitelé znaji sva prava v oblasti nakupu a prodbi

a sluzeb

v' C2 - Srovnani postdjobyvatel k nedodrzovani pravnich norem v oblashirany

spotebitele

v' C3 - ZjiS&ni zda maji obyvatelé zajem évat se v oblasti spibitelskych

prav

Ukolem préce je tyto cile analyzovat v okoksta Tabora.
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3.1 Metodika

Pro svou préci, tykajici se problematiky ochranptigbitele, jsemcerpala zejména
z odborné literatury, z pravnich norem, z webowsftthnek a také informaci, které jsem ziskala
konzultacemi se SdruZzenim obrany $ebiteli SOS, o.s. sp#tbitelské informaéni centrum
Ceské Budjovice (v nasledujicim textu uvadim pro Sdruzeniaoly spotebitel, o.s. zkratku
SOS a pro poradnu@eskych Budjovicich zkratku SIC).

Dale jsem si podle jednotlivych @iktanovila hypotézy, které jsem vap&hu prace bdi
potvrzovala nebo vyvracela. Dle jednotlivych hypmotégsem vyhotovila dotaznik ke
spotebitelskému chovani obyvatel oblastista Tabor.

Nasledoval sé& primarnich dat, sekundarni data mi byla poskgne sdruzeni SIC.

Nasledr byl dotaznik vyhodnocen a stanoveny&scelé prace.

3.1.1 Stanovené hypotézy

v Cill
H1.1 Znaji obyvatelé v oblastiggta Tabor sva pravaipmakupu zboZzi a sluzeb
H1.2 \&di obyvatelé v oblasti 8sta Tabor kde a jak sva prava ujitatat

v Cil2

H2.1 Je obyvatém oblasti ndsta Tabor Ihostejné jak jsou dodrZzovany povinndsére
ma prodejce nebo poskytovatel sluzeb

H2.2 Brani se obyvatelé oblastésta Tabor, jestlize nejsou dodrzeny podminky pmdej
anap. reklamace dle zakona o ochfapotebitele

H2.3 Obraceji se obyvatelé oblastista Tabor v fipadt, Ze neus§ji  u prodejce nebo

poskytovatele sluZzeb négusné spdebitelské organizace

v Cil 3
H3.1 Maji obyvatelé oblasti #sta Tabor potdomi o tom, kde ziskat informace
0 ochraw spotebitele
H3.2 Z jakych zdraj ¢erpaji informace o svych pravech
H3.3 \&di obyvatelé oblasti ésta Tabor o vztlavacim on-line kurzu Sp@bitelského
minima, ktery piada sdruzeni SOS
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3.2 Postoje obyvatel
3.2.1 Dotaznikové Séeni

Zdrojem primarnich dat byly informace od jednattiv Terénni piizkum byl provadn

pomoci dotaznilk dwma cestami:

v' osobnim dotazovanim, kdy jsem si zapisovala oé&iossama, fipadré jsem
responderiim vyswtlila zamer otdzky

v elektronickym dotazovanim, kde k samotnému dotaeriid prilozen vyswétlujici
dopis. Ri vybéru responderit které jsem pozadala o vyphi dotazniku jsem pouZzila
e-mailové adresy tad mych patel, kole@ i kontaktfi, které jsem ziskala z mé

dosavadni praxe.

Pri vybéru respondetitjsem se snazila, aby bylo stejnsmé rozéleni podle ¥kovych
skupin. Jednalo se akové skupiny do 30 let, 31 - 45 let, 46 - 60 letkappina 60 let a vice.
Nejvice spolupracujici skupinou byly skupiny do 180 a 31 - 45, fgjm¢ z divodi vétSiho
zajmu o oblast spibitelskych prav a ochoty pomociti Bsobnim dotazovani jsem rozdala 60
dotazniki, naz@t se jich vratilo 47 a elektronicky jsem poZadalavyplnéni Gdafi 85
responderit, vratilo se 59 vyplénych dotaznik, tzn. navratnost vyplmych dotaznik zhruba
75 %.

Vyzkum jsem nejprve provéth v okruhu svych blizkych, poté jsem v zajmu vyrémi
poétu respondetitpodle ¥kovych skupin oslovila i neznamé lidi.

Osobni dotazovani jsem prowalv Plané nad Luznici, elektronické pak v ramaiesk
Tabor.

3.2.2 Dotazovaci nastroj

Dotaznik byl rozdlen na d¢ casti. Prvnicésti byly otazky ktématu ochrany
spotebitele a druhowgasti sociodemografické otazky k pégimu statistickému zpracovani.
V dotazniku jsem pouZzila pouze uremych otédzek hil sjednou nebo s vice moZnostmi
odpowdi.
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3.2.3 Zpracovani vysledk

Po skru primarnich dat nasledovala kontrola vypifch dotaznik, kdy jsem se
zanttila na dplnost dotaznik Poté jsem vSechny dotazniky naeditovala do progr&xcel

a na zékladl zpracovanych vysledkisem dotaznik vyhodnotila podle jednotlivych @&z
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4 Vlastni prace

Ve vlastni praci se nejprvénuji obecné charakteristice sdruzeni SOS jakehe
poslani, historie, aktivity, financovani. Déle reaBlji informace o sluZzbach , které poskytuje
SIC Ceské Budjovice. Tyto informace jsem ziskala na zallatbzhovofi s krajskou
koordinatorkou pani Oulehlovou. Hlavni rozhovor lgitd 20 fijna 2008, poté nasledovaly
doplhujici rozhovory telefonické. P rozhovorech jsem si zapisovala poznamky, kteeinjs
nasled® zpracovala do nasledujiciho textu. Tohoto rozhos® tykaji zejména kapitoly 4.1.5
Cinnost SIC Weskych Budjovicich, 4.1.6 Nejasgjsi problémy a 4.1.8 Mimosoudié3eni
soudnich spdr.

Dale nésleduje praktick&ast, ve které nejprve popisuji vysledky jednottiiyotazek
dotazniku, poté se¢muji stanovenym ciim bakal&#ské prace u kterych vyvracimfipadre
potvrzuji stanovené hypotézy. Posledféisti vlastni prace je formulace na¥rhlepSujici

postaveni spégbitele na trhu zboZzi a sluzeb.
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4.1 Sdruzeni obrany spatebiteli SOS, o.s.

4.1.1 Poslani sdruzeni

Obrazek 2 - Logo Sdruzeni obrany gpbiteli SOS, o.s.

D

SDRUFENI OBRANY SPOTREBITELD

zdroj:http:// www. spotrebitéhéo

Poslanim organizace je ochrana $pbitelskych prav. Je kladerirdz na spdebitelské
vzaklavani, shromafovani, zpracovavani aigéhi informaci tykajicich se ochrany sfadtitele.
Dalsi ¢asti ¢innosti  SOS je bezprost vyrobk, zangiuje se na dodrZovani bezpesti
potravinovych i nepotravinovych vyrobka upozofiuje na vyskyt vyrobk nebezpénych —
systém RAPEX.

Toto ol¥anské sdruZeni je ot®né, nabizejici moZnost stat stenem nebo

sympatizantem sdruzeni a tim aktipfispét k rozvijenicinnosti.

Republikové shromazdi voli sedmilenny republikovy vybor, sloZzeny zgusedy,
dvou mistopedsed a ctyt ¢leni. SOS ma také svoji tiskovou mibktiy jejimz Ukolem je
komunikace s médii, tzn. podava informaceinapnebezp&ych vyrobcich na trhu, varuje

pied nepoctivymi obchodniky apod.

4.1.2 Hlavni aktivity sdruzeni SOS

v' Poskytovani rad spibiteim - SOS dava spiabitelské viéejnosti moznost ziskat
informace o spaebitelskych pravech a konzultovat konkrétni sgloitelsky problém
v poradnach SOS, které jsou postiudovany ve vdech krajiiR, a také narad
internetovych servér

v Vydavénicasopisu ,SOS magazin“, specializovaagopis uteny pro spdebitele
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v' Provozovani serveru ,8tspotebiteli“ - internet je aktivni od roku 1998la
adrese www.spotrebitele.info Ize navstivitserver .SUt  spotebiteli,  ktery
piindSi  aktuality z domova i zahré&ni poradnu, zakony, knihovnu spelitelskych
informaci a dava formou databaze $pbitelskych zkuSenosti moznost vloZit viastni
poznateki powit se ze zkuSenosti ostatnich.

v' Vydavani letal, brozur a CD — touto formou@dava sdruzeni aktualni informaeerady,
jak postupovat v situacich, kdy je pravo na strgpotebitel.

v' Pripominkovani pipravovanych zakain— SOS se vyjadje k gipravovanym zakoim,

i novelam, tykajicich se spebitelskych zajm.

v' Snaha o bezgeé vyrobky a sluzby — SOSnwje pozornost i@devSim tomu, aby se
spotebitelé setkavali pouze s beZpgmi vyrobky a sluzbami.

v Sledovani bezpmosti potravin - kazdy spietbitel ma pravo naipsné informace o tom co
ji a z¢eho je to slozené.

v" Podpora spoebitelského vzélani — SOS prosazuje rozvoj steltitelské osty véetns
zaazeni vyznamnych informaci o ochégorav a opravénych zajni spotebiteli do osnov
predmnEta vyucovanych na zakladnich aestinich Skolach. Proto SOS navazuje i spolupraci
s pedagogickymi fakultami. Podobné cile prosazujelilasti celoZivotniho vztévani.

v" Mezinarodni spoluprace — SOStJenem celosgtové spoatebitelské organizace Consumers
International i Evropské organizace $pbiteli BEUC. V elektronickych
konferencich a osobnéasti na semirféch, shromazehich a kongresech se zastupci SOS
aktivré podileji na mezinarodni vyné zkuSenosti, v zajmu ochrany sfaititeli v doks
globalizace trhu. SOS spolupracuje se zakiramii spotebitelskymi organizacemi na
spole&nych projektech.

v' Komplexni vnimani ochrany sgebitele - SOS {sobi v rdmci svych moznosti v och&an
prav a opravénych zajni spotebitelr ve vSech segmentech trhéetrg finantnich sluzeb,
elektronického obchodovani, telekomunikaci, obramnpti prirozenym monopdim,
zdravého Zivotniho prasdi atd.

v" Provedeni spetbitelského auditu obchodnich podminek prodéRAOP), ktery sptiva

zejména v konzultaci, opréa dopordeni konkrétnich obchodnich podmiriék.

31 sdruZeni obrany sp@bitel; SOS, o.gonline]. 1998 [cit. 2008-06-16]. Dostupny z WWW:
http://www.spotrebitele.info/o-sos/o-nas.php/
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4.1.3 Historie sdruzeni SOS

Po listopadové revoluci r. 1989 sed&mty nejen Zivotni podminky, ale i pravtéd, lidé
piejimali spoustu &ci z kultury zapadu, nic nebylo v obecnich pravmiomméach. Podnikatelé
meéli pouze jedinou motivaci a tou byl zisk, bez ohlath kvalitu prodanych vyroliki sluzeb.
Trh vyrobld a sluzeb byl neghledny, napomahajici nekalym praktikam nepoctivym
podnikatelim. Pra¥ pomoc spdebiteim byl divod vzniku fiznych olkanskych sdruZeni,
mezi nimi i sdruzeni na obranu sfmititeli. SOS vzniklo jako nezavisla, neziskova

a nepoliticka organizace v Ostial. Unora 1993, od roku 1999 ma sidlo v Praze.

SdruZeni obrany spetbitelr od roku 1993 poméaha spebiteiim a v roce 1999 byl na
podret obanského sdruzeni vydan zakbrn634/1999 Sb., o ochraspotebitele a zrégnily se
podminky v obBanském zakoniku: n&pdvouleté zartni doby na spdebni zbozi. Diky
ttmto zm&ndm a Udpravam pravnich norem séira pozice kupujiciho vyrovnavat pozici

prodavajiciho, tzn. prodavajici i kupujici jsowmopravnymi subjekty trhéf

V souwasné dob ma SOS svéleny ve viech regionedfR a provozuje Sptebitelska

informaéni centra jiz ve vSech krajich.

Obrazek 3- Rozmisti spotebitelskych center a poraden

zdroj: http://www.spotrebitele.info
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Spotiebitelské informani centrum:

Ceské Budjovice, Plzaé, Brno, Ostrava, Olomouc, Albrechtice nad OrliBiitavy,

Zlin — Otrokovice, Karlovy Vary, Liberec lll, Prala

Poradny:

Bieclav, Velké Mezici, Bohumin, Novy &in, Cesky T&sin, Frenstat pod Radhast,
D&cin, Teplice, Progjov, Stenberk, Hradec Kralové, Tluttmv, Uherské Hradist Uhersky

Brod

4.1.4 Financovani

Na paéatku SOS existovalo pouze ckenskych pispivka, drobnych dar ¢i piijma.

V sowasné dob tvori nejvyznamgijSi poloZzku pijmi dotace ze statniho rozfia, ziskavané

prostednictvim MPO pro kalendii rok na zakladljednotlivych projeki.*

Pro rok 2009 jsou MPO vypsany datéaprojekty na tyt@&innosti:

v

v

Poskytovani spéebitelskych poradenskych a inforéméch sluzeb, podpora &ast
pii mimosoudnim urovnavani sgor

Vzdélavaci akce v oblasti ochrany stedtitele pdadané pro zékladni, isdni,
vysoké Skoly i pro spégbitelskou véejnost.

Publikani ¢innost s tematikou ochrany spebitele, vydavanicasopis pro
spotebitele, prezentace vysladk ziskanych na zaklgéd odborného
i spotebitelského testovani, poskytovani informaci o mpamych vyrobcich.
Spoluprace s podnikatelskymi subjektyetre jejich svaa a sdruZeni sledujici
spolené cile, zejména zabrém vyskytu nebezpmych vyrobki na trhu, prosazeni

&istého konkuregniho prostedi, dodrZzovani pravnicltigrpisi apod

3 sdruzeni obrany spabiteli SOS, o.qonline]. 1998 [cit. 2008-06-16]. Dostupny z WWW:
http://www.spotrebitele.info/o-sos/o-nas.php/

3% MPO CR. [online]. 2005 , [cit. 2008-06-18]. Dostupny ANMW: http://www.mpo.cz/dokument50277.html/
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4.1.5 Cinnost SIC v Ceskych Budjovicich

V Ceskych Budjovicich pisobi sdruzeni od roku 1999 , pod vedenim krajské
koordinatorky pani LibuSe Oulehlové. SdruZeni Ski® zamistnavactyii pracovniky na

zkracené pracovni Uvazky.

V rdmci os¥toveé cinnosti a vzdlavacich aktivit ptddd mistni sdruzeni zhruba 30
piednadSek za rok. rBdndsky jsou padany zejména pro nejvice ovlivnitelné skupiny
spolg&nosti. Pra¥ na tyto se za#fuji nepoctivy prodejci jako na cilovou skupinu gwou
nekalou obchodnifinnost. Jedna se zejména o skupiny sénikupiny zdravot# postizenych
obcani nasi spolénosti.Casté jsou fednasky v domech pro seniory, v domech&patelskou
sluzbou, zajem oipdnasky je ovsem iiad nestskych dadi, matéskych center apod. Dalsi
skupinou jsou studenti okolo osmnécti let, iktea vidinou vysokého vydku (provize
spole&nosti) ¢asto vstupuji dotznych finagnich pyramid, pr&v proto sdruzeni Sl@asto

porada pednasky v dilistich, na stednich a vysokych Skolach.

4.1.6 NefastjSi problemy

Nejcasgjsi divody, pra@& spotebitelé nav&vuji SIC vCeskych Budjovicich jsou

neuznané reklamace a reklamni akce v prostoraclo piostory obvyklé.

Podle statistik sdruzeni bylo odc¢atku roku 2008 ddijna téhoZ roku spégbiteli
vzneseno celkem 2163 dotazSpotebitelé se dotazovali osobrv porad® (1165 dotad),
osobré mimo prostory poradny (196 dotgz telefonicky (755 dota®, dopisem (6 dotdg
a elektronicky (41 dotdz. V grafu 1 je uveden #igob dotazovani (@ty vznesenych doté}
v SIC.

3 dle rozhovoru s pi Oulehlovou dne 20.10.2008
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Graf 1 - Paet dotaz na SIC WCeskych Bugovicich

1165

196

B osobné v poradné Emimo poradnu Otelefonicky Bpisemné O elektronicky

zdroj: statistika sdruZzeni SIC & Budjovicich

Jednotlivé dotazy se rigjstji tykaly reklamaci (667 dotdz, odstoupeni od smlouvy
(304 dotan), ndhrady Skody (34 dotay cenovych rozdil (69 dota#), pravnich informaci (88
dota#), nepravnich informaci (46 dotgz organizéni rady (914 dota®, reklam (11 dota®
a ostatnich (20 dotéy Graf 2 uvadi péty dotazi aceho se tykaly.

Graf 2 - Nefastjsi dotazy

ostatnl’i[| 20
reklama ] 11

organiz&ni rady 1914

nepravni informacélj 46
pravni informace7:| 88
cenové rozdi|y7|:| 69
nahrada skody[l] 34

odstoupeni od smlouvy ] 304

reklamace 1677

0 200 400 600 800 1000

zdroj: statistika sdruzeni SIQMBudjovicich
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Mezi nejproblematit¢jSi prodejce pdt prodejci , ktéi obchoduji na dalku (8 53
Obcanského zakoniku), napkatalogovy prodej, internetovy prodej a prodejmmiprostory
obvyklé (857 Oktanského zakoniku). Do této skupinyizeme z#adit podomni prodejce
a prodejce na trzich.tiPprodeji na trzich je dobrégdét: jestlize se prodejcefiplasi na
Zivnostenském itacé nagt. v Ceskych Budjovicich, tak na trzich v tomto ¢t se nejedna

o prodej mimo prostory obvyklé, ale ma zde stalmyvpzovnu.

V ptipact uzavirdni smluv mimo prostory obvyklé jéleité siradre piecist smlouvu,
jak radi spatebitelim krajska koordinatorka, jeitkzitéradre precist zvlast ta ujednani, ktera
jsou napsana nejmensimi pismeny na négtdpdrgjSim mist a hlavrg Setit svym podpisem.
Stava se, Ze nepoctivy prodejce si préo obchodnich podminek uvede malym pismem
poznamku, Ze zakaznik néhe odstoupit od smlouvy. Jednou z dalSich praké&goativych
prodejd je naf. pozvanka, na které je napsano, Zze firma zdamiesti koberec (nebo
zkontroluje kvalitu vody...), a vifjpad zdmu si tuto sluzbu zékaznik ma domluvit na
telefonnim ¢isle. Kdyz takto &ini a prodejce koberec ®igti stim Ze vysawavychvali
a nakonec zakaznikovi proda. Yigads, Ze si tuto koupi zakaznik rozmysli, domnivaje Ze,
ma pravo na 14-ti denni odstoupeni od smlouvy (@regrostordch mimo prostory obvyklé),

tak u prodejce neusj s tim, Ze si prodejni akci sdm objednal dom

Hledisko trvalého bydligt tzn. toho jestli se na SIC obraceji vice lidé &tmebo
z vesnic neni dle slov krajské koordinatorky pottgiaale o trochu vice lidi se n& abraci

z Ceskych Budjovic — zejme z divodu dopravni dostupnosti.

NejcastjSi kauzy, kter&esSi sdruzeni SIC dle jednotlivych dfuhboZi je oblast obuvi
(260 dotasn, tento udaj je trochu zkreslujici, nebkoordinatorka centra je zaravesoudni
znalkyni v oblasti obuvi a tak kranmobyvatet jiznich Cech, zde viizuji i dotazy tykajici se
obuvi z jinych ¢asti Ceské republiky), oblast &udi, kize a textilu (138 dota}, oblast
elektroniky (112 dota®), spotebici (92 dotas) a mobilnich telefo (85 dotasn).*®

Uplny prehled uvadim v tabulce 2.

% dle rozhovoru s pi Oulehlovou dne 20.10.2008
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Tabulka 2 -Re$ené gipady dle druhu zboZi

obuv 260
odévy, kaze, textil 138
elektronika 112
spotrebice 92
ostatni vyrobky 90
mobilni telefony 85
potfeby pro domacnost 65
auto, moto, koc¢arky 64
bydleni 44
stavebni sluzby 41
finanéni sluzby 38
nabytek 31
potraviny 21
zakazkova vyroba 21
cestovani 20
telekomunikaéni sluzby 20
opravy 8

Cistirny 8

bryle a hodiny 5

zdretatistika SIC . Budtjovicich

4.1.7 Spotebitelsky audit SAOP

Obrazek 4 - Logo spabitelského auditu

SPOTREBITELSKY AUDIT OBCHODMICH PODMINEK

zdroj: http://www.spotrebitele.info

Program SAOP byl vytien sdruzenim SOS za&alem zvySeni obecného palomi
0 spotebitelskych pravech mezi podnikateli, ale i Siggbtebitelské veéejnosti Pra¢ proto,

Ze podnikatelé jsouémi, kteri spotebitelska prava uv&d v Zivot prostednictvim svych
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obchodnich podminek, je nutné tyto obchodni podynmk v souladu sisluSnymi pravnimi

piedpisy.

Obvyklou praxi podnikaté| zejména provozujicich internetové obchody, jeitam@ni
obchodnich podminek, ¢¥ehoZ disledku dochazi k lavinovému efektuiesii nelegéalnich
ujednani obchodnich podminek a vy jistych zvyklosti, které ovSem nemaji oporu

v pravnimiddu a které poSkozuji spebitele, ale i vlastni podnikatele.

SOS se proto rozhodlo vyjit podnikatel vstic a nabizi provedeni spebitelského
auditu jejich obchodnich podminek, ktery &p@ zejména v konzultaci, opraa dopordeni
konkrétnich obchodnich podminek. Paklize podnikatelzéklad prislusné smlouvy o SAOP
spini poZadavky ifisluSnych pravnich fpdpisi, obdrzi jedinéné logo SAOP a osdceni
o provedeni spéebitelského auditu. Podnikatel pak ma moZnost I8#®P prezentovat
soul#Zzre¢ s jeho auditem pr@venymi obchodnimi podminkami. Toto logo prokazuje
spotebiteli, Ze obchodni podminky najnaplikované podnikatelem nejsou v rozporu se
zadkonem a jejich iklednym uplatovanim se dofite svého prava. Podnikatel provedenim

SAOP déava najevo, Ze cifipludné pravniiedpisy a SAOP tak zvySuje jeho dobré jmé&ho.

V poradré SIC zatim nebyl zajem o &eéni tohoto auditu, ktery napomaha orientaci

spotebitele zejména v Useku obcliath dalku.

4.1.8 MimosoudnireSeni soudnich spar

Jednou z mozZnosti urovnani rieégnych spdr mezi prodejcem a spebitelem je
moznost vyuZiti mimosoudnih@Seni soudnich sporSdruzeni SIC mé& od patku vyuzivani
této moznosti, tzn. od 1.4. 2008 ima 2008 uzaikeno 50 kauz. Problémem vsalstava, Ze po
kontaktu spornych stran na kontaktnim #iSIC a ziskani informaci obchodnici, ani
spotebitelé nechfi chodit za mediatorem, a tak mediaci provadi sanpracovnici

spotebitelské organizace. Nutno dodat, Ze zatintSrsp

37 sdruzeni obrany spa@tbhiteli SOS, o.gonline]. 1998 [cit. 2008-06-16]. Dostupny z WWW:

http://www.spotrebitele.info/audit/
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Nyni bych rada uvedla jednu z kauz mimosoudrggeni soudnich spiorJednalo se
o prodej v prostorach mimo prostory obvyklé. Prodegde byla firma Zepter International,
kter4 prodavala Bio lampu.fiPptedvadci akci bylo prezentovano, Ze lampa&iléupénku.
Zakaznik si lampu zakoupil pr&za &elem I€by lupénky. Zakaznikovi se po pouZiti lampy
stav lupénky zhorsil, proto ciitodstoupit od smlouvy s tim, Ze lampa je v rozpsrkupni
smlouvou. Na tomto konkrétniméipadu je mozno vigt rozpor s ustanovenim § 5 zakona
0 ochra® spotebitele. A to tim, Ze obchodni praktiky vySe uveslemprodejce jsou klamavé,
neba’ prodejce nepravdéy prohladuje, Ze vyrobek nebo poskytnutd suibze vyl&it
nemoc, zdravotni poruchu nebo postizeni. U prodefak neusf, tak si nechal vyhotovit
posudky od dvou Iéka, Ze lampa na lupénku niggobi a ni tentokrat u prodejce netlspo
tomto odmitnuti se spi@bitel obratil na sdruzeni SIC, které také sepgemné odstoupeni od
smlouvy. Prodejce vSak stale nereagoval, poté Pl@usse spdebitelem podalo stiznost
k Ceské obchodni inspekci. Tato organizadeeulla sdruzeni na myslenku: jestlize se jedna
o0 vyrobek, ktery byl prodavan jako zdravotnickpema ozn&ni CE (bezpiy vyrobek ) je
mozno od smlouvy odstoupit. Po sporu, ktery tnelegih rok nakonec prodejce od smlouvy
odstoupil a zakaznikovi byly vraceny penize. Tjetgeden z fipadi, kteréreSilo SIC a kdy se

spotebitel prostednictvim mimosoudnihte$eni soudnich spodomohl svych pra?

8 dle rozhovoru s pi Oulehlovou dne 20.10.2008
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4.2 Vysledkymarketingového vyzkumu

4.2.1 Jednotlivé otazky dotazniku

Otazka 1 - Pokud by jste chél/a ziskat informace o ochrai spottebitele, kde by jste
je hledal/a ? (moZno vice odpedi).

Ukolem prvni otazky bylo zaujmout respondentdiegt ho k tomu, aby zapmyslel,
zda vibec vi kde by naSel odp&li na otadzky tykajici se ochrany sfaititele. Z vysledi
dotazniki je Zejmé, Ze respondenti vi, kde tyto informace hlegépadré vi na koho se
obrétit. Pro pehlednost nazérjsou vysledky zpracovani znazeéné v grafu 3, zde jsou

uvedeny poty responderit podle toho, kde by hledaly informace atilgze 2 - tabulce 3.

Graf 3 — Kde by jste hledal(a) informace o ochfapotebitele

nevim [ 1

prodejce | 15

internet | 81

pratel | 26

spotf.org. | 17

dozor.org | 33
pr.piedp. | ‘ | 29
v médiich | | 31
0 2‘0 4‘0 6‘0 80 100

pocet respondent

zdroj: vlastni vyzkum

Otazka 2 - Znate rékteré zakony upravujici vztahy mezi spokebiteli a prodejci?
(v pripadé, Ze ano, které).
Druhou otazkou bylo sledovano, zda respondenti p@agdomi o zadkonech upravujici
spotebitelské vztahy. Z vysledije patrné, Ze tyto zakony zné 61 % responddvéjvice jsou
znamy zakon o ochrarspotebitele (44 respondei)t obtansky zakonik (14) dale nasleduji
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obchodni zakonik (4 respondenti) a zakon o och@sobnich uddj (1 respondent), zakon
0 COI (1 respondent). Vysledky jsou uvedeny v gratuvgiloze 2 - tabulce 4.

Graf 4 — Znalost zaka@nupravuijicich vztahy mezi spebiteli a prodejci

39%

61%

Oano One

zdroj: vlastni vyzkum

Otazka 3 - Znéte rékteré spotirebitelské organizace?

Zde bylo zjifovana znalost tykajici sgebitelskych organizaci. Vysledky vypovidaji
o tom, Ze 76 respondénti, Ze tyto organizace existuji a 31 responil¢ytb organizace nezna.
Vysledky jsou uvedeny v grafu 5 a ¥ilpze 2 - tabulce 5.

Graf 5 — Znalost spég¢bitelskych organizaci

29%

71%

Oano One

zdroj: vlastni vyzkum

Otazka 4 - Které spotebitelské organizace znate? (mozno vice odpiah)
Tato otdzka ®la za 0kol rozgit odpowdi na gedchazejici otdzku. Nejvice

responderit zn4 SdruZeni obrany spebiteli SOS, 0.s.(53 respondéht nasleduje ofanské
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sdruzeni spoebitei TEST (46 respondelt, spotebitel.cz (22 respondant Celkové
vysledky jsou pro lepSi ndzornost uvedeny v grafuvgiiloze 2 - tabulce 6.

Graf 6 — Znalost jednotlivych sgiebitelskych organizaci

Jiné 15

Sit ekologickych poraden 7:| 3

Asociace ob&anskych poraden 7:| 3
Centrum spotfebitelsko odbér. vzt@t‘]TFebl’é |
SdruZeni geskych spotfebiteldSCS 7:| 7

Poradenstvi a redakce Q-magazin 15

Spotrebitel.cz 122
Obganské sdruzeni spotfebiteltd TEST ‘ ‘ 146
Sdruzeni obrany spotfebiteltd SOS : : 153
T T 1 1 T
0 10 20 30 40 50 60

pocet respondent(

zdroj: vlastni vyzkum

Otazka 5 - VyuZil(a) jste rékdy jejich sluzeb?

Cilem této otazky bylo, zda a grorespondenti vyuZivaji sluzeb spatiitelskych
organizaci. Z vysledk vyplyva, Ze pouze 9 dotazovanych vyuZikchto sluzeb (11 %).
Dotazovani ¥tSinou vyuzivaji poradenskych sluzeb (vi8ppdech) a vl pipac informace
0 nebezpénych vyrobcich (RAPEX). Vysledky jsou vyjgahy v [Filoze 2 - tabulce 7.

Otéazka 6 - SlySel(a) jste o tom, Zaikteré spotrebitelské organizace v ramci svych
vzdélavacich aktivit poradaji  rizné kurzy pro spotebitele (nag¥. kurz
spotirebitelského minima)?

Ukolem této otazky bylo zjistit, zda dotazovastliivo existenci tohoto on-line kurzu
a v fipads, Ze ano, zda ho vyuZivaji. Vysledky této otazkpowidaji o tom, Ze p@domi
0 existencidchto kurdi ma 20 respondeitale pouhy 2 respondenti tuto mozZnostdadani
vyuzivaji. Naopak 85 respondént tomto kurzu nevi, z toho 30 respondehy je rado

vyuzilo. Vysledky jsou uvedeny v grafu 7 (procdniysledky) a v filoze 2 - tabulce 8.
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Graf 7 — Znalost on — line kurzu spshitelského minima

19%
%

51% 28%

Oano, nevyuzivam je  Mano, vyuzivam je
Ene, ale zajimaly by mé One

zdroj: vlastni vyzkum

Otazka 7 - Jak postupujete v pipadé, Ze prodejce nedodrZuje zakon a Vy jste v pravu?
Cilem této otazky bylo zjistit postoj a chovanipesdent v pripadt nedodrzZeni prava.

Ze zpracovani vysledkie zejmé, Zze 36 % respondérge obrati na dozorové organy v oblasti

ochrany spdtbitele, 20 % respondéntyuZije moznosti mimosoudniti@Seni spat, 20 % se

obrati na spaéebitelské organizace, 20 % nebude reagovat a 2 ¥bsgi gimo na soud.

V grafu 8 av filoze 2 - tabulce 9 jsou uvedenycporesponderit

Graf 8 — Postup vifipadé nedodrzeni zakan

nebudu reagovat 25

Obratim se na dozorové organy | 45

obratim se na spotfebitelskou organizaci ] 25
|

moznost mimosoudniho feSeni 25

obratim se pfimo na soud [] 3

0 10 20 30 40 50

pocet respondentd

zdroj: vlastni vyzkum

Nasledujici otdzky 8 — 17&ly za Ukol zjistit znalost spbitelskych prav. U kazdé

otazky je uveden graf s procentnim vygaim.
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Otazka 8 - Jak dlouha je zaréni doba u spotebniho zbozi?

Z uvedenych odpadi je Zejmé, Ze ¥tSina respondefitna tuto otdzku odpedélo
spravre (103 respondeni, tzn. zardni doby u spdebniho zboZi je 24 &siai. Vysledky jsou
ziejmé z grafu 9 a zipohy 2 - tabulky 10.

Graf 9 — Délka zareni doby (v résicich)

2% 2%

96%

a12 024 EHnevim

zdroj: vlastni vyzkum

Otazka 9 - Musi byt v provozovi po celou oteviraci dobu pitomen pracovnik powieny
vyrizovat reklamace?
Nejvice respondefit(71) se spravhdomnivd, Ze pracovnik p&eny reklamaci musi byt
piitomen po celou oteviraci dobu, 23 respontlemvi a 13 respondentse domniva, Ze
reklama&ni pracovnik zde nemusi byt po celou dobu. Vyslegiou uvedeny v grafu 10 a

v priloze 2 - tabulce 11.

Graf 10 — Ritomnost reklaméniho pracovnika

21%

12%
67%

Oano Hne Onevim

zdroj: vlastni vyzkum
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Otazka 10 - Za jak dlouho musi byt VaSe reklamaceyfizena ode dne jejiho uplatéini?

Na tuto otazku odp@délo 97 respondeitspravie - reklamace musi byt ¥igena do
30 dni od jejiho uplatani, 6 respondefitna tuto otazku neznalo odga/a 4 respondenti se
domnivali, Zze reklamace musi bytiigena do 14 dni od jejiho uplam. Pro nazornost jsou
vysledky uvedeny v grafu 11 a vilpze 2 - tabulce 12.

Graf 11 — Lkita k vyizeni reklamace (ve dnech)

6% 4%

90%

014 030 EHnevim

zdroj: vlastni vyzkum

Otazka ¢. 11 - Zarwéni list k prodavanému vyrobku musi byt vystaven?

Zarweni list k prodavanému vyrobku musi byt vystavenzeona pozadani zakaznika —
toto odpo¥délo 30 respondefif nejvice respondeitse domniva, Ze z&mi list musi byt
vystaveny vzdy (72 respondéhta 5 respondefitna tuto otdzku odpeéd neznalo. Pro
nazornost jsou vysledky uvedeny v grafu 12 &ilope 2 - tabulce 13.

Graf 12 — Vystaveni zafniho listu

5%

67%

Ovzdy @ na zadost kupujiciho Onevim

zdroj: vlastni vyzkum
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Otazka 12 - Ri reklamaci vyrobku je nutné spolu s reklamovanym bozim piedloZit
pavodni obal?
VétSina respondefit (78 respondefl) se domniva, Ze je jejich nutnosti schovavat
a spolu s reklamaci vyrobkugukladat gvodni obal, 20 respondénse spravétdomnivalo, Zze
neni nutné s reklamovanym vyrobkem tento olieldkladat a odpadi 9 respondeiit bylo
nevim. Vysledky jsouiejmeé z grafu 13 a ztfjohy 2 - tabulky 14.

Graf 13 — Nutnost/edlozit pivodni obal

8% 19%

73%

Oano Hne Onevim

zdroj: vlastni vyzkum

Otazka 13 - Mate osobni zkuSenost s reklamovaninbozi?

Tato otadzka slouzila jako inforrai, 98 respondefit mélo osobni zkuSenost
s reklamovanim zbozZi a 9 respondentto zkuSenost nefto. Vysledky jsou uvedeny v grafu
14 a v piloze 2 - tabulce 15.

Graf 14 — Osobni zkuSenost s reklamovanim zbozi

8%

92%

Oano One

zdroj: vlastni vyzkum
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Otazka 14 - Byla VaSe reklamace uznana?
VeétSing responderit (94 respondeftn byla reklamace uznana, 5 respondent
reklamce uznana nebyla). Vysledky jsou uvedenyafugt5 a v filoze 2 - tabulce 16.

Graf 15— Uznani reklamace

5%

95%

Oano One

zdroj: vlastni vyzkum

Otazka 15 - Jakym zmsobem byla VaSe reklamace #yzena?

Tato otdzka mda za ukol zjistit jak jsou reklamce ®aptji vyfizovany, 51
responderiim bylo zboZi vyminéno, 31 respondeitn byly vraceny penize, 20 respondant
byla provedena oprava zboZi, 2 responitartyla poskytnuta sleva z ceny a 5 responshent
byla reklamace Myzena jinak. Vysledky jsourgjmé z grafu 16 a z‘fjohy 2 - tabulky 17.

Graf 16 — Zpisob vyizeni reklamace

5%
20% 31%

2%
42%

Ovréaceni penéz Osleva z ceny Ovyména zbozi

O oprava B jinym zpGsobem

zdroj: vlastni vyzkum
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Otazka 16 - V ripadé, Ze se na zakoupeném vyrobku vyskytne odstranitedrvada,
mate narok na?
Vgrafu 17 a v filoze 2 - tabulce 18 jsou Wt nazory respondeitna vyskyt
odstranitelné vady. Zde je nutno dodat, Ze zalaziom jak bude déle postupovano, zda jako
rozpor s kupni smlouvou, nebo jako uptathreklamace. Mzemetici, Ze spravné odpeédi

jsou v podstatvSechny.

Graf 17 — Vyskyt odstranitelné vady

vracenipenéz [4
nevim 5

na zadnou z uvedenych moznosti | 0

vyménu ] 26

slevu z ceny ] 15

opravu ] 81

0 20 40 60 80 100
zdroj: vlastni vyzkum

Otazka 17 - Vite, co znamena, kdyZz ma vyrobekétsi potet vad?

Odpowdi na tuto otazku bylo n&sgji nevim 64 respondeit 33 respondeiit se
spravié domniva, Ze &Si paet vad jsou alespo3 odstranitelné vady, 10 respondese
domniva, Ze jsou tditvady neodstranitelné. Vysledky jsou uvedenyafg@rl8 a v filoze 2 -
tabulce 19.

Graf 18 — \4tSi pa‘et vad

31%
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m alespon 3 neodstranitelné vady
O nevim

zdroj: vlastni vyzkum
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Sociodemografické udaje
Otazka 1 - Pohlavi
Z celkového p&tu 107 dotazovanych bylo 43 miua 64 Zen. Procentni pémje

ziejmy z grafu 19 a ziflohy 2 - tabulky 20.

Graf 19 — Pohlavi

40%

60%

omuz OzZena

zdroj: vlastni vyzkum

Otazka 2 - \Ekové kategorie

Hledisko \&ku je vidst v grafu 20 & priloze 2 -tabulce 21. Nejvice respondéritylo
ve Wku 31 — 45 let (42 respondéht ndsledovala skupina 29 respondeve wWku do 30 let,
dale 21 respondeint ve wWku 46 — 60 let a nejmérbylo respondeiit z wkové skupiny 61

a vice let — 15 respondént

Graf 20 — \Ykové kategorie

20%

39%

Odo 30 let E31-45 let [046-60 let 061 a vice let

zdroj: vlastni vyzkum
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Otazka 3 - VaSe nejvysSi ukarené vzdlani

Patet respondeiit podle dosazeného vddni je Zejmy z grafu 21 a ziflohy 2 -
tabulky 22. Nejastji byli zastoupeni respondenti serestoSkolskym a vysokoSkolskym
vzklanim, nasledovali respondenti wami, poté se zdkladnim wddnim. Nejmeén

zastoupenou skupinou byli respondenti s vy$Sim g vzalanim.
Graf 21 — Vzdani
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4%

48%
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[OstfedoSkolské s maturitou [JwSSiodborné
@ vwysokoskolské

zdroj: vlastni vyzkum

Otazka 4 - VaSe socialni postaveni

Pcatet respondeiit podle sociédlniho postaveni jéepmy z grafu 22 a ziflohy 2 -
tabulky 23. Nejastji byli zastoupeni zastnanci (50 respondant studenti (16 respondeit
nasledovali dchodci (15 respondeijt podnikatelé (14 respondéhta 11 respondeiitnha
matdské dovolené nebo v domacnosti. Nejmé&astoupenou skupinou byli nezgsmani
respondenti (1 respondent).

Graf 22 — Socialni postaveni

13% 15%

10%
47% 1%
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Ozameéstnanec O podnikatel

zdroj: vlastni vyzkum
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Otazka 5 - Velikost mista bydl|iS€ v némz Zijete

Podle velikosti bydlist byli nejvice zastoupeni respondenti #&stmad 10 000 obyvatel,
nasledovani respondenty zmist s1001 - 5000 oblyvadale respondenti zdst
s 5001 — 10 000 obyvateli a nejmtdoyli zastoupeni respondenti z malych obci s 5AD60
obyvateli a s misty do 500 obyvatel. Procentniabehi je ¥ejmé z grafu 23 a Zjohy 2 -
tabulky 24.

Graf 23 — Velikost bydligt

11%

17%

Odo 500 obyvatel 0501-1000 obyvatel
01001-5000 obyvatel 05001-10000 obyvatel
E nad 10000 obyvatel

zdroj: vlastni vyzkum

4.2.2 Cil C1 - Znalost spatebitelskych prav

V této kapitole se zabyvam dosazenim cile (Zjisténi zda spdtbitelé znaji sva prava
v oblasti ndkupu a prodeje zboZi a sluzeb. K tonddsazeni byly stanoveny nasledujici
hypotézy:

H1.1 Znaji obyvatelé Taborska sva prava pi ndkupu zboZi a sluzeb

K moznosti vyvrétit nebo potvrdit tuto hypotézurjspouzila otdzky z dotazniku. Jednalo
se otazky 8,9, 10, 11, 12, 16 a 17. Celkowepspravnych odpa@di bylo 480, chybnych 179
a odpo¥d’ nevim pouzilo 114 respondéntPro lepSi ndzornost je zpracovani vystegitrno

z grafu 24.
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Graf 24 — Podil spravnych odpgi

15%
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zdroj: vlastni vyzkum

Na zaklad zjiSttnych udaj maZzemepotvrdit tuto hypotézu, tzn. obyvatelé Taborska

znaji sva pravaipnakupu zbozi a sluzeb.

H1.2 Veédi obyvatelé jak sva prava uplatiovat

Nastrojem pro potvrzeni nebo vyvraceni této hyppot¥/la otazka dotazniku 7.

V ptipac, Ze prodejce nedodrZzuje zdkon a respondeidi, Ze jsou v pravu se 80 %
z nich vi na koho se obrétit a jak sva prava uphst (negasgjSim zpisobem je pomoc
u dozorovych orgdh— 37 %, néasleduje pomoc u dmdtitelskych organizaci 20 %, vyuZiti
mimosoudnihde3eni — 20 %). Odpesi 20 % respondeint bylo, Ze nebudou reagovat.

Z vySe uvedenych udajmiZzeme tuto hypotézpotvrdit obyvatelé Taborskaédi, kde

a jak sva prava upladvat.

4.2.3 Cil C2 - Postoje obyvatel i nedodrzeni pravnich norem
v oblasti spofebitelskych prav

K naplreni cile C2 byly stanoveny nasledujici hypotézy:
H2.1 Je obyvateiim oblasti mésta Tabor lhostejné jak jsou dodrZzovany povinnosti,
které ma prodejce nebo poskytovatel sluzeb
K potvrzeni nebo vyvraceni této hypotézy byla viadtazka 7. Na zakladsysledik

vétSina respondetit(80 %) nesstava pasivni a snazi se najjaky zpisob obrany. Naopak
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20 % respondefitzadnou pomoc nevyhledava a nechava problém s rnamdohim zakoin bez
feseni.
Zvysledki je Zejmé, Ze obyvatém Taborska neni Ihostejné, zda jsou povinnosti

dodrzovany - hypotézu H2.1.aiemevyvratit

H2.2 Brani se obyvatelé oblasti #sta Tabor, jestlize nejsou dodrzeny podminky
prodeje a napr. reklamace dle zakona o ochranspotiebitele
Hypotézu o obrahresponderit miZzemepotvrdit — obyvatelé oblasti #sta Tabor se

brani. A to na zakladvy3e uvedenych udaj— odpovdi z otazky 7.

H2.3 Obraceji se obyvatelé oblasti &sta Tabor v péipadé, Ze neuspji
u prodejce nebo  poskytovatele sluzeb na ¥fslusné spokebitelské
organizace
Pro potvrzeni nebo vyvraceni hypotézy H2.3 bylaZta otazka 5 — zda respondenti
vyuzili sluzeb spdebitelskych organizaci. Ze 76 respondenkteri potvrdili znalost
spotebitelskych organizaci vyuZilo jejich sluzeb poQzgzn. 12%), 88% respondénivedio,
Ze jejich sluzeb dosud nevyuZilo.
S vyuzitim &chto Udaj miZzemevyvratit hypotézu o tom, zda se obyvatelé Taborska
obraceji na fislusné spdebitelské organizace. MoZnymuwbdem, pré spotebitelské

organizace nevyuzivajiive byt tSi vzdalenostithto organizaci.

4.2.4 Cil C3 - Zajem o vzdlavani v oblasti spofebitelskych prav
K naplreni cile C3 byly stanoveny nasledujici hypotézy:

H3.1 Maji obyvatelé oblasti nésta Tabor powdomi o tom, kde ziskat informace
0 ochrarg spotrebitele
K této hypotéze byla vyuZita otazka 1 — Kde by jhtedali informace o ochré&n
spotebitele. Z celkového @tu odpoedi 99,6 % respondeintvi, kde informace o ochran
spotebitele hledat. Pouze 0,4 % responder@wdélo, kde tyto informace najit.

54



Z téchto udaji mizemepotvrdit hypotézu o tom, Ze obyvatelé oblastista Tabor maji

powdomi, kde ziskat informace o ochéaspotebitele.

H3.2 Z jakych zdroja ¢erpaji informace o svych pravech

Respondenti néastji hledaji informace o ochr&nspotebitele na internetu (35 %),
u dozorovych organ (14 %), v médiich (13 %), pravnictigalpisech (13 %), uiptel (11 %)
u spotebitelskych organizaci (7 %) a 6 % respondemly tyto informace hledalo

u prodejce. Pouze jeden respondentdéykde tyto informace hledat.

H3.3 Védi obyvatelé oblasti mésta Tabor o vzdlavacim on-line kurzu
Spotiebitelského minima, ktery pa&ada sdruzeni SOS

Pro potvrzeni nebo vyvraceni hypotézy H3.3 bylaZitwuotdzka 6 — SlySeli jste
0 tom, Ze #které spatebitelské organizace v rdmci svych &Zdacich aktivit péadaji  fizné
kurzy pro spdtbitele (nap kurz spatebitelského minima).

Z celkového p&tu responderit védélo 21 % o vzdlavacim on-line kurzu
Spotebitelského minima, ktery péda sdruzeni SOS, ale pouze 2 % z nich ho vyuZziéabo
responderit 0 tomto kurzu nexdélo (z toho 28 % z nich by &vo o tento kurz zajem).

Dle vySe uvedenych vysletlkmiZzeme hypotézu a znalosti kurzu dpbitelského

minimavyvratit, tzn. obyvatelé oblasti ¢ata Tabor o tomto kurzu nédi.
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4.3 Formulace navrhi

S odkazem na tpdchazejici vysledky vlastniho dotaznikovéhaefgta informaci
ziskanych ve SICeské Budjovice si dovoluji formulovat navrhy pro zlep3enfdarmovanosti
atim i postaveni sp@titelr na trhu zboZi a sluzeb.

v Je filiS spotebitelskych organizaci, tyto by setlinsjednotit a vést jednotnou
strategii pi zastupovani, ost¢, vzclavani a pomoci spiebitelim.

v' Vzdélavat a podporovat spebitele k ochra# svych prav — snazit se o to, aby
spotebitel nebyl pasivni.

v" Vychovat spadtbitele tak, aby byl schopen nejen najit spravi@rnmace, ale
umgl je i vyuzivat.

v Prostednictvim vSech sdbvacich prosedki zvysit informovanost spiebiteli
o svych pravech.
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5 Zavér

Hlavnim cilem bakal&ké prace bylo zhodnoceni goomi obyvatel oblasti #sta Tabor
0 pravech speebiteli a pravnich norméch, které upravuji vztahy meziigfiteli a prodejci
a poskytovateli sluzeb. ®odem pro vybr tohoto tématu byla skuteost, Ze ne vSichni
spotebitelé sva prava znaji. Toto je mozné stale’ayidt v obchodech, kdy napprodavajici
zakaznikm nakazuji uchovavatdpodni obal a v pfipad reklamace jej donést spolu
s reklamovanym zbozZim. Takovéipady se stéle stavaji, proto jsem se ve své mr@adoto
téma zandrila.

K dosaZzeni hlavniho cile jsem pouZzila cil&idil

Prvnim z nich byl cil C1 - zji8hi powdomi obyvatel oblasti Tabor o znalosti
spotebitelskych prav. Dle pracovnich hypotéz jsem nklaré marketingového vyzkumu
dosgla ke zjiSéni, Ze obyvatelé oblasti Tabor znaji sva pravadi, \kde sva prava uplatnit. Dle
dotaznikového S&ni je nej¥tSim problémem neznalost pravaiipad vystaveni zarniho
listu, kde pouze 28 % z dotdzanych speduwmedlo, Ze zarni list je prodejce povinen vystavit
pouze na vyzadani zakaznika. DalSi problémovoustibtgylo stanoveni, co je tatéi paet
vad, na tuto otazku odpéslo pouze 31 % dotazovanych sprévriblizné tretinovou
neznalost prokazali dotazovani u otdzégkomnosti reklaméniho pracovnika a povinnosti
spolu s reklamovanym zboZinfimpést i pivodni obal. Naopak &Sina respondefitspravié

odpovdélo na otazky tykajici se délky za@ni doby a doby k Mjzeni reklamace.

Druhym cilem C2 bylo srovnani posiopbyvatel oblasti ksta Tabor k nedodrZeni
pravnich norem tykajici se ochrany dpbitele. Zde bylo na zakladpracovnich hypotéz
hodnoceno, zda jsou obyvatelé oblastista Tabora aktivni vifpact nedodrzeni pravnich
norem. Vysledky zjigni byly nasledujici: obyvatéin Taborska neni lhostejné jak se k nim
prodejci chovaji a vifpact nedodrZzeni zdkona nestavaji pasivni a brani se. K této okiran
vétsinou vyuzivaji dozorové organy, jako {geska obchodni inspekce, Statni zdéska
a potravinéska inspekce apod. Spebitelské organizace nejsou dle marketingového wyek
v oblasti m¢sta Téabor fliS vyuzivany. Z celkového gtu dotazovanych sluZzebgdhto

organizaci vyuZzilo pouze 9 respondent
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Treti diki cil C3 nel za ukol zjistit zda maji obyvatelé oblastésta Tabor zajem se
vzklavat ve spdebitelskych pravech. K dosaZeni tohoto cile bylgneveny pracovni
hypotézy, z vysledkje patrné, Ze obyvatelé oblastésta Tabor ¥di, kde informace tykajici se
ochrany spdebitele najit. Nejvice vyuzZivanym zdrojem je ingtnkde je mozZno najit
informace tykajici se pravnich norem, informace ozadovych organech, informace
0 spotebitelskych organizacich. Na internetovych strahk@e mozno najit fmo zreni
zakori, ale i jiz vyreSené kauzy, které mohou slouZit jako vzor, potdeéko niZe spotebitel
postupovat. Hpadré si dodat odvahu k aktivnimuiptupu v pipad, Ze spatebitele prodejce
néjakym zpisobem poskodil (zjighi, Ze vynaloZena energiggs a Usili nejsou vZdy zbytee).
DalSim hoji pouzivanym zdrojem pro sgiebitelské informace jsou média; az tiSéna, ale
Z \&t3i ¢asti mluvena (nap pravidelny dopoledni gad na RadioZzurnalu) a hlavrnelevizni
porady Cerné ovce, Okanské judo a dalsi).

Dle vysledki hypotézy, ¥nujici se znalosti respondénd internetovém on-line kurzu
spotebitelského minima, ktery péda sdruzeni SOS uxemefici, Ze tyto kurzy zna 20 %
responderit a pouze 2 respondenti tyto kurzy vyuzZivajiétdinha respondefit o tchto
vzklavacich kurzech neslySela. Z vySe uvedeného jenmdbrmulovat stanovisko, Ze

obyvatelé Taborska o tomto kurzu gdi

Po zpracovani marketingového vyzkumu si dovolujirfolovat swj nazor. Spdgebitelé
jsou v rekterych oblastech ochrany speftitele ponirné informovani (délka zatmi doby,
doby k vyizeni reklamce), jsou ovSem i oblasti kde znalds$t&ujici nejsou — kde maji
spotebitelé v &chto znalostech nedostatky. Je mozné, #@dem jsou jiz vZité myty z dob
minulych, jako nap nutnost schovavat siipodni obal (dost sptebiteii schovava izré po
pudach i sklepech obaly od elektroniky, domacich igtmti). DalSim z hoja vzitych myti je
to, Ze bez zakniho listu neni mozné uplatnit reklamaci — totazjejmé divod pra si dost

responderit mysli, Ze zaréni list musi byt vystaveny vzdy.

Dal3i zjisenou skuténosti je fakt, Ze mezi ndmi stale jeékistuje dost sptebiteli, ktefi
v pripadt nutnosti dosazeni svych prav misto vynaloz&rsiu a energie radSi mavnou rukou
a nechaji stav takovy jaky je — nebrani se. Totmyg&em nespravny #pob iedeni, ktery
piispiva k tomu, Ze si prodejci mohou dovolovatestédke. Z tohoto @vodu si myslim, Ze je
nezbytné, aby se spebitelé sami zajimali o sva prava, ¥l&vali se a stavali se v tomto &m
aktivnimi. Pomoci by jim k tomuto &ty spotebitelské organizace, které bylgn efektivngji

vychovavat spdtbitele, poskytovat jim odborné rady a informadeajici se postulg kdy jsou
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posSkozovana jejich prava. Tim by se $pbitelé stavali rovnocennymi partnery prodejc
a poskytovatél sluzeb. @leZitymi jsou vtomto s®ru i dozorové organy, které byém
dohliZzet nad dodrZzovanim spebitelskych prav prov&aim kontrol v provozovnach.

Ukolem spatebitelské politiky nadeho statu by tedglmbyt postupné vyrovnani Gro¥n
se spatebitelskou politikou Evropské Unie. Tato Grdvédy mela odpovidat sotasnym
potrebam, tzn. o by byt dostaténé pravni oSéeni ochrany spégbitele, aby byl spétbitel
schopen a bezgmySleni ochoten své prava uplatnit. $goitel by n&l mit jednoduchy fstup
k informa&nim a poradenskym zdfojp a tim se stat informovanym, svych prav znalym
a aktivnim spdtbitelem, ktery si nenecha nic libit a byt tak viapravnym partnerem

obchodnikm.
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6 Summary

Specified problems of consumer protection

Problems of consumer protection are always on tintase and they concern all of us.
Consumer protection should not only be importantcimsumers, but for all of society as well.
The aim of consumer protection is the existencearfvenient consumer rights, supervisory
institutions and consumer organizations. The tdskthese consumer organizations is giving
information, advising and educating consumers. wakk-educated and informed consumer will
be equal partners with sellers, who are claimieg@drting) their law or legal rights.

My work, for the most part consists of claims aadgponsibility for problems in the Tabor
region. The aim of this work is discovering if thesidents of the Tébor region know their
consumer rights. From my marketing research, inféhen of a questionaire, most consumers
know where to find information in the field of camaer protection (the most important source
is the internet). They also know their rights &ndw how to protect these rights.

An active approach of consumers and a fair appradcsellers will help us to build

a society in which morality, honesty, rights anstice are the first priority.

Key words: consumer, sellers, consumer protection, consunggits, supervisory

institution, consumer organization.
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10 Frilohy

Priloha 1 - Dotaznik marketingového vyzkumu

Ochrana spotebitele

Dobry den, jmenuji se Ladislava Krchova a jsem enikbu Ekonomické fakulty
Jihazeské univerzity vCeskych Budjovicich. Ve své bakatéké praci na téma ,Vybrané
problémy ochrany spimbitele” se ¥nuji zejména problematice reklamaci a odfumosti za
vady vyrobki v oblasti nista Tabor.

R&ada bych Vas timto poZadala o zodfz@ni rekolika otazek.

VSechny Vami uvedené informace slouzi pouze prissitké (Eely, budou zpracovany

anonymg a nebudou zvejrény. Doba trvani vypléni dotazniku je cca 10 minut.

1. Pokud by jste chél/a ziskat informace o ochrai spotiebitele, kde by jste je hledal/a?
(mozno vice odpodi)

7 v médiich (ti&na i mluvend)

71 v pravnich pedpisech

] u dozorovych orgénv oblasti ochrany spisbitele (nap Ceska obchodni inspekce atd.)
T u nestatnich neziskovych organizaci — sgiutelské organizace

1 od pratel

[l na internetu

[] u prodejce

[ nevim

2. Znéte nekteré zakony upravujici vztahy mezi spatebiteli a prodejci? (v pripadé, Ze
ano, které?

3. Znéte reékteré spotiebitelské organizace?

[J ano [ ne (gejckte na otazku 6)



4. Které spotebitelské organizace znate? (mozno vice odpal)

71 SdruZeni obrany spebiteli SOS, o.s.

[ Obtanské sdruzeni spgebitelt TEST

] Spotebitel.cz

1 Poradenstvi a redakce Q magazin

(] Sdruzengeskych spdtbiteli, 0.s. (£S)

71 Centrum spdebitelsko — podnikatelskych vztiaa ochrany spéebitele TFebic
[J Asociace obanskych poraden

] St ekologickych porade@R (STEP)

5. Vyuzil(a) jste nékdy jejich sluzeb?
L @N0, JAKYCN? L

Ll ne

6. SlySel(a) jste o tom, Zedkteré spotiebitelské organizace v ramci svych vathvacich
aktivit po¥adaji rizné kurzy pro spotebitele (napF. kurz spottebitelského minima)
1 ano, nevyuzivam je 71 ne, ale zajimaly by &n

71 ano, vyuzivam je T ne

7. Jak postupujete v Fipadé, Ze prodejce nedodrzuje zakon a VYy jste v pravu?

1 obrétite seidmo na soud

1 vyuZijete moznosti mimosoudnikieSeni spdr

[ obrétite se na spebitelskou organizaci

1 obrétite se na dozorové organy v oblasti ochraonyabitele (napStatni zerddelska
a potravinéskéa inspekce atd.)

[J nebudete reagovat

8. Jak dlouhd je zarwni doba u spofebniho zbozi?
(112 nesial 7118 nesial

[1 24 meésial [l nevim



9. Musi byt v provozovrE po celou oteviraci dobu pitomen pracovnik powieny vyfizovat
reklamace?
T ano 7 nevim

[l ne

10. Za jak dlouho musi byt VaSe reklamace \#jzena ode dne jejiho uplaténi?
0 14 dni 7130 dni
121 dni "1 nevim

11. Zaruéni list k proddvanému vyrobku musi byt vystaven:
[ vzdy [ nevim

[J na Zadost kupujiciho

12. R reklamaci vyrobku je nutné spolu s reklamovanym bozim predloZit pavodni obal:
[l ano "1 nevim

[l ne

13. Méate osobni zkuSenost s reklamovanim zbozi?
[l ano 7 ne (fFejdkte na otdzku 16)

14. Byla VaSe reklamace uznana?

[l ano [l ne

15. Jakym zpisobem byla VaSe reklamace \fyzena?
[J vraceni pe&z 0 vymena zbozi
1 sleva z ceny oprava zbozi

O jinym zpasobem ...

16. V pripadé, Ze se na zakoupeném vyrobku vyskytne odstranitednvada, mate narok na:
[ opravu [ vymenu
1 slevu z ceny 71 na Zzadnou z vySe uvedenych moznosti

[ nevim



17. Vite, co znamena, kdyZz mé vyrobek&si potet vad?
[ alespa tti odstranitelné vady [l nevim

[ alespa tfi neodstranitelné vady

Sociodemografické udaje

1) Pohlavi: 2) #kove kategorie?
O muz [0 do 30
[ Zena 0 31-45
1 46 - 60
[l 61 avice

3) VaSe nejvyssi ukobtené vzdlani?

[ z&kladni 0 vyuéen/a
1 sttedoSkolské s maturitou O vysSi odborné
1 vysokoskolské

4) VaSe sociélni postaveni? ) \&likost mista bydliS# v némz Zijete?
[ student (1 do 500 obyvatel
] dachodce 71 501 — 1000 obyvatel
[J v domacnosti, na matké 71 1001 — 5000 obyvatel
T nezanistnany 71 5001 — 10 000 obyvatel
[ zangstnanec [ 10 001 a vice obyvatel
[ podnikatel
1 jiné

Dékuji Vam za Vas ¢as a ochotu vyplnit tento dotaznik.



Priloha 2 - Tabulky k jednotlivym otdzkdm dotazniku

Tabulka 3 — Kde by jste hledal(a) informace o ocldrspotebitele

Pokud by jste cht él(a) ziskat informace o ochran & spot rebitele, kde by jste je
hledal(a)?

v médiich (tiSténd i mluvend) 31
v pravnich predpisech 29
u dozorovych organu v oblasti ochrany spotrebitele 33
u nestatnich neziskovych organizaci - spotfebitelské organizace 17
od pratel 26
na internetu 81
u prodejce 15
nevim 1

zdroj: vlastni vyzkum

Tabulka 4 — Znalost zakérupravujicich vztahy mezi spebiteli a prodejci

Znate n ékteré zakony upravujici vztah mezi spot  Febiteli a prodejci ?
ano 65
obcansky zakonik 14
zakon o ochrané spotfebitele 44
obchodni zakonik 4
zékon o COI 1
z&kon o ochrané osobnich udajl 1
ne 42

zdroj: vlastni vyzkum

Tabulka 5 — Znalost sp@hitelskych organizaci

Znéte n ékteré spot febitelské organizace

ano 76
ne 31

zdroj: vlastni vyzkum



Tabulka 6 — Znalost jednotlivych spebitelskych organizaci

Které spot febitelské organizace znate ?

Sdruzeni obrany spotrebiteld SOS, o.s. 53
Obcanské sdruZeni spotfebitell TEST 46
Spotiebitel.cz 22
Poradenstvi a redakce Q magazin 5
Sdruzeni ¢eskych spotfebiteld, a.s. 7
Centrum spotfebitelsko - podnikatelskych vztah( a ochrany
spotfebitele Trebic 0
Asociace ob&anskych poraden 3
Sit ekologickych poraden CR (STEP) 3
jiné 5
zdroj: vlastni vyzkum
Tabulka 7 — Vyuzivani sluzeb sfadiitelskych organizaci

Vyuzil(a) j ste n ékdy jejich sluzeb?
ano 9
poradenskych 8
RAPEX 1
ne 67

zdroj: vlastni vyzkum

Tabulka 8 — Znalost on-line kurzu sfehitelského minima

SlySel(a) jste o tom, Ze n ékteré spot rebitelské organizace v ramci svych
vzdélavacich aktivit po Fadaji r izné kurzy pro spot Febitele (nap F. kurz
spot febitelského minima)?

ano, nevyuzivam je 20
ano, vyuzivam je 2
ne, ale zajimaly by mé 30
ne 55

zdroj: vlastni vyzkum



Tabulka 9 — Postup vfpad¢ nedodrzeni zdkona

Jak postupujete v p Fipadé, Ze prodejce nedodrzuje zakon a Vy jste v pravu?

obrétite se pfimo na soud 3
vyuzijete moznosti mimosoudniho feSeni sporl 25
obratite se na spotfebitelskou organizaci 25
obratite se na dozorové organy 45
nebudete reagovat 25

Tabulka 10 — Délka zarmi doby

zdroj: vlastni vyzkum

Jak dlouhd je zaru ¢€ni doba u spot febniho zbozi?

12 mésicl 2
24 mésicu 103
18 mésicl 0
nevim 2

Tabulka 11 — Fitomnost reklaméniho pracovnika

zdroj: vlastni vyzkum

Musi byt v provozovn & po celou oteviraci dobu p Fitomen pracovnik pov éfeny

vyfizovat reklamace?

ano 71
ne 13
nevim 23
zdroj: vlastni vyzkum
Tabulka 12 — L#ita k vyizeni reklamace
Za jak dlouho musi byt VaSe reklamace vy Fizena ode dne jejiho uplatn éni?
14 dni 4
21 dni 0
30 dni 97
nevim 6

zdroj: vlastni vyzkum



Tabulka 13 — Vystaveni zaniho listu

Zaruéni list k prodavanému vyrobku musi byt vystaven:

vzdy 72
na zadost kupujiciho 30
nevim 5

Tabulka 14 — Nutnostpdlozit pivodni obal

zdroj: vlastni vyzkum

PFi reklamaci je nutné spolu s reklamovanym zbozim p

fedlozit p Gvodni obal?

ano 20
ne 78
nevim 9
zdroj: vlastni vyzkum
Tabulka 15 — Osobni zkuSenost s reklamovanim mbozi
Mate osobni zkuSenost s reklamovanim zbozi?
ano 98
ne 9
zdroj: vlastni vyzkum
Tabulka 16 — Uznani reklamace
Byla VaSe reklamace uznana?
ano 94
ne 5

Tabulka 17 — Zfisob vyizeni reklamace

zdroj: vlastni vyzkum

Jakym zp Gisobem byla VaSe reklamace vy fizena?

vraceni penéz 31
sleva z ceny 2
vyména zbozi 42
oprava zbozi 20
jinym zpusobem 5

zdroj: vlastni vyzkum



Tabulka 18 — Vyskyt odstranitelné vady

V pFipadé, Ze se na zakoupeném vyrobku vyskytne odstraniteln  a vada, mate narok

na opravu 81
na slevu z ceny 15
na vymeénu 26
na vraceni penéz 4
nevim 5

zdroj: vlastni vyzkum

Tabulka 19 — ¥Si pa‘et vad

Vite, co znamen4, kdyz ma vyrob ek vétsi po ¢et vad?

alespon tfi odstranitelné vady 33
alespon tfi neodstranitelné vady 10
nevim 64

zdroj: vlastni vyzkum

Tabulka 20 - Pohlavi

Pohlavi

muz 43

Zena 64

zdroj: vlastni vyzkum

Tabulka 21 — ¥kova kategorie

Vékové kategorie

do 30 let 29
31 - 45 let 42
46 - 60 let 21
61 a vice let 15

zdroj: vlastni vyzkum



Tabulka 22 — NejvySsi ukéené vzdlani

VaSe nejvysSi uk onéené vzd élani?

zakladni 10
vyucen(a) 11
stfedosSkolské s maturitou 51
vySSi odborné 4
vysokoSkolské 31

Tabulka 23 — Socialni postaveni

zdroj: vlastni vyzkum

VaSe socia Ini postaveni
student 16
dichodce 15
v domécnosti, na matefské 11
nezaméstnany 1
zameéstnanec 50
podnikatel 14
jiné 0

Tabulka 24 — Velikost mista bydést

zdroj: vlastni vyzkum

Velikost mis ta bydliSt & v némz Zijete?

do 500 obyvatel 12
501 - 1 000 obyvatel 8
1 001 - 5 000 obyvatel 31
5 001 - 10 000 obyvatel 18
10 001 obyvatel a vice 38

zdroj: vlastni vyzkum



