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1 Uvod

Obchodni praktiky pouzivané ¢eskymi obchodniky, to je velice zavazné a komplikova-
né téma, které je na vefejnosti neustale probirano. Toto téma jsem si vybrala z toho da-
vodu, ze se s obchodnimi praktikami setkavdme v podstaté¢ denn¢, at’ uz je vnimame
vice ¢1 mén¢€. Neustale jsme obklopovani klamavymi a agresivnimi praktikami a ne
kazdy vi, jak se proti t¢émto praktikdm branit. A lze se viibec proti nim brénit, jakym
zpusobem a kdo nam v tomto ptipadé¢ mize pomoci?

Tato bakalafska prace bude zamétena na obchodni praktiky pouzivané Ceskymi ob-
chodniky. V prvni ¢asti, literarni reSersi, budou zminéna a vysvétlena kli¢ova slova,
Ktera s tématem prace souviseji. Jedna se napiiklad o ochranu spotiebitele, agresivni
a klamavé obchodni praktiky, spotiebitelské organizace a dozorové organy Vv oblasti
ochrany spotiebitele, kde je nejvice rozebrana Ceskd obchodni inspekce, z diivodu,
7e plsobi po celé Ceské republice a zabyva se pravé spory mezi spotiebitelem a proda-
vajicim. Ceské obchodni inspekce dohlizi nad nekalymi obchodnimi praktikami a snazi
se jim predejit.

Druha ¢ast, prakticka ¢ast, bude zaméfena na marketingovy vyzkum, konkrétné na do-
taznikové Setfeni. Dotaznik byl rozeslan a rozdan mezi ur¢ity pocet respondenttii a zjis-
tovalo se, zda maji respondenti povédomi o ochrané spottebitele. Zda se jiz n€kdy se-
tkali s ur¢itymi klamavymi a agresivnimi praktikami a jak na toto jednani reagovali.
Na zaklad¢ vyhodnoceni dotaznikl, vyhodnoceni otdzky po otdzce, budou nasledovat

navrhy na zlepSeni, které budou posouzeny z ekonomického hlediska.



2 Literarni resersSe

Tato Cast bakalaiské prace se bude vénovat pojmum vztahujicim se K danému tématu.

Dale jsou uvedeny dal$i podstatné informace k této problematice.

2.1 Pojem spotrebitel a prodavajici

Pojem spotiebitel 1ze definovat vice zpisoby, dle zakona o ochran¢ spotiebitele, je spo-
trebitel fyzicka osoba, ktera nejednd v ramci své podnikatelské cinnosti nebo v ramci
samostatného vykonu svého povolani (zakon o ochrané spotiebitele 1992, 2014, §2 odst.
1 pism. a). Obcansky zakonik uvadi, ze Spotiebitelem je kazdy clovek, ktery mimo ra-
mec své podnikatelské cinnosti nebo mimo ramec samostatného vykonu svého povolani
uzavira smlouvu s podnikatelem nebo s nim jinak jedna (obéansky zakonik 1964, 2014,
§ 419). Autori Prazska a Jindra (2002) uvadi, ze spotiebitel je jako bod, na ktery je za-
meéfena pozornost. Rozhoduje o UspéSnosti trzniho chovéani strany nabidky. Zakon
o elektronickych komunikacich uvadi, ze spotrebitelem je kazda fyzicka osoba, kterd
vyuziva nebo zdada verejné dostupnou sluzbu elektronickych komunikaci pro ucely mimo
ramec jeji podnikatelské cinnosti (zakon o elektronickych komunikacich 2005, 2014,
§ 2 odst. 1 pism. d).

Dle zakona o ochrané spotiebitele je prodavajici podnikatel, ktery spotiebiteli prodava
vyrobky nebo poskytuje sluzby (zékon o ochrané spotiebitele 1992, 2014§ 2 odst.
1 pism. b). Prodavajicim rozumime fyzickou osobu, kterda prodava spotrebiteli rostlinné
a zivocisné vyrobky z viastni drobné péstitelské nebo chovatelské cinnosti anebo lesni

plodiny (zakon o ochrané spotiebitele 1992, 2014, § 2 odst. 2).

2.2 Nakupni chovani, chovani spotrebitele

Autofi Schiffman a Kanuk (2004, s. 14) uvadi, ze ndkupni chovani je definovano jako
chovani, kterym se spotrebitelé projevuji pri hledani, nakupovani, uZivani, hodnoceni
a nakladani s vyrobky a sluzbami, od nichz ocekavaji uspokojeni svych potieb, nakupni
chovani se zaméruje na rozhodovani jednotlivci, pri vynakladani viastnich zdroju (Cas,
penize, usili) na polozky, souvisejici se spotrebou. V tom je zahrnuto co, proc, kdy, kde
a jak casto polozky nakupuji, jak casto je pouzivaji, jak je hodnoti po nakupu a dopad

téchto hodnoceni na budouci nakupy a jak s nimi nakladaji.



Kumra (2007) uvadi, ze spotiebitelské chovani znamena védet jak, pro€ a co spotiebitel
déla pii rozhodovani o nakupu urcitého produktu. Chovani spotiebitele zahrnuje akce,
které se podileji na ziskavani, spotfeb¢ a likvidaci produkti ¢i sluzeb. Dle Panta (2007)

je chovani spotiebitele studie o tom, jak lidé nakupuji, co nakupuji, kdy a kde nakupuji.

2.3 Spotrebitelska politika v Ceské republice

V Ceské republice zpracovava Ministerstvo primyslu a obchodu (déle jen ,,MPO*), tzv.
koncepci spotiebitelské politiky. Historicky prvni koncepce V Evropské unii (1999-
2000) méla za ucel harmonizaci pravnich piedpist v dané oblasti a vytvoieni podminek
pro lepsi ¢innost nevladnich spotiebitelskych organizaci. Cilem druhé koncepce spotie-
bitelské politiky, 1éta 2001-2005, bylo dokon¢eni harmonizace pravnich piedpist a také
zapracovani nové problematiky elektronického obchodovani. Cilem koncepce na léta
2006-2010 je, aby spotiebitelé jednozna¢né a srozumitelné chapali sva spotiebitelska

prava (Cimler, Zadrazilova & kol., 2007).

Dle Ministerstva pramyslu a obchodu (2011) v sou¢asné dobé v Ceské republice plati

koncepce na obdobi 2011 — 2014. K prioritam této spotiebitelské politiky patfi:

a) bezpecnost vyrobku a sluzeb,

b) regulace ochrany spotiebitele,

C) zvySovani znalostni tirovné spotiebitelti, vzdélavani,

d) podpora ochrany spotiebitele pfed ptisobenim reklam, komunikace,
spotiebitel — podnikatel, spotiebitel — vetejné instituce,

e) zvyseni Géinnosti dozoru na trhu, posileni vymahatelnosti prava,

f) podpora ¢innosti a rozvoje spotiebitelskych organizaci,

g) sledovani vyvoje vybranych hledisek ochrany spotiebitele na trhu,

h) zajisténi ochrany spotiebitele pomoci MPO.
Vzhledem k tématu bakalatské prace bych dale rozvinula tyto priority:

Bezpecnost vyrobku a sluzeb

Jde o zésadni prioritu ve spotiebitelské politice. Je potfeba zajistit mnoho opatieni,
od odpovidajici legislativy pies zajisténi dozoru nad trhem az po realizaci evropské
a mezinarodni spoluprace mezi pfisluSnymi organy a institucemi. Bezpe¢nost vyrobki

je podstatnd pro rozvoj vnitiniho trhu, pfedevSim proto, Ze posiluje divéru spotiebitelti



v nakupovani vyrobki. Dilezité je se v této oblasti vénovat dozoru nad vnitinim trhem,
je zde zahnuta spoluprace s dozorovymi organy, soucinnost v ramci vystraznych systé-

m, podpora spotiebitelskych organizaci.

Regulace ochrany spotfebitele

Legislativa v oblasti ochrany spotiebitele by méla byt jasna, vyvazena ve vztahu spotie-
bitel — podnikatel, neméla by vytvaret piekazky rozvoje podnikani na vnitinim trhu. Je
potieba posilovat ochranu zdravi a bezpecnosti spotiebitelti a to formou legislativnich
uprav, poskytovani informaci o pravech a o jejich uplatnéni. V oborech energetika
a telekomunikace se projevuje chovani podnikateli, kteti poskozuji ekonomické zajmy
spotiebitelll. Je potieba chranit spotiebitele v souvislosti s nakupovani a vyuzivani vy-
robku digitalnich technologii. Pii pfiprave legislativnich opatfeni je zapojen spotiebitel
1 zastupce podnikateli do legislativnich procesii. Jsou informovéani o legislativnich

zménach na narodni i evropské trovni.

Zvvseni uéinnosti dozoru nad trhem

Dozor nad trhem zabezpeCuje spotiebitelska legislativa, ktera vymezuje prava spotiebi-
telll a povinnosti podnikateld. Je potieba, aby byly vytvofeny podminky pro prosazova-
ni téchto prav a aby spotiebitelé meli odpovidajici nastroje k uplatiiovani téchto prav

pfti jejich poruseni. Dozor vychézi ze stiznosti spotiebiteli a podrobné analyzy podnéti.

Podpora ¢innosti a rozvoje spotiebitelskych organizaci

Zde se jedna o zapojeni spotiebitelli do vytvareni legislativnich i1 nelegislativnich opat-
feni ohledné ochrany spotiebitele. Dale podpora zapojeni nevladnich spotiebitelskych
organizaci do evropské a mezinarodni spoluprace (Ministerstvo primyslu a obchodu

[MPO], 2011).

2.4 Ochrana a obrana spotrebitele v Ceské republice

Tomancakova (2008) uvadi, Ze hlavnim cilem ochrany spotiebitele je zajistit nicim ne-
ruSené a soustavné uspokojovani potieb spotiebiteld. A to zpisobem, kterym dochézi
k odstranéni bezpe¢nostnich a zdravotnich rizik nabizenych vyrobkt a sluzeb vcetné
poskytovani informaci nutnych pro objektivni rozhodovani spottebiteli. Pravni regulace
se snazi predev$im o to, aby se vyrovnaly opravdové nerovnosti mezi spotiebitelem

a prodavajicim. Je to z toho divodu, Ze spotiebitelé nemaji dostatek zdroji (informace



a znalosti) oproti vyrobciim a obchodniki, nutnych k racionalnim rozhodnutim pfi vy-

béru i spotiebé.

Dle Pichy (2005) v ramci pravni regulace ochrana spotiebitele spociva ve dvou oblas-
tech. Jedna se o soukromopravni a veiejnopravni oblast. Soukromopravni oblast zahrnu-
je spotiebitelské smlouvy, odpovédnosti za Skodu, pokud jde o vadu vyrobku nebo
upravu zaruéni odpovédnosti a rozpor s kupni smlouvou. Do oblasti vefejnopravni lze
zahrnout poctivost prodeje, zdkaz diskriminace spotiebitele, zakaz nabidky a prodeje
nebezpecnych vyrobki, zdkaz klaméni spotiebitele, informacni povinnosti, stanoveni
podminek pii reklamaci, vykup vratnych oballi, regulace reklamy, technickych poza-

davki na vyrobky a bezpecnosti vyrobktl a v posledni fad€ cenovou regulaci.

Steffens (2004) uvadi, Ze spotiebitel na svoji obranu miiZze vyuzit t€chto nastrojh:

a) obména — spotiebitel omezi potieby, pfesune nakupy nebo uskute¢ni nakupni stavku,
b) stiznost — podani soudni zaloby ¢i vetejna kritika,

C) jednani o cené — jde o sjednani ceny nebo urovnani sporu.

Dalsim zplsobem obrany spotiebitelli je dobrovolné sdruzovani spotiebitelli do spotie-
bitelskych organizaci. Tyto organizace plni funkci legitimniho zastupovani z4jmua spo-
tiebiteld, vedou k vétsi vyjednavaci sile vici jednotlivym trznim subjektiim. Umoziiuji

prosazovani spottebitelské politiky a legislativy.

Dle Evropské komise (2012) je jednim ze zékladnich principt politiky ochrany spotie-
bitele uznani spotiebitelti jako rovnopravnych tcéastnikti obchodu na vnitinim trhu. Ma

Jim byt umoznéno €init informovana rozhodnuti ohledné nakupu zbozi a sluZeb.

Evropska komise (2012) zvefejnila deset zdkladnich pravidel ochrany spotiebitele

Vv Evropské unii, a to s cilem seznamit obCany s jejich spotiebitelskymi pravy. Jsou to:
a) spotiebitel nakupuje, co chce, kde chce,

b) vraceni vadného zbozi,

) vysoké standardy v oblasti bezpe¢nosti potravin,

d) informovanost o tom, co spotiebitel ji,

e) smlouvy musi byt vic¢i zakaznikiim spravné,

f) spotiebitelé mohou nékdy menit sva rozhodnuti,



g) moznost jednodussiho porovnani cen,
h) spotiebitelé nemaji dostavat zavadejici informace,
i) ochrana spottebitele pii dovolené,

J) ucinné urovnavani preshrani¢nich spora.

2.4.1 Dozorové organy v oblasti ochrany spotrebitele
pusobici v Ceské republice

V Ceské republice piisobi 11 hlavnich organi, které vykonavaji dozor v oblasti ochrany
spotiebitele. Tyto organy spadaji pod uritd ministerstva vlady Ceské republiky, jedna
se 0 Ministerstvo primyslu a obchodu, Ministerstvo zemédélstvi, Ministerstvo zdravot-
nictvi, Ministerstvo financi a Ministerstvo vnitra (Horovéa, 2002). Do piisobnosti Minis-
terstva primyslu a obchodu patii nasledujici dozorové organy: Ceskéa obchodni inspek-
ce, Puncovni tfady, Zivnostenské ufady, Statni energeticka inspekce, Utad pro technic-
kou normalizaci, metrologii a statni zkuSebnictvi a Cesky ufad pro zkouSeni zbrani

a steliva (Srbova & Vojtko, 2011).

Nyni bude bliZe charakterizovana Ceska obchodni inspekce (déle jen ,,COI*) z diivodu,
7e plisobi po celé Ceské republice a zabyva se pravé spory mezi spotiebitelem a proda-

vajicim. DohliZi nad nekalymi obchodnimi praktikami a snaZi se jim predejit.

Zakon o Ceské obchodni inspekei uvadi, ze COI se ¢leni na ustfedni inspektorat a jemu
podiizené inspektoraty. V ele COI je tstfedni feditel a idi ho Ministerstvo primyslu
a obchodu, feditel stanovi sidla inspektorati. COI je rozpodtovou organizaci (zakon

o Ceské obchodni inspekci 1986, 2014 § 1).

COI kontroluje pravnické a fyzické osoby prodavajici nebo dodéavajici vyrobky a zbozi

na vnitini trh, poskytujici sluzby nebo vyvijejici jinou podobnou ¢innost na vnitinim

trhu, poskytujici spottebitelsky uveér nebo provozujici trziste.

Mimo jiné kontroluje:

a) dodrzovani podminek ohledné jakosti zboZzi nebo vyrobki véetné zdravotni nezavad-
nosti, podminek pro skladovani a dopravu,

b) pouziti ovéfenych métidel pti prodeji, zda ovéfeni podlé€haji, a odpovidaji zvlastnim

pravnim ptedpisiim, technickym normém, jinym technickym ptedpistim,



¢) dodrzovani podminek pro provozovani,

d) fadné opatieni vyrobkd, pfi jejich uvadéni na trh, stanovenym oznacenim, vydani
¢i prilozeni stanového dokumentu, zda vlastnosti stanovenych vyrobka odpovidaji
stanovenym technickym pozadavkim,

e) zda vyrobky uvadéné na trh jsou bezpecné,

f) zda jsou dodrzovany povinnosti ohledné sjednavani spotiebitelského Gvéru (zakon

o Ceské obchodni inspekci 1986, 2014, §2).

COI kontroluje dodrzovéani povinnosti pii znateni tabakovych vyrobkt, zdkazu prodeje
lihovin a tabakovych vyrobki, zna¢kovani nebo barveni vybranych mineralnich oleji
(zékon o Ceské obchodni inspekci 1986, 2014 § 2a odst. 1). Dale zjist'uje u kontrolova-
nych osob nedostatky a jejich pficiny, vyZaduje, uklada ¢i navrhuje jejich odstranéni.
Poté provadi jejich systematickou kontrolu nad plnénim opatieni, zobeciiuje poznatky
Z kontroly a ptedchézi vzniku nedostatkli. Provadi rozbory k ovéteni jakosti a bezpec-
nosti vyrobkt nebo zbozi, zda nedochdzi ke klamavé obchodni praktice, uklada sankcni

a jina opatieni (zdkon o Ceské obchodni inspekci 1986, 2014 § 3).
Na COI se spotiebitel mize obratit v p¥ipadech, kdyz prodavajici:

a) neoznaci zbozi nebo nabizené sluzby cenami nebo je nespravné Gctuje,

b) nabizi neoznacené vyrobky, bez materialového slozeni,

C) nabizi vyrobky bez navodi k pouziti a spravné udrzbé v ¢eském jazyce,

d) nabizi vyrobky, které budi podezieni, Ze nejsou bezpecné,

e) prodava pohonné hmoty, které budi podezieni, ze nespliuji pozadavky na piedepsa-
nou jakost,

f) pouziva nekalé obchodni praktiky,

g) nevyda na vyzadani doklad o koupi se vSemi nalezitostmi,

h) neinformuje spotiebitele o pravech pfi uplatnéni reklamace,

i) nevystavi doklad o pfijeti reklamace ani o tom, jakym zpasobem reklamaci vyfidil,

J) nevyfiidi reklamaci do 30 dnt, poptipadé¢ v delsi Ihiate, na které se dohodl,

K) neposkytne spotiebiteli jistotu, Ze uzavirana Gvérova smlouva obsahuje veskeré nale-

Zitosti a povinné informace (Ceska obchodni inspekce [COI], 2013).

Nize budou popsany 4 konkrétni piipady, kterymi se COI zabyvala. COI se na zagatku
cervence roku 2014 zaobirala pfipadem monitord k pocitaciim a to na zédklad€ poznatki,

ze nesplnuji vSechny stanovené podminky pro jejich uvedeni na trh. Pfimo u prodejcti



byla provedena kontrolni akce. V pribc¢hu 20 kontrol byly nedostatky zjiStény
Vv polovin¢ piipadd. Za tyto nedostatky jsou povazovany ty, které neodpovidaly naro-

kiim zakona o technickych pozadavcich na vyrobky (COI, 2014a).

Dalsi piipad, kdy musela zasahnout COL V kvétnu roku 2014 odebrali pracovnici COI
u Cerpacich stanic celkem 187 vzorkli motorovych paliv. Odchylky od jakostnich norem
byly zjistény u 8 vzorkii LPG. Ostatni kontrolované vzorky pohonnych hmot stanove-
nym pozadavkim technickych norem vyhovély. Problémem bylo zjisténi nadlimitni
mnozstvi siry, které mize zavaznym zptisobem poskodit palivovy systém vozidla (COI,

2014b).

Zejména v letnich mésicich COI kontroluje chod cestovnich kancelati a agentur. Sidla
inspektorati stanovi ustiedni feditel. V prabéhu 2. ¢tvrtleti 2014 provedla 71 kontrol
a inspektofi COI zjistili poruseni povinnosti stanovenych pravnimi piedpisy
u 27 piipadu, tj. 38 %. U tietiny poruseni se jednalo 0 reklamace, zejména nedostatec-
nych nebo klamavych informaci o pravech spottebitelti. V dalSich ptipadech bylo pro-
kazano pouzivani nekalych obchodnich praktik, neseznameni spotiebitele s cenou nebo
poruseni zakona o nékterych podminkach podnikani v cestovnim ruchu. V tomto ptipa-

dé byly ulozeny pokuty a dal3i spravni fizeni (COI, 2014c).

Tabulka 1: Kontroly COI cestovnich kancela¥i a agentur za 2. étvrtleti 2014

Kontroly cestovnich kancelafi a agentur — 2. ¢tvrtleti 2014

Inspektorat Pocet kontrol Zjisténi Poruseni (v %)
Stfedocesky a hl. mésto Praha 14 5 35,7
Jihocesky a Vysocina 13 3 23,1
Plzensky a Karlovarsky 11 7 63,6
Ustecky a Liberecky 8 4 50,0
Kralovéhradecky a Pardubicky 12 3 25,0
Jihomoravsky a Zlinsky 10 3 30,0
Moravskoslezsky a Olomoucky 3 2 66,7
Celkem 71 27 38,0

Zdroj: COI, 2014d



Vysledky kontrol provedenych COI potvrdily, Ze se v ¢innosti cestovnich kancelafi
a agentur opakované¢ objevuji nedostatky, jejichz dopad na spotiebitele miize mit velmi
negativni dasledky. Proto bude COI oblast sluzeb cestovnich kancelaii a agentur nadale

monitorovat a provadét cilené kontroly.

Dalim velkym problémem, kterym se COI zabyva je prodej padélkii, zejména na trzni-
cich po celé Ceské republice. V &ervenci roku 2014 se COI inspektoratu Stiedoteského
a hl. m. Prahy a Celniho ufad pro Plzensky kraj zaméfili pravé na tuto oblast. Kontroly
se tykaly dodrzovani ustanoveni zdkona o ochrané spotiebitele, pfedevSim poctivosti
prodeje a dodrzovani zdkazu prodeje vyrobkl porusujicich néktera prava dusevniho
vlastnictvi. U ¢étyt prodejct bylo zajisténo 225 kusi padélkt, u jednoho prodejce neby-
lo oznaceno zbozi cenovkami a na vystaveném dokladu o zakoupeni zbozi nebyly

viechny naleZitosti predepsané zakonem (COI, 2014e).

2.4.2 Spotrebitelské organizace pusobici v Ceské

republice

Autori Cimler, ZadraZilova a kol. (2007) uvadi, Ze cilem spotiebitelskych organizaci je
hajit z4jmy a prava spotiebitelii. Mezi dalsi cile patii spoluprace jak s kontrolnimi
a dozorovymi organy a ostatnimi organizacemi, tak s mezinarodnimi organizacemi pro
ochranu zajmu spottebiteli. Déale spolupracovat na tvorbé pravnich predpisii zamére-

nych na ochranu spotiebitele.



Tabulka 2: Spotiebitelské organizace pisobici v Ceské republice

Organizace Logo

dTest, 0.p.s. Q

-
Sdruzeni ¢eskych spotiebitela S‘ s

i & ¢ ASQOCIACE
Asociace obcanskych poraden OB ANSKICH
PORADEN
Generation Europe é Generation

. spotrebitel.net
Spotiebitel net

Sdruzeni obrany spotiebiteltt Moravy a Slez- s E.;, as
ska

SDRUZENT OBRANY SPOTREBITELD

Sdruzeni obrany spotiebitelti - Asociace
—~_
ASOCIACE

Zapadoceské sdruzeni obrany spottebitell S%

Zdroj: MPO, 2014

dTest, 0. p. s.

Tato spotiebitelska organizace poskytuje komplexni servis pro spotiebitele. dTest je
neziskova organizace zalozend v roce 1992 pod nazvem Obcanské sdruzeni spotiebiteli
TEST. Zabyva se testy vyrobkl, srozumiteln¢ vysvétluje prava spotiebiteli a povinnosti

prodavajicich a poskytovateld sluzeb. Organizace radi, jak tyto prava vyuzivat a pouzit

10



V bézném zivoté a na co si davat pozor. Jako priklad lze uvést, ze tato organizace
usnadiiuje spotiebiteliim vybér mobilniho tarifu, radi se spofenim nebo energiemi. Upo-
zoriuje na klamavé obchodni praktiky, vzdélava podnikatele a spotiebitele. Za zajima-
vost této organizace lze uvést, ze béhem své existence odhalila vice nez 500 nebezpec-

nych vyrobk, které ohrozovaly zdravi déti i dospélych (dTest, 2014).

V tabulce nize uvedené je prehled testovanych vyrobki, organizaci dTest, v obdobi

2000 — 2013.

Tabulka 3: Testované vyrobky v letech 2000 - 2013

Rok Pocet testovanych | Nebezpecné vyrob- Zeela nekvalitni
vyrobkil ky/uréeno détem

2000 410 20/19 12
2001 447 16/16 27
2002 528 11/11 32
2003 517 49/20 44
2004 399 38/26 13
2005 468 37/29 8

2006 720 40/23 26
2007 682 28/25 81
2008 766 40/40 38
2009 1033 26/14 19
2010 963 23/7 24
2011 1088 18/5 20
2012 1145 29/8 29
2013 1199 36/8 25
soucet 10365 411/251 398

Zdroj: dTest, 2014
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Sdruzeni eskych spotiebiteld (dale jen ,,SCS®)

SCS bylo zalozeno jako ob&anské sdruzeni v roce 1990 a je tak nejdéle ptisobici ne-
vladni organizaci v oblasti ochrany spotiebitelskych zajmi u nas. SCS nabizi zakladni
pomoc pii feSeni konkrétnich potizi, na které béhem vyfizovani reklamaci a jinych stiz-

nosti spotiebitel narazi (Sdruzeni ¢eskych spotiebiteld, 2014).

Asociace obcanskych poraden (dale jen ,,AOP*)

AQOP byla zfizena pro rozvoj sit€¢ obcanskych poraden. Obcanské poradny poskytuji
nezavislé, odborné, nestranné a bezplatné socidlné odborné poradenstvi v 18 pravnich
oblastech a upozornuji pfislusné statni a mistni organy na nedostatky legislativy
a na nefeSené problémy obcant. Cilovou skupinou obc¢anskych poraden jsou obcané
v obtizné zivotni situaci. Ob¢anské poradny zpravidla pomahaji zranitelngjsim skupi-
nam populace, jako jsou osaméli rodice, nezaméstnani, lidé Zijici na hranici existencni-

ho minima a narodnostni mensiny (Asociace ob¢anskych poraden, 2010).

Generation Europe

Poslanim a cilem Generation Europe je s pomoci modernich nastroji a pomticek zvy-
Sovat motivaci a kvalifikaci ¢eskych ucitelli a smysl pro tvofivost a kritické mysleni

u zaku a studentd (Generation Europe Foundation Czech Republic, 2014).

Spottebitel net

Spotiebitel net poskytuje poradenstvi v oblasti vSeobecné spotiebitelské problematiky.
Toto poradenstvi poskytuje jak na internetu, tak pomoci emailli a v rdmci moZnosti
i osobnich konzultaci. Resi spotiebitelské spory mimosoudni cestou (Spotiebitel net,
2010).

SdruZeni obrany spotiebiteld Moravy a Slezska (dale jen ,,SOS%)

Toto sdruzeni poskytuje zakladni informace o reklamacnim fizeni, 0 délce zaruéni doby,
lhaté k vyfizeni reklamace nebo o podminkach odstoupeni od smlouvy. SOS pomaha
spotiebitelim ziskavat znalosti o spotiebitelskych pravech a umoznuje jim konzultovat

spotiebitelské problémy (Sdruzeni obrany spotiebiteld Moravy a Slezska, 2014).

SdruZeni obrany spotiebiteli — Asociace

Je nestatni neziskova organizace zaloZena za Ui€elem pomahat spotiebiteliim a prosazo-

vat jejich prava a to bezplatné. Poskytuje rady ohledné reklamaci, odstoupeni
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od smlouvy, vraceni postovného, fesi problémy s pfedvadécimi akcemi, podomnim ne-
bo pouli¢nim prodejem a s nakupy pied internet (SdruZzeni obrany spotiebitell - Asocia-

ce, 2014).

2.5 Nekalé obchodni praktiky
Dle ¢lanku 149 Smérnice o nekalych obchodnich praktikach (2005) se obchodni prakti-

ka vztahuje k ¢innostem souvisejicim s propagaci, prodejem nebo dodanim produktu
spotfebitelim. Jde tedy o jednani, opomenuti, chovani, prohlaseni nebo obchodni ko-
munikaci véetné reklamy a uvedeni na trh, které provadi obchodnik. Zakon o ochrané
spotiebitele uvadi, ze obchodni praktika je nekald, je-li jednani podnikatele viici spotre-
biteli v rozporu s pozZadavky odborné péce a je zpuisobilé podstatné ovlivnit jeho rozho-
dovani tak, Ze miize ucinit obchodni rozhodnuti, které by jinak neucinil (zakon o ochra-
né spotiebitele 1992, 2014, § 4 odst. 1). Pokud nastane situace, Ze je obchodni praktika
nekald, je povazovana za nepfijatelnou pro spotiebitele. Podle ¢lanku 149 Smérnice
o nekalych obchodnich praktikach (2005) se nekala praktika dale déli na klamavou

a agresivni.

Tabulka 4: Struktura nekalych obchodnich praktik

NEKALE OBCHODNI PRAKTIKY

KLAMAVE PRAKTIKY
o, ] AGRESIVNI PRAKTIKY
JEDNANI OPOMENUTI
CERNA LISTINA

Zdroj: Smérnice o nekalych obchodnich praktikach2005, 2014, ¢l. 149

2.5.1 Klamavé obchodni praktiky

Dle zékona o ochrang spotiebitele je obchodni praktika klamava:

a) pokud je uzit nepravdivy udaj,

b) je-li dilezity udaj pravdivy, ale vede spotiebitele v omyl za okolnosti a souvislosti,
za kterych byl uzit,

¢) kdyz podnikatel opomene uvést dtlezity udaj, ktery lze po podnikateli spravedlivé
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pozadovat, opomenutim je také uvedeni dulezitého udaje nesrozumitelné ¢i nejedno-
znacné,

d) pokud zptsob prezentace vyrobku nebo sluzby vede Kk zaméné s jinymi vyrobky
nebo sluzbami, vcéetné srovnavaci reklamy nebo jejich uvadéni na trh (zdkon

o ochrané spottebitele 1992, 2014, §5 odst. 1).

Zakon o ochrang spotiebitele dale uvadi, Ze za klamavou obchodni praktiku se povazuje
také nabizeni nebo prodej vyrobka nebo sluzeb porusujicich urcitd prava dusevniho
vlastnictvi, také skladovani takovych vyrobkii za ucelem jejich nabizeni nebo prodeje

(zakon o ochran¢ spotiebitele 1992, 2014, § 5 odst. 2).

Clanek 149 Smérnice o nekalych obchodnich praktikach (2005) uvadi, ze obchodni
praktika je klamava, pokud:

a) obsahuje nespravné informace, to znamena, ze je nepravdiva,

b) jakymkoli zptisobem, uvadi nebo je schopna uvést, spotiebitele v omyl, i kdyz in-
formace jsou vécné spravné

c) vede nebo muze vést k rozhodnuti spotiebitele o obchodni transakci, které by jinak
neucinil

Ptiklady obchodnich praktik, které jsou povazovany za klamavé, jsou zahrnuty v ptiloze

1 zadkona o ochrané spotiebitele. Uvadi, ze obchodni praktiky jsou vzdy povazovany

za klamavé, pokud podnikatel:

a) prohlasuje, ze se zavazal dodrzovat urcita pravidla chovani nebo Ze tato pravidla byla
schvalena urcitym subjektem, ackoli tomu tak neni,

b) neopravnéné pouziva znacku jakosti nebo jiné podobné oznacenti,

C) prohlasuje, ze mu bylo udéleno schvaleni, potvrzeni nebo povoleni, ackoli tomu tak
neni,

d) nabizi ke koupi vyrobky nebo sluzby za uréitou cenu, ale sam nebude schopen zajis-
tit dodavku téchto vyrobkli nebo sluzeb za platnou a v pfiméfeném mnozstvi, tzv.
vabiva reklama,

e) nabizi vyrobek nebo sluzbu za urCitou cenu, poté je odmita ukazat spotiebiteli
nebo odmité piijeti objednavky nebo dodani vyrobku nebo sluzby v ptiméiené lhiite
nebo predvede vadny vyrobek,

f) nepravdivé uvadi, ze vyrobek nebo sluzba budou nabizeny pouze po omezenou dobu

s cilem pfimét spotiebitele k okamzitému rozhodnuti,
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g) slibi poskytnuti zarucniho a pozaru¢niho servisu spotiebitelim, s nimiz pred uzavie-
nim smlouvy jednal netfednim jazykem a nasledné poskytne servis v jazyce jiném,

h) tvrdi, Ze prodavany vyrobek nebo poskytovana sluzba jsou dovoleny, ale neni tomu
tak,

1) uvadi jako prfednost nabidky prava, ktera vyplyvaji spotiebiteli pfimo ze zakona,

J) propaguje ve sdé€lovacich prostfedcich vyrobky nebo sluzby zptisobem, pfi némz
si spotiebitel nemusi uvédomit, Ze se jedna o placenou reklamu vyrobku nebo sluzby,

k) uvadi nespravné udaje o povaze a mife rizika pro osobni bezpecnost spotiebitele,
pokud si jeho vyrobek nekoupi nebo nevyuzije jim nabizenou sluzbu,

I) propaguje vyrobek zpusobem, ktery u spotiebitele mize vyvolat dojem, ze byl vyro-
ben urcitym vyrobcem, ackoliv tomu tak neni,

m)propaguje program, ve kterém odména pro spotiebitele zavisi na ziskani dalich spo-
ttebitelt do programu,

n) poda nepravdivé prohlaseni, Zze se chysta ukoncit svoji ¢innost nebo ze premistuje
provozovnu,

0) prohlasuje, ze vyrobky a sluzby, které prodava a nabizi, usnadni vyhru ve hrach za-
lozenych na nadhodg¢,

p) nepravdivé prohlasuje, ze vyrobek nebo poskytnutd sluzba miize vylécit nemoc,
zdravotni poruchu nebo postizeni,

q) poskytuje nespravné informace o trznich podminkach nebo o moznosti opatfit si vy-
robek nebo sluzbu, tim pfimeéje spotiebitele koupit si tento vyrobek nebo nabizenou
sluZzbu za méné vyhodnych podminek, nezZ jsou bézné trzni podminky,

r) nabizi vyrobky nebo sluzby prostiednictvim soutéze o ceny, aniz by byly ceny udé-
leny,

S) uvadi u vyrobku nebo sluzby Ze jsou zdarma ¢i bezplatné, i kdyz spotiebitel musi
za vyrobek nebo sluzbu vynalozit jakékoli naklady,

t) ptilozi k propagacnimu materialu vyzvu k provedeni platby s cilem vyvolat u spotie-
bitele dojem, Ze si nabizeny vyrobek nebo sluzbu jiz objednal, ackoli tomu tak neni,

u) nepravdivé uvadi, ze nejedna v ramci své podnikatelské ¢innosti nebo se prezentuje
jako spottebitel,

V) vyvolava dojem, Ze zaruéni i pozarucni servis k vyrobku je poskytovan i v jiném

¢lenském state, nez ve kterém je vyrobek prodavan.
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2.5.2 Agresivni obchodni praktiky

Zakon o ochran¢ spotiebitele charakterizuje agresivni obchodni praktiku, takto: pokud
S prihlédnutim ke vsem okolnostem svym obtézovanim, donucovanim, véetné pouziti sily
nebo nepatricnym ovliviiovanim vyrazné zhorsuje moznost svobodného rozhodnuti spo-

trebitele (zakon o ochrané spotiebitele 1992, 2014, § 5a odst. 1).

Dle ¢lanku 149 Smérnice o nekalych obchodnich praktikach (2005) je agresivni prakti-
ka takova, pfi niz je vyrazné zhorSena svobodna volba nebo chovani spotiebitele (obté-
zovani, donucovani vcetn¢ pouziti fyzické sily nebo nepatti¢né ovliviiovani). Daéle tato
smérnice v ¢lanku 149 uvadi, Ze nepatiicnym ovliviiovanim je vyuzivani pozice sily
vuci spottebiteli k vytvareni natlaku, a to i bez pouziti fyzické sily, zptisobem, ktery

vyznamné omezuje schopnost spotiebitele ucinit informované rozhodnuti.

U posouzeni, zda je obchodni praktika agresivni, se pfihlizi zejména k t€émto okolnos-

tem:

a) nacasovani, misto a doba trvani obchodni praktiky,

b) zptisob jednani, jeho vyhruznost a urazlivost,

c) védomé vyuziti nepfiznivé situace spotiebitele,

d) piekazky pro uplatnéni prav spotiebitele,

e) hrozba protipravnim jednanim (zakon o ochrané spotfebitele 1992, 2014, § 5Sa

odst. 1).

Podle ptilohy 2 zdkona o ochrané spotiebitele jsou obchodni praktiky vZdy povazovany

za agresivni, pokud podnikatel:

a) vytvari dojem, Ze spotiebitel nemiize opustit provozovnu nebo misto, kde je nabizen
nebo prodavan vyrobek nebo poskytovéana sluzba, a to bez uzavieni smlouvy,

b) osobné navstivi spottebitele v jeho bydlisti, 1 kdyZ ho spotiebitel vyzval, aby jeho
bydlisté opustil a nevracel se,

c) opakovan¢ nabizi Spotiebiteli nevyzadané nabidky pomoci telefonu, faxu, elektronic-
kych nebo jinych prostfedkil ptenosu na dalku,

d) pozaduje na spotiebiteli, aby pii uplatiiovani prava vyplyvajiciho z pojistné smlouvy
predlozil doklady, které nelze pfi posuzovani opravnénosti naroku pokladat za du-
vodné nebo neodpovidd na korespondenci, aby odradil spotiebitele od uplatnéni
prav, které vyplyvaji ze smlouvy,

e) prostiednictvim reklamy piimo nabada déti, aby si nabizené vyrobky nebo sluzby
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koupily nebo aby k jejich koupi piesvédcily dospélou osobu,

f) pozaduje na spotiebiteli okamzitou nebo odlozenou platbu za vyrobky nebo sluzby,
které¢ mu dodal, piestoze si je spotiebitel neobjednal nebo pozaduje vraceni ¢i uscho-
vani nevyzadanych vyrobki,

g) prohlasuje, ze pokud si spotiebitel vyrobek nebo sluzbu nekoupi, ohrozi tim jeho
podnikani, pracovni misto nebo existenci,

h) vytvari klamny dojem, Ze spotiebitel vyhral nebo vyhraje, pokud bude jednat ur¢itym
zpusobem, ackoli ve skuteCnosti zadna takova vyhra nebo vyhoda neexistuje
nebo pro ziskani vyhry nebo vyhody musi spotiebitel vynalozit finan¢ni prostiedky

nebo jiné vydaje.

2.5.3 Cerna listina

Slouzi k ur¢eni zakdzanych obchodnich praktik v celé Evropé. Zajisti se tim, aby ob-
chodnici, marketingovi odbornici a spotiebitelé jednoznaén¢ védéli, kterych obchodnich

praktik se to tyka (¢lanek 149 Smérnice o nekalych obchodnich praktikach, 2005).

Smérnice o nekalych obchodnich praktikach v ¢lanku 149 (2005) uvadi, ze Cerna listina
navic obsahuje seznam praktik, které se za vSech okolnosti povazuji za nekalé, a jsou

tedy zakazany.

Podle ¢lanku 149 Smérnice o nekalych obchodnich praktikach (2005) ¢erna listina ob-

sahuje:

Znacky duvéry a kodexy

Jde o tvrzeni, Ze obchodnik podepsal kodex chovani nebo Ze byl kodex schvalen vetej-
nym nebo jinym subjektem, i kdyz tomu tak neni. Pokud pouziva znacky duvéry, znac-

ky jakosti bez ziskani povoleni.

Vabiva reklama

V tomto pfipadé se jednd o vyzvu ke koupi produkti za urcitou cenu, aniz by obchodnik
sam nebo prostiednictvim jiného obchodnika byl schopen zajistit dodavku produktd

za cenu platnou pro dané obdobi a v pfiméfeném mnozstvi.

Privabit a zaménit

Obchodnik vyzve ke koupi produktii za urCitou cenu a poté:
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a) odmitne ukazat inzerovany predmét spotiebiteli,
b) odmitne pfijeti objednavek produktu nebo dodani produktu v pfiméfené 1hute,

) pfedvede vadny vzorek produktu s imyslem propagovat jiny produkt

Omezené nabidky

Neboli nepravdivé tvrzeni, ze produkt bude dostupny pouze po omezenou dobu, za uce-
lem piimét spotiebitele k okamzitému rozhodnuti bez moznosti volby nebo ¢asu potieb-

nému k rozhodnuti.

Jazyk poprodejniho servisu

Tzv. marketing v ¢eStin€ a poprodejni servis v angli¢tin€. Jedna se o zavazek obchodni-
ka poskytnout poprodejni servis. Pfed uzavienim obchodni transakce obchodnik komu-
nikoval jazykem, ktery neni ufednim jazykem ¢lenského statu a poté poskytnul servis

v jiném jazyce.

Inzerovani produkti, jejichz prodej neni dovoleny

Vytvoreni dojmu, ze prodej produktu je dovoleny, i kdyz tomu tak neni.

Zavadéjici pfedstava o pravech spotfebitele

V tomto piipadé jde o uvadéni prav, ktera spotiebitelim vyplyvaji ze zakona, jako

prednosti obchodnikovy nabidky.

Neurdita sdéleni

Jedna se o placenou reklamu ve formé novinovych ¢lankd, tzv. advertorialy. VyuZiti
prostoru ve sdélovacich prostiedcich k propagaci produktu. Obchodnik za tuto reklamu

zaplatil, aniz to spotiebitel z obsahu, obrazkli nebo zvukii jednoznacné pozna.

Bezpecnost jako marketingovy argument

Jde o zneuzivani strachu z bezpeénostnich rizik. Nespravné tvrzeni o povaze a mife ri-

zika pro bezpecnost spotiebitele nebo jeho rodiny a to, pokud si produkt nezakoupi.
Lécka
Propagace vyrobku, ktery je podobny vyrobku konkrétniho vyrobce, a to tak, ze uvede

spotiebitele v omyl. Uvéri, ze dany vyrobek je vyroben tymz vyrobcem.
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Pyramidové programy

Spotiebitel zaplati za moznost ziskat odménu, kterd zavisi predevsim na ziskavani no-

vych spotiebitelti do programu.

Nespravna tvrzeni o prestéhovani objektu nebo ukonéeni obchodovani

Obchodnik tvrzi, ze se musi zbavit vSech zdsob nebo ze mu konci prondjem a stéhuje se,

ale neni tomu tak.

Usnadnovani moznosti vvhry

Tvrzeni, ze produkty usnadni vyhru ve hrach zalozenych na nahodé.

Nepravdiva tvrzeni o 1é¢ivé schopnost

Tvrzeni, ze produkt mtize vylécit nemoci, poruchu nebo télesné postizeni, ackoliv tomu

tak neni.

Informace o trznich podminkach

Poskytovani informaci, které nejsou pravdivé, o trznich podminkach nebo o moznosti
opatfit si produkt. S umyslem pfimét zakaznika k jeho pofizeni za méné¢ vyhodnych
podminek, nez jsou bézné trzni podminky.

Ceny

Pokud obchodnik tvrdi, Ze v rdmci propagace probiha soutéz o ceny, aniz by byly udé-

leny ceny, které odpovidaji uvedenému popisu, nebo jejich odpovidajici nahrada.

Nepravdivé vytvareni dojmu nebo bezplatnych nabidek

Nabizeni produktu bezplatné, pokud musi spotiebitel zaplatit jakékoli jiné naklady, nez
jen nevyhnutelné naklady spojené s reakci na obchodni praktiku a s vyzvednutim

nebo doruc¢enim veéci.

Neobjednané produkty

Vyvoléani dojmu, Ze si produktu objednal a to ptilozenim faktury k marketingovym ma-
terialm.

Profesionalni obchodnik se tvari jako spotiebitel

Jedna se o tvrzeni, Ze obchodnik nejedna pod jeho obchodni nebo podnikatelskou ¢in-

nosti, femeslem nebo povolanim.
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Prodej pod nitlakem

Vytvofeni dojmu, ze spotiebitel nemize provozovnu opustit bez uzavieni smlouvy,

1 kdyZ tomu tak neni.

Agresivni podomni prodej

Nepravdivé tvrzeni, ze obchodnik odejde, jakmile vyfidi administrativni zalezitosti.

Vytrvalé a nevyzadané nabidky

Nabidky spotiebiteli prostiednictvim telefonu, faxu, e-mailu nebo jinych prostiedki

prenosu na dalku za G¢elem vymahani smluvnich zavazki.

Pfimé nabadani déti

Nabadani déti pomoci reklamy, aby si produkty koupily nebo aby piesvéd¢ily své rodi-

¢e nebo jiné dospélé, aby jim je koupili.
Citovy natlak

Sdé¢leni spotiebiteli, ze pokud si produkt nebo sluzbu nekoupi, ohrozi tim pracovni mis-

to nebo zZivobyti obchodnika.

Vyhra ceny

Vytvafeni klamného dojmu, Ze spotiebitel jiz vyhral nebo vyhraje cenu, ackoli ve sku-
te¢nosti neexistuje. Nebo pro ziskani ceny musi spotiebitel vynalozit finan¢ni prostied-

Ky (¢lanek 149 Smérnice o nekalych obchodnich praktikach, 2005).

2.6 Marketingovy vyzkum

Tato kapitola bakalaiské prace se bude zabyvat marketingovym vyzkumem, jeho defini-
ci a rozd€lenim. Dale se vice zaméfi na dotaznikové Setfeni, z divodu, ze v této baka-
lafské praci jde zejména o zhodnoceni obchodnik praktik pouzivanych ¢eskymi ob-
chodniky, dale zhodnoceni vyzkumu z hlediska ochrany spotiebitele. Také je cilem pro-
vedeni a zhodnoceni marketingového prizkumu zaméteného na zjisténi povédomi spo-
ttebiteld o jejich pravech.

Podle Bouckové a kol. (2003) 1ze marketingovy vyzkum charakterizovat jako sbér, ana-

lyzu a zobecnéni informaci o trhu vyrobki, sluzeb a ideji, které slouzi
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k marketingovému rozhodovani. Dilezitymi prvky vyzkumu trhu jsou spotiebitel, vyro-
bek a prostiedi.

Autofi Tull @ Hawklins (1990, s. 5) uvadi, ze marketingovy vyzkum poskytuje informace
pomahajici marketingovym manaZeriim rozpoznavat a reagovat na marketingove prile-
Zitosti a hrozby.

Dle McDaniela a Gatese (2002, s. 6) marketingovy vyzkum zahrnuje planovani, sbér
a analyzu dat, ktera jsou relevantni pro marketingové rozhodovani a komunikaci vy-

sledku této analyzy vidicim pracovnikiim.

Autori Kotler a Keller (2007) charakterizuji marketingovy vyzkum jako planovani, kte-
ré je provadéno systematicky, shromazd’ovani, analyzovani, poskytovani udajii a zjisté-

ni jejich dalezitosti pro konkrétni marketingovou situaci, pted niZ stoji firma.

Marketingovy vyzkum lze roz¢lenit dle riznych hledisek. Autofi Kotler a Keller (2007)
uvadi tyto vyzkumné metody: pozorovani, focus groups, dotazovani, data o chovani

zakaznikl a experimentalni vyzkum.
Dle Bouckové a kol. (2003) jsou rozliSovany tyto typy vyzkumu:

a) podle délky sledovani subjektu,

b) vyzkumy jedno- a vicetematické, pro riznym ¢asovy horizont, pro rizné komodity,
¢) vyzkumy pro ruzné subjekty jako zdroje informaci,

d) agenturni vyzkum,

e) vyzkumy podle postupnych kroki,

f) vyzkum podle charakteru problému.
V bakalatskeé praci bude déle rozebran vyzkum dle charakteru problému.

Vyzkum se déli na kvantitativni a kvalitativni vyzkum. Dle Srbové a Vojtka (2011)
kvantitativni vyzkum zahrnuje dotazovani, pozorovani a experiment. Do kvalitativniho
vyzkumu patii focus groups, individudlni hloubkové rozhovory, ptipadové studie a et-

nograficky vyzkum.

Dotaznikové Setfeni

Autofi Foret a Stavkova (2003, s. 32) uvadi, ze jde o zpiisob sbéru primarnich dat
umoznujici evidovat vyskyt jevii i chovani lidi, ale také zjistit jejich ndzory, postoje

a motivy.
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Dle Kotlera a Kellera (2007) spole¢nosti provadéji dotazovani, aby se dozvédély,
co lidé védi, v co véfi, jaké maji preference a jak jsou spokojeni. Bouckova a kol.
(2003) uvadi, ze dotazovani se provadi riiznymi zpusoby a dotazovany jsou rizné seg-
menty trhu. Jejich odpovédi se také rizné zaznamenavaji a poté analyzuji. Za zakladni
techniky povazuje dotazovani, techniky Ustni, pisemné, telefonické, on-line a kombino-

vané.

Dalsi cast této kapitoly se konkrétnéji zaméti na pisemnou formu dotazovani, tedy do-

taznik.

Dotaznik

Vv wew

Dotaznik se sklada ze souboru otdzek davanych respondentim. Jde o nejb€znéjsi néstroj
pfi sbirani dat. Pfi pfipravé dotaznikt je dilezité, aby vyzkumnik pozorné volil otazky,
jejich formu, slovni podobu a sled otazek (Kotler & Keller, 2007). Dle Foreta

a Stavkové (2003) je pii sestavovani dotazniku dulezité:

a) celkovy dojem,
b) formulace otazek,
C) typologie otazek,

d) manipulace s dotaznikem

Dotaznik svou grafickou upravou vyrazné pusobi na respondenta, ovliviiuje ho. Jedna
se o format dotazniku, Gpravu prvni stranky, barvu a také kvalitu papiru. Je dulezité,
aby respondenta dotaznik vyzyval k vyplnéni a aby respondent vénoval sviij ¢as a na-

mahu na zodpovézeni dotazti (Foret & Stavkova, 2003).

Autofi Foret a Stavkova (2003) uvadi, ze u formulace otazek je zdsadni jednoznacnost
a srozumitelnost. Neni vhodné pouzivat formulaci, ktera dotazovaného nuti, aby dlouze
vzpominal, hadal ¢i odhadoval. To dotazovaného pouze odradi. Dilezita je také kon-
krétnost otdzek, ptdme se pouze na to, na co potiebujeme konkrétni odpovéd’,

co je predmétem tématu dotazniku.

Existuji dva zakladni typy otazek. Jsou to uzaviené a oteviené otazky. V ptipad¢ jejich

kombinace se jedna o otazky polooteviené (Foret & Stavkova, 2003).

Autofi Foret a Stavkova (2003) charakterizuji uzaviené otazky jako otdzky, které pre-

dem nabizeji nékolik moznych variant odpovédi, z téchto variant je dotazovany nucen

22



si jednu nebo nékolik vybrat. Oteviené otdzky umoziiuji respondenttim odpovidat vlast-

nimi slovy, a proto odhali vic o tom, co si lidé mysli (Kotler & Keller, 2007).

Ohledné¢ Sifeni a navratnosti dotazniku. Nejbéznéjsi zptisob rozdani dotazniku je roze-
slani postou nebo osobni pfedani. Navratnost spociva v tom, jak dokéaze dotaznik re-

spondenta zaujmout, piedev§im tématem (Foret & Stavkova, 2003).
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3 Cile, hypotézy a metodika

Tato kapitola bakalaiské prace se bude zabyvat cilem prace, ktery je uveden nize. Dale

metodikou celé prace a také hypotézami, které se tykaji kvantitativniho vyzkumu.

3.1 Cil

Cil prace je zaméfen na doporuceni pro odstranéni nekalych obchodnich praktik pouzi-
vanych obchodniky s vyuzitim vysledki z terénniho vyzkumu realizovaného v Ceské

republice.

3.2 Hypotézy

V ramci této bakalaiské prace byly stanoveny celkem 3 hypotézy. Prva hypotéza se ty-
kala toho, zda 65 % dotazovanych ma povédomi o tom, co ochrana spotiebitele zname-
na. Jako druha hypotéza byla zvolena nasledujici: alespon 55 % respondentii ma pove-
domi o spotiebitelskych organizacich a 45 % procent dotazanych o dozorovych orga-
nech v oblasti ochrany spotiebitele. Posledni hypotéza se tykala nekalych a agresivnich
obchodnich praktik. S jakym typem se respondenti setkavaji vice. Hypotéza tedy znéla:
70 % respondenttl se setkava s agresivnimi obchodnimi praktikami a 30 % respondentti

s praktikami nekalymi. Pijde tedy o srovnani téchto dvou pouzivanych praktik.

3.3 Metodicky postup

Metodicky postup bakalaiské prace se sklada z téchto bodi:
a) studium teoretickych vychodisek,

b) provedeni terénniho vyzkumu — dotaznikové Setfent,

) zhodnoceni vyzkumu z hlediska ochrany spotiebitele,

d) zavér a interpretace vysledkd.
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4 Vlastni prace

Ve vlastni praci pijde o popis planu vyzkumu, v tomto piipad¢ se jedna o dotaznikové
Setfeni. Poté o vyhodnoceni dotaznikového Setfeni a nasledné se tato Cast zaméti

na zhodnoceni hypotéz.

4.1 Plan vyzkumu

V praktické casti se zjistovalo pomoci dotaznikového Setfeni povédomi respondentt,
tykajici se ochrany spotiebitele, spotiebitelskych organizaci, dozorovych organt dohli-

zejici na ochranu spotiebitele, agresivnich a klamavych obchodnik praktik.

Dotaznik, ktery je soucasti ptilohy, byl navrzen tak, aby byl pro respondenty srozumi-
telny, jednoduchy a nezabiral moc ¢asu. Celkovy pocet otazek byl 22. Dotaznik se skla-
dal z jedné oteviené otazky, zbytek otazek mélo formu polouzavieného typu. Sestaveni
dotazniku netrvalo pfili§ dlouho, ptivodni, prvni verze byla nezménéna. Pti pilotazi do-
tazniku, ktera probéhla na zacatku fijna, kde byl dotaznik rozesldn 24 respondentiim
z fad znamych, nedosla k zddnym zméndm. Tedy na zacatku fijna bylo k dispozici jiz
24 vyplnénych dotaznikti. Poté byl dotaznik vlozen na internetovy portal vyplnto.cz,
kde byl piistupny vetejnosti. Zde sbér dat trval cely 1 mésic (15. 10. — 15. 11. 2014).
V tomto obdobi bylo ziskdno 52 dotazniki, vétSinou z fad studenti. Koncem mésice
fijna, byl dotaznik rozdéan ¢i elektronicky poslan dal§im lidem, opét z fad ptibuzenstva
¢i kamaradd. Zde nebyla navratnost 100 %. Z 36 dotaznikd bylo navraceno 32, tedy
89%. Celkem bylo k dispozici 108 dotaznikt, z toho 3 byly vylou¢eny z divodu ne-

spravného vyplnéni. Pracovalo se tedy se 105 dotazniky.

Dotaznik se skladal ze tfi okruhii otdzek. Prvni okruh otazek byl obecny, zaméfeny
na ochranu spotiebitele, dale se jednalo o konkrétni pfiklady agresivnich a klamavych
obchodnik praktik. Zda se s nimi respondent setkal, poptipadé¢ jak se v této situaci za-
choval a fesil ji. Poslednim okruhem byly tzv. otazky sociometrické nebo-li identifikac-
ni, které se tykaly respondentova véku, vzdélani, stavu, atd. Na zdklad¢ odpovédi re-
spondentli byla kazdd otdzka postupné rozebrana a vyhodnocena pomoci tabulek

a grafu.
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4.2 Vyhodnoceni dotazniku

Prvnich 6 otazek bylo zamétfeno na ochranu spotiebitele, kde §lo o zjisténi poveédomi
respondenti o pojmu ochrana spotiebitele, o spotiebitelskych organizacich a dozoro-
vych organech v oblasti ochrany spotiebitele. Nasledujicich 10 otazek bylo zaméfeno
na konkrétni nekalé a agresivni obchodni praktiky. V dotazniku byla uvedena obchodni
praktika, na kterou mél respondent odpovéd budto, ze ma zkuSenosti a setkal
se spraktikou, nebo naopak nema zkuSenosti. Pokud respondent uvedl kladnou
odpovéd’, dale byl dotazan, kde se s timto jednanim setkal a jak na néj reagoval. Otazky
¢. 17 — 22 se vénovaly sociodemografickym udajim. U otazek ¢. 1, 5 a 6 vztahujicim
se k hypotézam bylo uvedeno, jak odpovédéli zeny a muzi a respondenti dle nejvyssiho

dosazeného vzdélani.

Otazka €. 1: Jak byste definoval/a pojem ochrana spotiebitele?

Tato otdzka byla vedena jako oteviend, respondent tedy mél uvést vlastnimi slovy,
co si pod timto pojmem piedstavuje. Nékteti respondenti se ve svych odpovédich sho-
dovali, nékteré odpovédi si byly velice podobné. Proto v tabulce niZe je uvedeno pouze
5 odpovédi, které se vyskytovaly nejcastéji. Nejcastéjsi odpovédi bylo, ze pod ochranou
spotiebitele si ptredstavuji ochranu pied obchodniky a jejich nekalymi, nelegalnimi
¢1 nemoralnimi praktikami. Tato odpovéd se vyskytla u 45 respondent
(43 %). Na druhém misté se umistily odpovédi 2: soubor urcitych norem (zékony, vy-
hlasky) a ochrana prav spotiebitele pii nakupu, uvedlo tak 19 (18 %) respondenti.
16 (15 %) dotazovanych uvedlo jako odpovéd’, Ze se jedna se o ochranu pied zavaznymi
vyrobky, reklamaci ¢i smluvnimi zavazky. Co bylo potéSujici, ze pouze 6 (6 %) re-

spondentl odpovédélo na tuto otazku, Ze nevi.

35 (53 %) zen a 10 muzt (26 %) odpovédé€lo, Ze ochrana spotiebitele je ,,ochrana pied
obchodniky a jejich praktikami, 2 (3 %) Zeny a 4 (10 %) muzi, Ze nevédi. 8 (12 %) Zzen
a 8 (21 %) muzu si tento pojem piedstavuje jako ,,0chranu pfed zavadnymi vyrobky,
reklamaci, smluvnimi zavazky". 4 (6 %) zeny a 15 muzi (38 %) uvedlo ,,soubor stat-
nich norem™. 17 zen (26 %) a 2 muzi (5 %) odpovéd¢€lo ,,ochrana prav spotiebitele pii

nakupu.

4 (50 %) respondenti s vyu¢enim odpovédeli, ze nevédi, co znamena pojem ochrana
spotiebitele. Zbyli 2 (4%) respondenti s odpovédi ,,nevim* maji vzdélani sttedoskolské

s maturitou. Odpovéd’ ,,ochrana pifed obchodniky a jejich praktikami“ uvedlo
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28 (51 %) dotazovanych se stfedoskolskym vzdélanim, 1 (13 %) s vyucenim, 11 (32 %)
s vysokoskolskym a 5 (72 %) s vys$sim odbornym vzdélanim. 7 (20 %) respondentt
s vysokoskolskym vzd¢lanim uvedlo odpovéd ,,soubor stanich norem* a 12 (22 %)
se vzdélanim stfedoskolskym s maturitou. Odpovéd ,,ochrana prav spotiebitele pii na-
kupu® uvedlo 5 (14 %) respondentd s vysokoskolskym vzdélanim, 1 (14 %) s vySSim
odbornym, 10 (18 %) se stiedoskolskym s maturitou a 3 (37 %) s vyucenim. 3 (5 %)
respondenti se stiedoskolskym vzdélanim s maturitou uvedli jako odpovéd’ ,,ochrana
pied zavadnymi vyrobky, reklamaci, smluvnimi zavazky", dale takto odpovédélo
12 (34 %) dotazovanych s vysokoskolskym vzdélanim a 1 (14 %) respondent, ktery ma
vys$si odborné vzdelani.

Tabulka 5: Otazka ¢é. 1

Pocet Pocet (v %)

Nevim 6 6
Ochrana pied obchodniky a jejich praktikami 45 43
Soubor statnich norem (zékony, vyhlasky) 19 18
Ochrana pfed zdvadnymi vyrobky, reklamaci, smluvnimi 16 15
zavazky
Ochrana prav spottebitele pii ndkupu 19 18
Celkem 105 100
Zdroj: vilastni zpracovani
Graf 1: Otazka ¢&. 1
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Zdroj: vlastni zpracovani
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Otazka ¢. 2: Jak byste ohodnotil/a, Ze je veFejnost informovana o ochrané spoti‘ebi-
tele?
Zde se jednalo o uzavieny typ otazky, kde respondenti mé¢li na vybér z predem danych
odpovédi. Odpoveéd’ zahrnovala tyto moznosti: vyborny, chvalitebny, dobry, dostatecny
a nedostatecny. Nejvice, tedy 41 dotazovanych (39 %) povazuje informovanost veiej-
nosti o ochrané spotiebitele za dobrou. Nasleduje odpovéd’ dostatecnd informovanost,
to si mysli 24 respondenti (23 %). 23 dotazovanych (22 %) uvedlo odpovéd’ chvaliteb-
né. Ze je vefejnost nedostateénd informovana si mysli 15 respondenti (14 %). Nepii-
jemnym zjisténim u této otdzky je, Ze pouze 2 respondenti (2 %) se vyjadrili, ze je ve-

fejnost informovana o ochrané spotiebitele vyborné.

Tabulka 6: Otazka ¢. 2

Pocet | Pocet (v %)
Vyborna 2 2
Chvalitebna 23 22
Dobra 41 39
Dostate¢na 24 23
Nedostate¢na 15 14
Celkem 105 100

Zdroj: viastni zpracovani

Graf 2: Otazka ¢&. 2
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Zdroj: vilastni zpracovani
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Otazka €. 3: Jaky zpiisob byste navrhoval/a, aby byla verejnost 1épe informovana?

Typ otazky byl zvolen polouzavieny. Respondent m¢l na vybér z moznosti: odborné

Casopisy, reklamni kampan, veletrhy, webové stranky a jiné. Také mohli uvést jednu

1 vice odpovédi. Zvitézily zde webové stranky s poctem 59 (38 %), tésné€ za nimi se dr-

zely reklamni kampané, které zvolilo 58 respondentti (38 %). Odborné Casopisy zvolilo

19 dotazovanych (12 %) a 12 respondentd (8 %) uvedlo veletrhy. K zamysleni urcité

stoji odpovéd’: ,,Zaradila bych pravo uz do zakladnich skol* nebo ,,Riizné diskuze

a prednasky ve velkych a piedev§im v malych méstech®. Respondenti také uvadéli,

ze by bylo vhodné dostavat upozornéni do postovni schranky ¢i rozsifeni televiznich

zpravodajskych Sotl. MoZnost jiné zvolilo 6 respondentt (4 %).

Tabulka 7: Otazka ¢. 3

Pocet Pocet (v %)
Reklamni kampan 58 38
Webové stranky 59 38
Odborné ¢asopisy 19 12
Veletrhy 12 8
Jiné 6 4
Celkem 154 100

Zdroj: vilastni zpracovani

Graf 3: Otazka ¢. 3
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Otazka ¢. 4: Odkud ziskavate informace o ochrané spotiebitele?

Opét se jednalo o polouzavieny typ otazky. Kde dotazovany mohl volit z téchto odpo-
védi: internet, média, odborné ¢asopisy, zakony, pfislusné organizace a jiné. Respon-
dent mohl oznacit vice moZznosti. Nejvice dotazovanych, 51 (38 %) ziskava informace
Z internetu. 44 dotazovanych (33 %) volilo odpovéd média. Nasledovaly zakony,
17 respondenti (13 %) volilo tuto moznost. Ptislusné organizace zvolilo 10 respondenti
(7 %) a odborné casopisy uvedlo 9 dotazovanych (6 %). Mezi odpovéd'mi jiné se vy-
skytlo napt. pfednasky na vysokych Skolach nebo na obrazovkach v MHD, takto odpo-
védeli 4 respondenti (3 %).

Tabulka 8: Otazka ¢. 4

Pocet Pocet (v %)
Internet 51 38
Média 44 33
Zakony 17 13
Ptislusné organizace 10 7
Odborné ¢asopisy 9 6
Jiné 4 3
Celkem 135 100
Zdroj: viastni zpracovani
Graf 4: Otazka ¢. 4
60
50 -
10 | ® Internet
M Média
Fé 30 - M Zakony
M Prislusné organizace
20 1 # Odborné casopisy
10 - i HJiné
, IV

Odpoved

Zdroj: vilastni zpracovani
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Otazka ¢&. S5: Znate nékteré spotrebitelské organizace na ochranu spotiebitele,

a jaké?

Tato otdzka méla za ucel zjistit, zda respondenti maji povédomi o tom, ze existuji spo-
trebitelské organizace na ochranu spotiebitele, popiipad¢ uvést konkrétni piiklad.
61 respondentt (58 %), tedy vice jak polovina, zodpoveédélo, ze zadné spotiebitelské
organizace neznaji. 44 (42 %) uvedlo jako svou odpovéd ano. Nejvice respondentl
uvedlo jako spotfebitelskou organizace dTest, konkrétn€ 28 lidi (56 %). Déle se Casto
objevovalo Sdruzeni obrany spoticbitelti, toto uvedlo 16 respondentd (32 %).
V odpovédich se také vyskytla Ceska obchodni inspekce, ktera viak neni spotiebitel-
skou organizaci, uvedli tak 4 respondenti (8 %), zde se respondenti zmylili, nebo Cerné
ovce, 1 respondent (2 %). Objevila se zde také Asociace obCanskych poraden, kterou

uvedl! 1 respondent (2 %).

11 Zen (42 %) a 5 muza (26 %) uvedlo u otazky €. 5 odpovéd’ Sdruzeni obrany spotiebi-
telii. Spotiebitelskou organizaci dTest uvedlo 15 Zen (58 %) a 13 muzl (69 %). 1 muz

(5 %) uvedl odpoveéd’ Asociace obc¢anskych poraden.

Sdruzeni obrany spotiebiteld uvedlo 8 dotazovanych s vysokoSkolskym vzdélanim
(50 %) 1 s vyucenim (100 %) a 6 dotazovanych se stfedoskolskym vzdélanim s maturi-
tou (25 %), 1 respondent se vzdélanim vyssim odbornym (25 %). Spotiebitelskou orga-
nizaci dTest napsalo 18 respondentl se stiedoskolskym vzdélanim s maturitou (75 %),
3 s vy$§im odbornym vzdélanim (75 %) a 7 dotazovanych s vysokoskolskym vzdélanim
(44 %). Asociaci ob¢anskych poraden volil 1 (6 %) respondent s vysokoskolskym vzdé-

lanim.

Nepracovalo se zde s odpovéd'mi: Ceska obchodni inspekce a Cerné ovce, z divodu,

Ze nejsou spotiebitelskymi organizacemi.
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Tabulka 9: Otazka &. 5

Pocet Pocet (v %)
Ceska obchodni inspekce — neni spotiebitelska organizace 4 8
Sdruzeni obrany spottebiteli 16 32
dTest 28 56
Asociace obcanskych poraden 1 2
Cerné ovce — neni spotiebitelska organizace 1 2
Celkem 50 100
Zdroj: viastni zpracovani
Graf 5: Otazka ¢&. 5
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Zdroj: vilastni zpracovani

Otazka ¢. 6: Znate nékteré dozorové organy v oblasti ochrany spotrebitele, a jaké?

Dalsi otazka otevien¢ho typu, kdy respondent volné vypisoval odpovédi. Pokud znal

nékteré dozorové organy, napsal ano, v opaéném piipadé byla odpovéd’ ne. Zde byly

odpovédi pomérné vyvazené, 58 dotazovanych (55 %) zna nékteré dozorové organy

na ochranu spotiebitele. 47 respondentt (45 %) uvedlo, Ze neznid. Maximdalni hodnota,

tedy 44 respondentii (72 %) uvedlo Ceskou obchodni inspekci, dale 4 respondenti (7 %)

uvedli Statni veterinarni spravu, Hygienickou stanici 1 respondent (2 %), Hospodatskou

komoru 2 dotazovani (3 %), kterd oviem neni dozorovym organem. Utady (Zivnosten-

sky ¢i Puncovni urad) volili 2 respondenti (3%). Statni zeméd¢€lskou a potravinarskou
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inspekci uvedlo 7 respondentii (11 %) nebo Ustav pro kontrolu 1é¢iv 1 respondent
(2 %).

U této otazky 37 Zen (86 %) a 7 muzi (43 %) uvedlo Ceskou obchodni inspekei. 2 muzi
(13 %) jako dozorovy organ uvedli Ufady. Statni zeméd¢€lskou inspekei volili 3 Zeny
(7 %) a 4 muzi (25 %). 1 zena (2 %) a 3 muzi (19 %) napsali Statni veterinarni spravu.

Byl uveden Ustav pro kontrolu 1é¢iv, 1 Zena (2 %) a Hygienicka stanice, 1 Zena (2 %).

Ceskou obchodni inspekci uvedlo 24 dotazovanych (86 %) se stiedoskolskym vzdéla-
nim s maturitou, 1 respondent s vyuc¢enim (20 %), 18 dotazovanych (75 %) se vzdéla-
nim vysokoskolskym a 1 dotazovany (50 %) s vys$§im odbornym vzdélanim. 2 respon-
denti (40 %) s vyuéenim uvedli jako odpoveéd’ ufady. Statni zemédélskou a potravinaf-
skou inspekci uvedli 2 respondenti (7 %) se stiedoskolskym vzdélanim s maturitou
a 5 dotazovanych (21 %) se vzdélanim vysokoskolskym. Statni veterinarni spravu volil
1 respondent (3 %) se stfedoSkolskym vzdélanim s maturitou, 2 (40 %) s vyucenim
a 1 (50 %) s vyssim odbornym vzdélanim. Ustav pro kontrolu 1é¢iv uvedl 1 respondent
(4 %) se sttedoskolskym vzdélanim s maturitou. 1 dotazovany (4 %) se vzdélanim vy-

sokoskolskym volil odpovéd’ Hygienicka stanice.

Nepracovalo se s odpovédi Hospodaiska komora, kterou uvedli 2 respondenti, protoze

neni dozorovym organem.

Tabulka 10: Otazka €. 6

Pocet Pocet (v %)
Ceska obchodni inspekce 44 72
Utady (puncovni, Zivnostensky) 2 3
Statni zemédélska a potravinaiska inspekce 7 11
Hospodatska komora— neni dozorovy organ 2 3
Statni veterinarni sprava 4 7
Ustav pro kontrolu 16&iv 1 2
Hygienicka stanice 1 2
Celkem 61 100

Zdroj: vlastni zpracovanit
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Graf 6: Otazka €. 6
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Zdroj: viastni zpracovani

Otazka €. 7: Na prvni pohled se jedna o prekvapivé vyhodnou nabidku, ale hvéz-
dicka odkazuje na mala pismena, ktera sdéluji, Ze nabidka nap¥. plati
jen pro prvnich nékolik zdkazniki nebo p¥i uzavi‘eni smlouvy alespoii

na dva roky?

74 dotazovanych (70 %) uvedlo, Ze s touto praktikou zkuSenosti maji, 31 respondentd
(30 %) uvedlo odpovéd ne. Odpovédi byly rozdéleny do 5 kategorii, a to dle mista, kde
se stouto praktikou respondenti setkali. U kazdé kategorie je dale uvedeno,
jak se s touto praktikou vypotadali. 1. kategorii jsou letaky, Casopisy a poukazy, zvolilo
tak 23 respondentti (30 %), dale mobilni operatoii, 4 respondenti (5 %). Obchodni cen-
tra, supermarkety ¢i hypermarkety a specializované prodejny jsou kategorii ¢islo 3, kte-
rou volilo 19 dotazovanych (25 %). Nasleduje internet, 15 respondentd (20 %) a rizné

smlouvy, 13 lidi (17 %). Jeste je zde kategorie jiné, které pati pocet 2 (3 %).
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Tabulka 11: Otazka €. 7

Kde jste se s timto jednanim setkal/a, a jak jste reagoval/a? Pocet | Pocet (v %)
Letak, Casopis, poukaz — vyhozeni, ignorace 23 30
Mobilni operator — odmitnuti, zdlouhavé odstoupeni od A c
smlouvy
Obchodni centrum, specializovana prodejna — nekoupeni zbozi 19 25
Internet — ignorace 15 20
Smlouvy (spofici, pojistovaci) — nepodepsani 13 17
Jiné 2 3
Celkem 76 100

Zdroj: viastni zpracovani

Graf 7: Otazka ¢. 7
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Otazka ¢. 8: Tvrzeni obchodniki, Ze koupenim zboZi se zvysi VasSe Sance na vyhru

V soutézi (tzv. predvadéci akce)?

39 respondentti (37 %) se s touto praktikou setkala a tedy 66 (63 %) ne. Zde byly odpo-
védi rozdéleny pouze do tii kategorii, které se vyskytovaly v dotazniku nejcastéji: pred-
vadéci akce, letaky ¢i katalogy a veletrhy. Vice respondenti, tedy 24 (61 %), odpovida-
lo ptedvadéci akce. 10 respondentti (26 %) uvedlo kategorii 2 — letak ¢i katalog. 5 re-
spondentt (13 %) uvedlo veletrhy. Reakce respondentii byly: vyhozeni, Zadna reakce
¢i nekoupeni zboZi.
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Tabulka 12: Otazka €. 8

Kde jste se s timto jednanim setkal/a, a jak jste reagoval/a? Pocet Pocet (v %)
Predvadéci akce — nekoupeni zbozi 24 61
Letak, katalog — vyhozeni, zadna reakce, ignorace 10 26
Veletrh — nekoupeni zbozi 5 13
Celkem 39 100

Zdroj: viastni zpracovani

Graf 8: Otazka ¢. 8
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Otazky €. 9: Obchodnik Vas privabi jednim produktem a posléze propaguje pro-

dukt jiny?

S touto praktikou se setkalo 40 respondentti (38 %). 65 respondentt (62 %) uvedlo od-

povéd ne. Dale respondenti uvadéli, kde se s touto praktikou setkali a jak se s ni vypo-

radali. Nejcastéji se vyskytla odpovéd’ na veletrzich, to uvedlo 14 respondentt (35 %),

24 dotazovanych (60 %) uvedlo specializované prodejny (napi. elektro ¢i prodejnu

s nabytkem). Jejich reakce byly vzdy negativni, respondenti tyto obchodniky odmitali,

zbozi nekoupili ¢1 odesli.
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Tabulka 13: Otazka €. 9

Kde jste se s timto jednanim setkal/a, a jak jste reagoval/a? Pocet Pocet (v %)
Veletrh — odchod, odmitnuti 14 35
Specializovana prodejna — nekoupeni zbozi, odmitnuti 24 60
Jiné 2 5
Celkem 40 100

Zdroj: viastni zpracovani

Graf 9: Otazka ¢. 9
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Otazka €. 10: Prodejci uvedou nepravdivé tvrzeni, produkt bude dostupny pouze

po omezenou dobu. PouZziti: ,,Zvlastni nabidka, pouze dnes!*“?

S touto nekalou obchodni praktikou se setkalo 75 dotazovanych (71 %). Pfevladala tedy
odpovéd’ ano. Pouze 30 respondentd (29 %) s touto praktikou nemaji zkuSenosti. Po-
mérné pestré byly odpoveédi u otazky, kde se s timto jednanim respondent setkal. Nejvi-
ce byla uvadéna odpoved’ teleshopping, kterou napsalo 36 dotazovanych (48 %). Dru-
hou nejcastéjsi odpoveédi byly supermarkety ¢i hypermarkety, 21 dotazovanych (28 %)
uvedlo tuto odpoveéd’. Vyskytla se také odpovéd mobilni operatofi, kterou volili 4 re-
spondenti (5 %), internetovy obchod, 3 lidi (4 %), elektro, 5 respondentli (7 %) nebo
pout'ovy prodej, 2 dotazovani (3 %).
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Tabulka 14: Otazka ¢&. 10

Kde jste se s timto jednanim setkal/a, a jak jste reagoval/a? Pocet | Pocet (v %)
Supermarket, hypermarket — ovéteni cen jinde, ignorace 21 28
Teleshopping - ignorace 36 48
Telefonni operatofi — odmitnuti, ignorace 4 5)
Poutovy prodejci - ignorace 2 3
Internetovy obchod - ignorace 3 4
Elektro — odmitnuti, ignorace 5 7
Jiné 4 5
Celkem 75 100

Zdroj: viastni zpracovani

Graf 10: Otazka ¢. 10

Odpoved

40
H Supermarket, hypermarket —
35 ovéfeni cen jinde, ignorace
i Teleshopping - ignorace
30
25 ® Telefonni operatoii —
= odmitnuti, ignorace
:cj) 20 - H Pout'ovy prodejci - ignorace
15 - _
H Internetovy obchod - ignorace
10
s H Elektro — odmitnuti, ignorace
. = b,

Zdroj: viastni zpracovani

Otazka €. 11: Podomni prodej, osobni navStévy az k Vam domu a nabizeni zboZi

nebo sluzeb?

Tato obchodni praktika byla zamétena na podomni prodej ¢i osobni navstévy az do do-

mu. 71 respondentt (68 %) maji zkuSenost s timto jedndnim. Negativni odpoved’, tedy

ne, uvedlo 34 dotazovanych (32 %). Nejcastéjsimi navstévniky az do domu byli uvadéni

prodejci, kteti nabizeli knihy a byli z ur¢itych néabozenskych skupin, uvedlo tak
29 dotazovanych (41 %). 18 respondentli (25 %) uvedlo odpovéd nabidka nadobi

1 elektiiny a 17 (24 %) uvedlo mobilni operatory.
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Tabulka 15: Otazka €. 11

Kde jste se s timto jednanim setkal/a, a jak jste reagoval/a? | Pocet | Pocet (v %)
Mobilni operator — odmitnuti 17 24
Nabidka elekttfiny, nddobi — odmitnuti, pfivolani policie 18 25
Prodejci knih — odmitnuti, nevpusténi dovniti 29 41
Jiné 7 10
Celkem 71 100

Zdroj: vilastni zpracovani

Graf 11: Otazka ¢. 11
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Otazka ¢. 12: Opakované nevyzadané nabizeni riznych sluZeb (osobné, telefonic-

ky, poStou)?

Pomémé vysoké procento, 89% respondentti (93) uvedlo, Ze se s opakovanym nevyza-

danym nabizenim rtuznych sluZzeb setkalo. Zbylé procento (11), nebo-li 12 respondent,

nemélo zkuSenost s agresivni praktikou. Nejvyskytovanéjsi odpovédi bylo, ze Slo

o telefonni operatory, vétSinou telefonicky, zvolilo tak 48 respondentii (52 %), ale také

osobné na ulici, 21 lidi (22 %), kde je oslovili pravé zastupci mobilnich operatori. Re-

akce dotazovanych byly negativni, tedy odmitnuti, zavéSeni ¢i tplné vyhnuti se osob-

nimu kontaktu. Také se vyskytla odpovéd’, Ze respondentim chodi napiiklad dopisy,
odpovédélo tak 9 dotazovanych (10 %) ¢i emaily, 10 lidi (11 %).
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Tabulka 16: Otazka €. 12

Kde jste se s timto jednanim setkal/a, a jak jste reagoval/a? | Pocet | Pocet (v %)
Telefonni operatofi — zavéseni, odmitnuti 48 52
Dopis — vyhozeni, ignorace 9 10
Email — smazani, ignorace 10 11
Osloveni na ulici — odmitnuti, vyhnuti se kontaktu 21 22
Jiné 5 5
Celkem 93 100

Zdroj: viastni zpracovani

Graf 12: Otazka ¢. 12

Odpoved

60
® Telefonni operatoii —
50 - zavéseni, odmitnuti
40 - ® Dopis — vyhozeni,
— .
N Ignorace
N
— 30 - . o
3 H Email — smazani, ignorace
]
[a W
20 -
H Osloveni na ulici —
10 - odmitnuti, vyhnuti se
kontaktu
0 - i M Jiné

Zdroj: viastni zpracovani

Otazka €. 13: Opakované dodavani (reklamniho) zboZi bez predchozi objednavky?

Celych 71 % (74 respondentil) nema zkuSenost s touto praktikou, 31 respondentli

(29 %) uvedlo jako odpovéd’ ano, tedy jiz se s agresivni obchodni praktikou setkali. Zde

respondenti dale zodpovédéli, ze jim neustale chodi letdky do schranek 24 respondentt

(86 %). 7 dotazovanych (14 %) uvedlo, Ze se jedna o baliky ¢i posStovni zasilky.
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Tabulka 17: Otazka €. 13

Kde jste se s timto jednanim setkal/a, a jak jste reagoval/a? | Pocet Pocet (v %)

Letak — vyhozeni, procteni 24 86
Balik, postovni zasilka — nepievzeti, neposlani zpét 7 14
Celkem 28 100

Zdroj: vilastni zpracovani

Graf 13: Otazka ¢. 13
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Otazka ¢. 14: PriloZeni vyzvy k platbé k dodanému zboZi nebo poskytnuti sluzby
bez piedchozi objednavky?

U otazky ¢. 14 uvedlo 83 respondentit (79 %) odpovéd ne, zbytek, tedy 22 (21 %)
se stouto obchodni praktikou setkalo a maji zkuSenosti. NejCastéji se objevily
v odpovédich tiskoviny, uvedlo tak 14 respondenti (58 %) dale sloZenky na charitu,
5 dotazovanych (21 %). Do kategorie jiné patii napf. tuzky ¢i postovni zasilky, které

uvedlo 5 respondentt.
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Tabulka 18: Otazka ¢&. 14

Kde jste se s timto jednanim setkal/a, a jak jste reagoval/a? | Pocet Pocet (v %)
Tiskovina — ignorace, vyhozeni 14 58
SloZenka (charita) — ignorace, vyhozeni, ovéteni 5 21
Jiné 5 21
Celkem 24 100

Zdroj: viastni zpracovani

Graf 14: Otazka ¢. 14
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Otazka ¢. 15: Vytvoreni tlaku, Ze bez uzavireni smlouvy nemiiZete opustit prodejni

prostory.

S touto agresivni obchodni praktikou se nesetkal zadny z respondentt. Tedy ze 105 do-

tazovanych (100 %) vSichni uvedli odpovéd’ ne.

Otazka ¢. 16: Obchodnik zatto¢il na vase emoce, snaZil se vyvolat uzkost nebo do-
konce pocit slitovani. Nabizel vyrobek s podtextem, Ze je v obtiZné

financ¢ni situaci a vy mu zakoupenim vyrobku pomiiZete?

Posledni agresivni obchodni praktika se tykala emoci, jak mohou ovlivnit nakup zbozi.
15 respondentid (14 %) zazilo toto jednani. 86 % (90 dotazovanych) s touto praktikou
nemaji zkusenosti. 5 dotazovanych (33 %) uvedlo jako ptiklad pouli¢ni prodej, kde je-

jich reakce byla odmitnuti. Dal$i zkuSenosti jsou lidé postizeni, ktefi nabizeji urCité
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predméty a jejich koupi prisp&jete na jejich 1écbu ¢i pomoc, 10 respondentt (67 %). Zde
respondenti také uvedli, ze odmitaji, napt. z diivodu, ze lze bez ptedlozeni legitimace

tézko uvéfit. 4 respondenti (40 %) uvedli, ze nabizeny predmét zakoupili.

Tabulka 19: Otazka ¢. 16

Kde jste se s timto jednanim setkal/a, a jak jste reagoval/a? | Pocet Pocet (v %)

Pouli¢ni prodej - odmitnuti 5 33
Postizeni lidé — odmitnuti, zakoupeni 10 67
Celkem 15 100

Zdroj: viastni zpracovani

Graf 15: Otazka ¢. 16
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Otazka €. 17: Pohlavi respondenta

VétSina dotazovanych byly Zeny, konkrétné 66, tedy 63 %. Zbytek, 39 respondentl
(37 %) byli muzi.
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Tabulka 20: Otazka €. 17

Pocet Pocet (v %)
Zena 66 63
Muz 39 37
Celkem 105 100
Zdroj: vilastni zpracovani
Graf 16: Otazka €. 17
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Zdroj: vilastni zpracovani

Otazka ¢. 18: Vékova kategorie

Tato otazka byla rozdélena do nasledujicich skupin: 19 — 30, 31 — 40, 41 — 50, 51 — 60

a 61 a vice. Nejvice dotazovanych se pohybovalo ve vékové kategorii 19 — 30 let. Tento
pocet respondentil byl 62 (59 %). 19 lidi (18 %) bylo ve skupiné 41 — 50. Nasledovalo
14 dotazovanych (13 %) v kategorii 31 — 40. 10 respondentd (10 %) patii do rozpéti

51 a vice.
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Tabulka 21: Otazka ¢&. 18

Pocet Pocet (v %)
19 -30 62 59
31-40 14 13
41 -50 19 18
51 -60 5 5
61 a vice 5 5
Celkem 105 100
Zdroj: viastni zpracovani
Graf 17: Otazka ¢. 18
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Zdroj: vilastni zpracovani
Otazka €. 19: V jakém Kraji respondent bydli

Zde byl vycet viech 14 kraji Ceské republiky, kde respondent pouze zaskrtl, ve kterém
nych (68 %). Nasledovala Vysocina a Plzeiisky kraj, zde byl pocet uvedenych odpovedi
po 10 (10 %). 5 respondentd (5 %) zije v kraji Stfedo¢eském. Dale se u této otazky vy-
skytl kraj Karlovarsky, 2 respondenti (2 %), Zlinsky, Kralovéhradecky a Pardubicky
po 1 respondentovi (3 %) a Prahu volili 3 lidi (3 %).
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Tabulka 22: Otazka ¢. 19

Pocet Pocet (v %)
Jihocesky 72 68
Praha 3 3
Vysocina 10 10
Plzensky 10 10
Kralovéhradecky 1 1
Karlovarsky 2 2
Pardubicky 1 1
Zlinsky 1 1
Stfedocesky 5 5
Celkem 105 100
Zdroj: viastni zpracovani
Graf 18: Otazka ¢. 19
H Jihocesky
80
EPraha
70
L' Vysocina
60 -
~ H Plzensky
X 50 -+
Z 40 - m Kralovéhradecky
5]
Q 1 ® Karlovarsky
52 30
20 - ® Pardubicky
10 - ‘ l H Zlinsky
0 - - H Stiedocesky

Odpoved

Zdroj: viastni zpracovani
Otazka €. 20: Pocet obyvatel v obci, kde Zijete?

Tato otadzka se tykala poctu obyvatel obce, ve které¢ dotazovany Zzije. Typ otdzky byl
uzavieny, kde mél respondent na vybér ze 4 skupin: do 10 000, 10 001 — 50 000, 50 001
— 100000 a 100 001 a vice. Velky pocet respondentd, konkrétn¢ 60 (57 %), uvedlo,
7e zije v obci s poétem obyvatel 10 001 — 50 000. Nasledovala kategorie do 10 000,
kterou zvolilo 33 respondentt (31 %). 8 respondentt (8 %) uvedlo 50 001 — 100 000.
Pouze 4 lidi (4 %) zvolilo moznost 100 001 a vice.
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Tabulka 23: Otazka €. 20

Pocet Pocet (v %)
Do 10 000 33 31
10 001 — 50 000 60 57
50 001 - 100 000 8 8
100 001 a vice 4 4
Celkem 105 100
Zdroj: viastni zpracovani
Graf 19: Otazka ¢. 20
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Zdroj: vilastni zpracovani
Otazka €. 21: Socialni postaveni

U této otazky byli respondenti vyzvani k zodpovézeni jejich souc¢asného stavu nebo-li
socialnimu postaveni. Nejvice respondentli bylo ztad studentd, pocet 49 (47 %).
Za touto skupinou se drzi polozka ,,jsem zaméstnany*, konkrétné 41 (39 %). 11 taza-

nych (10 %) bylo ze sféry podnikatelské a 4 respondenti (4 %) uvedli, Ze jsou dichodci.
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Tabulka 24: Otazka ¢€. 21

Pocet Pocet (v %)
Zaméstnany 41 39
Podnikatel 11 10
Student 49 47
Diichodce 4 4
Celkem 105 100
Zdroj: viasti zpracovani
Graf 20: Otazka ¢. 21
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Zdroj: vilastni zpracovani

Otazka ¢. 22: Nejvyssi ukoncéené vzdélani?

Posledni otdzka v dotazniku se zaméfila na respondentovo nejvyssi dosazené vzdélani.

Opct typ otazky uzavieny, kde mél dotazovany na vybér z pfedem stanovenych moz-

nosti. Nejvyskytovanéjsi odpoveédi bylo vzdélani stiedoskolské s maturitou. Zde zvolilo

tuto moznost 55 respondentl (52 %). MozZnost vysokoskolské vzdélani uvedlo 35 dota-

zovanych (33 %). Dale se zde vyskytla odpovéd’ vyucen, uvedlo 8 dotazovanych (8 %)

¢1 vyssi odborné vzdélani, 7 1idi (7 %).
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Tabulka 25: Otazka €. 22

Pocet Pocet (v %)
Stredoskolské s maturitou 55 52
Vyucen 8 8
Vysokoskolské 35 33
Vyssi odborné 7 7
Celkem 105 100

Zdroj: vilastni zpracovani

Graf21: Otazka ¢&. 22
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Zdroj: viastni zpracovani

4.3 Zhodnoceni hypotéz

Na zéklad¢ dotaznikového Setieni a jeho vyhodnoceni, které probéhlo v ptedchozi kapi-

tole, 1ze dale zhodnotit hypotézy. Prva hypotéza se tykala toho, zda 65 % dotazovanych

ma povédomi o tom, co ochrana spotiebitele znamena. Jako druha hypotéza byla zvole-

na nasledujici: alespont 55 % respondentii ma povédomi o spotiebitelskych organizacich

a 45 % procent dotdzanych o dozorovych organech v oblasti ochrany spotiebitele. Po-

sledni hypotéza se tykala nekalych a agresivnich obchodnich praktik. S jakym typem

se respondenti setkavaji vice. Hypotéza tedy znéla: 70 % respondenti se setkava

s agresivnimi obchodnimi praktikami a 30 % respondentl S praktikami nekalymi. Pajde

tedy o srovnani téchto dvou pouzivanych praktik.
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1. Hypotéza: 65 % dotazovanych ma povédomi o tom, co ochrana spotiebitele

znamena

Otazka €. 1, co si respondenti pfedstavuji pod pojmem ochrana spotiebitele, byla ote-
viena. Respondenti tedy mohli voln¢ vypisovat své nazory. Nelze tedy urcit kolik
procent respondentti uvedlo spravnou odpovéd’. Avsak 94 % odpoveédi se spravné odpo-

védi priblizovalo. Tuto hypotézu lze potvrdit.

2. Hypotéza: Alespon 55 % dotazovanych ma povédomi o spotiebitelskych orga-

nizacich a 65 % procent o dozorovych organech

Hypotéza ¢. 2 vztahujici se k otdzkam €. 5, 6 se zamitd. Pouze 37 % respondentl ma
povédomi o spotiebitelskych organizacich. 56 %, o 9 % méné, nez bylo uvedeno

V hypotéze, zna n¢které dozorové organy na ochranu spotiebitele.

3. Hypotéza: 70 % respondentii se jiZ setkalo s agresivnimi obchodnimi praktika-

mi a 55 % s praktikami nekalymi

Tato hypotéza, souvisejici s otazkami ¢. 7 — 16, je opét zamitnuta. S nekalymi obchod-
nimi praktikami ma zkuSenosti 60 % dotazovanych, tedy o 10 % méné, neZ bylo uvede-
no Vv hypotéze. 32 % respondentli se setkalo s agresivnimi obchodnimi praktikami,

V hypotéze bylo uvedeno 55 %.

4.4 Navrhy na zlepseni

Na zakladé dotaznikového Setfeni bylo zjisténo, ze vefejnost je malo informovana
o ochrané spotiebitele a ne vZdy a vhodné se proti nekalym obchodnim praktikdm brani.

Z tohoto diivodu bych v této problematice navrhla 3 navrhy na zlepSeni.

Nejcastéjsi skupinou, na kterou se ¢eSti obchodnici zaméfuji, jsou zejména duchodci
a mladistvi. Dichodci jsou snadno ovlivnitelni a velice davéfivi, mladistvi zase neroz-

vazni, ohledn€ téchto véci nerozumni.

Jako prvni navrh na zlepseni informovanosti mladistvych, o nekalych obchodnich prak-
tikach obchodnikd, doporucuji zavedeni vice Seminait ¢i prednasSek na stfedni
a vysoké skoly. Tim zpusobem, Ze by Skoly oslovovaly spotiebitelské organizace. Pro-
story na prednasky by byly zajistény, jednalo by se o pfednaskové saly skol. Spotiebi-
telské organizace tyto prednasky jiz v minulosti pofadaly. Piikladem by mohly byt ¢tyfi

nize uvedené seminare nebo prednasky.
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Zapadoceské sdruzeni obrany spotiebitell v prosince roku 2012 zajistilo prednasku
pro studenty a pedagogické pracovniky Stiedni Skoly v Rokycanech na téma ,,Ochrana

spottebitele a souvisejici zakony* (Zapadoceské sdruzeni obrany spotiebiteld, 2014).

V prosinci roku 2014 probéhla na Stfedni primyslové Skole ve Frenstaté pod Radhos-
tém predndska pro studenty na téma ,Prava spotiebitele vyplyvajici ze Zakona
na ochranu spotiebitele a Nového obcanského zdkoniku®. Pfedndsku zajistilo Sdruzeni

obrany spottebitelit Moravy a Slezska (Sdruzeni obrany spotiebitelt Moravy a Slezska,
2014).

Obcanské sdruzeni Spole¢na obrana potadala v bifeznu roku 2014 piednasku o nekalych
obchodnich praktikach. Studentky a studenti Stiedni zdravotnické Skoly v Pardubicich
se dozvédeli, jak postupovat v ptipadé, Ze se stanou ob&tmi nekalych ¢i agresivnich ob-
chodnich praktik. Re¢ byla o katalogovych podvodech, podvodnych internetovych
strankach ¢i predvadécich akcich. Zminény byly i exekuce. (Stfedni zdravotnicka Skola
Pardubice, 2014). Na zaklad¢ elektronické komunikace s pracovnikem $koly jsem byla

vyrozumeéna, ze tato prednaska byla beztplatna.

JihoGeska univerzita v Ceskych Budg&jovicich jiz dlouhodobé (10 let) spolupracuje
s COI, tento dozorovy organ vychézi univerzité vstiic a provadi zde prednaskové aktivi-

ty, které jsou vzdy bezuplatné.

V piipad¢ seniort by bylo mozné zvysit pocet seminait, které by se konaly v domovech
dichodci. Dozvedéli by se zde, od zaméstnancti dozorovych organd nebo spotiebitel-
skych organizaci, jak se proti nekalym obchodnim praktikam branit. Byla by zde moz-

nost se s ostatnimi zicastnénymi pod¢lit o zkuSenosti s obchodnimi praktikami.

Naptiklad v 6. kvétnu 2011 se v Klubu kultury v Uherském Hradisti konal bezuplatny
seminaf ,,Nekalé obchodni praktiky viii seniorim®. Ugelem seminafe bylo poskytnout
senioriim praktické informace o nekalych obchodnich praktikdch obchodnikl (Senior

centrum UH, 2015).

Dalsim navrhem by byl roznos letak do téchto domovu, dichodce by byl upozornén
ptred vyskytem obchodnich praktik, pfipadné na koho se v nouzi obratit. Negativem to-
hoto navrhu je, ze tento zptisob je nesetrny K zivotnimu prostredi a jedna se o nevyza-
danou sluzbu. O tuto zalezitost by se starala spotiebitelska organizace, naptiklad dTest.
Tato organizace by neméla mit problém s financovanim této aktivity, protoZze mize po-

dat zadost o finan¢ni podporu na MPO. Toto ministerstvo napf. v roce 2015 vyhlasilo
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vybérové dotacni fizeni v oblasti ochrany spotiebitele pro 5 programi, z nichZ se jeden
zamétuje na publikaéni ¢innost s tematikou ochrany spotiebitele, vydavani ¢asopist pro
spotiebitele, prezentace vysledkl ziskanych na zakladé odborného i spottebitelského
testovani, poskytovani informaci o nebezpecnych vyrobcich, poznatki ziskanych z po-
radenské Cinnosti, informaci vyplyvajicich ze spoluprace s dozorovymi organy i se za-
hrani¢nimi spotiebitelskymi organizacemi. Podminkou pro poskytnuti podpory je spl-
néni cili a méfitelnych vystupt projektu realizovaného v roce 2014, pokud tento projekt
byl stditem dotovan. Splnéni téchto cilli a métitelnych vystupli bude doloZeno ptislusSnou

zavérecnou zpravou zpracovanou zadatelem (MPO, 2014).

V Ceské republice je v sou¢asnosti 506 domovil pro seniory (Ministerstvo prace a soci-
alnich véci, 2015). Ohledné nakladt spojenych s timto navrhem na zlepSeni by se jedna-
lo 0 néklady na graficky navrh letdku, tisk letdki a nésledny roznos. Méame 506 domovi
pro dichodce, bude se radé¢ji tisknout vétsi mnozstvi (600 letakd). Naklady na tisk
600 jednostrannych barevnych letaks, format 210 x 297 mm (A4), ofset CMYK 4/0,
papir - leskla kiida 100gr, ¢ini 2 959 K¢ (Inet print, 2015). Roznos by se konal 1x ro¢né,
o ktery by se starala Ceska posta. Naklady by &inily 300 K&, na zakladé téchto udaji:
1 letak ma hmotnost 6,24 g/m® (Reptisk, 2015) a cena na roznos 1 letaku této hmotnosti
je 0,50 K& (Ceska posta, 2014). P¥iprava jednoduchého grafického navrhu pro tisk for-
matu A4, jednostranné, plnobarevné je 800 K¢ (Net print, 2015).

V tabulce niZe jsou uvedeny celkové néklady na graficky navrh, tisk a roznos letakd.

Pod tabulkou je dale zobrazen graficky navrh letaku.

Tabulka 26: Celkové naklady na letaky

Celkové néaklady (v K<)
Graficky navrh 800
Tisk 2 959
Roznos 300
Celkem 4059

Zdroj: Inet print, 2015, Net print, 2015, Ceskd posta, 2014, Reptisk, 2015
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Obrazekl: Graficky navrh letaku

5
POZOR

Brante se proti nekalym obchodnim praktikdm.

Nenechte obchodniky, aby Vs stale klamali a nenechte
je pouzivat agresivni praktiky.

Pokud se tak stane, pomtizeme Vam, obrat'te se na Ceskou obchodni inspekci (COI)

WWW. C0i.Cz

o
POZOR

Zdroj: vilastni zpracovani

V prubéhu dalsich let by celkové naklady klesy o naklady na graficky navrh. Tudiz by
v roce 2016 naklady na letaky obsahovaly pouze naklady spojené s tiskem letakt a roz-
naskou. Lze tedy fici, Ze celkové naklady na roznos letakti v roce 2016 by byly
3259 K¢.
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5 Zaver
Cilem této bakalairské prace bylo doporuceni pro odstranéni nekalych obchodnich prak-
tik pouzivanych ¢eskymi obchodniky s vyuzitim vysledki z terénniho vyzkumu reali-

zovaného v Ceské republice.

V teoretické Casti byly popsany a vysvétleny zakladni pojmy souvisejici s touto proble-
matikou. Objasnéni pojmu ochrana spotiebitele, jaké dozorové organy v oblasti ochrany
spotiebitele a spotiebitelské organizace ptisobi na tzemi Ceské republiky, ¢im se zaby-
vaji a jaké jsou jejich hlavni Cinnosti. Jak jsou rozdéleny nekalé obchodni praktiky,

co vlastn¢ nekalé obchodni praktiky jsou.

Prakticka ¢éast se zaméfila na dotaznikové Setfeni. Dotaznik byl rozddn mezi 108 re-
spondentli, navratnost byla pomérné¢ vysoka, tedy v praktické c¢asti se pracovalo
se 105 dotazniky. Otazky byly zaméfeny na to, zda maji respondenti povédomi o ochra-
né spotiebitele, dozorovych organech ¢i spotiebitelskych organizacich. Zda se uz nékdy
setkali s konkrétnimi agresivnimi nebo klamavymi praktikami a jak na toto jednani rea-
govali. Z vysledku dotaznikového Setfeni 1ze uvést, ze pomérné velka ¢ast (94 %) dota-
zanych respondentti vi co si pod pojmem ochrana spotiebitele piedstavit. Toto zjisténi je
velice pozitivni. Co se ty¢e klamavych a agresivnich obchodnik praktik, ze ziskanych
dat vyplyva, Ze se dotazovani vice setkdvaji s klamavymi praktikami nez s témi agre-

sivnimi. Reakce byvaji vétSinou negativni v podob& odmitnuti.

Ze ziskanych dotaznikli bylo pomoci tabulek a grafli vyhodnoceno vSech 22 otazek.
Nasledné byly vypracovany navrhy na zlepSeni, pro splnéni cile prace. Timto cilem pra-
ce bylo doporuceni pro odstranéni nekalych obchodnich praktik pouzivanych obchodni-
ky na tizemi Ceské republiky. Navrhy byly zaméfeny piedev§im na diichodce
a mladistvé, z toho divodu, ze mladistvi jsou v tomto ohledu nerozumni a nerozvazni
a dichodci jsou skupina, na kterou se obchodnici svymi praktikami nejcastéji zametuji.
Pro mladistvé se jedna o rozsifeni pfednasSek na stfednich a vysokych skolach, dale roz-
Sifeni seminafti pro seniory, které by se konaly v domovech pro dichodce. Dal§im na-
vrhem pro odstranéni nekalych obchodnich praktik byl roznos letakt do téchto domov,
na kterych by seniofi byli upozornéni pied nekalymi obchodnimi praktikami a na koho

se v ptipadé nouze obratit.
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| Summary and keywords

The aim of this thesis was to recommend the elimination of unfair commercial practices
used by the Czech businessman using the result of research in the field conducted

in the Czech Republic.

In the theoretical part were described and explained key words which related to this
topic. What does it mean the consumer protection. Which supervisory authorities
and consumer organizations are in the Czech republic. What they do and what is their

main activities.

The practical part was concentrated to the research. There was investiged if respondents
have anawareness about the consumer protection, supervisory authorities or consumer
organizations. If they met to specific aggressive and misleading commercial practices
and how they respond. The results of this research can be noted that a lots of respon-
dents know what does it mean the consumer protection. This finding is very positive.
The data suggest that more respondents meet with misleading practices than aggressive

one. Reactions are usually negative in the form of the refusal.

From the questionnaires by tables and graphs were derived the results all 22 guestions.
After that was made proposals to improvement. It means that the aim of this thesis was
fulfiled. This aim was to recommend the elimination of unfair commercial practices
used by the Czech businessman using the result of research in the field conducted in the
Czech Republic. The proposals was focused at pensioners. Also young people becauset
hey are unreasonable and imprudent. Pensioners are a group which businessman are
focus. For young people it is to extension lectures at high school and universities. Also
the extension of seminars for seniors which would take place in old people’s homes.
Another recommendation for the removal of unfair business practices is distribute
of leaflets to this old people’s homes. Seniors should be warned againts unfair business

practices and whom to contact in case of emergency.

Keywords: supervisory authorities, consumer organizations, consumer protection, unfair

trade practices, misleading and aggressive commercial practices.
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IV Priloha

Formulaf dotazniku

Dotaznik - Obchodni praktiky pouzivané ¢eskymi obchodniky

Jmenuji se Monika Binderova a jsem studentkou Ekonomické fakulty Jihoc¢eské univer-
zity v Ceskych Budgjovicich, obor Obchodni podnikéni. Dotaznik bude slouZit jako
podklad pro mou bakalaiskou préci, ktera nese ndzev: Obchodni praktiky pouzivané
¢eskymi obchodniky. Ziskané informace zpracuji a vyhodnotim do své bakalarské pra-
ce. Vyplnéni dotazniku je zcela anonymni a zabere Vam maximalné 10 minut. Dotaznik
obsahuje 1 otazku otevienou, zbylé otazky jsou zaskrtavaci, formou polozavienych ota-
zek. Zaskrtavejte prosim vzdy uréeny pocet odpovédi. V piipadé jakéhokoliv dotazu mé

nevahejte kontaktovat na e-mailové adrese: monikabinderova@centrum.cz.
Predem dékuji za Vas Cas a vyplnéni dotazniku!

1) Jak byste definoval/a pojem ochrana spotiebitele?

2) Jak byste ohodnotil/a, Ze je vetejnost informovana o ochrané spotiebitele? Mys-
lite si, Ze je vefejnost dostate¢né informovand o ochrané spotiebitele?
o Vyborny
o chvalitebny
o dobry
o dostatecny

o nedostate¢ny

3) Jaky zplisob byste navrhoval/a, aby byla vefejnost 1épe informovana? Miuzete
oznacit vice odpovédi.
o odborné Casopisy
o reklamni kampané
o veletrhy
o webové stranky

o jiné — prosim uved'te konkrétni pti-



4)

5)

6)

7)

8)

Odkud ziské&vate informace o ochrané spotiebitele? Muzete oznacit vice

veédi.
o internet
o média

o odborné Casopisy
o zakony

o prislusné organizace

Znate nckteré spotiebitelské organizace na ochranu spotiebitele?

o he
o ano — uved'te, prosim konkrétni
KIad/ Y o

Znate nckteré dozorové organy V oblasti ochrany spotiebitele?

o he
o ano — uved'te, prosim konkrétni
KIad/ Y o

odpo-

Uz jste se n¢kdy setkal/a s touto nekalou obchodni praktikou: Na prvni pohled

se jednd o prekvapivé vyhodnou nabidku, ale hvézdi¢ka odkazuje na mala pis-

mena, kterd sdéluji, Ze nabidka napf. plati jen pro prvnich nékolik zakaznikl ne-

bo pfi uzavieni smlouvy alesponi na dva roky.

o ne
o ano — uvedte prosim, kde a jak jste na toto jednani reago-
Val/a

Uz jste se n€kdy setkal/a s touto nekalou obchodni praktikou: Tvrzeni obchodni-

kt, ze koupenim zboZi se zvysi Vase Sance na vyhru v soutéZi (tzv. predvadéci

akce).
o he
o ano - uvedte prosim, kde a jak jste na toto jednani reago-



9)

10)

11)

12)

13)

14)

Uz jste se nékdy setkal/a s touto nekalou obchodni praktikou: Obchodnik Vés
pfivabi jednim produktem a posléze propaguje produktu jiny?
o ne

o ano - uvedte prosim, kde a jak jste na toto jedndni reago-

Uz jste se n¢kdy setkal/a s touto nekalou obchodni praktikou: Prodejci uvedou
nepravdivé tvrzeni, ze produkt bude dostupny pouze po omezenou dobu? Pouzi-
ti: ,,Zvlastni nabidka, pouze dnes!*?

o he

o ano - uvedte prosim, kde a jak jste na toto jednani reago-

Uz jste se n¢kdy setkal/a s touto nekalou obchodni praktikou: Podomni prode;,
osobni navstévy az k Vam domil a nabizeni zboZi nebo sluzeb?
o he

o ano - uvedte prosim, kde a jak jste na toto jednani reago-

Uz jste se n€kdy setkal/a s touto agresivni obchodni praktikou: Opakované ne-
vyzadané nabizeni riznych sluzeb (osobné, telefonicky, postou)?
o he

o ano - uvedte prosim, kde a jak jste na toto jednani reago-

Uz jste se n€kdy setkal/a s touto agresivni obchodni praktikou: Opakované do-
davani (reklamniho) zbozi bez piedchozi objednavky?
o he

o ano - uvedte prosim, kde a jak jste na toto jednani reago-

Uz jste se n€kdy setkal/a s touto agresivni obchodni praktikou: PfiloZeni vyzvy

k platbé k dodanému zbozi nebo poskytnuti sluzby bez piedchozi objednavky?



o he

o ano - uvedte prosim, kde a jak jste na toto jedndni reago-

15) Uz jste se n¢kdy setkal/a s touto agresivni obchodni praktikou: Vytvoreni tlaku,

ze bez uzavieni smlouvy nemuzete opustit prodejni prostory?

o hne
o ano - uvedte prosim, kde a jak jste na toto jednani reago-
VAl @

16) Uz jste se nékdy setkal/a s touto agresivni obchodni praktikou: Obchodnik za-
utocil na vaSe emoce, snazil se vyvolat uzkost nebo dokonce pocit slitovani. Na-

bizel vyrobek s podtextem, Ze je v obtizné finan¢ni situaci a vy mu zakoupenim

vyrobku pomiizete?
o he
o ano - uvedte prosim, kde a jak jste na toto jednani reago-
VAl Al

17)  Pohlavi:
o muz
o Zena

18)  Ve¢kova kategorie:

o dol8

o 19-30
o 31-40
o 41-50
o 51-60

o 61avice
19)  Bydlim v kraji:
o JihocCeském
o Jihomoravském
o Karlovarském
o Kralové — hradeckém

o Libereckém



o Moravsko — slezském
o Olomouckém
o Pardubickém
o Plzeiiském
o hlavni mésto Praha
o Stiedoceském
o Usteckém
o Vysocina
o Zlinsky
20)  Pocet obyvatel v obci, kde zijete:
o do 10000
o 10001 - 50 000
o 50001 - 100 000
o 100001 a vice
21)  V soucasné dob¢ jsem:
o zaméstnany
o nezaméstnany
o Vv domacnosti
o student
o podnikatel
o dtchodce
22)  Vase nejvyssi ukoncené vzdélani:
o zékladni
o vyucen/a
o stfedoskolské s maturitou
o vyssi odborné

o vysokoskolské

Zdroj: viastni zpracovani



