JIHOCESKA UNIVERZITA V CESKYCH BUDEJOVICICH
Ekonomicka fakulta

Katedra obchodu a cestovniho ruchu

Studijni program: 6208 B Ekonomika a management
Studijni obor: Obchodni podnikani

Vybrané problemy ochrany spof¥ebitele

Vedouci bakalé&ské prace: Autor:

Ing. Alena Srbova David Kocourek

2009






JIHOCESKA UNIVERZITA V CESKYCH BUDEJOVICICH
Ekonomicka fakulta :
Katedra obchodu a cestovniho ruchu
Akademicky rok: 2007 /2008

ZADANI’BAKALAR.SKE PRACE |

(PROJEKTU, UMELECKEHO DILA, UMELECKEHO VYKONU) -

Jméno a piijmeni: David KOCOUREK
Studijni program: B6208 Ekonomika a management
Studijni obor: Obchodni» podnikani

Nazev tématu: Vybrané problémy ochrany spot¥ebitele

Zidsady pro vypracovani:

Cil prace
Vyzkum zaméfeny na ZJlstenl povédomi respondentii o jejich pravech v oblasti ochrany

spottebitele. Reseni bude konzultoviano s SOS-SdruZenim obrany spotiebiteld.

"Metodlcky postup:
1. Studlum teoretlckych vychodisek

2. Proveden{ terénniho vyzkumu
3. Hodnoceni a interpretace vysledki

4. Zavéry a opatfeni

Ramcova osnova:

1. Uvod. 2. Literarni reSere. 3. Cile a metodika. 4. Vlastni prace - zji§téni povédomi o spo-
trebltelskych pravech u vybranych respondentu 5. Zavér. 6. Seznam l1teratury 7. Pfilohy. 8.
Resumsé.



Rozsah grafickych praci: dle potieby
Rozsah pracovni zpravy: ' . 30 - 40 stran
Forma zpracovani bakalarské prace: tisténa

Seznam odborné literatury: )
P¥ibovd, M.: Marketingovy vyzkum v praxi. Praha: Grada Publishing,
1996.

Hulva, T.: Ochrana spotfebitele. Praha: ASPI Publishing, 2005.
Horové, O.; Ochrana spot¥ebitele. Praha: VSE FPH, 2002.
Zakon o ochrané spot¥ebitele. Cesky Té&5in: Poradce, 2000.

Vedouci bakalafské prace: _ Ing. Alena Srbova
o Katedra obchodu a cestovnfho ruchu

-Datum zadani bakalaiské prace: 15. bfezna 2008
Termin odevzdani bakalaiské prace: 15. dubna 2009

JHOCESKA UNIVERZITA

V SESKYCH BUDEJOVICICH /

EKXONOMICKA FAKULTA %

V . Studgpig@ls ® : é n
"y ~ 370 05 Ceské Buddjovice :

prof. Ing. Magdalena Hpabénkova, CSc. 5 500 76 668, DIC CZ60076658 ot Tng, Baeto Hedkovk, G5

dékanka . . vedouci katedry

V Ceskych Bud&jovicich dne 26. bfezna 2008



Prohlaseni

Prohlasuji, Ze svoji bakaigkou praci na téma ,Vybrané problémy ochrany igiitele”
jsem vypracoval samosté&tnpouze s pouzitim prameéna literatury uvedenych

Vv seznamu citované literatury.

Prohlasuji, Ze v souladu s § 47b z4kénd11/1998 Sb. v platném &mi souhlasim se
zverejnenim své bakal&ké prace, a to v nezkrdcené padelektronickou cestou ve
vefejré pristupnécasti databaze STAG provozované diskou univerzitou eskych

Budgjovicich na jejich internetovych strankach.

V Ceskych Budjovicich 26. lezna 2009

David Kocourek



Podékovani

Chgl bych touto cestou p@lovat pani Ing. Ale& Srbové za jeji ochotu, odborné rady
a cenné ppominky @i vedeni mé bakataké prace. Déale bych rad pidval také
vSem respondefitn, ktei mi vénovali swij ¢as a zodpoxdéli mé otazky khem

dotaznikového Sitni.



Obsah

X U Y ] o OSSO 1
2 LITERARNIRESERSE .....ccocvitiiiitieisi st eeemesieie sttt e 2
2.1 SPOEEDITEL ... 2
2.2 SPOEbItelISKA PrAva..........oovvvviiiiiiiiii e 3
2.3 Ochrana SPIDILEIE ..........uvveeiiiiiee e e e e e e e e e e 4
231 Prosedky ochrany spogbitele.............oooviiiiiiiiiiiiii e 4
2.3.1.1 Legislativni Gprava ochrany S@iitele...........cccccevveeeeeeeenniiiiiiiien 5.
2.3.1.1.1 Legislativni Gprava ochrany gebitele VCR.............c..ccovevenne.e. 5
2.3.1.1.1.1 CeStovni SMIOUVA........ccciiiieeeeee e 8
2.3.1.1.1.1.1 NaleZitosti cestovni SMIOUVY ... eeeeecvvvriiriririennnnnn. 9
2.3.1.1.1.1.2 ZvySeni ceny Z&JezdU.........cccccceeeeeeieiiiiiieeeee 10
2.3.1.1.1.1.3 Poskytnuti informaci zakaznikoVi . ......cccvvvvvevnnnn 11
2.3.1.1.1.1.4 Zrna smluvnich podmineK.............ccccovvvvvcmmmmmmeennnn. 11
2.3.1.1.1.1.5 Zrna zakaznika po uzgni smlouvy................ccccueeee 12
2.3.1.1.1.1.6 Odstoupeni od SMIOUVY .......cccccmeerreeeeeeeeeeeiiiiiiiinnns 12
2.3.1.1.1.1.7 Odpadnost CK za nespémi povinnosti...................... 14
2.3.1.1.1.1.8 Op#tni k zajisni pokra&ovani zajezdu .............ccccc..... 16
2.3.1.1.1.2 Povinné pojisti zaruky pro fipad upadku CK................... 17
2.3.1.1.2 Legislativni tprava ochrany gpbitele na arovni EU ............... 19
2.3.1.2 Instituciondlni ramec ochrany gpoitele..........cccccccccceeiiiiiiiiiinns 20
2.4 MarketingOVY VYZKUIM ......uuuiiiiiiiiie s ceeeeess e e ee et e e e enene e 23
2.4.1 Proces marketingoveho VYZKUMU .........coeemmmeceiiieeiieeeeeeeeeeeeeeeeiiiiaes 23
2.4.2 Zdroje dat pro marketingovy VYZKUM ..........cooeviiiiiiiiiniiiiiiiieeeeeeeeen 23
2.4.3 TechniKy SEU dat........cooooiiiiiie e eeeaaeeees 24
2.4.4 Nastroje pro $bprimarnich dat ...........cccceeeeiiiiee e et 25
2.4.5 RV A € =TS oo g o = 1 27
3 CILE AMETODIKA PRACE .....cciuiiiiiiiiiieimmee e 29,
200 O 1 o - T = PSSP 29

3.2 1Y LY (oo 1] €= W o] = Vo = 29



3.3 Pracovni NYPOLEZY..........uuuuiiiiiiiiiiecie e e e e e e e 29

A4 VLASTNIPRACE ....cootiiiiiiie sttt sttt snennne e 31
4.1 MarketingOVY VYZKUM ......uuueiiieiie e ceeeees e ene e e e 31
4.1.1 PIAN VYZKUMU ..o e e e e e e e e e e e eenveeees 31
4.1.1.1 Technika SI0U dat..........coooiiiiiiiiiiiiee e 31
4.1.1.2  NASO) SIU Al ...ooeeeiiiiiiiiieeeeec e e e e e e e e e e 31
4.1.2 Analyza ziskanych Udiaj.............ueuiiiiiiiiiieeiiiiiiiiceeieeeeeee 32
4.1.3 Syntéza ziskanych Ullaj..............cuvvvrriiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeee e 46
4.1.3. 1 SRINULT.ceeiiiiiiiiece e 46
4.1.3.2  VyhodnocCeni NYPOLEZ ...........coiii et 48
5 NAVRHY OPATRENI. ...ctitiiiiricieceie st senee e 50
B ZAVER ..ot eeetem e 53
T SUMMARY L. mmmmr e 55
8 PREHLED POUZITE LITERATURY ...ooviiiiiiietet oot 56
9 SEZNAM GRART A TABULEK ......cociiitieeeeeceee e ememe e, 58

L0 BRILOHY oottt ve e e et e e e et e e e e et e e e ee e e e e eteeeeeeaeaesieneas 59



1 Uvod

Jiz davno nezijeme v depkdy si lidé dovedli sami vyrobit&Sinu toho, co pro Zivot
potrebovali. S rozvojem &by prace si lidé zli ¢im dal vice ¥ci zajifovat
prostednictvim obchodu. Dnes bychom ve wigm s\wté asi marg hledali dosplého
cloveéka, ktery jest nikdy nebyl nakupovat. Prdstnictvim nakupu si lidé mohou

opafit uz tén#i vse.

Na jedné strahtedy stoji obchodnici, kielidem své zboZéi sluzby prodavaji, a na
druhé straé zékaznici, spoebitelé. Ne vzdy jsou vSak spebitelé se zakoupenym
zbozim¢i sluzbou spokojeni a v této situaci je fmita, aby ¥déli, co maji dlat, kam se
obratit - zkratka aby znali sva spelbitelské prava.

A praw zjistovanim powdomi lidi o jejich spdebitelskych pravech se budu ve své
bakal&ské praci zabyvat. Za¥fim se pitom zejména na sp@bitelskd prava v oblasti

zéjezad.

Z4jezdy jsou asi pro&Sinu lidi jednim z nejdjemnsjSich zmisohi, jak mohou stravit
své osobni volno. Zady zajezd si miZze vybrat téns kazdy, protoZze nabidka je velmi
Sirok&. Nemusi seffpom zdaleka jednat pouze o klasické pobytové zjege kterymi
se mizeme setkat asi rgjstji. Pro lidi, kteti si mnohem ragji prohlédnou nova mista,
nez aby travili den po dni opalovanim na plazi aganim v mé, je zde moznost
poznavacich zgjead zakaznikm prahnoucim po fyzickém vybiti nabizeji cestovni

kancelde sportovni zajezdy apod. Existuji satepae i zdjezdy kombinované.

Domnivam se tedy, Ze n&akém zajezd byl uz alespd jednou ve svém Zivétténmer
kazdy z nas. Bylo by hezké, kdybychoméehto chvil neli vzdy pouze pijemné
zazitky a vzpominky, ve skuteosti tomu tak ale bohuZzel neni.

Tematiku spakbitelskych prav nejen v oblasti zajézproto povazuji za stale Zivou

a Wtim, Zze ma smysl se ji zabyvat.



2 Literarni reSerse

2.1 Spotirebitel

Cilem mé prace je zji&ti powdomi spatebitelr o jejich pravech. Kdo je ale vlastn

spotebitelem?

Definic pojmu spdebitel je mozné v literate najit mnoho. Spixbitele podle Horové
obvykle chapeme jako jednotlivce, v praxi vSak spotebitelr hraji nejen jednotlivci,
ale i skupiny jednotliveé (nag. domacnosti) a instituce. Spebitelem je subjekt, ktery
uziva, spaebovava, konzumuje zakoupené zbozi; =zkratka kaz@glp si

prostednictvim obchodu opatje vyrobky nebo sluzby k uspokojeni svychipbt

Podle Tomatékové je spotebitelem osoba, kterd uZiva vyrobky a sluzby jako
koneny adresat vyrobku nebo sluzby, a to pidmwu osobni spétbu, nikoli za
Ucelem dalSiho prodeje. Spebitel je subjektem pravniho vztahu vznikajiciho na
z&kladt uzaveni smlouvy mezi nim a prodavajicéimposkytovatelem sluzby.

Zakon o ochrah spotebitel€ ¥ka, e spdebitelem je fyzicka nebo pravnick& osoba,
ktera nakupuje vyrobky nebo uziva sluzby za jinytalém nez pro podnikani &mito

vyrobky nebo sluzbami.

Obsansky zakonik definuje spdebitele jako osobu, kteraiipuzavirani a pleni

smlouvy nejedna v ramci své obchodni nebo jiné adelskécinnosti.

' HOROVA, Olga.Ochrana spotebitele po vstupu do Evropské urfievyd. Praha : Vysoka $kola ekonomicka v Praze.
Nakladatelstvi Oeconomica, 2006. 186 s. ISBN 80-P4@6-1. Str. 7.

2 TOMANCAKOVA, Blanka. Ochrana spotbitele v praxi se vzory aflady. Praha : Linde, 2008. 222 s. ISBN: 978-80-7101-
695-2 Str.17 - 18.

3 Zakong. 634/1992 Sh., o ochraspotebitele. § 2.

4 Zakong. 40/1964 Sb., atansky zakonik. § 52.



Na strankach www.spotrebitelcde mozné se ddst, 7e snirnice ES zpravidla
vymezuji spatebitele jako fyzickou osobu, jeZ jedna zselém, ktery je mimo oblast

jeji ¢innosti, podnikani nebo profese.

2.2 Spotirebitelska prava

Spotebitele jakozto slabsi stranu v obchodnich vztapéckieba chranit. Proto byla

spotebitetim pridélena utita prava.

Evropska unie se podle Hordveéanttuje predevsim na nasledujicicitpzakladnich

spotebitelskych prav:

e pravo na ochranu zdravi a bezpesti — za normalnich podminek nesmi byt

pouzivani zboZzi ani sluzby rizikové

e pravo na ochranu ekonomickych zéjm ochrana proti nespravnému chovani

prodavajicich, napproti klamavé reklag vadnym vyrobkm, ...

e pravo na nahradu Skody — toto pravo Zej@ moznost ziskat rady a pomoc

v pripact koups vadného zbozii neuspokojivé sluzby
e pravo na srovnavaci informace — snaha umoznitapibeiim informovany vykr
» pravo na zakladani sgebitelskych sdruzeni

Mezinarodni organizace spebiteli (Consumers International) deklaruje podle

Horové€ osm prav spaebiteki:

® PELIKAN, Toméas Pravni ochrana spéebitele. Il. Obecné otazky ochrany seditele 1. Spdebitel.[online]. Posledni
aktualizace Gnor 2004 [cit. dne 14. 7. 2008]. Dps&ina WWW:
<http://www.spotrebitel.cz/index.php?option=com_tem&task=view&id=101228&Itemid=225>

® HOROVA, Olga.Ochrana spotebitele po vstupu do Evropské uriievyd. Praha : Vysoka $kola ekonomicka v Praze.
Nakladatelstvi Oeconomica, 2006. 186 s. ISBN 80-P4@6-1. Str. 14 — 15.



e pravo na bezpmost

e pravo na volny vyér

e pravo na odskodimi

e pravo na vzdani

* pravo na informace

e pravo na zastupovani

e pravo na zdrave Zivotni présti

» pravo na zakladni pigby

2.3 Ochrana spotebitele

Pokud vySe hovdm o vytykeni ugitych spotebitelskych prav, musim sanfepmé

zminit ito, Ze uvedena prava jéelba dostupnymi pragtdky chranit. Ochranou
spotebitele je podle Horo¥éminina systematicka, cilésoméacinnost oltani a viady
statu, smitujici k posileni postaveni spebitele na trhu a k zaj&ti a udrzovani

piiméiené ochrany mezinaroélmznanych prav spigbitel.

2.3.1Prostiredky ochrany spofebitele

Prostedky ochrany spébitele se v zavislosti na okamziku, ve kterém achrprav

spotebitele gichazi, &li na preventivni a nasledne.

Preventivnim progedkem ochrany spiabitele je nap jiZz to, Ze existuji zdkony na
ochranu spdebitele, a dale jsou to namatkové kontroly prawéd dozorovymi

organizacemi (napCOl).

O ochranu néaslednou se jednarippd, kdy jiz doSlo k poruseni prav spebitele
a podnikatel nebral ohled na jeho stiZnosti.

"HOROVA, Olga.Ochrana spotebitele po vstupu do Evropské uriievyd. Praha : Vysoka $kola ekonomicka v Praze.
Nakladatelstvi Oeconomica, 2006. 186 s. ISBN 80-P4@6-1. Str. 13 — 14.

8 HOROVA, Olga.Ochrana spotebitele po vstupu do Evropské urfievyd. Praha : Vysoka $kola ekonomicka v Praze.
Nakladatelstvi Oeconomica, 2006. 186 s. ISBN 80-RU&6-1. Str. 17



Pravni ochranu spiabiteli poskytuji organy J@jné moci na bazi soukromopravni

a veejnopravni.

Pro soukromopravni ochranu je pak typickym orgamehrany soud. Pravo soukromé
ovSem upravuje jevy, které maji dopad jen skteré konkrétni osoby, napuriitého
spotebitele. Aby byla ochrana realizovana, musi se goesky subjekt sam doméhat

napravy. Jde o ochranu typicky naslednou, tedyogZopuSeni prav.

Verejnopravni ochrana upravuje jevy, jejichz dopadtged vSech lidi. Postih za
poruseni viejného prava nastupuje #lg rejakého statniho organu bez ohledu i v
jinych osob. Jde o ochranuevazié preventivniho charakteru (napzakaz prodeje,

odejmuti Zivnostenského oprawn), rektera opateni maji ale i charakter nasledny

(pt. pokuty za pestupky)®
2.3.1.1Legislativni uprava ochrany spofebitele

2.3.1.1.1 Legislativni Gprava ochrany spotebitele vCR

Legislativni Gprava ochrany spebitele vCeské republice zahrnuje podle Hortvé

nag. tyto pravni pedpisy:

+ UstavuCR, ktera je zakladni a nejvy3si normou, kde je zakwvechrana zajtn
spotebitel. Dalezity je zde pedevsim vyet zakladnich lidskych prav a svobod

(pt. pravo svobodhise sdruzovat)

e Zakon o odpo¥dnosti za Skodu Zobenou vadou vyrobku, jehoz smyslem je
chranit spatebitele proti vyrob&m, resp. dovozon. Zpisobi-li vadny vyrobek

Skodu, nese za ni vyrobce odpduost.

9 HOROVA, Olga.Ochrana spotebitele po vstupu do Evropské urfievyd. Praha : Vysoka $kola ekonomicka v Praze.
Nakladatelstvi Oeconomica, 2006. 186 s. ISBN 80-P4B6-1. Str. 22 — 23.
¥ HOROVA, Olga.Ochrana spoebitele po vstupu do Evropské urievyd. Praha : Vysokéa Skola ekonomicka v Praze.
Nakladatelstvi Oeconomica, 2006. 186 s. ISBN 80-2U&6-1. Str. 47 - 56



e

e Zakon o ochrat spotebitele je jednou z nejtezit¢jSich zakonnych norem
souvisejicich s ochranou spathitele. Stanovi \ejnopravni povinnosti

podnikatel ve vztahu ke sptebiteli.

» Zakon o potravinich a tabakovych vyrobcich star®poyinnosti podnikatélpii

vyrob¢ potravin a jejich uvathi do okthu.

e Zakon o technickych pozadavcich na vyrolstgnovi, Ze povinnosti vyrobce je
uvacdtt na trh jen takové vyrobky, které neohrozuji $pbitele. U stanovenych
vyrobki je vyrobce povinen ied uvedenim na trh vydat pisemné ProhlaSeni
o shod.

» Zakon o obecné bezfmosti vyrobki dovoluje uvadt na trh a do odhu pouze
bezpeéné vyrobky, jenz za dinych nebo fedvidatelnych podminek uziti
negredstavuji po dobu stanovenou vyrobcem nebo po dbliyklé pouzitelnosti

nebezpéi nebo pedstavuji pouze minimalni nebezpe

* Oktansky zakonik zahrnuje mnoha ustanoveni z obladtrany spdebitele,
konkrétré se tykaji nap kupni smlouvy, odpasdnosti za vady, zatmi doby atd.

DalSimi pravnimi pedpisy vceské legislatiy, kde nizeme najit prvky ochrany

spotebitele, jsou podle Horovenay.:

* Obchodni zakonik, ktery mj. zakazuje nekalou &u(tj. jednani v hospodské
soutzi, které je v rozporu s dobrymi mravy séig a je zpsobilé givodit Gjmu
jinym soutZitelim nebo spdtbiteiim). Mezi nekalosowfni praktiky pati
nag. klamava reklama, klamavé ozoaani zbozi a sluzeb, podplaceni,

poruSovani obchodniho tajemstvi atd.

" HOROVA, Olga.Ochrana spoebitele po vstupu do Evropské urievyd. Praha : Vysokéa Skola ekonomicka v Praze.
Nakladatelstvi Oeconomica, 2006. 186 s. ISBN 80-2U&6-1. Str. 62 - 65



» Trestni zakon

e Z&kon o cenach

e Zakon o zZivnostenském podnikani
e Zakon o regulaci reklamy

e Zakon o ochrahhospod#ské soutze
e atd.

Ze zékona o ochr&n spotebitelé? vychazeji wité povinnosti prodavajiciho.
Prodavajicim se rozumi podnikatel, ktery $ebiteli prodava vyrobky nebo poskytuje

sluzby. Zmigné povinnosti jsou n&p

» Poctivost prodeje vyrolika poskytovani sluzeb, tj. povinnost prodavat vigsob
ve spravné hmotnosti, iei nebo mnoZzstvi, vipdepsané nebo schvéalené jakosti,

za spravi Uétované ceny stanovené v souladu s cenovysdgisy.

» Zakaz nekalych obchodnich praktik, tedy jednaningatele wici spotebiteli
v rozporu s poZzadavky odbornécpé zpisobilé podstathovlivnit spotebitelovo

rozhodovani tak, Ze ie &init obchodni rozhodnuti, které by jinak kaul.

o Zéakaz diskriminace spimbitele, coz v praxi znamena napzakaz stanoveni

odliSnych cen pro cizince a tuzemské obyvatelstvo.

e Informani povinnost, kam iizeme z#adit nap. povinnost informovat
spotebitele o vlastnostech prodavanych vynbbi charakteru poskytovanych
sluzeb, o cehprodavanych vyrobk¢i sluzeb, o rozsahu, podminkach asgbu
uplatreni odpowdnosti za vady vyrohka sluzeb, povinnost ozéeni provozovny

(upraveno zivnostenskym zékonem).

» Povinnost pedvést vyrobek na zadost sfadtitele

12 7akong. 634/1992 Sb., o ochraspotebitele. § 3 - 19.



* Povinnost na pozadani spatitele vydat doklad o zakoupeni vyrobku nebo
sluzby

» Povinnost zajistit vhodné hygienické podminky pijede

* Povinnost pjmout reklamaci v kterékoli provozogn

e atd.

2.3.1.1.1.1Cestovni smlouva

Ve své praci se krotnobecnych otazek ochrany sfmdiitele zamytuji konkrétré na
oblast zajezél Upravou spdebitelskych prav v oblasti zajexdse pak zabyvéa
mj. obtansky zéakonik, kde je upravena cestovni smlouva. Cestovni smolouse
provozovatel cestovni kancétdzavazuje, ze zakaznikovi poskytne zajezd, a nélkaz
se zavazuje, Ze zaplati smluvenou cenu. Zajezdepiitien podle zakond* predem
sestavena kombinace alespdvou z nasledujicich sluzeb - doprava, ubytoviné
sluzby cestovniho ruchu, které nejsou d&pm dopravy nebo ubytovani a ivo
vyznamnouwast zajezdu nebo jejichz cenaiivalesp@ 20 % souhrnné ceny zajezdu -
je-li prodavana nebo nabizena k prodeji za souhrroemu a je-li sluzba poskytovana
po dobu pesahujici 24 hodin nebo pokud zahrnuje ubytovées poc.

Cestovni smlouvu podepisuje zakaznik vzdy s cestdwanceldi, ktera zajezd
poskytuje, tedy ne s cestovni agenturou. Povinreestiovni kancelé je dle zakona
spolu s jednim vyhotovenim cestovni smlouvgdat zakaznikovi i doklad o pojst
CK pro pipad dpadku, ktery cestovni kandelpieda pojifovna a ktery musi
obsahovat fedevSim ozngeni poji¥ovny, podminky pojigni a zmisob oznameni

pojistné udalosti.

18 7akoné. 40/1964 Sb., alansky zakonik. § 852a — 852k.
14 7akoné. 159/99 Sb., ogkterych podminkach podnikani v oblasti cestovnirahu. § 1.
15 Zakoné. 159/99 Sb., ogkterych podminkach podnikani v oblasti cestovnirahu. § 6.



2.3.1.1.1.1.INalezitosti cestovni smlouvy
Cestovni smlouva musi byt podlesainského zakonikfipisemna a musi obsahovat:

a) oznaeni smluvnich stran

b) vymezeni z4jezdu — tj. zejména termin jeho zah&eukorteni, uvedeni vSech
poskytovanych sluzeb CR zahrnutych do ceny zajexdsio a dobu jejich trvani
(v pripact, Ze jsou vSechny tyto informace obsazeny v katalagkatalog byl
piedan zakaznikovi, tiZe byt vymezeni zajezdu nahrazeno odkazentisia
zéjezdu nebo jiné ozdeni v katalogu)

c) cenu zajezdudetne casoveho rozvrhu plateb a vysi zalohy

d) zpisob, jakym ma zakaznik uplatnit své naroky, pokud gdrusi své pravni

povinnosti

e) vysi odstupného, které je zadkaznik povinen zapGKitpii odstoupeni od cestovni
smlouvy v ffipadech stanovenych &nskym zakonikem

f) pokud jsou sotasti zajezdu i dalSi platby za sluzby, jejichZz caeai zahrnuta

v cere zajezdu, Udaje o gtu a vysi €chto dalSich plateb

g) polohu, kategorii, stugevybavenosti a hlavni charakteristické znaky ubgtay

je-li ubytovani sotiasti zajezdu

h) v pripadt, Ze sodasti zajezdu je doprava, druh, charakteristiku gedaxii
dopravniho prosédku, Udaje o trase cesty

i) zpasob a rozsah stravovani, pokud je stravovaniésiuzajezdu

16 zakon¢. 40/1964 Sb., alansky zakonik. § 852b.



j) pokud je realizace z4jezdu podrrna dosazenim minimalniho ga zakaznik,
vyslovné uvedeni této skuteosti a lhitu, kdy nejpozdji musi CK zakaznika
pisemi informovat o zruSeni zajezdu #awbdu nedosazeni minimalniho gho

zakaznik

K) existuji-li divody pro stanoveni podminek, které mu&isinik zajezdu spbvat,
uvedeni &chto podminek a litu, ve které mize zakaznik CK oznamit, Zze se
misto rtho z4jezdu z&astni jind osoba, pokud jsouwbdy pro jeji stanoveni.

Prvni € nalezitosti cestovni smlouvy - tj. body a) az-gsou nejdlezitjSi, protoze
jejich absence Zsobi absolutni neplatnost cestovni smlouvy. Pokydrs lcestovni
smlouw chykela nekterd z dalSich nalezitosti, tteme mluvit o tzv. relativni
neplatnosti smlouvy. V tomtoiipadt se cestovni smlouva povazuje za neplatnou pouze

tehdy, pokud se jeji neplatnosti dovola zakaznik.

2.3.1.1.1.1.2ZvySeni ceny zajezdu

V cestovni smlou¥ se mohou dle afanského zakonikiizakaznik a cestovni kancela
dohodnout, Ze CK je oprayna jednostrarthzvysit cenu zajezdu. Musi byt ale zarve
piesré stanoven zfsob vypd@tu zvySeni ceny. Cenu zajezdu uvedenou v cestovni

smlouw maze CK jednostrannzvysit nejpozdji 21 dni gred zah4jenim zajezdu.

Cenu zajezdu e takto CK zvysit jen tehdy, pokud dojde ke zvySen

,a) ceny za dopravudetre cen pohonnych hmot, nebo

b) plateb spojenych s dopravou, naletiStnich a pistavnich poplatk, které jsou
zahrnuty v cetizjezdu, nebo

c) smnného kursweské koruny pouzitého pro stanoveni ceny zajezuliameru

o vice nez 10 %,

17 zakon¢. 40/1964 Sb., atansky zakonik. § 852c.
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pokud k této zeme dojde do jednadvacatého dnged zahajenim zajezdu.”

CK tedy musi odeslat pisemné oznameni o zvyseni zaaznikovi nejpozgi 21 dni

pied zahdjenim z4jezdu, jinak ji nevznikne pravoaaceni rozdilu v cén

2.3.1.1.1.1.3Poskytnuti informaci zakaznikovi

Nejdéle 7 dni fed zahajenim zajezdu musi cestovni kariadig zakon¥ zakaznikovi
pisemr poskytnout dalSi podrobné informace o vSech skwigtech, které jsou pro
zdkaznika tlezité a jsou CK znamy, pokud uz nejsou uvedengstavni smlou¥

nebo v kataloguiigdaném zakaznikovi. Jedna seifidad o:

a) upresréni Udaji o dopra¥, ubytovani, stravovani (santepmé pouze jsou-li

souasti zajezdu)

b) jméno, adresu a telefontislo osoby, kterou f¥e zakaznik vifjpad nesnazi

v pribéhu zajezdu pozadat o pomoc
C) atd.

Pokud je cestovni smlouva uzama v dob kratSi nez 7 din pred zahajenim z4jezdu,
musi CK zékaznikovi vySe zmimé informace poskytnout jiziipuzaweni cestovni

smlouvy.

2.3.1.1.1.1.4Znmena smluvnich podminek

Stane-li se, Ze je CK z objektivnichivadi nucena fed zahajenim z4jezdu Zmit
podminky smlouvy, rize dle obanského zakonikt zakaznikovi navrhnout zinu
cestovni smlouvy. KdyZz navrhovana &m cestovni smlouvy vede i ke &md ceny

z4jezdu, musi byt v ndvrhu uvedena nova cena. P@ichavrhne zrénu cestovni

18 7akon¢. 40/1964 Sb., alansky zakonik. § 852d.
19 7akon¢. 40/1964 Sb., alansky zakonik. § 852e.
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smlouvy, miZze se zékaznik rozhodnout, zda seémmu smlouvy souhlasi, nebo
nesouhlasi. Vipadt nesouhlasu ma moznost od smlouvy odstoupit. Muald @init
ve Ihaté, jiz stanovi CK a ktera nesmi byt kratSi nez Sathdorieni navrhu na zému
smlouvy zakaznikovi. Vifjpadt, Ze ve stanovené Ut€ zakaznik od smlouvy

neodstoupi, m& se za to, Ze se&rzou smlouvy souhlasi.

2.3.1.1.1.1.%2n¢nha zakaznika po uz&ni smlouvy

Kdyz si zakaznik koupi zajezd &t§im casovym pedstihem, mZze se mu stat, Ze nap
pied zahajenim z4jezdu onemocni a nebude se moadragtastnit. Je proto jist
uzitesné wdit, 7e dle zakorfd mize zékaznik f®d zahajenim zajezdu zaslat CK
pisemné oznameni o tom, Ze se zajezdu mgtoidastni jina osoba. Tato osoba musi
byt v oznameni uvedena a dnem, kdy je oznamenieoouCK, se stava zakaznikem.
V ozndmeni nesmi chybprohldSeni nového zdkaznika o tom, Ze souhlazagenou
cestovni smlouvou. CK #iZze v cestovni smlogvstanovit llitu, ve které ma zakaznik
moznost oznamit, Ze se mist§ mdjezdu zdastni jina osoba, a podminky, které musi
Gcastnik zajezdu spbvat. Pak tedy zakaznikibe oznamit danou skuitgost pouze

v této vymezené lit¢ a v oznameni musi byt i prohlaSeni nového zakazaitom, ze
splhuje vSechny podminky pro poskytnuti zajezdu. Cty&e placeni, za uhrazeni ceny
z4jezdu odpovidaji qwodni a novy zakaznik spdl® a nerozdila. Stejré tak
odpovidaji i za uhradu nakladjestlize takové naklady CK v souvislosti sec¢nou

zakaznika vzniknou.

2.3.1.1.1.1.60dstoupeni od smlouvy
Jak zakaznik, tak i cestovni kandethohou dle otanského zakonikd od cestovni
smlouvy ged zahajenim zajezdu odstoupit. Cestovni kahdelavSak nize Winit

pouze z dvodu zruSeni zajezdu nebotkivporuseni povinnosti ze strany zakaznika.

20 7akoné. 40/1964 Sb., atansky zakonik. § 852f.
21 7akon¢. 40/1964 Sb., alansky zakonik. § 852g.
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V piipac, Ze:

a) je cestovni kanceté& objektivnich picin pred zahajenim z4jezdu nucenacnin
podminky cestovni smlouvy a zakaznik sezou smlouvy nesouhlasi a proto od

smlouvy odstoupi, nebo

b) cestovni kancetéodstoupi od cestovni smlouvy évebdu zruSeni zajezdu,

muze zakaznik od CK pozadovat poskytnuti jiného zhjeaa zakla& nové cestovni
smlouvy, a to nejmeén v kvalit¢ odpovidajici fvodni cestovni smlow Pravo
pozadovat tento ,nahradni“ zajezd ma ovSem zakagoike tehdy, jestlize CK e

takovy zajezd nabidnout.

Pokud tedy zakaznik ,nahradni zajezd poZadujedihlee na penize zaplacené
zakaznikem na zakladpavodni cestovni smlouvy tak, jako by byly zaplacemy
zaklad nové smlouvy. Je-li cena ,nahradniho® zajezdu inm&y jiz zaplacenéastka,

musi CK rozdil v cetizdkaznikovi bez zbyteého odkladu vratit.

KdyZ cestovni kancet&rusi zjezd ve fit¢ kratSi neZz 20 dnitpd jeho zahdjenim, ma
povinnost zaplatit zakaznikovi pokutu ve vysi 1&z%eny zajezdu. Navic ma zakaznik

pravo na nahradu Skody.

Cestovni kancetése ntize vySe zmiéné povinnosti zaplatit pokutu nebo odpdmosti

za Skodu zbavit, pokud prokaze, ze
a) zajezd byl zruSen zidodu nedosazeni minimalniho o zakaznik, podminka
dosaZeni minimalniho ptu zédkaznik byla vyslovig uvedena v cestovni smlouv
a CK zakaznika pisemaninformovala o zruSeni zajezdu veitéh stanovené

v cestovni smlouy

b) zajezd byl zruSen vigledku neodvratitelné udalosti, které CK nemohlaraait

13



Odstoupi-li zakaznik od cestovni smlouvy z jinélioatiu, nez je poruSeni povinnosti
cestovni kanceté stanovené cestovni smlouvou neb@aoiskym zakonikem nebo
pokud ged zahajenim zajezdu od cestovni smlouvy odstoufik&ili poruseni
povinnosti ze strany zékaznika, musi zékaznik di®ad’ zaplatit cestovni kancéla
odstupné. VySe odstupného musi byt uvedena v gdstsmlou¥. Penize, které
zakaznik zaplatil za zajezd podle zrusené cestmiouvy, je CK povinna zakaznikovi

vratit.

Odstoupi-li zdkaznik od cestovni smlouvy proto,Ci€ poruSi povinnost stanovenou
cestovni smlouvou nebo &dmskym zakonikem, musi CK bez zldytého odkladu
vratit zakaznikovi vSe, co zakaznik zaplatil zaezdj dle zruSené cestovni smlouvy.
Z&kaznik pi tom neni povinen platit CK odstupné. Zakaznik sdée pravo na nahradu
Skody. Steja tak tomu je i v pipack, kdy mize zdkaznik pozadovat od CK poskytnuti
jiného z4jezdu na zakladnové cestovni smlouvy (viz vySe), ale k u&mi nové

cestovni smlouvy nedojde.

2.3.1.1.1.1.70dpowvdnost CK za nespéni povinnosti

Cestovni kancet4 odpovida dle atanského zakoniKd zékaznikovi za poruseni
zavazk plynoucich z cestovni smlouvy nejen tehdy, pokutlantyto zavazky splinit
ona sama, ale i tehdy, kdyZz maji byt zavazky &plnjinymi dodavateli sluzeb
cestovniho ruchu. Pokud se tedy ihapude jednat o zajezd s leteckou dopravou
(predpokladejme, Ze CK nema sva vlastni letadla) ecket spolénost, se kterou ma
CK smlouvu, z gjakého divodu nedopravi zakazniky do cilového mista, nes®ina

poruseni podminek cestovni smlouvy odfinost cestovni kancéla

Pokud CK nesplni své povinnosti dle cestovni smyooebo olBanského zakoniku
fadre a Was, zakaznik musi své pravo uplatnit u CK nejppzdo tii mésiar od

skorteni z4jezdu. Vipak, Ze se zajezdibec neuskutmil, musi zadkaznik uplatnit

22 74koné. 40/1964 Sb., alansky zakonik. § 852h.
28 7akon¢. 40/1964 Sb., alansky zakonik. § 852i.
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své pravo do 3 #sial ode dne, kdy & byt zajezd ukoten podle cestovni smlouvy.
Neuplatni-li zakaznik své prava@tem zmigné Ihity, pravo zanika. Jestlize uzawni
cestovni smlouvy zprasdkuje jind cestovni kancél@aebo cestovni agenturaupe
zakaznik své pravochem dané lity uplatnit i u této zprostdkujici CK nebo cestovni

agentury.

CK se dle zakorfd mize zbavit odposdnosti za $kodu Zobenou odstoupenim od

cestovni smlouvy ziovodu zruSeni zajezdugd jeho zahajenim, pokud prokaze, ze
a) zajezd byl zruSen zidodu nedosazeni minimalniho o zakaznik, podminka
dosazeni minimalniho ptu zakaznik byla vyslovig uvedena v cestovni smlouv
a CK zakaznika pisemaninformovala o zruSeni zajezdu veitéh stanovené
v cestovni smlouy, nebo
b) zajezd byl zruSen vigledku neodvratitelné udalosti, které CK nemohlaraait.
Ob¢ansky zakonik dava cestovni kangéeldoznost zbavit se odpédnosti za Skodu
zpisobenou poruSenim pravni povinnosti. Musela bynkitale prokézat, Ze Skodu
nezavinila ona ani jeji dodavatelé sluzeb a Ze dkyth zgisobena:

a) zakaznikem

b) treti osobou nespojenou s poskytovanim zajezdujéstopouze za podminky, ze

se tato skuinost nedalaigdpokladat nebo byla neodvratitelna)
c) neodvratitelnou udalosti, které nebylo mozné zabran

V piipadech, ve kterych vyhlaSena mezinarodni smloévaznéa praeskou republiku

umoziuje omezeni vySe nahrady Skody vzniklé poruSenvazia z cestovni smlouvy

24 7akon¢. 40/1964 Sb., alansky zakonik. § 852j.
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a dané omezeni je uvedeno v cestovni smdlousouladu se zménou mezinarodni

smlouvou, nemusi CK hradit Skodu ve vy&gahujici dané omezeni.

V piipact vzniku Skody porusenim pravni povinnosti CK, kdypda byla zfpisobena
treti osobou nebo neodvratitelnou udalosti, ma caestancel& ze zakon® povinnost

poskytnou zékaznikovi v nesnazich rychlou pomoc.

2.3.1.1.1.1.80pateni k zaji&ni pokra‘ovani zajezdu

Pokud se CK v cestovni smlauwzavaze poskytnout zakaznikovi sluzby cestovniho
ruchu a po zahdjeni zdjezdu mu tyto sluzby (nefichjpodstatnowast)radre a was
neposkytne nebo pokud zjisti, Ze mu tyto sluzbyp¢ngjich podstatnodast) nebude
moci fadrée a Was poskytnout, musi CK bezplata bez zbyt&ného odkladu &init

takova opatni, aby zajezd mohl pokiavat.

V situaci, kdy neni mozné pokiavani zajezdu zajistit jinak, nez tim, ze zaka#nik
budou poskytnuty sluzby cestovniho ruchu v niz&aliky;, nez jak bylo dohodnuto

v cestovni smlowy, ma cestovni kanceél@ovinnost vrétit zakaznikn rozdil v cea.

KdyZz nelze dinit takova opateni, aby zajezd mohl pokiavat, nebo tato opiéni
zakaznik nefljme, je cestovni kanceldpovinna bez zbytmého odkladu vratit
zakaznikovi rozdil v cen Je-li sodasti zajezdu i doprava, musi cestovni karfcela
poskytnout zakaznikovi dopravu &pna misto odjezdu. CK e zakaznikovi
poskytnout dopravu i na jiné misto navratu, pokudns zakaznik souhlasil. Dopravu
musi CK zakaznikovi poskytnout icetre nezbytného nahradniho ubytovani
a stravovani. Vfipadt, Ze je k dopra¥ pouzit jiny dopravni progédek, nez kterym

méla byt doprava uskuteéna dle cestovni smlouvy, mé CK tyto povinnosti:

a) Je-li doprava uskute¢na za nizSi naklady, musi CK zékaznikovi vratitdibz

V Cert.

25 7akoné. 40/1964 Sb., atansky zakonik. § 852k.
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b) Je-li doprava uskud@éna za vysSSi naklady, musi CK uhradit rozdil &en
z vlastnich zdrdi.

2.3.1.1.1.2Povinné pojini zaruky pro fipad Upadku CK

DalSim pravnim fedpisem upravujicim spebitelskd prava (resp. povinnosti
podnikatet) v oblasti cestovniho ruchu je vyse zgif zakons. 159/99 SB®, kterym
byla doc¢eského pravnihéadu implementovana Simice o soubornych sluzbach pro
cesty, pobyty a zajezdy (90/314/EHS). Tento zakapr.rupravuje povinné pojishi

zéaruky pro pipad Upadku cestovni kancida

Pro kazdéhailoveka, ktery si koupi zahraimi zajezd u cestovni kancega je jist
velmi negijemna pedstava, Zze se napxhem zajezdu cestovni kandeldostane do
finanénich probléni a nebude uZ pak schopn&idi dopravu zakazntkzpst do Ceské
republiky. | v takovychto situacich bychom v&ak dékond’ jakoZto spaebitelé nili
byt chrarni. V3echny cestovni kanceé#d které prodavaji své zajezdy na Uze€raské
republiky, jsou totiz povinny mit po celou dobu kgépodnikani uzaeno pojiséni

zaruky pro pipad Upadku CK.

V Ceské republice mohou své zajezdy prodavat negské CK, ale i cestovni
kancelde, které maji sidlo nebo misto podnikani v jinélenském st& EU nebo

v jiném st& Evropského hospo#skeho prostoru. Aniip koupi zajezdu uéchto CK

nezistanou spdebitelé bez ochrany. | ony musi mit sjednano pwjiSzaruky pro

ptipad Upadku CK, nebo byt pro tentégad jinak zajidny.?®

Pojistna smlouva, kterou je pojigi zaruky uzakeno, musi byt upravena tak, aby se
pojistni vztahovalo na vSechny zajezdy, které CK prodheim doby platnosti

smlouvy.

% 74kong. 159/99 Sb., odkterych podminkach podnikéani v oblasti cestovniaho.
27 7akon¢. 159/99 Sb., ogkterych podminkach podnikani v oblasti cestovniiann. § 6 — 8.
28 7akoné. 159/99 Sb., ogkterych podminkach podnikani v oblasti cestovnirahu. § 2.
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K ¢emu tedy viasthpovinné poji&ini zaruky slouzi? Vifpack, Ze se cestovni kancéla
dostane do Upadku a proto

» nedopravi zékaznika z mista pobytu v zatfanmt do Ceské republiky (zde se

samozejmg patita s tim, Ze je doprava sm@sti zajezdu),

» akoliv se zajezd neuskuteil, nevrati zakaznikovi zaplacenou zalohu nebaicen

z4jezdu,

e Vv pripac, Ze se zajezd uskutdl pouzecaste&ne, nevrati CK zakaznikovi rozdil

V Cerg,
vzniké& zakaznikovi narok na pojistné ghn>°

V piipac, Zze se zakaznik dostane do vySe 2myoh probléni, je poteba oznamit
pojistnou udalost poji®vre. Zpisob oznameni pojistné udalosti i Udaje o poN$e se
zakaznik niZze doz¥dét nap. z dokladu, ktery mu je povinna spolu s cestovni

smlouvou pedat cestovni kancela

Zakort® v&ak stanovi, Ze vifpads, kdy zakaznikovi neni cestovni kandeloskytnuta
doprava z mista pobytu v zahréingpst do Ceské republiky, neni (z pochopitelnych
duvodi) vyzadovano oznameni pojistné udalosti pisemnoonda. V této situaci ma
pojistovna povinnost okamit po owreni pravdivosti oznameni pojistné udalosti
zabezpé&it dopravu zékaznika z mista pobytudzplo Ceské republiky, a to detns
nezbytného ubytovani a stravovani do doby odjeZdiio povinnost ma pojigvna

i v piipadt, Ze se ji do dvanacti hodin od oznameni pojista@lasti nepoda

u odpo¥dného zastupce CK &fit, Ze doSlo k pojistné udalosti. Pokud hapskteri
z&kaznici podlehnou pani@e spechaji a z&di si dopravu (pop nezbytné ubytovani

29 7akoné. 159/99 Sb., ogkterych podminkach podnikani v oblasti cestovnirahu. § 6.
30 Z&kong. 159/99 Sb., odkterych podminkach podnikani v oblasti cestovnikahu. § 7.
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a stravovani) na vlastni naklady, proplati jim §iyna pouze tolik pet, kolik by
musela vydat, kdyby jim dopravuiip. ubytovani a stravovaniizzovala sama.

Naroky, které zakaznikovi vzniklyt¢i CK z divodu nesplani cestovni smlouvy,
piechazeji na poji®vnu, a to az do vySe pini poskytnutého poji®vnou

zakaznikovi!

2.3.1.1.2 Legislativni Uprava ochrany spotebitele na urovni EU

Pravni Uprava ochrany spebitele na uUrovni Evropské unie je zakladem pro
vhitrostatni pravni Upravu jednotlivyaenskych stat. Evropska dohoda zakladajici
pidruzeni meziCeskou republikou na stranjedné a Evropskymi spalenstvimi

a jejichclenskymi staty na str&rdruhé vymezuje podle Hul¥oblasti a podminky, ve
kterych jeCR povinna sblizovat vnitrostatni pravidd s pravem ES. Pravo ochrany
spotebitele je dle Hulvy’ zakotveno lanku 153 Smlouvy o zaloZeni Evropského
spole&enstvi, kde bylo doplmo az Maastrichtskou smlouvou. Je zde stanoveno, Ze
spole&enstvi gispiva k dosaZzeni vysoké aravnochrany spdebitele pijimanim
harmonizanich opatteni k dotvéeni trhu, provaghim cinnosti, které doplji politiku
¢lenskych stdt v oblasti ochrany zdravi, bezfpwsti a hospodakych zajni
spoftebiteli, a poskytovanim odpovidajicich informaci. Ochrapatebitele na Urovni
ES je podrob& regulovana fedevSim progednictvim smirnic, nag. snernice
upravujici problematiku turistickych zajazd¢. 90/314/EHS), prodeje nemovitosti
s pravem d8eného uzivani¢( 94/47/ES), speebitelskych Gera (¢. 87/102/EHS) atd.

Déle pravni Upravu ochrany spebitele VCR ovliviiuji podle Svestky také tyto

mezinarodni smlouvy:

« Umluva o ochra#lidskych prav a zakladnich svobod

* Mezinarodni pakt o afanskych a politickych pravech

31 7&kong. 159/99 Sb., odkterych podminkach podnikani v oblasti cestovnikahu. § 8.

32 HULVA, Toméas.Ochrana spotbitele 1. vyd. Praha : ASPI a. s., 2004. 452 s. ISBN'867-064-5. Str. 31.

33 HULVA, Tomas.Ochrana spotbitele 1. vyd. Praha : ASPI a. s., 2004. 452 s. ISBNV867-064-5. Str. 36.

34 SVESTKA, J., JEHLIKA, O., KRATOCHVIL, M. Pravni ochrana spaebitele vCeské republiceTexty s Gvodnim
komentdem. 1. vyd. Praha : C. H. Beck, 1999. 620 s. ISBN'879-097-0. Sti64 - 67.
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» Mezinarodni pakt o hospoitkych, socialnich a kulturnich pravech

2.3.1.2Institucionalni ramec ochrany spofebitele

Samotnd legislativni Uprava vSak k dosazeni dastéatéirovié ochrany spdebitele
nest&i. Je nutna také existence orgakteré budou ochranu spebitele zajisovat

v praxi, nap. kontrolou dodrzovani ipdpidi, sankcionovanim za jejich poruSovani
apod. Institucemi, které souviseji s ochranou igpitele, jsou podle Horové

piedevsim:

« ParlamentCeské republiky, kde jsoufiimany zakony tykajici se ochrany
spotebitele.

¢ Ombudsman, wejny ochrance prav. Ombudsman byl prispst k ochrag osob
pied jednanim ifadi a dalSich instituci vykonavajicich statni sprgwokud jsou
tyto Urady ¢i instituce v rozporu s pravem, jejich jednani nemdda princiim

demokratického pravniho statu a dobré spravy netonéinné.

* Ministerstvo piimyslu a obchodu je Gstdni organ statni spravy v oblasti ochrany
spotebitele. Jeho hlavnim cilem ve sfadtitelské politice je vytvat v oblasti
prodeje zboZi a ochrany spelbitele podminky, které umoZzni rozvoj sféry

obchodu a satasré zkvalitnéni ochrany spdebitele.

» Statni dozorové organizace, tedy:

o Ceskéa obchodni inspekce, jejimz hlavnim poslaninyi@navat dozor nad
dodrzovanim zavaznych pravnicliedpisi v oblasti ochrany spi®bitele
a bezpeénosti vyrobki. COl neni opravéna dozorovat potravidgké

vyrobky, u potravin kontroluje pouze poctivost peg

% HOROVA, Olga.Ochrana spotebitele po vstupu do Evropské urfievyd. Praha : Vysoka $kola ekonomicka v Praze.
Nakladatelstvi Oeconomica, 2006. 186 s. ISBN 80-24@6-1. Str. 70 — 93.
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o Organy veterinarni spravy, kterymi jsou: Statnievietarni spravaCeské
republiky, krajské veterinarni spravygstska veterinarni sprava pro uzemi

hlavniho ngsta Prahy, statni veterinarni ustavy.

o Statni zemdélskd a potravingka inspekce, ktera vykonava kontrolu
zejména zewuelskych, potravingskych a tabakovych vyrolikv celém
fetzci od vyrobnich podnik pres dovozce, figpravce, velkosklady az po

prodej v obchodni siti.

o Organy ochrany wejného zdravi, mezi které pat Ministerstvo
zdravotnictvi, krajské hygienické stanice, Ministeo obrany

a Ministerstvo vnitra.

o Zivnostenské fady, u nichZ je spaivana ochrana sgebitele v tom, Ze
stat reguluje prouzné druhy Zivnosti @ity stupei odborné zpsobilosti

osoby, ktera chce Zivnost provozovat.

o DalSi specializované kontrolni a dozorové orgamzaca ochranu
spotebitele, nap: Statni Gstav pro kontroludig, Ceska inspekce Zivotniho
prostedi, Statni energeticka inspekcefatd pro technickou normalizaci,
metrologii a statni zkuSebnictvCesky metrologicky institut, Puncovni
Grad, celni Bady atd.

* Obtanské spdtbitelské organizace, ze kterych dnes asi d&tjvje Sdruzeni
obrany spaebiteli Ceské republiky (SOS — Sdruzeni obrany sgutel, o. s.),
dale nap. Oktanské sdruzeni spgebiteli TEST, Centrum spigbitelsko-
podnikatelskych vztah a ochrany spéebiteli Trebié, Sdruzeni ¢eskych
spotebiteli, Spotebitel.cz, Si ekologickych poraderCR (STEP), Asociace
ob¢anskych poraden, Sdruzeni pro bermst potravin a ochranu spebitele.

Vyjmenované organizace js@adnymicleny Spotebitelského poradniho vyboru,
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vrcholného organu nezdvislého gbitelského hnuti pro komunikaci mezi
vladou Ceské republiky a atanskymi spaebitelskymi organizacemi. Usneseni

vyboru maji charakter dopateni a informaci pro vIaddR.

Horov&® fadi k institucionalnimu ramci ochrany stettitele tébchranuspotebitele ve
sclovacich progdtdcich, tedy v tisku (n@pspecializovan€asopisy pro spétbitele:
TEST, Stit spdebitele — od dubna 2007 nahrazen SOS magazinemgeRad
spotebitele), v televizi (nap paady Cerné ovce, Okanské judo, Sama doma, ...),
rozhlase (p stedeni dily padadu Apetyt radiaCesky rozhlas Brno), a na internetu

(pt. www.mpo.cz, www.spotrebitel.cz, www.spotrebiteiéo ,...).

Spotebitelé téZ mohou vyuZzit sluzeb Evropského igitelskeého centra, které podle
www.coi.cZ’ nabizi bezplatné informace a rady o pravechispiteli v zemich EU,
Norsku a Islandu, a dale bezplatnou spolupraci rageospotebiteiim pri vytizovani
jejich stiznosti na kvalitu zakoupenych vyrébk sluzeb v ostatnickienskych zemich
EU, Norsku a Islandu, a také pomoc gizxgvanim stiznosti na chovani a jednani

obchodnik v t¢chto zemich.

Spotebitelé vCeské republice mohou podle www.mpd®pd dubna 2008 vyuZit
systém mimosoudniheeSeni spdebitelskych spdr — ADR. Pokud se strany sporu
domnivaiji, Ze by bylo snaz&Sit spor jinou nez soudni cestou, maji moznositilse
na kontaktni misto pro mimosoudrieSeni spdebitelskych spar. Pracovnik
kontaktniho mista jim poskytne kvalifikované infaxoe a doporti zpisob ieSeni
sporu. Pokud spor neni na ndistyieSen, z&di vSechny podstatné kroky k zahajeni
mediace nebo rozheoiho fizeni. Cely systém je postaven na dobrovolégsti stran.

K tomu, aby mediace nebo rozkkddizeni mohlo byt zahajeno, jéeba, aby se svoji

Ucasti souhlasily abstrany sporu.

% HOROVA, Olga.Ochrana spotbitele 1. vyd. Praha : Vysoka Skola ekonomicka v Pra@e?. 138 s. ISBN 80-245-0290-9.
Str. 61 — 65.

S"Ceska obchodni inspekd®: nas.[online]. [cit. dne 26. 1. 2009]. Dostupné na WWAflittp://www.coi.cz/cs/esc-2/0-nas/

% Ministerstvo pimyslu a obchodu, odbor 0410Qimosoudniedeni spaebitelskych spar (ADR).[online]. [cit. dne 29. 8. 2008].
Dostupné na WWW: <http://www.mpo.cz/dokument421#8lh
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Dalsim néastrojem ochrany spebiteli jsou podle Srbov@ téZ Systémy pro rychlou
vyménu informaci — RAPEX (pro nepotraviiské vyrobky s vyjimkou

farmaceutickych vyrob¥) a RASFF (pro potraviny a krmivo).

2.4 Marketingovy vyzkum

2.4.1Proces marketingového vyzkumu

Pro splgni cile své bakat&ké prace budu provétd marketingovy vyzkum. Podle

Kotlera®

je marketingovym vyzkumem systematickécawani, shromafovani,
analyzovani a vyhodnocovani informaci, tykajicich w¢itého problému. Proces

marketingového vyzkumu zahrnuje podle Kotfémt krok:

1. Specifikace problému a stanoveni vyzkumnych cil

2. Sestaveni planu vyzkumu (rozhodnuti o infoéniah zdrojich, vyzkumnych
piistupech, nastrojich vyzkumu, planu ¥ a metodach kontaktovani
responderit, které budou pouzity)

3. Skér informaci

4. Analyza informaci

5. Prezentace vysledk

2.4.2Zdroje dat pro marketingovy vyzkum

Pii marketingovém vyzkumu podlefiBové™ obvykle pracujeme se #ma zdroji dat,

ato zdroji sekundarnimi a primarnimi.

Sekundarni data byla sebrana k jinéntelu, nez jereSeny projekt, zatimco primarni

data jsou shromddvana now primo proieSeny projekt.

39 SRBOVA, AlenaPrednasky z fedmstu Spotebitelské teorie a reéli€008.

“0KOTLER, Philip.Marketing Management.0. roz$. vyd. Praha : Grada Publishing, 2000.s72SBN 80-247-0016-6. Str. 116.
“ KOTLER, Philip.Marketing Managemen10. roz$. vyd. Praha : Grada Publishing, 2000./2SBN 80-247-0016-6. Str. 118 -
128.

“2 PRIBOVA, Marie, et al.Marketingovy vyzkum v prax@raha : Grada Publishing, 1996. 248 s. ISBN 8®7290-9. Str. 35 - 42.
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Zdroje sekundarnich dat dalgliche na interni a externi. Interni zdroje sekunatdrmlat

se shromaduji uvnitt firmy a z WtSi ¢asti se tykaji evidovani jeji viastéinnosti.

Ve skupirg externich zdrdj sekundarnich dat nachazime data shrdimadna
institucemi k fiznym &elim. Jako externi zdroje sekundarnich dat je moZaétunap.
klasické statistické ighledy, které jsou vysledkem prac8U a ministerstev, agenturni
vyzkum, tedy data shromdiavana velkymi marketingovymi agenturamgledatabaze,
jeZ jsou spojeny s pouzivanimgacovych technologii, a ostatni zdroje'.(pyzkumné
zpravy uvolgné pro véejnost, vyr@éni zpravy, ¢lanky v odbornych ¢asopisech,
odborna literatura, pravnigdpisy, technické normy atd.)

Kotler*® z externich zdrdj uvadi statni publikace, periodika a knihy a kameridaje

(tj. udaje poskytované spdéleostmi prodavajicimi informace).

Zdrojem primarnich Gdajje podle Bbové* zkoumana jednotka, kteroutite byt
jednotlivec, domacnost, firma, maloobchodni prodegkola atd. ProtoZze se primarni
Gdaje ziskavaji v prosdi, v Rmz se zkoumané jednotky obvykle pohybuji, htwe

o terénnim s&ru dat.

2.4.3Techniky sbéru dat

Existuje reékolik zpasohi, kterymi je mozné data zigluSnych zdraj sbirat. Mezi tyto
techniky skru dat podle Rbové™ pati:

» Pozorovani. Prodje typické, Ze probiha bez aktivniasti pozorovaného, jemuz

nepokladame zadné otazky, pouze pozorujeme jehgaoho

» Dotazovani, tedy pokladani otazek responiteni{dotazovanym). Dotazovani

podle kontaktu s dotazovanynuie byt:

4 KOTLER, Philip.Marketing Management0. rozs. vyd. Praha : Grada Publishing, 2000.s/2SBN 80-247-0016-6. Str. 117.
*“PRIBOVA, Marie, et al Marketingovy vyzkum v praseraha : Grada Publishing, 1996. 248 s. ISBN 8(B7290-9. Str. 42.
‘S PRIBOVA, Marie, et alMarketingovy vyzkum v pra®raha : Grada Publishing, 1996. 248 s. ISBN 8®7290-9. Str. 45 - 51.
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o Osobni, které je zalozeno naftipé komunikaci (tvl v tva)

s respondentem.

o0 Telefonické, k jehoz hlavnimi@dnostem péit rychlost a nizké naklady (ve
srovnani s osobnim dotazovanim). Naopak nevyhodaie layt nemoZznost
navazani osobniho kontaktu a nemoZznost prace snyéaio pomickami,

coz mize vést k ne@snému pochopeni otazek ze strany respondenta.

o Elektronické, zaloZzené na vyuziti taciu. Rozsfeni této techniky souvisi
s istem si (¢astniki elektronické posty.

o Pisemné. Nejednd se ovSem pouze o zasilani daiapo#tou, ale také
0 jejich g@ibalovani k vyrobkm, osobni pedani dotaznik nag. na vysta¥
apod.

» Experiment, ktery ize byt bd’ v piirozenych podminkach, nebo laboratorni.

Kotler*® ztechnik sbru dat zmiuje nap. pozorovani, skupindv orientované
dotazovani (p ném je po dobu &kolika hodin dotazovana skupina Sesti az dessiti lid
zkuSenym moderatorem) a experiment. Dale Kotlerofiow ziskavani dat, kterd
zanechavaji zakaznici jako stopy svého kupniho &hiov obchodech prastnictvim

pacitacovych zaznari.

2.4.4Nastroje pro skér primarnich dat

Podle Kotlerd se pi sbsru primarnich informaci pouZivaji dva zéakladni rgist a to

dotazniky a technicka #aeni.

4 KOTLER, Philip.Marketing Managemen10. roz$. vyd. Praha : Grada Publishing, 2000.72SBN 80-247-0016-6. Str. 120 -
123.
4" KOTLER, Philip.Marketing Managemen10. roz$. vyd. Praha : Grada Publishing, 2000.72SBN 80-247-0016-6. Str. 124 -
126.
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Dotazniky obsahuji soubor otdzek, n& mmaji respondenti odpovidat. Vyzkumnici
musi u nich pdivé zvolit patet, formu, obsah, stylizaci a faali otazek.

Je mozné pouzit otazky s urenym nebo s otéenym koncem. Otazky s uzanym
koncem nabizeji respondentovikolik odpowdi a jeho ukolem je zvolit dkterou

Z nich.

Otazky s uzakenym koncem mohou byt nap

» dichotomické, které nabizeji pouzesdnozné odpoidi (ano, ne)

* mnohonasobny vy, nabizejiciii a vice odpowdi

» Skdla souhlasu, kde respondent viggel miru souhlasu {p zcela nesouhlasim,
castén¢ souhlasim, ani souhlas ani nesouhlas, souhlasata gouhlasim)

o atd

Odpowdi na otazky s uzaenym koncem se pafme snadno vyhodnocuiji.

Otazky s otekenym koncem poskytuji moznost odgdét viastnimi slovy, vyhodou je,
Ze secasto odhali dosud neznamé skatesti. Otazky s otéenym koncem mohou byt

nag-.:

» zcela nestrukturovan§. otazky, na které respondenti mohou odjisvlibovolne

» dokorteni wty

» slovni asociace, kde respondenti wjagrvni slovo, které je k danym vyr&mn
napadne

e atd.

Technicka z&zeni se v marketingovém vyzkumu nepouZi¢agto. Lze pouZzit nap

tzv. galvanometr, ktery je schopen zjistit i nepétzvySeni potivosti dotazovaného

v dasledku zvySeného zajmu &jaky atribut.
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2.4.5Vybér respondenti

Dale je v marketingovém vyzkumu peba rozhodnout, od kterych respondent
budeme data ziskavat, tj. podle Kotférasestavit plan vylru, ktery vyzaduije it

rozhodnuti:
1. Vybérova jednotka: kdo bude pozorovan?
2. Velikost vykErového souboru: kolik lidi budeme pozorovat?

3. Vytvareni vylErového souboru: podieeho budeme respondenty vybirat?

Pii samotném vytini vylsrového souboru je podle Vojtka mozné volit
z nasledujicich metod:

A. Nepravé@podobnostni vzorkovani
o Nahodily vyker, pri kterém je vyuzivano jednoduse dosazitelnych lidi.

o Kvotni vyker, kde jsou stanoveny kvoty pro jednotlivé podmngZi

populace (nap 50 muz a 100 Zen).

o Usudkovy vylr, pri kterém se vybrova kritéria stanovi podle Gsudku

vyzkumnika o reprezentativnostidr populaci.

0 Retézovy vybir. Tato metoda se pouZiva @Zko dosaZitelnych skupin
responderit, kdy se dalSi respondenti voli na zaklagferenci od &ch
piedchozich.

“8 KOTLER, Philip.Marketing Management.0. roz$. vyd. Praha : Grada Publishing, 2000.s72SBN 80-247-0016-6. Str. 126.
49VOJTKO, Viktor. Marketingovy vyzkum v kognitivnich mapéetofess Consulting 2008. ISBN 978-80-7259-06malifie].

[cit. dne 2. 3. 2009]. Dostupné na WWW:
<http://www.vivasystems.cz/2008/05/31/Nov%C3%BDEkidarketingov%C3%BDV%C3%BDzkumVKognitivn%C3%ADchMa
p%C3%Alch.aspx>
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B. Pravd&podobnostni vzorkovani

o Prosty nahodny vy, kdy je nejprve prazeno ¢islo kazdému prvku
v populaci a jednotlivé prvky jsou pak vybirany pmmoci tabulky

nadhodnycltisel nebo peéitace.

0 Systematicky vyltr. Zde se oft nejprve piradi cislo kazdému prvku
populace, poté se dirvelikost kroku, je nahodnvybran pgateeni prvek

a dalSi prvky jsou pak vybirany posunem o velikoeku.

o Stratifikovany vykr, pii kterém se nejprve populace rglidna dw nebo
vice podmnozin, které jsou &grpavajici a neprolinaji se, a poté jsou
nezavisle na sab vybirany prosté nahodné Wy prvka z tchto

podmnozin.

o Skupinovy vykr, kde je nejéive populace rozdlena na d¥ nebo vice
podmnozin, které se neprolinaji a jsowenpavajici, a poté je proveden
nadhodny vybr podmnozin. Tato metoda se pouZzivd zejména prastpl

P4

nag. meéstaci meéstskécasti.

Charakteristiky vybrového souboru umozni podle Kotl¥ta urit daleZité
charakteristiky cilové populace a intervaly jejich spolehlivosti.
U nepravdpodobnostnich vysovych soubak neni mozné stanovit, jaké chyby se

vyzkumny pracovnik ip tvorbé vybérového souboru dopousti.

%0 KOTLER, Philip.Marketing Management0. rozs. vyd. Praha : Grada Publishing, 2000.s72SBN 80-247-0016-6. Str. 126 -
127.
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3 Cile a metodika prace

3.1 Cil prace

Cilem mé bakaigké prace je provest vyzkum z&eny na zji&ni powdomi
responderit 0 jejich pravech v oblasti ochrany sfadtitele. Zejména budu zji@vat
znalosti dotazovanych o jejich spebitelskych pravech v oblasti zajézReSeni bude

konzultovano s SOS - Sdruzenim obrany isgintel.

3.2 Metodika prace

V prvni ¢asti prace, literarni reSerSi, vychazim ze studikusdarnich informaci.
Dulezitym zdrojem dat jsou prod&mejen odborné publikace v ti&€ podob, ale je to
také internet.

Pro naplgni cile své prace pibuji provést marketingovy vyzkum a tim ziskat
primérni informace od respondéniData ziskam i osobnim dotazovani, kdy budou
respondenti odpovidat na otdzkyiegem pipraveného dotazniku.

Ziskané odposdi nejprve zakoduji do pidtace. Poté Udaje zpracuji pomoci draf

atabulek v programu MS Excel a provedu jejich ynal Déle probhne syntéza
zjistenych dat, vyhodnoceni hypotéz a formulace dogemi

3.3 Pracovni hypotézy

Hypotézy, které budu potvrzovat, resp. vyvracetzalllad dat z marketingového

vyzkumu, zni:

1. Sporebitelé si sami nevyhledavaji informace o svychvexh dive, nez je

potebuji k vyeSeni konkrétniho problému.
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2. Spotebitelé nemaji zakladni pédomi o svych pravech v oblasti zajezd

3. Sporebitelé neznaji moznosti, jak se domoci svych ppbkud CK poruSi

podminky cestovni smlouvy.

4. Spotebitelé nevyuzivaji moznosti, jak se domoci svyék, pokud CK porusi

podminky cestovni smlouvy.
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4 Vlastni prace

4.1 Marketingovy vyzkum

4.1.1Plan vyzkumu

4.1.1.1Technika skéru dat
Pro posouzeni hypotéz, které jsem si ve své ptaaiosil, potebuji ziskat primarni
informace od spégbiteli. Z metod, které je k tomutatélu mozné pouzit, jsem zvolil

osobni dotazovani.

Hlavni vyhodou osobniho dotazovéani je podle méhmnagedevsim gimy kontakt
tazatele srespondentem. Tazatel ma takft.napoznost v fipad nejasnosti
respondentovi otazky dovy&lit, maze vyuzit i mimoslovni komunikaci (napgesta)
apod. V neposledniad vidim vyhodu osobniho dotazovani také v tom, Zkugose
respondent zdraha nakterou otazku odpadét (nag. u identifikaénich otazek), rize

se ho je&t tazatel pokusitigmluvit.

Vyzkum probihal Bhem Gnora a flezna 2009 na Lanndvtiidé v centru Ceskych
Budéjovic. Pro vykEr responderit jsem zvolil nepravépbodobnostni vzorkovani,

konkrétre metodu nahodilého vyu.

4.1.1.2N4stroj sbéru dat

Ke skEru informaci jsem vypracoval dotaznik, ktery obgahlB8 otazek. PouZzil jsem
pievazrié otazky s uzatenym koncem, protoze je pro respondenty jednodesEikové
otdzky odpowdét a navic Ize i sndze zpracovat ziskana data.

Dotaznik by se dal roztit do dvoucasti. Na ¥tSinu otazek (konkrétnotazkycislo 1, 2

a 6 — 18) odpovidali jak respondenti, iktez rekdy vyuZzili sluzeb cestovni kancétg

tak i respondenti, kiesluzeb CK doposud nevyuzili. Ve své praci se Bnajistit, zda
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maji spotebitelé po¢édomi o svych pravech v oblasti zajézRespondenty, ki€ dosud
sluzeb CK nevyuzili, jsem ale z dotazovani newilbuDomnivam se totiz, Ze i oni
mohou mit znalosti o sp@bitelskych pravech v oblasti zajézd mohli tyto informace
ziskat nap béhem studia, z médii, od znamych apod. Navic toglaeék sluzeb
cestovni kancefé zatim nevyuzil, je§theznamend, Ze se jich nerozhodne vyusitin

v dohledné dofy nag. jiz v letosni letni sezé@n

Druha ¢ast dotazniku (konkrénotazky ¢. 3, 4 a 5) se zaffuje vyhrad@ na
respondenty, ki€ uz sluzeb CK vyuZili. Zde se snazim zjistit, jak@ji dotazovani
praktické zkuSenosti se sluzbami cestovnich katicekdlik z nich se f cerpani

danych sluzeb setkalo s problémy a jak tyto prollétipadre resili.

4.1.2Analyza ziskanych udaj

Ziskané informace vychazeji z 71 vyghych dotaznik. Pro tSi prehlednost jsou
vysledky prezentovany formou géafv nckterych gipadech jsou vyuzity i tabulky.

Vyhodnoceni dotaznikjsem provedl pomoci programu MS Excel.

Graf 1: Vyhodnoceni prvni otadzky

Vyhledavéate si sami informace o svych spot  Febitelskych
pravech?

@ Ano

1%

| Ano, ale pouze pokud je
potfebuji k wreSeni
konkrétniho problému

O Ne

Zdroj: vlastni vyzkum
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Prevazna ¥tSina respondefituvedla, Ze si informace o svych sdiitelskych pravech
vyhledavaji teprve vifpads, kdy je potebuji k vifeSeni konkrétniho problému. Pouze

jediny dotazovany si dané informace vyhledava, agije momentakapotreboval.

Graf 2: Vyhodnoceni druhé otazky

Vyuzil(a) jste n ékdy sluzeb cestovni kancela fe?

15%

O Ano
m Ne

85%

Zdroj: vlastni vyzkum

Tato otdzka rfla slouZzit jako filtr&ni, protoZze na nésledujicfi totazky odpovidali
pouze respondenti, Kigiz sluzeb CK vyuzili. 11 respondéntiosud nikdy nepodepsalo

cestovni smlouvu.

Graf 3: Vyhodnoceniieti otazky

Stalo se Vam n ékdy, Ze cestovni kancela fF nedodrzela
podminky ujednané v cestovni smlouv &2

60 -

50 T 52
40

Poéet |
respondent 0 ., |

10+
04

Odpov éd’

Zdroj: vlastni vyzkum
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Na tuto otazku odpovidali pouze respondentifikjig diive vyuZzili sluzeb cestovni
kancelde. Riblizné ttindcti procenim z nich se &kdy stalo, Ze cestovni kancela

nedodrzela podminky cestovni smlouvy.

Graf 4: Vyhodnocenitvrté otazky

Jednalo se o velky problém, ktery Vam nap . vyrazn é zkazil
dojem z VaSeho zajezdu?

Pocet
respondent G

1

0
Ano Ne

Odpov éd

Zdroj: vlastni vyzkum

Na ¢tvrtou otazku odpovidalo uz pouze 8 responilei¢dnalo se tedy o lidi, kigiz
vyuzili sluzeb cestovni kancét a kterym se stalo, Ze CK nedodrzela podminky
ujednané v cestovni smlativVe c¢tyiech gipadech dotazovani uvedli, Zze pré n
poruSeni podminek ze strany CK znamenalo velky Igrnop ve zbylych ¢tyfech
piipadech se dle respondeéiat velky problém nejednalo.
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Graf 5: Vyhodnoceni paté otazky

Pokousel(a) jste se n éjakym zp tsobem branit?

Pocet
respondent U

6-
54
4
34
24
14
oA

Odpov éd’

Zdroj: vlastni vyzkum

Z osmi respondefif ktei vyuZili sluzeb cestovni kancé& a stalo se jim, Zze CK
nedodrzela smluvni podminky, se jich Sest pokou3gjakym zpisobem branit.

Zbyvajici dva dotazovani proti poruseni podminelosny nic nepodnikli.

Respondenti, ki€ na tuto otazku odpedéli ,Ano”, byli jeSté pozadani, aby popsali,
jak se proti poruseni smluvnich podminek branifiicWiniesili situaci reklamaci sluzeb
u cestovni kanceté - dva respondenti, u nichz se jednalo o proldénbytovanim,

jeSg€ v pribéhu zajezdu, ostatni az po jeho skemi.

Graf 6: Vyhodnoceni Sesté otazky

Znate néjaky zp tsob, kterym se m GZete branit, pokud CK
porusi podminky cestovni smlouvy?

40+

30
Pocet

respondent G
10

04

Odpov éd’

Zdroj: vlastni vyzkum
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Na Sestou otazku uz &podpovidali i respondenti, kiedosud nikdy nevyuZili sluzeb
CK. Tuto otazku jsem nepokladal Sesti dotazovankteii v predchozich otazkach
uvedli, Zze se $ vyuzivani sluzeb CK setkali s porusenim smluvnpddminek ze

strany CK a Ze se proti tomuto poruSeni branili. §&stou otazku tedy celkem

odpovidalo 65 respondent

40 respondeiit uvedlo, Ze zadny Zigob obrany proti poruseni smluvnich podminek
cestovni kancefé neznaji. Zbyli dotazovani odp#ili, Ze takovy zfisob znaji, a byli
pozadani, aby jej uvedli. Samepr¢ mohli uvést i vice nez jeden {gob. Jejich
odpowdi jsou shrnuty v tabulce 1.

Tabulka 1: Odpov édi respondent U v Sesté otazce

- Pocet
Odpoved respondentu
Reklamace u CK 17
Soudni Zaloba 6
Organizace na ochranu spotfebitelll 5
Col 7
Asociace ¢eskych CK a agentur 3

Zdroj: vlastni vyzkum

Ze 17 respondeiit ktefi uvedli mozZnost reklamace sluzeb u CK, jich 7&dlo, kam

se obratit, pokud CK reklamaci neuzna.
MozZnost vyuZit gkterou z organizaci na ochranu gpbiteli zminil takto obechk

pouze jeden respondent, ostatni wiadiimo konkrét@# organizaci SOS - SdruZeni

obrany spdtbitel, o. s.
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Graf 7: Vyhodnoceni sedmé otazky

Jakou formu m Uze mit cestovni smlouva?

0,
09 10% @ Pouze pisemnou

m Pouze Ustni

O Pisemnou nebo Ustni,
90% oboji je mozné.

Zdroj: vlastni vyzkum

Podle nazoruatSiny (64) respondefitmusi byt cestovni smlouva pisemna.
7 dotazovanych se domniva, Ze cestovni smlowizgerhyt uzaiena jak v pisemné, tak

i v astni forng, mozné je podle nich oboji.

Graf 8: Vyhodnoceni osmé otazky

Co byste podle Vaseho ndzoru m él(a) obdrzet p i koupi
z4ajezdu od cestovni kanceld Fe?

O Pisemnou cestovni smlouvu

39%60% 17% @ Pisemnou cest. smlouvu a
potvrzeni o zaplaceni zajezdu.

O Pisemnou cestovni smlouvu,
potvrzeni o zaplaceni zajezdu a
potvrzeni o pojiténi CK pro

80% pfipad Upadku.

O Potvrzeni o zaplaceni zjezdu

(cestovni smlouva maze byt
Gstni).

Zdroj: vlastni vyzkum

12 dotazovanych si mysli, Ze byi koupi zajezdu od CK #ii obdrzet pisemnou
cestovni smlouvu a potvrzeni o zaplaceni zajezdéevaZnacast (57) respondeintse

domniva, Ze by je8tnavic ng&li dostat potvrzeni o poj&ti CK pro gipad upadku.
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2 respondenti odpedéli, Ze by n€li obdrzet potvrzeni o zaplaceni zajezdu, cestovni
smlouva podle nich fZe byt i Ustni.

Graf 9: Vyhodnoceni devéaté otazky

Kdy podle Vaseho nazoru CK odpovida za poruseni zav  azkul z
uzaviené cestovni smlouvy?

27%

73%

O Pouze pokud mély byt zavazky splnény pfimo cestovni kancelafi.

M | pokud mély byt zAvazky splinény jinymi dodavateli sluzeb (pf. doprava leteckou
spoleénosti).

Zdroj: vlastni vyzkum

52 respondeiitse domniva, Zze CK odpovida za poruseni zavazizavené cestovni
smlouvy i tehdy, pokud @ty byt zavazky splény jinymi dodavateli sluzeb.
19 respondeiitsi mysli, Ze CK odpovida za poruSeni cestovni smyigen v ipack,

kdy mela zavazky splnit mo ona sama.

Graf 10: Vyhodnoceni deséaté otazky

Pokud koupite z4jezd v cestovni agentu Fe a dojde k poruseni
podminek cestovni smlouvy, kam se m 0OZete obratit se svou
stiznosti?

8%

74%

@ Pouze na cestovni kancelar, kter4 zajezd poskytla.
W Pouze na cestovni agenturu, kde jste zajezd koupil(a).

O Na cestovni kancel&f nebo na cestovni agenturu - oboji je mozné.

Zdroj: vlastni vyzkum
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6 respondeiit si mysli, Ze pokud koupi zajezd u cestovni aggrdaudojde k poruseni
podminek cestovni smlouvy, mohou se se svou stiZzobsatit pouze na cestovni
kanceld, ktera zajezd poskytla. 13 respondess potom domniva, Ze se mohou obratit
pouze na cestovni agenturu, kde byl zajezd zakouyé&ror 52 dotazovanych je, Ze se

mohou obrétit jak na cestovni agenturu, tak i reiasai kancela

Graf 11: Vyhodnoceni jedenacté otazky

Znéte nékterou organizaci zabyvajici se ochranou
spot febitel ?

Ne, neznam Zadnou organizaci zabyvajici se
ochranou spotrebiteld.

Jina organizace

©
27
8 Spotrebitel.cz
=
O Obganské sdruzeni spotfebitelll TEST
SOS - SdruZeni obrany spottebitell, o. s. 50§
1 1 1
30 40 50

Pocet respondent G

Zdroj: vlastni vyzkum

V této otazce mohli respondenti oZiavice odpo¥di. Z organizaci zabyvajicich se
ochranou spéebiteli byla pro respondenty nejzn&$i organizace SOS - Sdruzeni
obrany spdtbiteli, 0. s., dale dotazovani znali &imské sdruzeni spgebiteli TEST

a organizaci Spétbitel.cz. 7 respondentzvolilo moznost ,Jind organizace”. K této
moznosti dale ®li dopsat konkrétni organizaci, kterou maji na mysKech sedm
responderit zde uvedloCeskou obchodni inspekci. 11 dotazovanych neznalodié
organizaci zabyvajici se ochranou $pbitel.
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Graf 12: Vyhodnoceni dvanacté otazky

Vite 0 moznosti mimosoudniho  FeSeni spot febitelskych spor G
(ADR)?

15%

O Ano
= Ne

85%

Zdroj: vlastni vyzkum

O moznosti mimosoudnihteSeni spdebitelskych spdr vétSina dotazovanych (60)
zatim neslySela. O tomto relativymovém projektu Ministerstva jomyslu a obchodu

védélo pouze 11 respondent

Graf 13: Vyhodnocentinacté otazky

Pokud by se Vam stalo, Ze by cestovni kanceld  F hrub é porusila
podminky Vasi cestovni smlouvy, byl byste ochoten ( byla byste
ochotna) pro obranu svych prav podat Zalobu k soudu ?

6%

@ Ano

m SpiSe ano
O Spise ne
O Ne

49%

Zdroj: vlastni vyzkum

V piipact, Zze by CK hrub porusila podminky uzagné cestovni smlouvy, bylo by
ochotno branit sva prava u soudu 19 resporid@volili odpowd’ ,,An0”). MozZnost, Ze
by se spiSe odhodlali pro obranu svych prav soumhdbu podat, ifgpousti 35
responderit (odpovdéli ,SpiSe ano”). 13 dotazovanych by Zalobu k sowhiSe
nepodalo. Sva prava by u soudu nehdjili 4 respandeeri zvolili odpowd ,Ne”.
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Graf 14: Vyhodnocenitrnacté otazky

Zaviselo by Vase rozhodnuti v p fedchozi otdzce na cen é
z4ajezdu?
50+
40+ 42
Pocet 30+
respondent G 20-
104 [ 6 |
0,
Ano Ne
Odpov éd’

Zdroj: vlastni vyzkum

Na tuto otazku odpovidali pouze respondentifikteotazce¢. 13 odpo¥déli ,Spise
ano” nebo ,SpiSe ne” (tj. celkem 48 respondentkKdyby se ngdli dotazovani
rozhodnout, zda podaji zidodu hrubého poruseni smluvnich podminek Zalobu na
cestovni kanceta u 42 z nich by rozhodnuti zaviselo na &e@ respondeiit by se
podle ceny nerozhodovalotiRybéru odpovdi ,Ne” byli tito dotazovani pozadani, aby
uvedli, podleteho by se tedy rozhodovali. Odgov zrely takto:

» Zpusob (vaznost) poruseni podminek (5)

» Dopad poruSeni podminek na osobu respondenta (3)

Cisla v zavorkach zméa poset respondeit ktei uvedli danou odpad (nekteri
respondenti uvedli abodpowdi).
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Graf 15: Vyhodnoceni patnacté otazky

V jaké vySi by se minimaln & musela pohybovat cena zajezdu,
abyste byl ochoten (byla ochotna) p  ¥i nedodrZzeni podminek
cestovni smlouvy podat soudni Zalobu?

Vice nez 30 000 K¢ ‘ 4

20 001 - 30 000 K& J 6

15 001 - 20 000 K& J 15

10 001 - 15 000 K& J 13

Odpov éd’

5001 - 10 000 K&

Do 5000 K¢ [l O

0 2 4 6 8 10 12 14 16

Pocet respondent U

Zdroj: vlastni vyzkum

Na tuto otazku odpovidali pouze respondentiiiktetdzce:. 13 zvolili moznost ,Spise
ano” nebo ,SpiSe ne” a v otdzéel4d odpowdéli ,Ano” (tj. celkem 42 responden].
Pro 4 respondenty je minimalni cena zajezdukieré by byli ochotni pro nedodrzeni
smluvnich podminek na CK podat soudni Zalobu, 5 G010 000 K, pro
13 dotazovanych je to 10 001 - 15 00, Kro 15 respondeintl5 001 - 20 000 K pro

6 dotazovanych 20 001 - 30 00@ K pro 4 respondenty vice nez 30 0G0 K

Tabulka 2: Vyhodnoceni
Sestnacté otazky

Pohlavi Absolutni | Relativni
Cetnost | Cetnost (%)
Muz 30 58
Zena 41 42
Celkem 71 100

Zdroj: vlastni vyzkum
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Graf 16: Vyhodnoceni Sestnacté otazky

58%

Pohlavi

42%

O muz
m Zena

Zdroj: vlastni vyzkum

Dotazovani sedastnilo celkem 71 respondént toho 30 muz a 41 Zen.

Tabulka 3: Vyhodnoceni
sedmnacté otazky

Vek Absolutni | Relativni
¢etnost | Cetnost (%)
25 améné let 26 38
26 - 35 let 11 15
36 - 50 let 15 21
51 - 65 let 8 11
66 a vice let 11 15
Celkem 71 100

Zdroj: vlastni vyzkum
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Graf 17: Vyhodnoceni sedmnécté otazky

Vék

15%

@ 25 a méné let
|26 - 35 let
036 - 50 let
O51 - 65 let

W 66 a vice let

11% 38%

15%

Zdroj: vlastni vyzkum

V ek responderit byl rozlenén do 5 kategorii. Nejvice dotazovanych spadalodtowe
kategorie 25 a mériet, dale podle zastoupeni nasledovaly kategdiaZ350 let, 26 az

35 let a 66 a vice let, nejm&pastoupeno bylodkové rozmezi 51 az 65 let.

Tabulka 4: Vyhodnoceni osmnacté otazky

Vzdalani Absolutni | Relativni
Cetnost | Cetnost (%)
Zakladni 9 13
Vyuéni list 11 15
Stfedoskolské s maturitou 46 65
VySSi odborné 0 0
VysokoSkolské 5 7
Celkem 71 100

Zdroj: vlastni vyzkum
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Graf 18: Vyhodnoceni osmnacté otazky

Vzdélani

0% 7% 13%

15%

65%

@ Zékladni m Vyuéni list O StfedoSkolské s maturitou O WSSiodborné B VysokoSkolské

Zdroj: vlastni vyzkum

Prevaznacast dotazovanych (46) & stedosSkolské vz#ani zakokené maturitou.
VysokoSkolské vzé&lani melo pouze 5 respondent VysSi odborné vzdani nengl
nikdo z dotazovanych.
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4.1.3Syntéza ziskanych udaj

4.1.3.1Shrnuti

Dotazovano bylo celkem 71 responde(80 muZ a 41 Zen) vSechéiovych kategorii.
Nejvice zastoupena bylatkova kategorie do 25 leti€vaznacast respondefitméla

stredosSkolské vz&ani zakokené maturitou.

VétSina respondefit si podle zji&nych Udaji vyhledava informace o svych
spotebitelskych pravech teprve tehdy, kdyz je ipbtije k vyeSeni konkrétniho
problému. Tén¥ tietina dotazovanych si dané informace dokonce saughtedava

vibec. To niZze byt podle mého nazoruigmbeno nap tim, Ze se tito respondenti

zatim nedostali do situace, kdy by dané informagecrpotrebovali.

Z 60 respondent ktefi jiz nekdy vyuZzili sluzeb cestovni kancég se osmi stalo, ze
cestovni kanceftaporusSila podminky cestovni smlouvy. V polavipiipadi se podle
slov respondeiitjednalo o velky problém, v druhé polo¥inikoli. Sest respondeinte
proti poruSeni smluvnich podminek branilo reklanshgieb u cestovni kancédg zbyli
dva respondenti proti poruseni smluvnich podmineknepodnikli (jednalo se u nich

pouze o maly problém).

Vice nez polovina dotazovanych nezna zadniysap, kterym se mohou branit, pokud
cestovni kancefa porusi podminky cestovni smlouvy. T&EM60 % respondeiit
odpovdélo sprave na otazky zamiené na zjigini powdomi dotazovanych

o spotebitelskych pravech v oblasti zajézdito respondenti tedyeédeli, Ze cestovni
smlouva musi byt pisemna, Zéi poupi zajezdu by zakaznik &nvedle cestovni
smlouvy a potvrzeni o zaplaceni zajezdu obdrZetvrpeni o pojidtni CK pro gipad
Upadku a Ze cestovni kandelddpovida za poruSeni zavazk uzawvené cestovni
smlouvy i tehdy, pokud gty byt zavazky splény jinymi dodavateli sluzeb. 74 %
responderit téZ spravé uvedlo, Ze pokud zakaznik koupi z4jezd v cestagentiie a
dojde k poruSeni podminek cestovni smlouv§iZzense zakaznik se svou stiznosti obratit

jak na cestovni agenturu, kde zajezd koupil, takcestovni kanceta ktera zajezd
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poskytla. Tuto otazku,cioli jsem ji pivodré do dotazniku zadil, jsem vSak na rozdil
od predchozich nakonec nepouZziii pyhodnocovani hypotéz. (Domnivam se, Ze tato
znalost neni pro zadkaznika nezbytn& ua se se svou stiznosti obrati na CK nebo CA,

neuctla chybu.)

60 respondeiit znalo alesp® jednu organizaci zabyvajici se ochranou isintel,
negastji uvackli dotazovani organizaci SOS - Sdruzeni obrany ispdeh, o. s.
Urcitou zajimavosti je, Zze 33 respondenkteri znali rekterou organizaci na ochranu
spotebitell, zarova b¢hem dotazovani uvedlo, Ze neznaji Zadnysep, kterym se
mohou branit, kdyZz cestovni kandelgorusi podminky cestovni smlouvy. MoZnost

obrétit se na&kterou z organizaci hjicich prava gpbiteli je tedy nenapadla.

O mozZnosti mimosoudnihi®Seni spdebitelskych spdr, akoli tento projekt funguje
jiz od dubna 2008, v detprovadni prizkumu \&délo pouhych 11 respondent

Pokud by cestovni kancélarubs poruSila podminky uzaené cestovni smlouvy, byla
by zhruba ¢tvrtina dotazovanych jist ochotna branit svd prava u soudu. Z
dotazovanych, kté nentli vyhranény nazor (odpogdéli ,SpiSe ano” nebo ,SpiSe ne”),
by se pak ¥tSina rozhodovala podle ceny zajezdti¢gmz nejvice respondénby se
soudilo uz kwli zdjezdu v hodn@t 15 001 - 20 000 K a dalSi vyznamn&ast
responderit dokonce uz kili zajezdu za 10 001 - 15 00@&KTyto informace jsou vSak
pouze hypotetické a nelze z nich proto vyvozovatma uvadim je zde spiSe pro

zajimavost.
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4.1.3.2Vyhodnoceni hypotéz

1. Spotebitelé si sami nevyhledavaji informace o svyclvech dive, nez je paebuji k
vyrreSeni konkrétniho problému.

K potvrzeni (resp. vyvraceni) této hypotézy posioodpowdi responderit na prvni
otdzku v dotazniku. Z vyzkumu vyplynulo, ZEepaznd ¥tsina (69 %) dotazovanych si
informace o svych spiwmbitelskych pravech skutes vyhledava az tehdy, kdyz je
potrebuje k vyeSeni konkrétniho problému. Pouze jediny respondealil v prvni
otazce moznost ,An0”, coZ znamena, Ze si dané nmdioe vyhledava, aniz by je
momentald pofreboval. 30 % dotazovanych si dokonce informace gclsv
spotebitelskych pravech nevyhledavaibec. Na zakla#l zjiSttnych (daj tedy

stanovenou hypotézu nelze vyvratit.

2. Spotebitelé nemaji zakladni pédomi o svych pravech v oblasti zajgzd

Pt vyhodnocovani této hypotézy vychazim z otazek, 8, a 9 v dotazniku. tit, zda
spotebitelé zakladni padomi o svych pravech v oblasti zajézohaji ¢i nemaji, je
obtizné. Rjde totiz vzdy o subjektivni nazor vyzkumnika, neébpa ,zakladni
powdomi” miaze kazdy povazovaténo jiného. Pro vyhodnoceni zngimé hypotézy
jsem tedy zvolil otazky, které ja osabrpovazuji za vhodné. Pokud respondent
odpowdél na rekterou z ¥chto otazek Spatn domnivam se, Ze nema zakladni
povdomi o spatbitelskych pravech v oblasti zajézd/Sechny 3 otazky zodpéalo
spravié 42 respondent 29 jich u jedné nebo vice otazek zvolilo Spatoopowd.

Zjisténé udaje stanovenou hypotézu vyvraci.

3. Spokebitelé neznaji moznosti, jak se domoci svych grékud CK porusi podminky
cestovni smlouvy.

40 respondeiit pii dotaznikovém Seégni uvedlo, Ze neznaji zadnyispb, kterym se
mohou branit, pokud cestovni kandelporusi podminky cestovni smlouvy. 31
dotazovanych jedeti vice takovy zfisob znalo. N&pasgji dotazovani uvagi moznost
reklamace sluzeb u cestovni kanteladale pak podani soudni Zaloby, vyuziti sluzeb

organizaci zabyvajicich se ochranou Bguiteli ¢ moZnost obréatit se n&eskou
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obchodni inspekci3 respondenti odp@déli, Ze by se obratili na Asociagieskych
cestovnich kancetéa agentur. A&CKA sice podle informaci na svych webovych
strankach! zakaznikm CK s vyizenim reklamace fimo pomoci neritze, avsak
v praxi se na ni zakaznici obraceji alasgozadosti o radu. Proto si myslim, Ze je
mozné uznat i tuto odpe&¥. Na zaklad zjiSttnych Udaj nelze stanovenou hypotézu
vyvratit.

4. Spotkebitelé nevyuZzivaji moznosti, jak se domoci svyév, ppokud CK porusi
podminky cestovni smlouvy.
poruSila podminky cestovni smlouvy. Z toho 6 dotarych se proti poruseni

smluvnich podminek branilo. Zji&té udaje stanovenou hypotézu vyvraci.

Vyhodnoceni hypotéz a nize uvedené navrhyrepajsem v souladu se zadanim své
bakal&ské prace konzultoval s SOS - Sdruzenim obranyeptdli, 0. s. Konkréta

jsem hovdil s krajskou koordinatorkou, pani Oulehlovou.

Podle pani Oulehlové u lidi R skuténé obeci plati, Ze si vyhledavaji informace
o svych pravech az tehdy, kdyZ je itituji k vireSeni konkrétniho problému. Déle dle
néazoru pani Oulehlové spebitelé vCR obect spiSe nemaji zakladntghled o svych
spotebitelskych pravech v oblasti z4jézd nag. pry WwtSinou ne¥di, Ze teba

i problém se ztratou zavazadlghbm letecké fepravy by za & méla vyridit cestovni
kancel& (po sepsani protokolu na letisti). Ketf hypotéze se pani Oulehlova vyjél

v tom smyslu, Ze podle ni¢tdinou lidé ¥di, Ze se maji se svou stiZznosti obratit na
cestovni kanceta Pokud jim vSak CK nevyhovi, n&di, co ¢lat dal. Co se e ¢tvrté
hypotézy, pani Oulehlovd si mysli, Ze minin#lpolovina spdebiteli poruSeni
cestovni smlouvy ze strany cestovni kaneeléEecha byt. Nejvice je pry tento problém

patrny u starych a postizenych lidi.

1 VEBER, Michal.MiZe asociace vsit moji reklamacifonline]. [cit. dne 18. 3. 2009]. Dostupné na WWW:
<http://www.ackcr.cz/casto-kladene-otazky/muze-ssmevyresit-moji-reklamaci/>
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5 Navrhy opatireni

Z provedeného marketingového vyzkumu jsem se @térvze dotazovani maji alespo
zakladni powdomi o svych speéebitelskych pravech v oblasti zajézdProtoze jsem
vSak fi vybéru vzorku dotazovanych nepouzil prépddobnostni vzorkovani, nemohu
potvrdit, Ze tato skut@most plati obechnag. u viech spegbiteli v Ceské republice.
Domnivam se, Ze spebitele je pdeba nadale vyrazninformovat o jejich pravech
nejen v oblasti zajeZd ale i v ostatnich oblastech jejich Zivota. Sg#detotiz vyskytuje
znané mnozstvi spéebiteli, ktefi sva prava neznaji a davaji tak podnikatel

moznost k n&estnému chovani.

Pro informovani spoebiteli o jejich pravech bych dopafii pouzit zejména televizni
spoty, protoze ovlivni velmi Siroky okruh spelbiteli. Jsem si vSak zarovevédom
skut&nosti, Ze televizni spoty jsou velmi drahé, zejmdgukud jsou zéazeny do
vysilani v hlavnim vysilacintase (mezi 19. a 23. hodinou). Na tento problém
poukazovala i pani Oulehlova ze Sdruzeni obranyispiteli, kterd gipomrela, ze
kampai, ktera ped casem proéhla, byla umoz#éna diky grantu z Evropské unie.
U¢inné by myslim mohly byt i spoty v rozhlasovém Vési (ot je zde oviem

problém financi).

Dale bych alespo ve WtSich ngstech navrhoval bezplatné rozesilanésigniku
informujiciho spatebitele o jejich pravech. &icnik by nemusel bytifis rozsahly -
stailo by n¢kolik mélo stran, na kterych by byly spebitetim sdtlovany aktuélni
informace a kde by byl uveden rfagontakt na mistni poldky organizaci zabyvajicich
se ochranou spi@biteli - a mohl by byt ti&n na novinovy papir, aby se co nejvice
snizily néaklady. Pani Oulehlovd z SOS mi v3aklied Ze nap. mesto Ceské
Budkjovice podobné spolupraci neniil@ nakloréno, je pry problém i ziskat misto pro

¢lanek se spaebitelskou tematikou v Radimich novinach.
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VeétSi publicitu by si podle mého nazoru zaslouzilazmast mimosoudnihdeSeni
spoftebitelskych spar (ADR). Prestoze spoebitelé mohou ADR vyuZzivat jiz od dubna
2008, v mém przkumu o této moznosti 85 % respondenéwdélo. Vhodnou formou
upozorrgni na projekt ADR by mohly byt n&pvySe navrhované apoby informovani
spotebitel (televiznici rozhlasové spoty neboasiénik), dale napp umiséni plakat
na zastavkach MHD (zde je vyhodou, Ze se liglgeln cekani na dopravni prdstiek
¢asto nudi, a tak je¢tsi Sance, Ze by si plakatu s uvedenou informadilim&imnout).
Dle nazoru pani Oulehlové ze Sdruzeni obranytepiél je vSak jiz nyni na ADR

upozonovano dostata¢ (nag. v rékterych pdadech v rozhlase a televizi).

ZlepsSit by utite Sla i informovanost o samotnych organizacich zapgich se
ochranou spéebiteli. V. mém ptizkumu stale 15 % respondéntadnou takovou
organizaci neznalo. Navic se uk&zalo, Ze i mnozazbvani, kt§ alespa jednu
takovou organizaci znaji, si jeji existenci nesgajioznosti pomoci vifpadct problént
(respondenti na otazku, zda znajjaky zpisob, kterym se mohou braniki pporuseni
podminek cestovni smlouvy cestovni kaniiel@n zidka odpo¥déli, Ze by se mohli
téZ obrétit na &terou z organizaci na ochranu gpbiteli). Opit se domnivam, Ze
velmi &innym zpisobem informovani spibiteli jsou televiznici rozhlasové spoty.
Vzhledem k tomu, Ze organizace na ochranuispdel svou ¢innost z velkécasti
financuji samy (zlenskych pispivki), asi neni mozné, aby se ptawouto formou
prezentovaly bez fin&gmi pomoci statwi Evropské unie. Vz&lavani spatebiteli by
vSak fece n&lo byt i zajmem statu, a tak by se snad ve statoizpaitu daly pro tento
Gcel najit penize. Navic by spotycite nemusely byt zastteny pouze na zviditeémi
spotebitelskych organizaci. Jiz vySe jsem #avial navrh, aby byli progdnictvim
televiznich¢i rozhlasovych spdt spotebitelé gimo informovani o svych pravech. V
téchto spotech by pak sib nap. uvést adresu spd@ieé webové stranky, kde by se
daly najit kontakty na jednotlivé organizace naraoh spatebiteii a kde by hlavé
bylo k dispozici vice informaci o problémech, orlgtdh spoty pojednavaji. Dale by se
pro zviditelreni spotebitelskych organizaci dal pouzit mappit vySe zmigny
mesicénik, plakaty, pip. i billboardy. Podle nazoru pani Oulehlové sakvihap.
konkrétré Sdruzeni obrany spebiteli prezentuje dostataé - publikujeélanky v tisku,
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zastupci organizace vystupuji v televiznich i raglvych pgadech apod. Skuteost,
Ze rekteré lidi i pres to, Ze o spibitelskych organizacich slySeli, nenapadne vyuZzit
jejich sluzeb, gipisuje pani Oulehlova rozdilnym povahovym vlasteos lidi, nap.

urcité nevsSimavosti.

Celkow se domnivam, Ze sgebitelé maji k dispozici informaci pa@mé hodre.
Paady se spdebitelskou tematikou se objevuji v televizi i v Intese, nefeberné
mnozZstvi informaci je mozné najit na internetuzkddl ochrany prav sp@biteli se
zabyvaji rgkteré knihy i¢asopisy apod. Problém je tedy podle mého nazoge spiom,
Ze spatebitelé si vyhledavaji informace o svych pravech, kalyZz je patebuji k
vyieSeni konkrétniho problému. Podle #min pani Oulehlové plati tato skteost
obecr, nejen u respondent ktefi se zwastnili mého vyzkumu. Vezéme si nap.
koupi z4jezdu. Myslim si, Ze pouze velmi mélo #poiteli si nap. pred podpisem
cestovni smlouvy projde jeji zdkonnou Upravu, gjigtka z jejiho uzaeni plynou
zakaznikovi prava a jaké povinnosti apod. KdyZ getigbitelé zanou o sva prava
zajimat, byva uz mnohdy pozadvérim, Ze se fistup spatebiteli v tomto ohledwasem
zlepSi, do té doby je vSak podle mého nazoruepat spdtbitele o jejich pravech
intenzivré informovat. VySe jsem dkolikrdt hovdil o vyuZiti televiznich ¢i
rozhlasovych spét Myslim si totiz, Ze jde o velmi éinny zpisob informovani
spotebiteli. Nejwtsi rozhlasové stanice si @R naladi den# v praméru kolem 1
milionu posluch&i.®® Televizi nap. v doks zprav sleduje \CR jest vice lidi (jen
Televizni noviny TV Nova sledovalo v roce 2008upegrné kolem 2,2 milionu divak
starsich 15 let°§. Pokud by tedy byly televizni spoty fazeny nap tésré pred
zpravami nebo po nich, zasahly by velkéast spatebiteli. Lidé by navic v tomto
piipadt nemuseli zapinat televizifino proto, aby se dozuéli néco o svych
spotebitelskych pravech (jak tomu je fap paadi Obsanské judasi Cerné ovce), ale

informace by jim byly séleny v rdmci sledovani zprav.

S2SILHAVY, Patrik. Velké rozhlasové stanice upiei své postavenjonline]. [cit. dne 26. 3. 2009]. Dostupné na WWW:
<http://www.e15.cz/byznys/velke-rozhlasove-stanipevnuiji-sve-postaveni-75207/>

3SuperonlineTV Nova - televize s nejvy3si sledovanfmtiine]. [cit. dne 22. 3. 2009]. Dostupné na WWW:
<http://www.superonline.cz/clanek/3424-tv_nova_\&e_s_nejvyssi_sledovanosti.htm>
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6 Zavér

Cilem mé prace bylo prasdnictvim marketingového vyzkumu zjistit gaomi
responderit 0 jejich pravech v oblasti ochrany sfmititele. ReSeni jsem
konzultovat s SOS - Sdruzenim obrany sgluitel.

Pti zkoumani powdomi spotebiteii o jejich pravech jsem se zaih konkrétré na
oblast zajezél Déle jsem respondemh bshem vyzkumu pokladal i&které otazky

souvisejici s ochranou spebitele obeck

Po prostudovani sekundarnich dat jsem si stangpibiézy, které jsem pak vyhodnotil

na zaklad poznatki z marketingového vyzkumu.

Hypotéza o tom, Ze si sgebitelé sami nevyhledavaji informace o svych préwore,

nez je patebuji k vyeSeni konkrétniho problému, byla vyzkumem potvrzena
Hypotézu, ve které jsemigupokladal, Zze spiwbitelé nemajizakladni powdomi

o svych pravech v oblasti zjezdlze na zéklatl vysledki vyzkumu vyvratit.
Hypotézu, Ze spegbitelé neznaji moznosti, jak se domoci svych ppakud CK porusi
podminky cestovni smlouvy, mohu na zaklagjisttnych adaj potvrdit. Hypotéza,
podle které spoebitelé nevyuZivaji moznosti, jak se domoci svycévp pokud CK
poruSi podminky cestovni smlouvy, byla vyzkumemréagena.

Pro zlepSeni padomi spatebitelr o jejich pravech (nejen v oblasti zajéxaavrhuiji
spotebitele o dané problematice vyragnnformovat. To by podle mého nazoru bylo
mozné winit nap. prostednictvim televiznich nebo rozhlasovych spétbezplatnym
rozesilanim informativniho &sicniku alespa ve WtSich néstech. Dale by bylo podle
m¢ vhodné i vice upozornit na existenci organizacbygajicich se ochranou

spotebitele - bd’ v jiz zmirgnych spoteckti mésicniku, nebo nap prostednictvim
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plakati ¢i billboardi. Podobnym zfisobem by bylo dobré zviditelnit i moznost
mimosoudnihdesSeni spdebitelskych spar (ADR).

Vyhodnoceni hypotéz i navrhy opamni jsem naslednkonzultoval se Sdruzenim
obrany spatbiteli, konkrétg s krajskou koordinatorkou, pani Oulehlovou. V
nékterych bodech jsme se shodli, na jindlarpani Oulehlova odliSny nazor.

Na uplny zawr bych jest rad rekl, Ze pokud se midhem dotazovani respondént

poddilo alespd jediného z nich ifeswdcit, aby se z&al vice zajimat o sva

spotebitelska prava,&im, Ze ma prace nebyla zbyteé.
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7/ Summary

My bachelor thesis is aimed at finding out the coners' knowledge of their laws.
Concretely it's focused on consumer law in fieldtairs. The thesis consists of two
parts. The first one is the literary abstract vattme theoretical information on basic

terms, which are used in the bachelor thesis.

The second part describes the marketing reseatibhworganized in order to find out
the consumers' knowledge of their laws. | carriastismme face-to-face interviews with
accidentaly chosen respondents and noted their emsswto a question-form.
Afterwards the detected data were analyzed. Thaltseare presented in tables and
graphs to be provided in a well-arranged form.

Before the research started, | had determined ligpotheses. Based on the results of
the research | deduced wheather the hypotheseruastt false. Two hypotheses were
confirmed while two of them were disproved.

Finally | proposed some recommendations, which ynampinion could help consumers
to better understand their laws. As an exampledmamended a deeper promotion of

consumer laws on television and radio.

After all | consulted the results of my researckhvihe Consumers Defence Association

in Budweis.

Keywords:consumer laws, tours, marketing research
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10 P¥ilohy

Dotaznik

Dobry den,
chtl bych Véas timto poZadat o vy@ni nize uvedeného dotazniku.

Jsem studentem Ekonomické fakulty dibéeké univerzity Ceskych Budjovicich,
oboru Obchodni podnikani. Tento dotaznik jsem wval pro dely své bakal&ke
prace na téma Vybrané problémy ochranyigtitele. Dotaznik je anonymni a z§isé
informace budou pouzity pouze pro moji baksk@du praci.

Za pipadné vyplgni dotazniku mnohokratluiji.
David Kocourek

1) Vyhledavate si sami informace o svych $pbitelskych pravech?
JANnO
"JAno, ale pouze pokud je gebuji k vifeSeni konkrétniho problému.
[INe

2) Vyuzil(a) jste rkdy sluzeb cestovni kancéd®
“JAno
[INe
Pokud jste na tuto otazku oddyl(a) ,ne”, p rejdete prosim k otazce 6.

3) Stalo se Vam ¢&kdy, Ze cestovni kancélanedodrzela podminky ujednané
v cestovni smlous?
“JAno
[INe
Pokud jste na tuto otazku oddyl(a) ,ne”, p ejdete prosim k otazce 6.

4) Jednalo se o velky problém, ktery Vam hagyrazreé zkazil dojem z VasSeho
zjezdu?
“JAno
[INe

5) Pokousel(a) jste s&jakym zpisobem branit?
“JAno - PopiSte prosim, jak jste se branil(a):

[INe
Pokud jste na tuto otazku odgavl(a) ,ano®, p/ejdéte prosim k otazce 7.

59



6)

7)

8)

9)

Znéte rjaky zpasob, kterym se f¥ete branit, pokud CK porusi podminky
cestovni smlouvy?
"1Ano - Uved'te prosim tento Zisob (gip. zpisoby):

Jakou formu mze mit cestovni smlouva?
"1Pouze pisemnou

JPouze ustni

[JPisemnou nebo Ustni, oboji je mozné.

Co byste podle VaSeho nazorlfa) obdrzet i koupi zdjezdu od cestovni

kancelde?

“IPisemnou cestovni smlouvu.

“JPisemnou cest. smlouvu a potvrzeni o zaplacerdcidje

[JPisemnou cest. smlouvu, potvrzeni o zaplacenidajazpotvrzeni o poji&hi
CK pro gipad upadku.

"1Potvrzeni o zaplaceni zdjezdu (cestovni smlouizenbyt Ustni).

Kdy podle VaSeho nazoru CK odpovida za poruSeniazdv z uzavené

cestovni smlouvy?

[IPouze pokud #y byt zavazky splény piimo cestovni kancela

Tl pokud nely byt zavazky splény jinymi dodavateli sluzeb {pdoprava
leteckou spokénosti).

10)Pokud koupite zajezd v cestovni agéata dojde k poruSeni podminek cestovni

smlouvy, kam se dZete obratit se svou stiznosti?

"JPouze na cestovni kancilitera zajezd poskytla.

"1IPouze na cestovni agenturu, kde jste z4jezd kapil

"INa cestovni kancealdebo na cestovni agenturu - oboji je mozné.

11)Znate rkterou organizaci zabyvajici se ochranou sgwteli? (Je mozné

ozna’it vice odpowdi.)

11SOS - SdruZeni obrany spebiteli, o. s.

"10Ob¢anské sdruzeni sgebiteli TEST

"ISpotebitel.cz

[1Jin& organizace (prosim, ulte nazev organizaceifp. organizaci)):

"INe, neznam Zadnou organizaci zabyvajici se ochrapotebitel.

12)Vite o moznosti mimosoudnifeSeni spdebitelskych spar (ADR)?

CJANno
[INe



13)Pokud by se Vam stalo, Ze by cestovni kartdetale poruSila podminky Vasi
cestovni smlouvy, byl byste ochoten (byla bysteotrtd) pro obranu svych prav
podat Zalobu k soudu?
[JAno
[1SpiSe ano
"1SpiSe ne
"INe
Pokud jste na tuto otdzku odpd¥l(a) ,ano“ nebo ,ne“, prejdéte prosim
k otazce’. 16.

14)Zaviselo by Vase rozhodnuti ¥gaichozi otazce na cemajezdu?
"JANnO
"INe - Uvel'te prosim, podléeho byste se rozhodoval(a):

Pokud jste na tuto otazku od@gavl(a) ,ne", pokracujte prosim otazkod. 16.

15)V jakeé vysi by se minimathmusela pohybovat cena zajezdu, abyste byl ochoten
(byla ochotna)  nedodrzeni podminek cestovni smlouvy podat sozalobu?
Do 5 000 K
115001 - 10 000 K
7110 001 — 15 000 K
1115 001 — 20 000 K
1120 001 — 30 000 K
"1Vice nez 30 000 K

16)Pohlavi:
[muz
[Jzena

17)Vek:
(125 a mén let
(126 - 35 let
1136 - 50 let
(151 - 65 let
(166 a vice let

18)Vzdélani:
[1Zakladni
CIVyuéni list
[1Stredoskolské s maturitou
"1VysS8i odborné
IVysokosSkolské



