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1.UVOD

Cestovni ruch je nedilnou souéasti naSich Zivotl, nejenZe cestujeme za dovolenou a
odpocinkem, ale spousta znas cestuje i diky svému zaméstnani. Oblast cestovniho
ruchu se kazdorocné¢ dynamicky rozviji a lze ocekavat, ze podil cestovniho ruchu na

hrubém domécim produktu se rok od roku bude zvySovat.

Ur¢itou zasluhu na tomto vyvoji nese i rozvoj informaénich technologii. Zatimco v roce
2005 bylo ptipojeno k internetu necelych 20 % ceskych domacnosti, v roce 2013 uz
bylo pfipojeno témét 70 % doméacnosti. To se samoziejmé odrazilo i v online nabidce

sluzeb cestovniho ruchu.

Lidé ¢im dal Cast&ji voli moznost sestavit si vlastni dovolenou ,,na miru“ a to nejen u
cestovni kancelare. Spotiebitelé jsou si védomi, Ze dovolend vlastnoru¢né sestavena
Z jednotlivych sluzeb cestovniho ruchu, je mnohdy levné;si a miize si ji poskladat just in
time. | diky tomu je stale Cast&ji preferovana. Divodem k vlastnoruéné sestavené
dovolené vsSak neni jen financni uspora, ale pfedevSim variabilita a pfizpisobeni

jednotlivych sluzeb pozadavkim jednotlivych zédkazniki.

Otazkou vSak zlstava, kdo nese odpovédnost za realizaci téchto sluzeb. Spotiebitelé
Casto nemaji tuSeni, Ze se na takto zakoupené sluzby nevztahuje stejnd ochrana
spotiebitele, jako v pfipadé zakoupeni kompletniho zdjezdu od cestovni kancelafe ¢i

agentury.

Tuto problematiku jsem pro svoji diplomovou praci zvolila pravé diky jeji aktualnosti a

potiebé spotiebitele informovat a upozornit na tyto zna¢né rozdily v jejich pravech.

Rada bych proto ve své praci shrnula souc¢asnou ochranu spotiebitele v cestovnim ruchu
a predevSim v oblasti dynamickych balickli, dale bych vénovala pozornost nove

pfijatym krokdm ke zlepSeni ochrany spotiebitele, které schvalila Evropskeé unie.

Pro svou praci povazuji za stézejni studium odborné literatury, a to predevsim stavajici
smérnice 90/314/EHS z roku 1990, ze které vychazi 1 Ceskd legislativa, konkrétné
Zakon 159/1999 Sb. o nékterych podminkach podnikani v cestovnim ruchu a o vykonu

nékterych Cinnosti. Dale se pak zamé&fim na nové piijatou smérnici Evropského



parlamentu a Rady o soubornych sluzbach a cestach s asistovanou piipravou, ktera ma

zlepsit ochranu spotiebitele v cestovnim ruchu.

Po konzultaci s vedouci prace, Prof. JUDr. Cudmilou Novackou, PhD., jsme se shodly,
ze hlavnim cilem prace bude vyhodnoceni realnych moznosti ochrany spotiebitele
v individualnim cestovnim ruchu v CR, a to v ndvaznosti na nové kroky Evropské unie

v této oblasti.

Parcialni cile jsem si zvolila na zakladé potfeby zanalyzovat soucasny stav. V Evropské
unii legislativa vSech ¢lenskych statii vychazi ze stejnych predpist, jsou ale spotiebitelé
chranéni stejné? Samoziejme je zcela jasné, ze pravni predpisy jednotlivych ¢lenskych
statd jsou implementovany odlisné, a proto jsem se rozhodla pro srovnani podminek

ochrany spotiebitele v cestovnim ruchu u nas a v dal$im ¢lenském staté Evropské unie.

Zvazovala jsem, ktery stat vyuziji pro srovnani se situaci v Ceské republice, nakonec
jsem zvolila Velkou Britanii, a to pravé diky tomu, ze Velka Britanie je zndma tim, ze

se snazi o posileni postaveni spotiebitele na trhu.

Informovanost a znalosti ¢eského spotiebitele bych rada ovéfila pomoci dotaznikového
Setfeni. Zajima m¢é, jestli spotiebitelé vnimaji rozdily v ochrané spotiebitele, jednak
kdyZ cestuji tzv. na vlastni pést nebo pokud cestuji s cestovni kancelafi. Dale se chci
dovédet, jestli se spotiebitelé sami od sebe zajimaji o sva prava a povinnosti pied svou
dovolenou, zdali aktivné vyhleddvaji informace o pojisténi cestovni kancelafe nebo o

moznostech reklamovat jednotlivé zakoupené sluzby.

Na zéakladé zvolenych cild budou nastaveny 3 hypotézy, které diky ziskanym
informacim z marketingového vyzkumu budu vyhodnocovat, bud’ jednotlivé hypotézy

potvrdim, ¢i zamitnu.

V zavéru prace se zamefim na celkové shrnuti ziskanych dat a ptipadné se pokusim o
doporuceni, ktera by mohla vést ke zlepSeni situace ochrany spotiebitele v cestovnim

ruchu.



2. LITERARNI RESERSE

2.1 Cestovni ruch

Cestovni ruch patii celosvétové mezi nejvyraznéjsi hospodaiska odvétvi. Je tzv.
prufezovym odvétvim: ovlivituje tedy mnoho dalSich hospodatskych odvétvi, jez pro né
pracuji (doprava, stavebnictvi, potravinafstvi a potazmo i zemé&dé€lstvi, vyroba nabytku,
fotograficky prumysl, kartografie, piekladatelské sluzby, tiskaisky prumysl, softwarové

sluzby). [RYGLOVA, 2011]

Ve strucnosti feceno, v roce 2015 dosahl celosvétovy pocet jednodennich navstévnikl
celkem 1, 184 miliénd. Tzn. 0 50 milidéna vice nez v piedchozim roce, coz znac¢i nartst
cca 0 4,4%. Rok 2015 je jiz Sestym rokem, po hospodaiské krizi v roce 2009, ktery

vykazuje celosvétovy rist mezinarodniho turismu o 4 nebo vice procent.

Za tuto situaci mohou tfi hlavni faktory, neobvykle silné vykyvy sménnych kurzi,
pokles ceny ropy a dal$ich komodit, coz zvysilo disponibilni dichod v importujicich
zemich, ale oslabily poptavku cestovniho ruchu v exportnich zemich, stejné tak jako
obavy o bezpecnost a zdravi. [UNWTO, 2016]

Podle odhadii Svétové organizace cestovniho ruchu cekd segment celosvétového
pohostinstvi do roku 2020 az trojnasobny nartast. Mél by se tak stat jednim z nejvétsich
prumyslid na svété, ktery piinese fadu atraktivnich pracovnich pftilezitosti a zvySenou
poptdvku po kvalifikovanych profesionalech v pohostinstvi a cestovnim ruchu.
[Parlamentni listy, 2014]

2.1.1 Vymezeni pojmu cestovni ruch

Vseobecné¢ uznavanou definici, je definice vytvofena na konferenci Svétové organizace
cestovniho ruchu v roce 1991. Definice zni: ,,Cestovni ruch znamena do¢asnou zménu
mista pobytu, tj. cestovani a prebyvani mimo misto trvalého bydlisté, ne déle nez 1 rok,
zpravidla ve volném case za ucelem rekreace, rozvoje poznani a spojeni mezi lidmi".
Definice WTO se lisi od piedchozich zejména tim, ze nechape cestovni ruch pouze jako

volno¢asovou aktivitu, ale vymezuje ho jako ¢innost lidi spojenou s cestovanim a

5



vyslovné uvadi jako mozny tcel cestovani kromé vyuziti volného ¢asu i obchod a jiné

motivy.

Dle Hornerové a Swarbrooka se cestovni ruch obecné definuje, jako kratkodoby piesun
lidi na jina mista, nez jsou mista jejich obvyklého pobytu, za i¢elem pro né piijemnych
¢innosti. Takto definovat cestovni ruch, ale neni dostacujici, naptiklad pracovni cesty se
také povazuji za soucast cestovniho ruchu, ale hlavnim smyslem jsou pracovni

povinnosti nikoli zabava. [HORNER, 2003]

Orieska cestovni ruch popisuje jako soubor ¢innosti zaméfenych na uspokojovani
potfeb souvisejicich s cestou a pobytem osob mimo misto trvalého bydlisté, zpravidla
ve volném case, za ucelem zotaveni, poznani, spole¢enského kontaktu, kulturniho a

sportovniho vyziti, lazefiského 1é&eni a pracovnich cest. [ORIESKA, 1999]

Je vSak nutné zdlraznit, ze tato definice vymezuje cestovni ruch hlavné pro
zpiehlednéni a sjednoceni mezinarodnich statistik v cestovnim ruchu, proto redukuje

tento fenomén na ,,¢innosti lidi* a nerozviji jeho dalsi vazby. [KOTIKOVA, 2013]

Vykladovy slovnik cestovniho ruchu definuje cestovni ruch jako ,komplexni
spolecensky jev, zahrnujici aktivity osob cestujicich mimo jejich obvyklé prostiedi nebo
pobyvajici na téchto mistech ne déle nez jeden rok za ucelem zabavy, rekreace,
vzdélavani, pracovné ¢i za jinym ucelem, i aktivity subjektl poskytujici sluzby a
produkty témto cestujicim osobam, tedy i provozovani zafizeni se sluzbami pro tyto
cestujici osoby vcetné souhrnu aktivit osob, které tyto sluzby nabizeji a zajist'uji, aktivit
spojenych s vyuzivanim, rozvojem a ochranou zdroju pro cestovni ruch, souhrn
politickych a vefejné spravnich aktivit a rekreace mistni komunity a ekosystému na

uvedené aktivity. [ZELENKA, 2012]



2.1.2 Sluzby cestovniho ruchu

Podle Heskové jsou sluzby rozhodujici soucasti produktu cestovniho ruchu. Piedstavuji
heterogenni soubor uzitecnych efektli uréenych na uspokojovani potteb ucastnikli

cestovniho ruchu.

Znaky sluzeb v cestovnim ruchu

Déle se Heskovd zminuje 0 vSeobecnych znacich sluzeb, mezi které uvadi
nemateridlnost sluzeb, vysokou spotiebu zivé prace pii jejich poskytovani, zaclenéni
vné&jsiho faktoru do procesu poskytovani sluzeb, soulad poskytovani sluzeb s jejich

spotfebou a pominutelnosti sluzeb.

Sluzby cestovniho ruchu maji i specialni znaky, Heskova mezi tyto znak zatazuje
c¢asovou a mistni vazanost na primarni nabidku cestovniho ruchu, komplexnost a
komplementaritu, zastupitelnost, mnohooborovy charakter a nevyhnutelnost jejich
zprostiedkovani, dynamiku a sezénnost poptavky po sluzbach cestovniho ruchu,
nevyhnutelnost informaci o nich v¢. informaci o jejich kvalité, to vSe dle Heskové patii

mezi specialni znaky sluzeb cestovniho ruchu. [HESKOVA, 2006]

Klasifikace sluzeb cestovniho ruchu

Sluzby cestovniho ruchu lze rozdélit dle riznych hledisek, naptf. podle druhového
Clenéni, dle fazi realizace cestovniho ruchu, z ¢asového hlediska ¢i z hlediska

uspokojovanych potieb, podle charakteru spotieby nebo z ekonomického hlediska.

Pro ucely této prace uvedu klasifikaci cestovnich sluzeb dle metodiky TSA (satelitni

ucet cestovniho ruchu), z které vychazi i Novacka.

Satelitni ucet cestovniho ruchu (TSA — Tourism Satellite Account) zachycuje
ekonomicky piinos cestovniho ruchu pro narodni hospodarstvi pti zohlednéni efektti ve
prospéch jinych odvétvi. Je jedinym objektivnim nastrojem pii mezinarodnim

porovnani ekonomického vyznamu cestovniho ruchu.



Dle metodiky satelitniho u¢tu Ceské republiky, se nabidka cestovniho ruchu déli na

¢innosti:
Charakteristické ¢innosti cestovniho ruchu jsou ty vyrobni ¢innosti, jejichz
hlavni produkce je charakteristicka pro cestovni ruch a jez by ve vétSiné zemi
ptestaly pfi nepiitomnosti nadvstévnikll existovat ve vyznamném mnozstvi nebo
by se jejich spotieba vyrazné snizila. Tyto ¢innosti jsou tedy na cestovnim ruchu
velmi zavislé. Jedna se napiiklad o ubytovaci sluzby, stravovaci sluzby, osobni
zelezni¢ni doprava, leteckda, autobusova, vodni doprava, cestovni kancelaie,

cestovni agentury, turistické informacni kancelare apod.

Cinnosti souvisejici s cestovnim ruchem jsou takové, u kterych by pfi
nepiitomnosti navstévnikid (neexistenci cestovniho ruchu) byl zaznamenéan
pokles produkce, pticemz mohou byt odli$né pro jednotlivé staty. Napt. rybolov,

lesnictvi, zemédélstvi stavebnictvi, femeslna vyroba

Nespecifické ¢innosti jsou zbytkovou kategorii, kde nehraje z hlediska

produkce cestovni ruch vétsi roli. [Metodika satelitniho uctu cestovniho ruchu

Ceské republiky, CSU]

Obréazek 1: Klasifikace ¢innosti cestovniho ruchu dle metodiky TSA

Narodni hospodarstvi
Viechna odvétvi (Einnosti)

Specifické cinnosti Nespecifické cinnosti
CR CR
[
| |
Charakteristicke cinnosti Cinnosti souvisejici
CR s cestovnim ruchem
v v v
Hlavni Vedlejsi Hlavni Vedlejgi Hiavni Vedejsi
produkce produkce produkce pradukce produkece pradukce
oy (7] oy
22 | 3¢ | 1% 2g |39 | 3% HAKIBRE
o @ a a2 a o a@ o w 0 a @
S5 | 55 | 58 St | 52 | 58 S8 | 55 | 532
2F | 22 | 24 22 | 2F | 2Z 22 | 28 | 2F
=4 0 o o =) o =l a o
= = =
(13 (13 (13

(Zdroj: Cesky statisticky ufad)



2.2 Ochrana spoti‘ebitele v Ceské republice

Zakon ¢. 634/1992 Sb. Zakon o ochrané spotiebitele

Tento zakon zapracovava piislusné predpisy Evropské unie, zaroven navazuje na pfimo
pouzitelné predpisy Evropské unie, a upravuje nékteré podminky podnikani vyznamné
pro ochranu spotiebitele, tkoly vefejné spravy v oblasti ochrany spotiebitele a
opravnéni spotiebitell, sdruzeni spotiebitelit nebo jinych pravnickych osob zalozenych

k ochrané spotiebitele.

Cast prvni tohoto zdkona obsahuje ivodni ustanoveni, kde je vymezeno nékolik

zakladnich pojma.

Podle tohoto zadkona se za spotiebitele povazuje fyzickd osoba, ktera nejedna
vramci své podnikatelské ¢innosti nebo v rdmci samostatného vykonu svého

povolani.

V casti druhé tohoto zakona, jsou popsany povinnosti pii prodeji vyrobktl a poskytovani

sluzeb, konkrétné se jimi zabyvaji §3 az §19.

V ¢asti tieti jsou vymezeny tkoly vefejné spravy. Nasledujici ¢tvrta ¢ast je v€novana
sdruZenim spotiebitelll a jinym pravnickym osobdm zaloZenym k ochrané spotiebitele.

Spolecna a zavérecna ustanoveni jsou uvedeny v paté Casti tohoto zékona.

Soucasti tohoto zdkona jsou 1 dvé pfilohy, z nichz ptiloha €. 1 je vénovana klamavym

obchodnim praktikam a ptiloha ¢. 2 popisuje agresivni obchodni praktiky.
e Klamavé obchodné praktiky

Obchodni praktika je povazovana za klamavou, je-li pfi ni uzit nepravdivy udaj;
Je-li dilezity udaj sdm o sobé pravdivy, ale mlize uvést spotiebitele v omyl
vzhledem k okolnostem a souvislostem, za nichz byl uzit; opomene-li podnikatel
uveést dilezity udaj, jenz s prihlédnutim ke vSem okolnostem lze po podnikateli
spravedlivé pozadovat (za opomenuti se povazuje t€Z uvedeni dulezit¢ho udaje
nesrozumitelnym nebo nejednoznaénym zpusobem); vede-li zplisob prezentace
vyrobku ¢i sluzby, vcetné srovnavaci reklamy, nebo jejich uvadéni na trh k
zameéné s jinymi vyrobky ¢i sluzbami, nebo rozliSovacimi znaky jiného

podnikatele; neni-li dodrzen zéavazek obsazeny v kodexu chovani, k jehoz



dodrzovani se podnikatel zavazal, jde-li o jednoznacny zavazek, ktery lze ovéfit, a

podnikatel v obchodni praktice uvadi, Ze je vazan kodexem.

Klamavou obchodni praktikou je vZdy praktika uvedena v piiloze ¢. 1 k tomuto

zakonu.
e Agresivni obchodni praktiky

Obchodni praktika je agresivni, pokud s pfihlédnutim ke vSem okolnostem svym
obtézovanim, donucovanim, vcetn¢ pouziti sily nebo nepatficnym ovliviiovanim

vyrazné zhorSuje moznost svobodného rozhodnuti spotiebitele.

Agresivni obchodni praktikou je vzdy praktika uvedena v pftiloze €. 2 k tomuto

zékonu. [Ceskd republika, 1992]

Novy obéansky zakonik 89/2012 Sb.

Novy obcansky zakonik ¢itajici 3 081 paragrafii je rozdélen do péti ¢asti a obsahuje
normy chrénici spotiebitele ve vice oddilech pfedpisu. Pfedné se jednd o § 1810 az
§ 1867 tohoto zakona, s nazvem ,,Ustanoveni o zavazcich ze smluv uzaviranych se
spotiebitelem®. Jsou zde ptehledné a srozumitelné regulovana pravidla postupu

uzavirani smluv mezi podnikatelem a spotiebitelem, jejich nalezitosti a obsah.

V zékoné nechybi ani ptikladny vycet zakdzanych ujednani, kterd zakladaji vyznamnou
nerovnovahu prav i povinnosti stran v neprospéch spotiebitele. Jsou-li néktera
z uvedenych ¢i jim podobnych ustanoveni do smlouvy piesto zahrnuta, nevyvolavaji

zadné pravni ucinky (jsou pouze zdanlivd), ledaZe by se jich spotiebitel sdm dovolal.

Vyznamnym ustanovenim Kk ochrané spotiebitele je § 1818, ktery vyslovné stanovi,
ze v pripadech, kdy ma spotiebitel pravo odstoupit od smlouvy podle tohoto oddilu,
nemusi uvadét, zjakého divodu tak ¢ini. V jeho prospéch dale plati, Ze staci, je-li
odstoupeni od smlouvy ve stanovené 1htté odeslano, coz je odchylka od obecného
pravidla, ze projev vile vyvolava pravni ucinky zasadné az od okamziku, kdy

adresatovi dojde.

Druhy oddil, 8§ 1820 — 81867 se vénuje smlouvam uzaviranym pomoci prostiedkt
komunikace nadalku asmlouvam uzaviranym mimo obchodni prostory, kde lze
poukazat napiiklad na § 1822 a §1844, které stanovi zavaznost udaji sdélenych pred

uzavienim smlouvy.
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Ochranu spotiebitele sleduji iustanoveni 8 1838 a 81851 obsahujici pravidla
0 neobjednaném plnéni. Dle jejich vyslovného znéni spotiebitel neni povinen na Své
naklady podnikateli vnucené zbozi vracet, nic platit, ani jej néjakym zplsobem
vyrozumivat. Na spotiebitele se hledi jako na poctivého drzitele, ma tudiz pravo
s dodanym zbozim nakladat jako vlastnik, zejména si je ponechat, nebo zcizit jiné

0SOobé.

Spottebitelem je dle § 419 NOZ kazdy c¢lovek, ktery mimo ramec své podnikatelské
¢innosti nebo mimo ramec samostatného vykonu svého povolani uzavird smlouvu

s podnikatelem nebo s nim jinak jedna. [Ministerstvo spravedinosti CR, 2013]

2.2.1 Ochrana spotiebitele v cestovnim ruchu

Cestovni ruch je velmi rychle rozvijejicim se odvétvim ekonomiky, proto zvysujici se
konkurence vtéto oblasti ma za nasledek konkuren¢ni boj mezi jednotlivymi
podnikatelskymi subjekty a nejen diky tomu dochézi ke klamani spotiebitele ¢i jinému
znevyhodiovani. Proto se ochranou spotiebitele v cestovnim ruchu zabyva nejen
evropska legislativa, ale i pravni normy Ceské republiky. Objektem ochrany
spotiebitele v cestovnim ruchu, je nejen ucastnik zajezdu v ramci organizovaného
cestovniho ruchu. Mimotadna potieba se jevi rozvijet ochranu “cestovatelt”, ktefi si
individualné organizuji svoje cesty a individualné nakupuji i sluzby potifebné pro tento
druh cestovani, bez rozdilu, jestli se jedna o dovolenou nebo nepravidelné povinnosti.
[Novackd, 2013]

T¥i dimenze ochrany spotrebitele v cestovnim ruchu

Profesorka Novacka uvadi, ze v cestovnim ruchu Ize hovofit o ochrané spotiebitele ve

tfech dimenzich:
1. dimenze — Svoboda cestovani
2. dimenze — Ochrana zivota, zdravi a majetku cestujicich

3. dimenze — Ochrana pied snizenou kvalitou vyrobki a sluzeb v cestovnim ruchu
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Ochrana pred sniZenou kvalitou sluZeb a vyrobki v cestovnim ruchu

Siroky rozsah piisobnosti spoletenské odpovédnosti si vyzaduje aktivni pfistup ze
strany vyrobce a jeho pfimou angazovanost. Vyrobci sluzeb participuji na spoleCenské
odpovédnosti dvéma zakladnimi pfistupy. Subjekty v cestovnim ruchu pfistupuji

K ochrang¢ ucastnika v cestovnim ruchu aktivnim i pasivnim pfistupem.

Aktivni ptistup producentd spociva v jednotlivych pravnich normach, v certifikaci a
standardech popf. jin¢ dokumentaci, ktera formaln¢ vytvari piedpoklady na urcitou

unifikaci produkce sluzeb v cestovnim ruchu a ur€ity unifikovany standard kvality.

Déle pak v realizaci kontroly prostiednictvim Sirokého spektra kontrolnich organi statni
spravy, samospravy i vetejného sektoru a samozfejmé nesmime opomenout pojisténi

Zivota, zdravi a majetku.

Existence téchto prvkl dle Novacké umoznuje Géastnikovi cestovniho ruchu v pozici

spotiebitele poznat, jaké jsou jeho prava a moznosti.

Producenti v cestovnim ruchu vyuzivaji i pasivni pfistup. Vyuziti neformalnich nastroji
vytvaii moznost projevu spolecenské odpoveédnosti vyrobce, ktera je ve vétSin€ pripadi
finan¢éné nakladna. Vysledkem je jev, ze se angazovanost daného subjektu dostava do
povédomi Siroké vefejnosti. Ochrana spotiebitele muize byt komunikovana i
prostiednictvim pasivniho neformalniho pistupu vyuzitim neformalnich néstroji. Casto
je jen podruznd vramci projevu spoleCenské odpovédnosti udrzitelného rozvoje.

[Novackd, 2013]

2.2.2 VVyvoj evropske legislativy
Smérnice Rady ze dne 13. ¢ervna 1990 o soubornych sluzbach pro cesty, pobyty a
zajezdy (90/314/EHS)

Smeérnice o soubornych sluzbach pro cesty z roku 1990 (90/314/EHS) jiz vice nez 20 let
uspésné chranila spotiebitele, ktefi si rezervovali pfedem sestavené balicky cestovnich

sluzeb.

Chrénila evropské spoticbitele na dovolené a vztahovala se na pfedem sestavené

balicky zahrnujici alespon dvé z nésledujicich sluzeb: 1) doprava, 2) ubytovani 3) jiné
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sluzby cestovniho ruchu, jako jsou napt. prohlidky pamétihodnosti, pokud sluzby

pokryvaji vice nez 24 hodin nebo zahrnuji nocleh.

Deset hlavnich prav vyplhvajicich ze smérnice o soubornych sluzbach pro cesty

z roku 1990
1. Méte pravo na vSechny potiebné informace pied podpisem smlouvy.

2. Vzdy jedna strana (organizator nebo prodejce — jméno a adresa bude uvedena ve

smlouvé) bude odpoveédna za spravné vykony vSech sluzeb obsazenych ve smlouve.

3. Jsou Vam dany tisnova c¢isla nebo kontaktni misto, kde se mizete dostat do

kontaktu s organizatorem ¢i cestovni kancelafi.
4. MiiZete pfenechat Vasi rezervaci nékomu jinému, pokud sami nemiiZete odjet.

5. Cenu z4jezdu nelze ménit 20 dnii pted odjezdem, v ostatnich ptipadech l1ze cenu

meénit jen za velmi omezenych situaci.

6. Pokud byl zménén néktery z podstatnych prvki zdjezdu, miizete zrusit smlouvu a

dostat své penize nazpét.

7. Pokud pfed odjezdem obchodnik zrusi Vas zakoupeny balicek, mate pravo na

vhodnou kompenzaci.

8. Pokud po odjezdu na dovolenou, nemize byt poskytnuta néjaka c¢ast ze
zakoupeného bali¢ku, mate pravo na alternativni feSeni, bez toho, abyste néco

doplaceli.
9. Mate pravo na okamzitou pomoc, pokud jste v nesnazich.
10. V pripad€, Zze odpovédny obchodnik zkrachuje ptfed Vasim odjezdem, mate

pravo na vraceni Vasi platby, pokud jiz VaSe cesta zacala, budete repatriovani.
[Evropskéa komise, 2013]

V roce 1990 vSak byla trzni struktura cestovniho ruchu mnohem jednodussi nez dnes a
neexistoval internet. Modernizace smérnice 90/314/EHS je odpovédi na pozadavky
spoluzékonodarct, Evropského hospodaiského a socialniho vyboru, jakoz i Evropské

poradni skupiny spotiebitell. Pozadavek na revizi zaznél i od velké ¢asti odvétvi a z fad
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organizaci spottebiteli. Revize smérnice je vyslovné zminéna ve zpravach o obCanstvi

EU, v Evropském programu pro spotiebitele a v Aktu o jednotném trhu II.

Rozvoj internetového prodeje a liberalizace letecké dopravy zménily zptisob, jakym si
lidé organizuji dovolenou, coz zéaroven piineslo rizné moznosti, jimiz obchodnici
klientim pomahaji personalizovat kombinace cestovnich sluzeb, zejména pomoci
internetu. Mezi obchodniky se fadi cestovni agentury, cestovni kanceldfe, letecké
spoleCnosti, pofadatelé okruznich plaveb atd. V mnoha ¢lenskych statech panuji
nejasnosti ohledné toho, zda uvedené kombinace spadaji do piisobnosti smérnice a zda
obchodnici podilejici se na seskupovani takovych kombinaci nesou odpovédnost za

realizaci danych sluzeb, zejména v prostfedi internetu.

Takova situace neposkytuje jistotu obchodnikiim ani spotiebiteliim, proto se v soucasné

dobg¢ piipravuje aktualizace této smérnice. [Rada Evropské Unie, 2013]

Smérnice Evropského parlamentu a Rady (EU) 2015/2302 ze dne 25. listopadu
2015 o soubornych cestovnich sluzbach a spojenych cestovnich sluzbach, o zméné
narizeni Evropského parlamentu a Rady (ES) ¢. 2006/2004 a smérnice Evropského
parlamentu a Rady 2011/83/EU a o zruseni smérnice Rady 90/314/EHS

Tato smérnice byla dlouho océekavanym krokem ke zvySeni ochrany spotiebitele
v cestovnim ruchu.

Sklada z 31 ¢lanku a tii ptiloh.

Clanek 1 se vénuje predmétu smérmice. Ugelem této smérnice je piispét k fadnému
fungovani vnitiniho trhu a k dosazeni co mozna nejjednotné;si vysoké urovné ochrany
spotiebitele sblizenim nékterych aspektl pravnich a spravnich piedpist ¢lenskych statl,
pokud jde o smlouvy mezi cestujicimi a obchodniky o soubornych sluzbach pro cesty o
spojenych cestovnich sluzbach.

Clanek 2 vymezuje oblast piisobnosti. Smémice se vztahuje na souborné sluzby, které
obchodnici nabizeji k prodeji nebo prodavaji cestujicim, a na spojené cestovni sluzby,

které obchodnici zprostfedkovavaji cestujicim.
Tato smérnice se nepouzije na souborné sluzby a spojené cestovni sluzby:

a) na dobu kratsi nez 24 hodin, jestlize nezahrnuji nocleh;
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b) nabizené¢ nebo zprostiedkovavané pfilezitostn€, na neziskovém zakladé¢ a pouze

omezené skupiné cestujicich;

c) zakoupené na zakladé obecné smlouvy o pofadani pracovnich cest mezi
obchodnikem a jinou fyzickou ¢i pravnickou osobou, ktera jednda za ucelem

souvisejicim s jeji obchodni ¢innosti, podnikanim, femeslem nebo povolanim.

Smérnici neni dotéeno obecné vnitrostatni smluvni pravo, naptiklad pravidla tykajici se
platnosti, vzniku nebo uc¢innosti smluv, pokud nejsou aspekty obecného smluvniho

prava upraveny touto smeérnici.

Clanek 3 se vénuje definicim jednotlivych pojmi. Pro Ggely této smérnice plati tyto

definice:

,Cestovni sluzbou* se rozumi pieprava 0sob; ubytovani, které z podstaty neni soucasti
pfepravy cestujicich a neni k ucelim bydleni, prondjem automobili nebo jinych
motorovych vozidel, jakakoli jind sluzba cestovniho ruchu, kterd neni z podstaty

soucasti jiné cestovni sluzby.

»Soubornymi sluzbami* se rozumi kombinace alespon dvou rozdilnych typt cestovnich

sluzeb pro tcely téze cesty nebo pobytu, pokud:

- kombinaci téchto sluzeb provadi jeden obchodnik, a to 1 na Zadost nebo
podle vybéru cestujiciho, jesté pied uzavienim jediné smlouvy o
veskerych sluzbach

- bez ohledu na to, zda jsou uzavieny samostatné smlouvy s jednotlivymi

poskytovateli cestovnich sluzeb, jsou tyto sluzby:

o zakoupeny na jediném prodejnim misté a byly vybrany pfedtim,

nez cestujici souhlasi se zaplacenim

o nabizeny, proddvany nebo G¢tovany za souhrnnou nebo celkovou

cenu

o pro ucely inzerce nebo prodeje oznaceny jako ,,souborné sluzby* ¢i

obdobné
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o kombinovany po uzavieni smlouvy, jiz obchodnik opraviiuje

cestujiciho k vybéru z rliznych typii cestovnich sluzeb

o zakoupeny od samostatnych obchodnikii  prostfednictvim
propojenych on-line rezervacnich procest, pti nichZ obchodnik, s
nimz byla uzaviena prvni smlouva, pfedd jméno, platebni tidaje a
emailovou adresu cestujiciho dal§imu obchodnikovi nebo dal§im
obchodnikim a s timto obchodnikem nebo obchodniky je uzaviena

smlouva do 24 hodin po potvrzeni rezervace prvni cestovni sluzby

Kombinace cestovnich sluzeb, pfi niz se nanejvy$ jeden typ cestovni kombinuje s
jednou nebo vice sluzbami cestovniho ruchu, neptfedstavuje souborné sluzby, pokud

tyto sluzby cestovniho ruchu:

- nepredstavuji vyznamnou ¢ast hodnoty dané kombinace, nejsou inzerovany jako
podstatnd ¢ast kombinace ani jinym zplUsobem neptedstavuji podstatnou ¢ast
kombinace

- jsou vybrany a zakoupeny azZ po zahajeni poskytovani cestovni sluzby

»dmlouvou o soubornych sluzbach pro cesty* smlouva o soubornych sluzbach jako
celku nebo, poskytuji-li se souborné sluzby na zakladé samostatnych smluv, vSechny

smlouvy, které se vztahuji na cestovni sluzby zahrnuté do souboru.

»Zahdjenim poskytovani soubornych sluzeb* zacatek poskytovani cestovnich sluzeb

zahrnutych do soubornych sluzeb
»opojenymi cestovnimi sluzbami‘ alesponl dva rizné typy cestovnich sluzeb zakoupené
pro ucely téze cesty nebo pobytu, které nejsou soubornymi sluzbami, jejichz vyusténim
je uzavieni samostatnych smluv s jednotlivymi poskytovateli cestovnich sluzeb, jestlize
obchodnik zprosttedkovava:

- cestyjicim pfi jediné navstévé ¢i kontaktu se svym prodejnim mistem

samostatny vybér a samostatnou platbu kazdé jednotlivé cestovni sluzby

16



- cilenym zplsobem potizeni alesponn jedné dals$i cestovni sluzby od jiného
obchodnika, a pokud je smlouva s timto jinym obchodnikem uzaviena do 24

hodin po potvrzeni rezervace prvni cestovni sluzby

Pokud je zakoupen pouze jeden typ cestovni sluzby a jedna nebo vice sluzeb
cestovniho ruchu, nejedna se o spojenou cestovni sluzbu, pokud posledné
jmenované sluzby nepfedstavuji vyznamnou c¢ast hodnoty dané kombinace
sluzeb a nejsou inzerovany jako podstatna Cast cesty nebo pobytu ani jinym

zpusobem neptedstavuji jejich podstatnou ¢ast.

,Cestujicim* kazda osoba, ktera ma v umyslu uzavtit smlouvu v oblasti plisobnosti této

smérnice nebo ma pravo cestovat na zaklad¢ takovéto smlouvy.

,,Obchodnikem* fyzick& nebo pravnicka osoba, bez ohledu na to, zda je v soukromém
nebo vetejném vlastnictvi, kterd jednd, i prostfednictvim jiné osoby jednajici jejim
jménem nebo v jeji prospéch, za Gcelem, ktery lze povazovat za jeji obchodni ¢innost,
podnikani, femeslo nebo povolani v souvislosti se smlouvami, na které se vztahuje tato
smérnice, at’ uz vystupuje jako potadatel, prodejce, obchodnik zprostiedkovavajici

spojené cestovni sluzby nebo poskytovatel cestovnich sluzeb.

,,Pofadatelem® obchodnik, ktery kombinuje a prodava nebo nabizi k prodeji souborné
sluzby, at’ uz bezprosttedné, Ci prostfednictvim jiného obchodnika, anebo spole¢né s
jinym obchodnikem, nebo obchodnik, ktery pfedavd udaje o cestyjicim jinému

obchodnikovi.

,Prodejcem™ obchodnik jiny neZz poradatel, ktery prodava nebo k prodeji nabizi

souborné¢ sluzby kombinované poradatelem.

»Irvalym nosi¢em® jakykoli nastroj, ktery umoznuje cestujicimu nebo obchodnikovi
ukladat informace urcené jemu osobn¢ zplisobem vhodnym pro jejich budouci pouziti
po dobu pfiméfenou jejich ucelu a ktery umoziuje reprodukci ulozenych informaci v

nezménéném stavu.

,Nevyhnutelnymi a mimofadnymi okolnostmi* situace, jiz strana, ktera se ji dovolava,
nemuze ovlivnit a jejimz dusledkiim nelze zabranit ani pfijetim veskerych pfiméfenych
opattenti.

,Neplnénim smluvnich podminek® se rozumi neposkytnuti nebo nespravne poskytnuti

cestovnich sluzeb, které jsou soucasti soubornych sluzeb.
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»Prodejnim mistem* jakékoli prodejni prostory, movité i nemovité, nebo prodejni
internetova stranka nebo podobné on-line prodejni zafizeni, véetn¢ piipadu, kdy jsou
prodejni internetové stranky nebo on-line prodejni zafizeni cestujicim prezentovany

jako jedno zafizeni, v¢etn¢ telefonni sluzby.

»Repatriaci® navrat cestujiciho do mista odjezdu nebo do jiného mista, na némz se

smluvni strany dohodnou.

Clanek 4 obsahuje Uroven harmonizace. Clenské stity nesméji v ramci svého
vnitrostdtniho prava ponechat v platnosti ani zavadét ustanoveni odchylnd od
ustanoveni této smérnice, vcetné vice ¢i méné prisnych ustanoveni, za ucelem zajisténi

odli$né urovné ochrany cestujiciho, pokud neni v této smérnici stanoveno jinak.

Clanek 5 se vénuje informa¢nim povinnostem a obsahem smlouvy o soubornych

sluzbach pro cesty, konkrétné pak se jedna o informace pred uzavienim smlouvy.

Clanek 6 pak v navaznosti na ¢l. ptedchozi, se zabyva zdvaznost informaci pted

uzavienim smlouvy a uzavieni smlouvy

Obsah smlouvy o soubornych sluzbach pro cesty a dokumentace, kterda musi byt
poskytnuta pfed zahdjenim realizace soubornych sluzeb, najdeme v ¢lanku 7 této

smeérnice.

Clanek 8 iik4, ze dikazni bfemeno ohledné plnéni pozadavki na informace uvedenych

v této kapitole nese obchodnik.

Clanek 9 az 12 je vénovan zménam smlouvy o soubornych sluzbach pro cesty pred
zahajenim poskytovani soubornych sluzeb. Napt. pfevod smlouvy o soubornych
sluzbach na jiného cestujiciho, zména ceny, zmény jinych podminek smluv o
soubornych sluzbach pro cesty a ukonceni smlouvy a pravo na odstoupeni pied

zahdjenim poskytovani soubornych sluzeb
Dalsi ¢ast navrhu smérnice (¢lanek 13 az 16) definuje podminky poskytovani sluzeb.

Odpovédnost za poskytovani soubornych sluzeb nese dle ¢lanku 13 potadatel bez
ohledu na to, zda sluzby poskytuje sam nebo prostiednictvim jinych poskytovatelt

cestovnich sluzeb.

Clenské staty mohou ve svych vnitrostatnich pravnich predpisech ponechat v platnosti
nebo zavést ustanoveni, podle nichz za poskytovani soubornych sluzeb odpovida téz

prodejce.
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Clenské staty zajisti, aby m¢l cestujici narok na piimétenou slevu za dobu neplnéni

smluvnich podminek, ledaze potadatel prokaze, Ze Ize toto neplnéni pticist cestujicimu.
Clanek 17 aZ 19 je vénovan ochrané pro piipad platebni neschopnosti.

Clanek 20 — 27 fesi obecné ustanoveni. Napf.: zvlastni povinnosti prodejce v piipadé, Ze
je potadatel usazen mimo Evropsky hospodarsky prostor, pravni odpovédnost za chyby

pfi rezervaci, prvo regresu, prosazovani, sankce apod.

Zavéreénym ustanovenim se vénuje ¢l. 28 — 31. [Uredni véstnik EU, 2015]

Zakon ¢. 159/1999 Sb., o nékterych podminkach podnikani v oblasti cestovniho

ruchu a o vykonu nékterych ¢innosti

Zakonna tprava je zamé&fena piedev§im na ochranu spotiebitele - zdkaznika cestovnich
kancelafi v souvislosti s prodejem a realizaci z4jezdu. Jedna se o velmi dileZitou oblast,
nebot’ v tomto piipadé jde o specificky druh podnikani s vyraznym dopadem jak na
zédkaznika, tak na prestiz Ceské republiky v zahrani¢i. Ze jde o specificky druh
podnikdni, vyplyva i ze Smérnice Evropské unie ¢. 90/314/EHS z roku 1990 o

soubornych sluzbach pro cestovani, pobyty a zajezdy.

Zakladnim cilem zdkona je tedy ochrana zakaznikl cestovnich kancelafi v piipadé
jejich ekonomického upadku v souladu s pozadavky vySe uvedené Smérnice, které jsou

timto zakonem zapracovany do ¢eského pravniho fadu.

Obsah zdkona je omezen jen na upravu téch skutecnosti, které s vySe uvedenym cilem
souviseji. Jde predevS§im o vymezeni zékladnich pojmu (zajezd, zakaznik), dvou novych
zivnosti (provozovani cestovni kanceldfe a provozovani cestovni agentury), prav a
povinnosti souvisejicich s poskytovanim zajezdu, rozsahu povinného smluvniho
pojisténi cestovnich kancelafi, nového smluvniho typu (cestovni smlouvy) a nékterych

dalsich skute¢nosti. [PECHANEC, 2006]
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3.CILE, STANOVENE HYPOTEZY A
METODIKA PRACE

3.1 Cile prace

Hlavnim cilem diplomové prace ,,Dynamické balicky na trhu on-line nabidky
v cestovnim ruchu z pohledu ochrany spotiebitele” je vyhodnoceni realnych moznosti

ochrany spotiebitele v individualnim cestovnim ruchu.

Dil¢im cilem prace je porovnani soucasné ochrany ¢eského a britského spotiebitele, a to
zejména v oblasti dynamickych bali¢ka v cestovnim ruchu. Dal§im dil¢im cilem je
provedeni dotaznikového Setieni, které ma za uUkol zjistit znalosti a informovanost

Ceského spotiebitele 0 svych pravech v cestovnim ruchu.

3.2 Stanovené hypotézy

V této diplomové praci byly stanoveny nasledujici hypotézy:

Hypotéza ¢. 1

Vice nez 50% dotazovanych spotiebitelll preferuje organizovany cestovni ruch (Zajezd
od CK).

Koupit si predem pripraveny zdjezd od cestovni kancelare je vSeobecné jednodussi a

vevr

V soucasné dobé moznosti on-line tvorby dynamickych balickii vice jak polovina

dotazovanych bude preferovat organizovany cestovni ruch.
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Hypotéza ¢é. 2.

Méné€ nez 60% dotazovanych spotiebiteltl se domniva, Ze klient cestovni kancelafe je

1épe chranén nez spotiebitel, ktery cestuje neorganizovang.

Predpokladam, zZe dotazovani respondenti nejsou informovani o novych moznostech
ochrany spotrebitele v souladu se Smernici z roku 2015, a proto si neuvedomuji rozdil

V ochrané spotrebitele pri zakoupeni zdjezdu a pri individudlnim cestovani.

Hypotéza ¢. 3
Vice nez 80% dotazovanych spotiebitelti nezna pojem dynamicky balicek.

Na zdklade dosavadniho vyvoje aplikace ochrany spotrebitele v praxi CK a dle Udaju
COl, predpoklidam, Ze vétsina respondentii se aktivné nezajimd o problematiku

ochrany spotrebitele v cestovnim ruchu.

3.3 Metodika prace

Na zéklad¢ studia odborné literatury a rtznych elektronickych zdroji jsem vytvofila
teoreticky zéklad, ktery mi umoznil pochopit feSenou problematiku. JelikoZ neexistuje
jednotny pravni piedpis, ktery by se zabyval problematikou ochrany spotiebitele
v cestovnim ruchu, byl stéZejnim piedpisem zdkon 159/1999 Sb. o né&kterych
podminkach podnikani v cestovnim ruchu a o vykonu nékterych ¢innosti, ktery vychazi
ze smérnice Rady EU ¢. 90/314 EHS.

Déle bylo tieba nastudovat pfislusné ¢lanky v novém Obcéanském zakoniku 89/2012
Samoziejmé jsem se také zaméfila na nové piijatou smérnici Evropského parlamentu a
Rady o soubornych sluzbach a spojenych cestovnich sluzbach 2015/2302. V teoretické
Casti prace byly vyuzity metody jako popis jednotlivych pojmu a také vysvétleni.

Nasledovalo stanoveni jednotlivych hypotéz, které¢ jsou zminény vySe. Pro dosaZeni

stanovenych cilti bude vyuzit nasledujici metodicky postup.

V tvodu praktické ¢asti se budu zabyvat vyvojem judikatury piivodni smérnice a poté

se zam¢iim na nékterd soudni rozhodnuti, kterda ndm dokumentuji vyklad pivodni
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smérnice 90/314/EHS. A také zde budu interpretovat data uvedend v dokumentu

Studie ujmy spotiebitelt, kterou zveiejnila spole¢nost Londons Economics.

Poté piistoupim k analyze ochrany spotiebitele cestovniho ruchu v souvislosti
s dynamickymi balicky a to zejména ve Velké Britanii s naslednym srovnanim

(komparaci) s ochranou ¢eského spotiebitele.

Nasledné bude proveden prizkum pomoci dotaznikového Seti‘eni, ktery bude mit za
ukol ziskat primarni informace o znalostech a informovanosti ¢eského spotiebitele o
svych pravech v cestovnim ruchu, a to zejména v individualnim cestovnim ruchu. Poté

bude provedena analyza ziskanych informaci.

Nejprve vyhodnotim jednotlivé otazky pomoci vysefovych grafii a data vyjadiim v %.
Tyto vysledky budou podrobné popsany. A dale pak budu u nékterych otazek vyuzivat
statistickou metodu, konkrétné vyuziji korelaéni analyzu, kterd pracuje s korelacnim
koeficientem. Korela¢ni koeficient nabyva hodnot < -1, 1>. Pfi nezavislosti proménnych
X a'Y je koeficient korelace roven 0. Cim vice se bliZi k hrani¢nim hodnotam, tim v&tsi
zna¢i zavislost. K vypoctu korelacniho koeficientu vyuziji tabulkovy kalkulator
Microsoft Excel. Funkce CORREL, kter4 je v tomto programu dostupna, vrati korela¢ni

koeficient mezi dvéma mnozinami dat.

Na zakladé takto ziskanych informaci bude provedeno vyhodnoceni stanovenych
hypotéz, které bude ptredchazet zavérecnému zhodnoceni realnych moznosti ochrany

spotiebitele v individudlnim cestovnim ruchu.
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4. PRAKTICKA CAST PRACE

Kazdy z c¢lenskych stath je povinen implementovat evropskou legislativu do svych
pravnich piedpist. Stejné tak tomu je i v piipadé smérnice 90/314EHS Travel Package

Directive.

Béhem implementace této smérnice doslo k postupnému vyvoji judikatury. Naptiklad
ptipad Dillenkofer (1996): Soudni dvir rozhodl, Ze stavajici smérnice pfiznava
spottebitelim, v ptfipad€¢ insolvence poskytovatele, zdkonné pravo pozadovat vraceni
vSech ¢astek zaplacenych v pribéhu dovolené a na repatriaci na tkor poskytovatele

(pojistitele).

Soud dale uvedl (ptipad Rechberger, 1999), ze toto pravo spotiebitele nesmi byt
omezeno ¢i vylouCeno vnitrostatnimi predpisy. Proto vnitrostatni ptedpisy, které
stanovuji minimalni zabezpeceni na urovni, ktera je pfiliS§ nizka vzhledem ke
skutecnému riziku, porusuji soucasnou smérnici. Kromé¢ toho, pravo spotiebitele na
nahradu se rozSifuje 1 na situace, ve kterych byl spotiebitel nucen (pfi platebni
neschopnosti potadatele) zaplatit za sviij pobyt podruhé (pfimo hoteliérim), nez mohl

opustit hotel a vratit se domu. (piipad Verein fiir Konsumenteninformation, 1998)

Zabezpeceni, které poskytuje spotfebiteliim soucasnd smérnice, také zahrnuje 1 situace,
kdy se potadatel dostal do platebni neschopnosti v disledku svého podvodného jednanti,

napf. kdyZ nikdy neplanoval uskute¢nit dany vylet. (ptipad Blodel-Pawlik, 2012)

Pokud jde o pravo spotiebitele na odSkodnéni v ptipadé nespravného plnéni smlouvy,
Soudni dvir Evropské unie rozhodl tak, Zze se vztahuje také na nemajetkovou
uymu.(Ptipad Leitner, 2002) V tomto pfipad¢ spotiebitel utrpél ymu v podobé otravy
jidlem. Soudni dvir Evropské unie uvadi, Ze Zalobce by mél mit narok nejen na ndhradu

fyzické bolesti a utrpeni zpiisobené otravou, ale také nahradu za ztratu radosti dovolené.

Individualni balic¢ky, které jsou organizované cestovni kancelafi na Zadost spotiebitele a
dle jeho specifikace, jsou rovn€z zahrnuty do smérnice pod pojmem baliceke!, (ptipad

Club-tour, 2002) [MANKO, 2013]

r . ., T viox . SN
v Ceské legislative se pouziva termin ,,zajezd
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Je vsak nutno podotknout, Ze relativni volnost, V legislativé jednotlivych ¢lenskych statt

EU, zpusobuje rozdily mezi jednotlivymi ¢lenskymi staty.
Naptiklad rozdily v oblasti pojisténi zaruky pro piipad tpadku cestovni kancelaie:

V Némecku cestovni kancelafe maji moznost volit pojisténi stavu insolvence u
pojistoven nebo zvolit bankovni garanci. V Belgii jsou cestovni kancelare
dokonce povinné platit do garan¢niho fondu, a to Castku, kterd je vypocitana na
zakladé jejich trzeb. Garanéni fond se tak stava neziskovou organizaci, z jejichz
prostfedkll jsou hrazeny finan¢ni ztraty klientt, které vznikly v disledku tpadku

cestovni kancelare.

I ve Francii musi kazda cestovni kancelar jednak slozit bankovni zaruku, a dale i
ptispivat do garan¢niho fondu. V Rakousku je povinnost vedle bankovni garance

hradit 1 pojisténi proti ipadku.

Oproti tomu v Dansku je garan¢ni fond spravovan piimo vladou a pfispivaji do
néj nejen cestovni kancelafre, ale i jejich klienti. I v Irsku jsou povinni do
garan¢niho fondu pfispivat klienti a vSak pevné stanovenou castkou. Cestovni
kancelafe pak maji moznost vybrat si mezi platbou do garan¢niho fondu nebo

variantou pojisténi.? [VAJCNEROVA, 2005]

4.1 Soudni rozhodnuti

Funk¢nost pravni upravy a zplsob feSeni sport prostfednictvim soudu nam castené
dokumentuji néktera soudni rozhodnuti Evropského soudniho dvora, kterd se tykaji
vykladu smérnice 90/314/EHS ze dne 13. Cervna 1990 o soubornych sluzbach pro cesty,
pobyty a zajezdy.

2 | v Ceské republice byl garanéni fond jako forma jiténi, byl zaloZen v roce 1995, ale po krachu cestovni kancelate
CK Travela v roce 1997 se vycerpal a pro dalsi klienty zkrachovalych cestovnich kancelaii jiz nezbylo nic.
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4.1.1 Blodel-Pawlik

Tato zadost o rozhodnuti o predbézné otazce se tykala vykladu ¢lanku 7 smérnice Rady
90/314/EHS ze dne 13. ¢ervna 1990 o soubornych sluzbach pro cesty, pobyty a zajezdy.
Konkrétné se jednalo o spor mezi panem Blddel-Pawlikem a HanseMerkur
Reiseversicherung AG, jehoz pfedmétem je odmitnuti proplaceni ceny za souborné
sluzby pro cesty, které byly spotiebitelem zaplaceny, ale nebyly organizatorem cesty
uskutecnény.

Dne 4. srpna 2009 si J. Blodel-Pawlik objednal pro sebe a svoji manzelku souborné
sluZzby pro cesty u spolecnosti Rhein Reisen GmbH (dale jen ,,Rhein Reisen®), ktera
jako organizator cesty uzaviela s ucinnosti od 1. srpna 2009 pojisténi pro ptipad své
platebni neschopnosti u HanseMerkur Reiseversicherung.

Rhein Reisen piedlozila J. Blodel-Pawlikovi dvé potvrzeni o tom, ze mu bude vracena
cena cesty, nedojde-li k pInéni cestovnich sluzeb z divodu platebni neschopnosti

organizatora cesty.

Pred zacatkem cesty Rhein Reisen informovala J. Blodel-Pawlika, ze je nucena vyhlasit
platebni neschopnost. Ze spisu vyplyva, ze Rhein Reisen, zastoupena jedinym
jednatelem, ve skuteénosti viibec neplanovala dotéenou cestu uskuteénit. Casovy sled
udalosti, jakoZ 1 vypis z bankovniho Uc¢tu o uskute€nénych transakcich totiz ukézaly, Ze

se ze strany uvedené spole¢nosti jednalo o podvodné jednani.

Za téchto okolnosti pozadal J. Blodel-Pawlik pojistovnu HanseMerkur

Reiseversicherung o proplaceni ceny cesty, kterou zaplatil.

Tato pojiStovna vSak tvrdila, Ze proplaceni neni povinna proveést, protoze na pripad, ve
kterém je vyluénym divodem zruSeni cesty podvodné jednani organizatora cesty, se

¢lanek 7 smérnice 90/314 nevztahuje.

Avsak c¢lanek 7 smérnice uklad4 organizatorovi cesty povinnost mit dostatecnou zaruku
pro zajisténi vraceni vloZenych prostiedkil a pro névrat spotiebitele v ptipadé platebni
neschopnosti nebo upadku. Cilem téchto zaruk je samoziejmée ochrana spotiebitele proti

ekonomickym rizikim souvisejicich s platebni neschopnosti organizatora.

Clanek 7 smérnice 90/314 nespojuje s uvedenou zarukou zadnou zvlastni podminku

tykajici se divodi platebni neschopnosti organizatora cesty.
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A tak Soudni dvir rozhodl, Ze do rozsahu pusobnosti ¢lanku 7 smérnice
30/914/EHS ze dne 13. ¢ervna 1990 o soubornych sluZbach pro cesty, pobyty a
zajezdy, spada i situace, vniz je platebni neschopnost organizatora cesty

zpusobena jeho podvodnym jednanim.

4.1.2 Leitner

V tomto soudnim rozhodnuti se jednalo o vyklad ¢lanku 5 smérnice 90/314/EHS ze dne
13. ¢ervna 1990 o soubornych sluzbach pro cesty, pobyty a zajezdy. Vznikl zde spor
mezi pani Simone Leitner a spole¢nosti TUI Deutchland GmbH & Co. KG V tomto
pripadé¢ se konkrétné jednalo o to, zdali ¢lanek 5 smérnice poskytuje spotiebiteli narok
na nahradu nehmotné Skody, kterd vznikla nesplnénim nebo chybnym splnénim

soubornych sluzeb, které byly v ramci zajezdu sjednany.

Rodina Leitnerovych si u cestovni kancelate TUI Deutchland zakoupila pobyt tzv. all-
inclusive v klubu Robinson Pamfiliya na turecké Riviéfe. 4. Cervence 1997 Leitnerovi
ubytovali v klubu a tam také stravili celou dovolenou a samoziejmé se zde i po celou
dobu pobytu stravovali. Asi po tydnu se u dcery Leitnerovych objevily piiznaky
salmonely. Tato otrava byla nepochybné zptisobena potravinami podavanymi v klubu,

protoZe stejné onemocnélo jesté nékolik hosti.

Nemoc trvala po cely zbytek zajezdu a tehdy teprve desitileta Simone, trpéla vysokymi
horeckami, priijmem, zvracenim uzkosti a v neposledni fadé i problémy s krevnim

obéhem. Rodice se samoziejme po celou dobu starali o svou dceru.

Soudni dviir uvedl, Ze smérnice je ur€ena predevsim k ochrané spotiebitele, pro kterého
ma nahrada Skody vzniklé v dusledku uslé radosti z dovolené zna¢ny vyznam. A tak
smérnice tedy musi byt vykladana tak, ze zaruCuje spotiebiteli narok na nahradu
nehmotné Skody, ktera mu vznikla v disledku neplnéni nebo nespravného plnéni

smlouvy.

Clanek 5 smérnice Rady 90/314 / EHS ze dne 13. &ervna 1990 o soubornych
sluzbach pro cesty, pobyty a zajezdy je tieba vykladat tak, Ze udéluje spotrebiteli
pravo na ndhradu nemajetkové ujmy vyplyvajici z neplnéné ¢i nespravného plnéni

sluZeb tvorici zajezd.
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4.1.3 Club-Tour

Vyklad ¢lanku 2 smérnice 90/314/EHS ze dne 13. ¢ervna 1990 o soubornych sluzbéach
pro cesty, pobyty a zjezdy je pfedmétem tohoto soudniho rozhodnuti. Jednalo se zde
spor mezi panem Lobo Goncalves Garridem a spole¢nosti Club- Tour, konkrétné

Soudni dvtr se zabyval otdzkou, co znamena pojem souborné sluzby.

Pan Lobo Gongalves Garrido si v Club-Tour koupil zajezd dle individualnich
pozadavki, ktery zahrnoval letenky a ubytovani s plnou penzi na dva tydny v
prazdninové vesni¢ce Gregolimano v Recku. Tento zajezd zakoupil Club-Tour od
cestovni kancelafe Club Med Viagens L. Club Med také rezervoval ubytovani v
prazdninové vesnicce Gregolimano, zajistil stravovani a dopravu, zorganizoval a
zvefejnil program zajezdu a stanovil jeho kone¢nou cenu. Po pfijezdu do prazdninové
vesni¢ky pan Lobo Gongalves Garrido a jeho rodina zjistili, Ze misto je zamoieno
tisicovkami vos, které jim branily po celou dobu pobytu v proziti plnohodnotné
dovolené. Zadosti pana Lobo Gongalves Garrido o pfemisténi do jiné vesnicky, s niz se
okamzité obratil na Club-Tour nebylo vyhovéno, protoze Club Med, ktery byl v této

véci kontaktovan, prohlasil, ze nemtiZze zatidit vhodné nahradni ubytovani.

Po névratu z dovolené pan Garrido odmitl zaplatit dohodnutou cenu s tim, Ze prozil
dovolenou za nepfijatelnych podminek. Natoz agentura Club-Tour pana Garrida
zazalovala. Portugalsky soud se tedy obratil na Evropsky soudni dvir a predlozil mu

otazku, kterd se tykala vykladu pojmu ,,z4jezd".

Nacez Soudni dviir vylozil pojem zajezd tak, Ze i sestaveni zajezdu dle
individualnich pozadavkl spotiebitele, ktery spliiuje poZadavek na kombinaci
alespont dvou ze tfi stanovenych sluZeb a zahrnujici alespoii jeden nocleh, lze

poZadovat také za zajezd.
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4.2 Studie

ujmy

spotrebiteli

dynamickymi balicky

A\

souvislosti s

V listopadu 2009 spole¢nost London Economics zvefejnila studii o poskozovani

spotiebitele v souvislosti s dynamickymi balicky, kterou pfipravila pro Evropskou

komisi. Tato studie zkoumala odhad Gjmy spotiebitele, k niz dochazi z diivodu nejistoty

ohledn¢ pouzitelnosti smérnice, proto jsem se ji rozhodla zapracovat do své prace.

Spotiebitelé, kteti zazili problém se zdjezdem nebo s dynamickymi balicky, mohli

potencialné zazit osobni Gjmu na mnoha urovnich. Nasledujici tabulka (Tabulka 1)

popisuje zdroje osobni jmy ve dvou piipadech, za prvé pokud se spotiebitelé snazili

ziskat népravu a za druhé, kdyZ se spotiebitelé nijak nesnazili ziskat napravu.

Tabulka 1: Zdroje osobni ajmy

Spotrebitelé,

Spotrebitelé, kteri

o - kteri se nepozadali o
Pricina Popis were .
snazili o napravu
napravu
Niklady na vyménu | Zahrnuje takové néklady, které|Ano Ano
byly vynaloZené na sluzby, které
bud’ nebyly nabidnuty, nebo byly
poskytnuty v mensim rozsahu ¢i
kvalit¢ nez se predpokladalo. To
také zahrnuje naklady, pokud
kone¢né vylohy jsou vyssi, nez se
predpokladalo.
Naklady spojené s|Zahrnuje cestovni néklady a|Ano Ne
feSenim problému administrativni néaklady spojené s
podanim stiznosti, at’ uz osobné
nebo pisemné.
SniZeni hodnoty | Hodnota dovolené je snizena,|Ano Ano
zakoupeného balicku | pokud spottebitel musi byt béhem
dovolené hospitalizovan  nebo
pokud je zpozdén let a tim je
dovolena zkrécena
Naklady spojené se|Zahrnuje naklady na pravni|Je mozné Ne
snahou vyhledat | poradenstvi
poradenstvi
USly zisk To zahrnuje ztratu ¢asu, kdy mohl | Ano Ano

byt spotiebitel v praci, v disledku
zruSeni ¢i zpozdéni letu. Nebo
mize zahrnovat usly vydélek i v
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disledku zranéni ¢i negativniho
dopadu na zdravi

Psychicka ujma Zahrnuje emocionalni rozruseni,

stres, vztek, frustraci apod. Ano Ano
Zranéni a nepriznivé |V piipadé, ze problém souvisi s|Je mozné Je mozné
ucinky na zdravi bezpecnosti a ochranou zdravi,

kdy mize vzniknout zranéni nebo
nepiiznivé UCinky na zdravi

Ztrata Casu Cas straveny hledanim napravy|Ano Muze byt, ale
nebo nahradni sluzby nepravdépodobné

(Zdroj: LONDON ECONOMICS: Study on Consumer Detriment in the area of Dynamic Packages: Final report to
The European Commission — Health and Consumers DG, 2009)

Abychom Iépe pochopili slozitost dynamickych balickl, je potfeba si zanalyzovat
nakupni proces. Existuje hned nekolik zpiisobt, jak jsou dynamické balicky spotiebiteli
nabizeny. Napiiklad mlUZzeme dynamické balicky zakoupit pouzitim jedné webové
stranky, nebo pfes cestovni kancelat nebo kombinované pies webové stranky a cestovni
kancelare. Spotiebitelé pak mohou obdrzet bud’ jednu fakturu za objednany balicek,

nebo vice, podle toho, kolik komponent balicek obsahuje.

Balicek, ktery zakoupi spotiebitel ptes cestovni kancelat, bude zaplacen pouze na jednu
fakturu, takto zakoupeny balicek je velmi podobny tradi€nimu zdjezdu. Naopak
v piipadé¢ dynamického balicku, je vétSinou vhodné povazovan za sadu nezavislého
cestovani pro jednu cestu, pokud je navic pofizen pies n€kolik propojenych webovych

stranek, jsou naklady rozdéleny do nékolika ucta.

Dynamické balicky lze zakoupit ptes weboveé stranky, cestovni kancelafe popt. po

telefonu anebo kombinaci nékterych z téchto prodejnich kanalu.

Odhaduje se, ze 54 % neproblematickych a 50 % problematickych balicki bylo
zakoupenou pies cestovni kancelafe v EU. Druhym nejoblibenéj$im zptisobem je nakup
ptes internet, dokazuje to 40 % neproblematickych a 44 % problematickych balicku

zakoupenych pfes tento kanal.

Ze studie vyplynulo, Ze mezi problematickymi balicky se objevovaly ve vétsi mite ty,

které byly zakoupeny prave ptes internetove stranky.

Dalsim ukazatelem slozitosti dynamickych bali¢kti je mnozstvi komponent, Které bylo
zahrnuto v balicku. Odhadem je v problémovych bali¢cich v pruméru vice (3,12)
komponent nez v baliccich neproblémovych (3,04). To by mohlo vysvétlovat to, ze

pokud balicek obsahoval vice zakoupenych sluzeb, byl zde vétsi prostor pro chyby.
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VétSina balickti v sobé zahrnovala leteckou dopravu a ubytovani. Ubytovani bylo
bali¢cich. SloZeni problémovych a neproblémovych balickt se v mnoha ohledech moc
nelisilo, nicméné zda se, ze balicky, které v sobé obsahovaly leteckou dopravu, byly

vice problematické nez ty, které ji neobsahovaly.

V nékterych zemich, zejména v Ceské republice, velky podil respondentti uvedl, Ze
jejich bali¢ek obsahoval jesté dalsi sluzby. V ptipadé Ceské republiky to nejéast&ji byly
ruzné atrakce, show popi. exkurze. Dals$i velmi dualezitou slozkou v baliccich bylo
cestovni pojisténi. Odhadem je, ze 1,9 % populace EU ma negativni zkuSenost
s dynamickymi balicky. Toto &islo se pohybuje od 0,6 % v Ceské republice aZ po 3,8 %
na Slovinsku. Ve vétSin€ novych clenskych zemi (s vyjimkou Slovinska), mélo

negativni zkuSenost s dynamickymi balicky, relativné maly podil obyvatelstva. Mize to

Mrwe

Nejcastéj§imi problémy spojenymi s dynamickymi bali¢ky souviseji s poskytnutim
nespravnych ¢i neuplnych informaci, a to pfed nebo béhem dovolené. DalSim velmi
Castym problémem bylo poskytovani sluzeb v mnohem nizsi kvalité, neZ spotiebitelé
o¢ekavali. Nebo v hor§im ptipadé nebyly poskytnuty vibec. A v neposledni tadé
problémy spojené s leteckou ¢i jinou dopravou, bud’ byla doprava zpozdéna, nebo

zahrnovala dlouhé ¢ekaci doby.

Vsechny problémy jsou pro spotiebitele nadkladné, nestihnou navazujici let, rezervace
ubytovani ¢ pronajem auta je diky zpozdéni zrugena. Cas, ktery méli travit na dovolené
je zkracen o dobu zpozdéni. Pro spotiebitele jsou tyto situace frustrujici, protoZze nemaji
Zzadnou nebo velmi omezenou moznost tyto situace ovlivnit. Kdyz je nevyhovujici
ubytovani, mize si spotfebitel vyjednat ndhradni ubytovéani, ale pokud se jednd o

zpozdéni letu, nic podobného ud¢lat nemuiize.

Dalsi problémy souvisejici s dynamickymi balicky jsou problémy s €istotou a ochranou
zdravi, problémy se zavadly, Spatna kvalita obsluhujiciho personalu, zruseni dovolené
prodejcem popt. konkurs prodévajiciho, problémy s platbou za dovolenou napt. je

platba nauétovana 2Kkrat.

Neni rozdil mezi jednotlivymi ¢lenskymi zemémi, ve vSech zemich se spoticbitelé
potykaji se stejnymi problémy. AvSak analyza odpoveédi naznacuje, Ze nékteré problémy
nesouvisi s ustanovenim smérnice.
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Studie dochazi k zavéru, ze 14% problému souvisi s prodejnimi technikami a k dalsim
11% problémt dochazi v rozporu mezi kone¢nou a pocateéni cenou. Studie poukazuje
na to, ze problémy s dynamickymi bali¢ky jsou cCast&jsi a spotiebitele poSkozuji vice
nez problémy tykajici se tradi¢nich soubornych sluzeb, na néz se smérnice jednoznacné
vztahuje. Do urcité miry dochazi k ujmé i u téch zakaznikl, ktefi si pofidi tradi¢ni,
pfedem stanovenou soubornou sluzbu, a to v dasledku toho, ze nékterd ustanoveni
smérnice jsou zastarala, nejasnd, nebo neuplnd — spotiebitel naptiklad nemd pravo

souborné¢ sluzby pted odjezdem zrusit.

Nasledujici tabulka udava udaje o poctu respondentl, kteti méli negativni zkusSenost

v letech 2008, 2009 s riznymi zpusoby cestovani.

Tabulka 2: Polty respondenti, kteii béhem let 2008 a 2009 méli negativni

zkuSenost s jednotlivymi zpiisoby cestovani

Zemé Dynamické |Tradi¢ni |Nezavislé

bali¢ky zajezdy cestovni
usporadani

Rakousko 22 6 1

Bulharsko 43 4 0

Ceska 27 3 1

republika

Dansko 27 3 5

Finsko 37 5 8

Francie 51 5 1

Némecko 25 6 1

Recko 30 6 5

Mad’arsko 22 2 0

Irsko 30 2 2

Italie 32 5 2

Nizozemsko 23 4 3

Polsko 25 8 4

Slovinsko 38 4 1

Spanélsko 34 2 3

Svédsko 28 4 4

Velka Britanie |32 3 4

EU-17 526 72 44

(Zdroj: LONDON ECONOMICS: Study on Consumer Detriment in the area of Dynamic Packages: Final report to
The European Commission — Health and Consumers DG, 2009)
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4.3 Shrnuti situace v Ceské republice

Na zakladé popisu Ceské legislativy v teoretické Casti diplomové prace; ktera se tyka
ochrany spotiebitele v cestovnim ruchu, zejména v individualnim cestovnim ruchu je

mozno vyhodnotit situaci nasledovné.

Cesky spotiebitel je chranén zejména diky Zakonu 159/1999 Sb., o nékterych
podminkach podnikani v oblasti cestovniho ruchu a o vykonu nékterych ¢innosti, ktery

vychazi ze soucasné smérnice Evropské unie 90/314 EHS.

Diky tomuto zdkonu jsou spotiebitelé¢ chranéni piedevsim, pokud si zakoupi zijezd.
Bohuzel, co se tyka zakoupeni dynamického bali¢ku, tak ceska legislativa s timto
pojmem nepracuje, a tudiz takovato dovolena neni chranéna jako celek. V tomto
pfipadé spotiebitel musi feSit problémy tykajici se jednotlivych sluzeb s konkrétnimi
poskytovateli téchto sluzeb. To znamend, Ze ochrana spotiebitele je v tomto ptipadé
zajisténa na zaklad® jednotlivjch smluv uzaviranych se spotfebitelem® napf. s
ubytovacim zafizenim popf. s dopravni spolecnosti apod. Tyto smlouvy uzavirané se

spotiebitelem, se fidi Obc¢anskym zakonikem 89/2012 Sb.

Evropska unie se snazi spotfebitele chranit nejen v dopravé jako takové. Pro leteckou
dopravu EU vydala nékolik nafizeni, jedna se zejména o Nafizeni Evropského
parlamentu a Rady (ES) ¢. 261/2004, které stanovuje spole¢na pravidla ndhrad a pomoci
cestujicim v letecké dopravé v piipadé odepfeni ndstupu na palubu, zruSeni nebo
vyznamného zpozdéni letl. Dale pak Natizeni Evropského parlamentu a Rady (ES) ¢.
889/2002 o odpovédnosti leteckého ptepravee v ptipade nehod.

Soucasti ceského pravniho fadu se stala 1 tzv. Montrealskd imluva, kterd upravuje pro

vvvvvv

Nafizeni, které se tykaji zelezni¢ni, autobusové a lodni dopravy, uvadim zde:

Natizeni Evropského parlamentu a Rady (ES) €. 1371/2007 o pravech a povinnostech

cestujicich v Zelezni¢ni dopravé

Natizeni Evropského parlamentu a Rady (ES) ¢. 181/2011 o prévech cestujicich v

autobusové a autokarové doprave a o zmeéné natizeni (ES) ¢. 2006/2004

3 smlouva uzavirana se spotiebitele” dle nového Obcéanského zakoniku je smlouva, kterou se spotiebitelem uzavira
podnikatel
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Naftizeni Evropského parlamentu a Rady (ES) ¢. 1177/2010 o pravech cestujicich pii
cestovani po mofi a na vnitrozemskych vodnich cestich a o zméné natizeni (ES) ¢.

2006/2004

Samoziejmé nesmim zapomenout na ubytovaci sluzby, zde bych zminila pfedevsim
Smérnici EP a Rady 2008/122/ES o ochrané spotiebitele ve vztahu k nékterym
aspektiim smluv o docasném uzivani ubytovaciho zatizeni (timeshare), o dlouhodobych
rekreac¢nich produktech, o dal§im prodeji a o vyméné. Tato smérnice také zvySuje

ochranu spotiebitele v cestovnim ruchu.

Pokud si tedy cesky spotiebitel zakoupi jednotlivé sluzby cestovniho ruchu pies
internet, ¢asto se mylné domniva, Ze si zakoupil zijezd a zde nastdvd problém.
Spotrebitelé vétSinou nejsou vEas upozornéni na to, Ze se nejedna o zdjezd a Ze jsou

jejich prava odlisna.

4.4 Analyza situace ve Velke Britanii

Do britského prava byla pfedchézejici smérnice implementovana Vv piedpisu z roku
1992 ¢islo 3288 The Package Travel, Package Holidays and Package Tours

Regulations, pticemz v roce 1995 doslo diky dodatku k jeji nepatrné uprave.

Toto nafizeni mélo za Ukol kontrolovat prodej a kvalitu nabizenych ¢i prodavanych
balicku (zajezdu) ve Velké Britanii.

Balicky byly definovany jako pfedem pfipravena kombinace alesponn dvou
z nasledujicich sluzeb, které byly nabizeny ¢i prodavany za souhrnnou cenu a jestlize
byly poskytovany po dobu 24h a vice nebo zahrnovaly ubytovani ptes noc. Jednalo se 0
dopravu, ubytovani a jiné ostatni sluzby, které nebyly doplitkovymi sluzbami

Kk ubytovani ¢i dopravé a tvorily vyznamnou ¢ast souboru sluzeb.

,Balickem* se také mohla oznaCovat kombinace sluzeb, na zaklad¢ pozadavkul
zakaznika, pokud zakaznik nenalezl vhodny balic¢ek v katalogu. Oba tyto ,,balicky* byly

chranény timto nafizenim.

Dale pak nafizeni piedepisovalo, jaké informace musely byt poskytnuty spotiebiteli

pied uzavienim smlouvy (to zahrnuje i informace v brozurach a katalozich, kde jsou
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informace také zvefejnény) a informace, které musel spotiebitel obdrzet pted zahjenim

dovolené.

Nafizeni vyty¢ovalo podminky, které musely byt zahrnuty do smlouvy a piedepisovaly
okolnosti, za kterych mohli byt provedeny revize cen. Zajistovalo, Ze druha strana
smlouvy (tj. organizator nebo prodejce) by méla byt pfimo odpoveédna spotiebiteli za
fadné plnéni zavazku vyplyvajicich ze smlouvy bez ohledu na to, zda byly tyto zavazky

poskytovany touto druhou stranou nebo jinymi dodavateli sluzeb.

Urcéovalo, Ze druhd strana smlouvy poskytla dostate¢né dikazy o bezpeénosti vraceni
vlozenych financnich prostfedkti, a také o pfipadné repatriaci (umoznit spotiebiteli

navrat do vlasti v ptipadé platebni neschopnosti poskytovatele).

Britsky zakon ¢. 3288 The Package Travel, Package Holidays and Package Tours
Regulations umoznoval tfi metody poskytujici dikaz o zabezpeceni refundace a

repatriace v pripad¢ insolvence cestovni kancelafe:
1) Jisténi ptes sdruzeni

Opravnéni sjednavat pojisténi ma sedm sdruzeni, konkrétné Association of British
Travel Agents (ABTA), International Air Transport Association (IATA), Association of
Independent Tour Operators (AITO), Bonded Coach Holiday Scheme (BCH),
Association of Bonded Travel Organisations Trust (ABTOT), Incentive Travel and
Meetings Association (ITMA) a Air Tour Operators Licence (ATOL).

Aby pojisténi mohlo byt s cestovnim agentem ¢i organizatorem sjedndno, musi byt

podnikatelsky subjekt ¢lenem alesponi v jednom z uvedenych sdruzeni.

Vyjimku tvofi licence ATOL, kterou podle zakona o civilnim letectvi musi mit
uzavienou kazdy podnikatelsky subjekt, ktery prodava zajezd zahrnujici leteckou
dopravu. Kazda cestovni firma musi podle z&kona vydat platnou letenku, jakmile
zédkaznik zaplati nebo je-li letenka pouze rezervovana, je automaticky pod ochranou
ATOLu. Pokud si Klient rezervuje let telefonicky nebo poStou a nedostane letenku
pfimo nebo béhem 24 hodin, musi mu byt alespon zaslan potvrzovaci dokument o
ochran¢ ATOLu.

ATOL ovSem neochrani zdkazniky ve tiech pfipadech. Pokud si zaplati letenku pfimo u
letecké spolecnosti nebo zakoupi-li si letenku u cestovni firmy, ktera ma zajisténou

ochranu u sdruzeni IATA (International Air Transport Association). Tteti ptfipad, kdy se
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na spotiebitele nevztahuje ochrana ATOLu, nastava ve chvili, kdy zakaznik je mimo

Uzemi Velké Britanie.

Pokud cestovni firmy prodavaji v ramci zédjezdu i ostatni sluzby, musi se stat ¢lenem i

jiného sdruzeni, aby tak splnily zakonem stanovené ptedpisy.

2) Pojisténi u pojistoven
Tato forma stejnd jako v Ceské republice zahrnuje pojisténi za kazdého klienta

individuelné u pojistovny, kterd takovy produkt ve svych sluzbach nabizi.

3) Ulozeni penéz u spravce

Agentury a organizatofi si mohou ulozit penize u spravce, kterym podle zdkona miize
byt jakykoli subjekt, s vyjimkou pravé subjektu, ktery si tuto formu jisténi vybral. Pod-
minkou je uschovat veSkeré penize, které zakaznik zaplatil a jeho zajezd jeste
neprob¢hl. Organizator z4jezdu ma tedy veSkeré prostfedky mimo jeho dosah az do
doby ukonceni z4jezdu, mize vSak pozadat spravce o vydani ¢asti penéznich prostiedka
v piipadé, Ze tyto prostfedky budou bezprostiedné pouZity k ucelu zabezpe€eni zdjezdu,
napft. platba zdlohy na dopravu apod. Pokud spravce prokéze, ze organizator pouzil

penize k jinému ucelu, dopousti se tak trestného ¢inu.

K provozovani ¢innosti cestovnich agentli a cestovnich organizatorii je ve Velké
Britanii nutno pozadat o licenci, kterd je obdobna jako koncese v Ceské republice.
Licenci vydava odbor cestovniho ruchu na Ministerstvu dopravy, energie a komunikace.
Mimo vstupni formuldf je nutné dodat podnikatelsky zameér, bankovni vypisy a

nabidkové listy s podminkami rezervaci. [VAJCNEROVA, 2005]

Kolaps poskytovatelt cestovnich sluzeb ve Velké Britanii vroce 2011 (Sun4U,
Goldtrail, XL, Holidays 4 UK, Kiss Flights) m¢l za nasledek to, ze britsti spotiebitelé

opustili od podezielych nastroju cestovani, jako jsou i dynamické balicky.

Volna definice ,,zajezdu“ znamena, ze mnoho cestovnich kancelafi i agentu je v otazce,
co piedstavuje dovolenkovy balicek, zmateno. Proto se ptipravila nova legislativa, ktera
ma zajistit jasnou Citelnost pro vSechny, nejen pro spotiebitele, ale také pro potadatele a

poskytovatele sluzeb cestovniho ruchu.
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4.4.1 Sdruzeni Air Tour Operators Licence (ATOL)

Obrazek 2

-

>
OTE c“'o

(Zdroj: www.telegraph.co.uk)

ATOL byl zalozen jiz roku 1973 a to diky vzrlstajici popularité¢ zahrani¢nich
dovolenych. Po fad€ netspéchi cestovnich spole¢nosti, si britskd vlada uvédomila, ze
spotiebitelé potiebuji ochranu. Rezim byl navrzen tak, aby zahrnoval jednak charterové

lety, ale 1 pobytové zajezdy a fungoval dobte dlouha léta.

Nicméné trh cestovniho ruchu se vyrazné zménil a zvySeni online rezervaci znamena, ze

mnoho lidi kupuje jednotlivé sluzby své dovolené oddélené.

V dusledku toho byly provedeny zmény stavajiciho schématu ATOL a to v dubnu 2012.
Nyni ATOL pokryva v8echny zamoiské letecké dovolené, kde let a ubytovani byly
zarezervovany dohromady. Také za nékterych okolnosti pokryvd nékteré lety

rezervované samostatné.

ATOL provozuje Utad pro civilni letectvi (CAA). Je financovan z ptispévka od
cestovnich kancelafi, které musi platit 2,5 £ do tohoto systému za kazdou osobu, které
rezervuji dovolenou. Tyto penize tvoii fond, ze kterého Utad pro civilni letectvi zajisti,

proplaceni navratu z dovolené, popt. celou vysi nakladt za neuskuteénénou dovolenou.

Podle zakona, vétsina spolecnosti, které se ve Velké Britanii zabyvaji prodejem letecké
dopravy a letenek, musi mit licenci od ATOLu. Jestlize spole¢nost, ktera vlastni licenci
ATOL, zkrachuje a je nucena ukoncit svou ¢innost, sdruzeni ATOL chrani zakazniky,
kteti si zakoupili dovolenou u této spolecnosti. ATOL zajisti, aby spotiebitelé¢ dostali

zpét své vlozené prostredky, ptipadné zajisti navrat zpét do vlasti.
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Pokud si spotiebitel zarezervuje dovolenou, ktera je chranéna u ATOLu, mél by mu byt

ptedan certifikat ATOL a to od spolecnosti, u které si dovolenou zarezervoval.
Existuji 3 druhy ATOL certifikatu:
1. Flight inclusive package — pro bali¢ky (zajezdy)

2. Flight-Plus sale - pro rezervace letu a ubytovani/ pronajem auta, ale nejedna se o
bali¢ek

3. ATOL protected Flight — Only — pouze pro rezervaci letenky

4.5 Porovnani Velké Britanie s CR

Sou¢asna situace v Ceské republice je obdobna jako ve Velké Britanii, alespon co tyka
ochrany spotiebitele v oblasti ,,dynamickych balicka“. Ani britskd legislativa
v soucasné dobé konkrétn¢ tuto problematiku neifes$i. Pokud si spotiebitel sestavi
»dynamicky balicek” na internetovych strankdch od jednotlivych poskytovateli,
nejednd se tedy o baliGek? a spotfebitel musi pripadnou reklamaci vyfizovat

s konkrétnim poskytovatelem sluzby.

V ptipad¢ insolvence nékterého z poskytovatelii jednotlivych sluzeb, se téz spotiebitel
musi zaopattit sam na vlastni ndklady a posléze fesit pripadné reklamace a pozadavky

na vraceni vlozenych financnich prostiedki.

To znamend, pokud si klient objedna ,,dynamicky balicek®, ktery obsahuje leteckou
prepravu, ubytovani v hotelu a dopravu na letisté, a pii piijezdu do hotelu zjisti, Ze
poskytnuté ubytovani neodpovidd parametriim sjednanym ve smlouve, je potieba, aby

sam spotiebitel podal reklamaci u poskytovatele konkrétniho ubytovani.

Ve Velké Britanii jsou vSak spotiebitelé navic chranéni diky sdruzeni ATOL, alespon ti
spotiebitelé, kteti si zakoupili ¢i zarezervovali dovolenou u spolec¢nosti, ktera je ¢lenem

sdruzeni ATOL.

Od roku 2012 mozné ziskat ochranu individualni dovolené, pokud si spotiebitel

najednou zarezervuje let, hotel nebo pronajem aut, nebo si tyto sluzby zarezervuje do 24

*V eské legislativé je pouzivan pojem zajezd
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hodin od prvni rezervace, ale musi se jednat o rezervaci uskuteénénou u jedné

v -5
spole¢nosti.

Jestlize navic britsky spotiebitel zaplati kreditni kartou, a tato rezervace je v hodnoté
minimaln¢ 100£ a maximalné 30000£, ziska spotiebitel dalsi ochranu pro piipady, Ze by
spole¢nost ukoncila svou podnikatelskou c¢innost. Tato skute¢nost vyplyva z § 75
ptedpisu Consumer Credit Act (Zakon o spotiebitelském uvéru), firmy poskytujici
kreditni karty maji zakonnou povinnost spoleéné¢ s maloobchodniky nahradit
spotiebitelovu ztratu. TakZze pokud leteckd spole¢nost nebo poskytovatel ubytovani
zkrachuje, miize spotiebitel pozadovat penize zpét prostiednictvim spolecnosti, ktera
vydala kreditni kartu. Bohuzel vétSina poskytovateld si uétovala poplatek za platbu
kreditni kartou, avSak od roku 2014, kdy vstoupila do platnosti nova smérnice o pravech

spottebiteld, nova pravidla zakazuji ptiplatky za pouziti kreditnich karet.

Zatimco jsou nakupy uskutecnéné kreditni kartou chranény podle § 75 Zakona o
spotiebitelském uvéru, pro platby debetnimi kartami toto neplati, protoze nejsou
soucasti smlouvy o Gvéru. Nicméné, vétSina poskytovatelli debetnich karet ve Velké
Britanii zacina nabizet formu ochrany v podobé sluzby, kterou nazyvaji ,,zpétné
zuctovani* (v originale Chargeback). Tuto formu ochrany poskytuji napt. Visa, Visa

Electron, MasterCard nebo tfeba Maestro debetni karty.

V Ceské republice maji spotfebitelé také moznost vyuzit sluzby ,.chargeback”. Aviak
lhita pro reklamaci karetni transakce je 13 mésici. Dale je vhodné mit k dispozici
vSechny doklady kreklamované transakci, jako jsou uctenky, email, stvrzenky,

objednavky apod.

Je tfeba vSak upozornit, Ze jakékoli poskytnuta ochrana pro platby debetni kartou neni
zakonnou povinnosti a pfesna pravidla pro ,chargeback® se lisi v zavislosti na

poskytovateli karty.

Dalsi moznosti ochrany britského spotiebitele, mize byt cestovni pojisténi. Ale ne
kazdé cestovni pojiSténi zahrnuje 1 kryti platebni neschopnosti, je tifeba peclivé
zkontrolovat podminky pojisténi. VétSina nabizenych variant cestovniho pojisténi

v Ceské republice poskytuje pouze pojisténi piipadného storna cesty.

5 ey wx .
Nova smérnice jiZ umoziuje stejnou ochranu
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Nicméné u zajezdi (balickll) je cestovni kancelar zavdzana splnit vSechna smluvni
ujednani i zajistit vSechny sjednané sluzby ve sjednané kvalitd a to jak v Ceské
republice, tak 1 ve Velké Britanii. BohuZzel vétSina spottebitelti si neni védoma téchto
rozdild.

Vétsina spotiebiteld, kteti si zakoupili dynamicky balicek, jak vypliva ze studie Study
on Consumer Detriment in the area of Dynamic Packages: Final report to The European
Commission — Health and Consumers, se bohuzel mylné¢ domniva, Ze jsou chranéni
stejné, jako kdyby si zakoupili zdjezd, ptipadné si vliibec nejsou védomi, Ze si nepoiidili
zajezd, a Ze se jejich prava néjak lisi.

Evropsky parlament a Rada se dne 5. 5. 2015 dohodly na aktualizaci stavajicich
pravidel online nakoupenych cestovnich bali¢kti. Zakaznici na internetu jiz budou mit
stejny stupent ochrany jako zdkaznici tradicnich cestovnich kanceldfi. Dohodu nasledné

schvélila Rada.

Komise zamér revidovat smérnici ¢. 90/314 0 soubornych sluzbach pro cesty, pobyty a
zajezdy uveiejnila jiz v lednu 2013. Eventualitou tehdy bylo i uplné zruSeni normy,
protoze zvyky spotiebitell se za 23 let od jejiho pfijeti — zejm. diky internetu — vyrazné
zménily, predev§im pak v tom sméru, Ze spotiebitelé si své cestovni ,,balicky* (letenka,
ubytovani, fakultativni zajezdy ap.) zpravidla sestavuji sami, individuélng. Nakonec se
v§ak Komise rozhodla stavajici normu vyrazné revidovat — v sektoru cestovniho ruchu

v EU udajné pasobi 1,8 mil. subjektii zameéstnavajicich 9,7 mil. osob.

Nova smérnice aktualizuje stavajici pravidla EU o soubornych cestovnich sluzbach
s cilem pfizptsobit se vyvoji trhu v digitalni éfe. RozSifuje ochranu jak tradi¢nich
zajezdu, tak riznych kombinaci jednotlivych sluzeb cestovniho ruchu, prodavanych

zejména online.

Od nové smérnice si instituce Slibuji mensi administrativni zatéz, usnadnéni
preshrani¢nich transakci a vEétsi pravni jistotu pro organizatory zajezdl, coz by udajné
mélo generovat $irsi vyber cestovnich sluzeb a vést k niz§im cenam.

Zastupci Evropského parlamentu se domnivaji, Ze cestovni ruch bude tézit z rovnych
podminek, jelikoZ budou stanovena stejnd pravidla pro cely vnitini trh, shodnéd pro

nabidky online iv kamennych obchodech. Pravidla se ale nebudou vztahovat na
sluzebni cesty nebo Skolni zajezdy. [EUROSKOP, 2015]
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4.6 Shrnuti dopadi nové smérnice

Béhem vypracovani této diplomové prace, byla na sklonku roku 2015 piijata nova
smérnice o soubornych sluzbach pro cesty (2015/ 2302/ EU), kterou  uvadim
v kapitole 2.2.2. Nova smérnice vstoupila v platnost dne 31. prosince 2015, 20 dni po
jejim vyhlageni. Clenské staty ji musi do 1. ledna 2018 transponovat do svého prava.
Evropska komise bude ¢lenské staty podporovat v procesu implementace noveé

smeérnice.

Nové pravidla tykajici se ochrany spottebitelt, ktefi si dovolenou organizuji sami na
internetu, zajisti témto spotfebitelim stejny stupenn ochrany jako tém, kteti zakoupi

pfedem sestavenou kombinaci sluzeb.
Evropsky parlament schvalil 27. Rijna 2015 cely nazev nové smérnice:

Smérnice Evropského parlamentu a Rady o soubornych cestovnich sluzbach a
spojenych cestovnich sluzbach, o zméné narizeni Evropského parlamentu a
Rady 2006/2004/ES a smérnice Evropského parlamentu a Rady 2011/83/EU
a o zruSeni smérnice Rady 90/314/EHS.

Tato smérnice se vztahuje na souborné sluzby a spojené cestovni sluzby.

Avsak nevztahuje se na souborné sluzby a spojené cestovni sluzby, které trvaji méné
nez 24 hodin a pokud nezahrnuji nocleh. Déle se tato smérnice nevztahuje na souborné
cestovni sluzby, které budou nabidnuty na neziskovém zéklad¢ napt. Skolni zajezdy
apod. Ani pracovni cesty, které byly zakoupené na zakladé¢ obecné smlouvy o

pracovnich cestach, nejsou upraveny touto smérnici.

Za souborné sluzby se povazuje kombinace alesponn 2 raznych cestovnich sluzeb pro

Ucely jedné cesty pied uzavienim jediné smlouvy o veskerych sluzbach.

Nebo pokud jsou jednotlivé sluzby zakoupené na jediném prodejnim misté a budou-li
vybrany pred tim, nez spotiebitel souhlasi se zaplacenim. Za souborné sluzby mizeme
povazovat také ty sluzby, které jsou nabizeny, proddvany a uctovany za souhrnnou
popt. celkovou cenu. Dal§i mozZnosti, je, Ze jsou sluzby kombinovany az po uzavieni

smlouvy, s niz obchodnik opravnuje spotiebitele k vybéru riznych cestovnich sluzeb.
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Nov¢ se smérnice vztahuje i na cestovni sluzby, které zakoupime na internetu od
riznych poskytovateltt pomoci propojenych online rezervacnich procesti. Smlouva vsak

musi byt uzaviena do 24 hodin od provedeni rezervace prvni cestovni sluzby.

Kombinace cestovnich sluzeb, pfi niz se nanejvys jeden typ cestovni sluzby (ubytovani,
pfeprava nebo prondjem auta) kombinuje s jednou nebo vice sluzbami cestovniho ruchu
oznaceny jako ostatni sluzby, nepfedstavuje souborné sluzby, pokud tyto sluzby
cestovniho ruchu nepiedstavuji vyznamnou c¢ast hodnoty dané kombinace, nejsou
inzerovany jako podstatna ¢ast dané kombinace ani jinym zplsobem neptedstavuji
podstatnou cast dané kombinace. Nebo jsou tyto sluzby vybrany a zakoupeny az po

zahajeni poskytovani cestovni sluzby (pfeprava, ubytovani, pronajem).

Napiiklad, pokud si spotiebitel zakoupi ubytovani a kubytovani si zakoupi jesté
skipasy, jednd se o souborné sluzby, protoze skipasy tvofi podstatnou ¢ast hodnoty

balicku.

Cestujici miize od smlouvy o soubornych sluzbach odstoupit kdykoli, ale miize po ném

byt vyzadovano zaplaceni pfiméteného a zdivodnitelného storno poplatku poradateli.

Dale méa moznost cestujici bezplatné ukoncit smlouvu o soubornych sluzbéch pro cesty
pred zahajenim poskytovani soubornych sluzeb, a to pokud je v destinaci nebo jejim
bezprostfednim okoli nastaly nevyhnutelné a mimotfadné okolnosti, které maji vyrazny

dopad na poskytovani soubornych sluZzeb nebo na piepravu osob do destinace.

Pokud cena zakoupenych sluzeb vzroste o vice jak 8 %, nebo je pofadatel nucen zménit
nékterou z hlavnich nalezitosti cestovnich sluzeb, ma cestujici pravo bezplatné

odstoupit od smlouvy.

I poradatel mtize ukoncit smlouvu o soubornych sluzbach pro cesty a vratit cestujicimu
veskeré platby, jestlize pocCet osob pfihlaSenych k soubornym sluzbam je nizsi nez
minimalni pocet stanoveny ve smlouvé a potadatel ozndmi ukonceni smlouvy
cestujicimu ve smluvné stanovené lhité. Nebo mu v plnéni smlouvy brani nevyhnutelné
a mimoiadné okolnosti a o ukonceni smlouvy uvédomi cestujiciho bez zbyte¢ného

odkladu jesté pied zahajenim poskytovani soubornych sluzeb.

Cestujici ma narok také na pfimétenou slevu za dobu neplnéni smluvnich podminek,
ledaze potadatel prokaze, ze 1ze toto neplnéni pticist cestujicimu. Potadatel cestujicimu

poskytne pfiméienou ndhradu za veSkerou Skodu, ktera cestujicimu vznikla v disledku

41



neplnéni smluvnich podminek. Nahrada Skody musi byt poskytnuta bez zbytecného
prodleni. Narok na nahradu $kody cestujicimu nevznika, pokud potadatel prokaze, ze
neplnéni smluvnich podminek lze pficist cestujicimu; nebo ho lze pficist tieti strang,
ktera se nepodili na poskytovani cestovnich sluzeb zahrnutych do smlouvy o
soubornych sluzbach pro cesty, a nebylo je mozné ptredvidat ani odvratit, popt. vzniklo

v disledku nevyhnutelnych a mimotadnych okolnosti.

Daéle cestujici budou mit narok na dodate¢né ubytovani a to az na 3 noci, pokud nelze

zajistit navrat do vlasti v disledku ptirodni katastrofy ¢i ob¢anskych nepokoju.

Hlavni zménou je také to, ze tato smérnice se jednak tyka balicka sluzeb od CK nebo
CA, ale také novych zpisobt rezervaci pomoci tzv. ,,proklika‘“. To znamena, Ze pokud
si spotiebitel napt. zarezervuje letenku a webovym odkazem je mu nabidnuta rezervace
dalsich cestovnich sluzeb, je i takto zakoupend dovolena je povazovana za souborné

sluzby a je tedy i stejné chranéna.

4.6.1 Piipadové studie porovnani dosavadni praxe a novych

pravidel podle evropské komisaiky Véry Jourové®

Ochrana spotfebitele pFi koupi bali¢ki ,,na miru* v dosavadni praxi:

Thomas si zarezervoval letenku do Thajska piimo na webovych strankach letecké
spolecnosti X. Pfi rezervaci mu byla nabidnuta moznost zarezervovat si ubytovani
Vv hotelu. Vybral si obé sluzby, jak letenku, tak i ubytovani a na konci rezervace na
webovych strankach letecké spolecnosti mu byla natctovana celkova cena za obé

sluzby.

Jeho pftitel James si zakoupil pfedem sestaveny bali¢ek nabidnuty touroperatorem Y
vcetné ubytovani ve stejném hotelu a letenky se stejnou leteckou spolecnosti. Nicméné

kdyZ oba dorazi do hotelu, probiha tam rekonstrukce a v hotelu neni jediny volny pokoj.

6 JOUROVA, Véra. Stronger EU protection for package holidays: How will it works in practice?. Brusel: European
commission, 2015.
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Smérnice z roku 1990:

Dle soucasnych pravidel se bude moct James obratit na touroperatora Y k vyfeSeni
problému. Nicméné v pfipadé¢ Thomase, neni jisté, ze jeho zakoupené sluzby budou
povazovany za balicek, a tak leteckd spolec¢nost X nebude Thomasovi muset poskytnout

jakoukoli pomoc s ubytovanim.

Nova pravidla:

Dle novych pravidel, budou touroperator Y a letecka spole¢nost X povazovani za
organizatory balicku a budou Jamese a Thomase informovat v okamziku rezervace
pomoci standardizované informace, ze vylet nebo dovolend budou povazovéany za
balicek v ramci pravidel EU. Jak spole¢nost X tak spole¢nost Y budou zodpovédni za
plnéni vSech cestovnim sluzeb v ramci balicku. Proto se James muze obratit na
touroperatora Y a Thomas se mlize obratit na leteckou spole¢nost X, aby jim poskytli

ubytovani odpovidajici popt. vyssi urovné.

Ochrana propojenych cestovnich sluzeb (uspoiadani):

Maria si zakoupila zpate¢ni letenku do New Yorku pro sebe a svého pfitele na
internetovych strankach letecké spole¢nosti X. Kdyz byla rezervace potvrzena, dostala
nabidku rezervovat si hotelovy pokoj prostfednictvim odkazu na rezervacni stranku
hotelu. Maria si zarezervovala hotelovy pokoj na propojenych internetovych strankach
do 24 hodin od rezervace letenky. Zatimco Maria a jeji partner si uzivaji dovolenou
v New Yorku, letecka spolecnost X se dostane do platebni neschopnosti a zpate¢ni let je

zrusen, 1 kdyZ je za néj zaplaceno uz v dob¢ rezervace.

Reseni se soucasné platnou smérnici z roku 1990:

Maria a jeji partner si budou muset na vlastni ndklady opatfit ndhradni dopravu a

nebudou mit ndrok na nahradu penéz zaplacenych za pivodni letenku.

Reseni s nové piijatymi pravidly:

Podle novych pravidel, bude cesta povazovana za propojené cestovni sluzby a navrat
z dovolené (tzv. repatriace) bude hrazena z ochrany platebni neschopnosti, kterou

letecka spolecnost X bude mit povinné sjednanou.
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Nova smérnice rovnéz zajisti, Ze pti obdrzeni odkazu na rezervaci hotelu bude Maria
jasn¢ a zfeteln¢ informovana, ze letové a hotelové sluzby nebudou predstavovat balicek,

takze letecka spolecnost nebude nijak zodpovédna za poskytované ubytovaci sluzby.

Silnéj$i pravo na zruSeni balicku

Smérnice z roku 1990:

Antonio si zarezervoval zdjezd na Mallorku od spolecnosti poskytujici skupinové
zdjezdy vcetné ubytovani, dopravy a sportovnich aktivit. Protoze Antonio zménil
zaméstnani, zjistil, ze nebude moct na zajezd jet. Dle stavajicich pravidel, ma Antonio
moznost prevést svou rezervaci na jinou osobu, nebo zcela zrusit svou dovolenou bez

naroku na finanéni nahradu.

Nova pravidla:

Podle novych pravidel ma Antonio stdle moznost pievést svou rezervaci na jinou osobu,
nicméné s hovymi pravidly ma Antonio také moznost po zaplaceni pfiméteného storno

poplatku, zrusit svou rezervaci z jakéhokoli divodu.

Spravedlivéjsi a vice piredvidatelné ceny

Smérnice z roku 1990:

Susie si zarezervovala zajezd do Japonska od cestovni kancelate. Kdyz si zajezd
rezervovala, v cestovni kancelafi ji sdélili, Ze zajezd bude stat 1700 Eur. Poté ji cestovni
kancelat kontaktovala stim, Ze v dasledku zvySeni cen pohonnych hmot a zmény
meénového kurzu, se cena zvySila na 1850 Eur. Stavajici pravidla umoznuji zajezd
stornovat, pokud se cena vyrazné zvysi, ale neni specifikovdno, co znamend vyrazné
VySSi.

Nova pravidla:

Dle novych pravidel, pokud organizator zvysi puvodni cenu o vice jak o 8%, ma

spotiebitel pravo zdarma stornovat svou rezervaci.
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4.7 Dotaznikové Setreni

Hlavnim cilem dotaznikového Setieni je zjistit znalosti a informovanost ceského

spotiebitele v otazkach ochrany spotiebitele v cestovnim ruchu.

4.7.1 Priprava dotaznikového Setreni

Ptiprava dotaznikového Setieni probihala pfiblizn¢ 14 dnii, béhem této faze probéhlo
nékolikero testovani pfipraveného dotazniku a na zékladé téchto testovani se dotaznik
upravoval do findlni podoby. Bylo tifeba =zajistit, aby pokladané otdzky byly
srozumitelné i neodborné vefejnosti a aby dotazovany spotiebitel nasel v

nabidce odpovédi presné tu, ktera mu vyhovuje.

Struktura dotazniku je tvofena 21 uzavienymi otazkami, pficemz 15 znich je
vyzkumnych a zbylych 6 jsou otazky identifika¢ni. Na vSechny otazky je mozné

odpovédét vybranim pouze jedné odpovédi.

Dotaznikové Setfeni ma za ukol zjistit informovanost a znalosti ¢eského spotiebitele o
svych pravech v individualnim cestovnim ruchu. Konkrétné, zdali respondenti vnimaji
rozdily ochrany spotiebitele, pokud cestuji ,,na vlastni pést™ oproti cestovani s cestovni

kancelafi.

Dotazovani probihalo v ¢ervenci 2015 cca 3 tydny na sociélnich sitich a také v terénu,
konkrétng v Ceském Krumlové a v Ceskych Budgjovicich. Pro svilj vyzkum jsem

nestanovila zadnou specifickou cilovou skupinu.

Celkem se mi podafilo ziskat 186 zodpovézenych dotaznikli. Bohuzel, nékteré z nich
byly vyplnény pouze z Casti, proto jsem se je rozhodla nezaradit do vysledkl Setfeni a

z tohoto diivodu jsem pracovala se 165 zbylymi kompletné vyplnénymi dotazniky.
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4.7.2 Samotné dotaznikové Setreni

V prvni ¢asti dotaznikového Setfeni zjist'uji strukturu dotazovanych osob.

Identifikaéni otazky

Grafé. 1

Pohlavi?

M Zena

ki Muz

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Celkem se dotaznikového Setfeni zucastnilo 165 respondentd, muzi byli zastoupeni

V poctu 68 a Zen bylo 97.

Graf ¢. 2

Do jaké vékové kategorie patrite?

18 let—30 let
431 -45 let

i 46 let a vice

(Zdroj: Vlastni zpracovani)
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Nejvice respondentt bylo ve vékové kategorii 31-45 let, do této kategorie se zatradilo 68
dotazovanych, dal$ich 64 dotazovanych, bylo vékové kategorie 18-30 let a zbylych 33

respondentti patiilo do kategorie 46 a vice.

Graf é. 3

Vase nejvyssi dosazené vzdélani?

2%

M zakladni
bd stredoskolské
i vysSi odborné

H vysokoskolské

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Na otazku nejvyssiho dosazeného vzdélani odpoveédélo 91 lidi, ze maji vysokoskolské
vzdélani. Nasledujici druhd nejcastéjs$i odpoveéd’ na dosazené vzdélani, byla odpoveéd
stfedoskolské, s poftem odpovédi 64. Pouze 2 lidé odpovédéli, ze maji zakladni

vzdélani a 7 dotazovanych uvedlo, Ze ziskali vys§i odborné vzdélani.

Grafé. 4

Misto bydlisté?

M Vesnice

—

kd Mésto do 50 tis.
obyvatel
< M Mésto 50-100 tis.

obyvatel

H Mésto s vice nez 100 tis.
obyvatel

(Zdroj: Vlastni zpracovani)
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Nejvice ucastniki tohoto dotaznikového Setfeni pochazelo z vétSich meést, 71
dotazovanych pochézelo z mésta s vice nez 100 tis. obyvateli, dalSich 47 respondentt
odpovédélo, Ze bydli ve mésté s 50-100 tis. obyvateli. Zbytek pochazel z mensich mést
(26 odpovédi) a obci (21 odpovedi).

Graf ¢. 5

Primérny mésicni prijem Vasi
domacnosti?
8%

M 1 -25000K¢

k4 26000 — 40000K¢
i 41000 - 50000 K¢
B 51000 —a vice

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Na otazku primérmych piijml odpovédélo 63 respondentil, ze patii do kategorie 26-
40 000 K¢&. Dalsich 53 dotazovanych se se svymi ptijmy zafadilo do kategorie 41 —
50 000 K¢. Dalsich 36 lidi odpovédélo na otdzku mésicnich piijmi, ze maji pfijmy
vy$si jak 51 000 K¢. Pouhych 13 dotazovanych maji pfijmy do 25 000 K& mési¢né.

Graf ¢. 6

Pocet élent v domacnosti?
0%

M 1- 2 ¢leny
ki3 -5 c¢lend

i 6 avice

(Zdroj: Vlastni zpracovani)
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Otazka na pocet Cleni domacnosti byla zodpovézena 68 dotazovanymi, ze jejich
domacnost je tvofena max. 2 ¢leny a zbylych 97 respondentl ziji ve 3 az 5 Clenné

domacnosti.

Vyzkumné otazky

V této Casti se jiz vénuji otazkam, které se zamétuji na zjisténi znalosti a informovanosti
¢eského spotiebitele v oblasti ochrany spotiebitele cestovniho ruchu a také na jeho

zkuSenosti v problematice ochrany spotfebitele.

Grafc. 7

Jak casto cestujete (dovolena, sluzebni
cesty, vikendové pobyty apod.)?
1%

M viibec
kd 1x -2x do roka

id 3x a vicekrat do roka

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Z pocatku jsem volila takové otazky, abych zjistila, zdali dotazovani maji zkuSenosti

S cestovanim a se sluzbami cestovniho ruchu

Na otazku, kterd zjiStuje Cetnost cestovani, odpovédélo pouze 1 % dotazovanych, ze

vibec necestuje. Zbytek cestuje vétsSinou 1 — 2krat do roka a nékteti i 3 krat a vicekrat.
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Graf é. 8

Jakym dopravnim prostifedkem nejcasteji
cestujete na dovolenou?

1%

H Autobusem
M Letadlem
M Autem

H necestuji

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Dalsi otdzku jsem volila proto, abych zjistila, zdali dotazovani vyuzivaji vetfejnou
dopravou a sluzby s ni spojené.

Ukazalo se, ze letadlem cestuje 68 dotazovanych (tzn. 41 %) z poctu tazanych
respondentii, autobus voli 45 respondenti a zbytek preferuje automobil (50
dotazovanych) Preference ohledné dopravniho prostiedku jsou tedy rovnomérné

zastoupeny.

Grafé. 9

Jakym zpusobem si vybirate Vasi
dovolenou?

H na internetovych strankach
ld v katalogu CK
i pfimo na pobocce v CK ¢i CA

H necestuji

(Zdroj: Vlastni zpracovani)
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Dotazem na zptsob dovolené, jsem se snazila zjistit, zdali spotiebitelé preferuji klasicky
zpusob vybéru dovolené na pobocce CK ¢i CA poptipadé v katalogu cestovni kancelate.
Nebo zdali jiz upfednostiuji vybér z pohodli domova s aktualnimi informacemi na

internetovych strankach.

Je evidentni, Ze i u nas roste obliba nakupovani na internetu, a to i v oblasti cestovniho
ruchu. Celych 57 % dotazovanych odpovédélo, ze si vybiraji dovolenou na internetu.
Z pohodli domova si také vybira 45 dotazovanych, kteti uvedli, Ze si dovolenou vybiraji
Z katalogti. Zbytek uptednostiuje odborny personal na pobockach cestovnich kancelaii

¢i agentur.

Graf ¢. 10

Vybirate si z pfedem pFipravenych zajezdu CK
nebo preferujete individualni cestovani?

1%

H vybirdm si zajezd od CK

L preferuji individualni
cestovani

M necestuji

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Celosvétovy trend individualniho cestovani se rozSifuje nejen diky vyhodnéjSim
finanénim podminkam, ale také proto, Ze se spotiebitelé nemuseji omezovat a mohou si
z Siroké nabidky sluzeb cestovného ruchu vybrat piesné to, co vyhovuje pravé jejich
potiebam.

Otazkou na zpisob cestovani zjiStuji, zdali 1 CeSti spotiebitelé preferuji ¢im dal tim
oblibenéjsi individudlni cestovani. Je zfejmé, ze 1 u nas roste oblibenost cestovani tzv.
na vlastni pést, témet 60 % respondentti uvedlo, ze preferuji individualni dovolenou.

Avsak ani organizované cestovani nema zanedbatelny podil, 66 dotazovanych

z celkového poctu 165 respondenti uvedlo, ze preferuji zajezd od CK.
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Provedla jsem korela¢ni analyzu mezi otazkou 9 a 10, a dosla jsem ke zjisténi silné
piimé zavislosti (korela¢ni koeficient. 0,915) mezi respondenty, ktefi uvedli, Ze si svou

dovolenou vybiraji pies internet a naslednou preferenci individualniho cestovani.

Pokud se jednd o respondenty, kteii uvedli, ze svou dovolenou vybiraji predevsim
v katalogu nebo na poboc¢ce CK, tak se zde neprojevila jednozna¢na zavislost na
preferenci predptipraveného zajezdu (pobocka — zjezd - > korelacni koeficient 0,475;

katalog — zajezd - > korela¢ni koeficient 0,61).

Graf é. 11

Kdo podle Vas, mlze v soucasné dobé na ¢eském
trhu nabizet zajezd sestaveny dle individualnich
pozadavkii klienta?

MCKiCA
i pouze CK
i pouze CA

H nevim

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Nésledujici otazky jsou cilené na znalosti dotazovanych v oblasti ochrany spotiebitele

v oblasti cestovniho ruchu.

Na otazku, kdo v soucasné dobé muze nabizet zajezd sestaveny dle individualnich
pozadavku, spravnou odpovéd neznalo vice jak 70 % dotazovanych. Pouze 32

respondentt uvedlo, Ze takovyto z4jezd mlze nabizet pouze cestovni kancelaf.
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Graf ¢. 12

Jaky ¢esky zakon upravuje podminky pro 8";7‘2'\(7)12 Sgbt‘-ansk\'/ zékoni
podnikani v cestovnim ruchu? '

M Zikon  159/1999 Sb. o
nékterych podminkach|
podnikéni v cestovnim ruchu g
o vykonu nékterych ¢innosti

M Zakon o cestovnim ruchu ¢
195/1999 Sb.

H Nevim

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Odpovédi na 12 otazku, ktera zjistuje, ktery cesky zdkon upravuje podminky pro

podnikani v cestovnim ruchu, byly nasledujici:

12 odpovédi znélo, Ze zakon, ktery upravuje podminky pro podnikani v cestovnim
ruchu, je novy Obcansky zakonik 89/2012 Sb.

Dalsich 37 respondentt zvolilo neexistujici zakon €. 195/1999 Sb. o cestovnim ruchu.

Vétsina vSak uvedla odpovéd ,Nevim*“ a zbylych 54 dotazovanych odpovédélo
spravné, ze podminky pro podnikani v cestovnim ruchu upravuje zdkon 159/1999 Sh. o

nékterych podminkéch podnikani v cestovnim ruchu a o vykonu nékterych ¢innosti.
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Graf ¢. 13

Pokud si zakoupite jednotlivé sluzby cestovniho ruchu
na webovych strankach servert, které nabizeji letenky
a nasledné i rezervace hotelli, jedna se podle Vas o
zajezd, tak jak ho definuje Novy obcansky zakonik?

i ANO
i NE

i Nevim

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Nasledujici otazka se zabyvala pojmem ,,zajezd. Zajimalo mé, zdali spotiebitelé vi, ze
jednotlivé sluzby cestovniho ruchu zakoupené pfes jednu internetovou stranku, se
nenazyvaji zajezdem tak, jak ho definuje novy Obcansky zakonik 89/2012 Sb.

Dle ptedpokladii, nejcastéjsi odpovéd’ byla ,,nevim*. Pouze 11 % odpovédélo spravné,

ze se o zajezd nejedna.

Graf¢. 14

Pokud budete cestovat individualné, vite, na koho
se obratit v pripadé, zZe se vyskytne na Vasi
dovolené néjaky problém?
H na konkrétniho poskytovatele
sluzby

i na Asociaci cestovnich
kanceldri a agentur

i na Ceskou obchodni inspekci

H nevim

(Zdroj: Vlastni zpracovani)
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V této otazce se jiz zaobiram pouze individudlnim cestovanim, ackoli ne vSichni
odpovédéli, ze preferuji individudlni cesty, pfesto mé zajimalo, jestli by védéli, na koho
se Vv piipad¢ potizi obratit. VEtSina by nevédéla, piesto vSak 35% dotazovanych by se

spravné obratilo na konkrétniho poskytovatele sluzby, coz povazuji za pozitivni zjiSténi.

Graf ¢. 15

Mate jiz zkuSenosti s reklamaci jednotlivych
sluzeb cestovniho ruchu (napft. ubytovani)?

H ne, nemam zadné zkuSenosti

i ano, mam negativni
zkusenost, nebyl(a) jsem
s vyfizenim reklamace
spokojen(a)

M ano, mam
zkusenost, reklamaci jsem
vyridil(a) ke své spokojenosti

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Z grafu je vidét, ze zkuSenost s reklamaci ma vice nez 50% dotazovanych, pti¢emz 45%
ma zkuSenost negativni, tudiz nebyli spokojeni s jejim vyfizenim. DalSich 47%

odpovédélo, Zze nemd Zadné zkuSenosti.

Graf ¢. 16

Vite, jak postupovat v pripadé
reklamace zajezdu?

M Ano vim
i Nejsem si jisty(a)

M Vibec nevim, jak
postupovat

(Zdroj: Vlastni zpracovani)
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V této otdzce m¢é zajimalo, zdali dotazovand maji znalosti o tom, jak postupovat
Vv piipad¢ reklamace zdjezdu. Je naprosto ziejmé, ze vétSina dotazovanych si neni jista,
jak v ptipad¢ reklamace zajezdu postupovat. Pouhych 7 % respondentt, si trouflo tvrdit,

ze vi, jak postupovat.
V souvislosti s otazkou ¢islo 7 (Jak Casto cestujete?) respondenti odpovédéli takto:

Ti, co volili odpovéd’ na otdzku €. 7, Zze vibec necestuji (2 odpovédi), na otdzku zdali
znaji postup v piipadé reklamace zajezdu, odpovédéli tak, Ze jeden znich zvolil
odpovéd’, ze viibec nevi a druhy znich, ze si neni jist. Mezi odpovédi, ze nemaji
zkuSenost s cestovanim a neznalosti s postupem reklamace by mohla existovat néjaka
zavislost, avSak korela¢ni analyza neprokazala jasnou zavislost mezi mnozinami dat

odpovédi, vibec necestuji — vibec nevim jak postupovat (korelaéni koeficient =

0,034449).

Naopak ti, ktefi uvedli odpovéd na otazku ¢&. 7, Zze cestuji 3x a vice do roka (24
odpovédi), tak 8 z nich zvolilo odpovéd’, Ze vi, jak postupovat (celkem 11 odpovédi)

Vv piipad¢ reklamaci z4jezdu, to naznacuje zavislost a i1 korelacni analyza toto potvrzuje

(korela¢ni koeficient = 0,441054).

Z toho tedy vyplyva, Zze zkuSenost s cestovanim, mé souvislost se znalostmi postupu

reklamace zajezdu.

Graf ¢. 17

Myslite si, ze klient CK je Iépe
chranén, nez spotrebitel, ktery
necestuje s cestovni kancela¥ig ., it je kiient

CK Iépe chranén

M Ne, ochrana
spotrebitele je stejna

v obou pripadech
Ne, Iépe je chranén

ten spotrebitel, ktery

cestuje individualné
B Nevim

(Zdroj: Vlastni zpracovani)
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Vice jak ptlka dotazovanych nevi, zdali je 1épe chranén klient CK, nebo spotiebitel,
ktery cestuje individualné. 24 respondentti si mysli, ze ochrana spotiebitele je v obou

ptipadech stejna.

Graf ¢. 18

Ma cestovni kancelar povinnost mit
sjednané pojisténi proti upadku?

/ e M ANO

Ne, pojisténi je

dobrovolné
M Nevim

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Na otazku, zdali je pro cestovni kancelat povinné mit sjednané pojisténi proti upadku,
47% dotazovanych odpovédelo, Ze ano, coz je spravna odpoveéd. Presto vétSina
dotazovanych uvedla, Ze nevi a zbytek dotazovanych uvedl, Ze je pojisténi dobrovolné,

oboji v8ak poukazuje na neznalost.
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Graf ¢. 19

Vite, co znamena pojem ,,dynamicky balicek
v cestovnim ruchu“?

M , dynamicky balicek” je synonymum
»zajezdu”, ktery je predem sestaveny a
nabizi ho cestovni kanceldr nebo
cestovni agentura

i ,dynamicky balicek” je zajezd, ktery je
sestaven na zakladé individualnich
pozadavk klienta a nabizi ho cestovni
kanceldr

M , dynamicky balicek” neni v Zzadném
pripadé zajezd, jedna se o kombinaci
jednotlivych sluzeb cestovniho
ruchu, které jsou od rliznych
poskytovatell

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

V dalSich dvou otazkach jsem se zabyvala pojmem ,,dynamicky balicek®. Tento pojem

je pro mou diplomovou praci stézejni. V prvni otdzce mne zajimalo, kolik z dotdzanych

spotiebitell zné tento pojem.

Jak se ukazalo, ,,dynamicky bali¢ek™ je pro spotiebitele celkem neznamym pojmem. 61
% respondentt pfiznalo, ze tento termin nezna. DalSich 27 % dotazovanych, se

domniva, Ze se jednd o ,,z4jezd* dle individualnich pozadavki klienta.
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Graf ¢. 20

Zminuje se ceska legislativa o pojmu
»dynamicky balicek“?

M Ne

M Ano, novy Obcansky zakonik 89/2012
Sh.

M Ano, Zakon 159/1999 Sbh. o nékterych
podminkach podnikani v cestovnim
ruchu a o vykonu nékterych ¢innosti

M Nevim

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

V této otazce jsem se zajimala o to, zda dotazovani znaji Ceskou legislativu tykajici se
cestovniho ruchu. Pojem ,dynamicky balicek, Ceska legislativa nezmifiuje. Tuto

odpovéd’ zvolilo pouze 9 % respondentd.

Graf é. 21

Zajimate se o to, jak jste jako
spotrebitel chranén, pokud se chystate
na dovolenou?

i Ano

ki Ne

(Zdroj: Vlastni zpracovani)
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Jako posledni otazku jsem zvolila, dotaz ohledné toho, zdali se spotiebitelé zajimaji o

svou ochranu, o pojisténi cestovni kancelafe atp.

Bohuzel valna vétSina dotazovanych se o svou ochranu na dovolené pfili§ nezajima.
Pouhych 13 % (21) dotazovanych se pied svou dovolenou informuje o moznostech
reklamace, o pojisténi své cestovni kancelafe popiipadé o svych pravech a

povinnostech.

Stouto otazkou jsem davala do korelace otazku ¢. 14 (Pokud budete cestovat
individualn€, vite na koho se v pfipad¢ problémi obratit?) a ¢. 15 (Mate zkuSenost

s reklamaci jednotlivych sluzeb cestniho ruchu?).

Celkem se o informace o svych pravech zajima 21 respondentt, z téchto 21 respondentd
spravn¢ odpovéd€lo na znalostni otazku ¢. 14 celkem 14 respondentl. I korelacni
analyza poukazuje na jistou souvislost mezi znalostmi a zajmem o informace ohledné

prav v cestovnim ruchu (korela¢ni koeficient 0,442512).

Co se tyka zkuSenosti s reklamaci, z 21 respondentd, ktefi se zajimaji o sva prava, ma
negativni zkuSenost 14 dotazovanych. Ackoli tyto pofty nam ukazuji moZnou
souvislost, korelacni koeficient (0,167531) vSak neukazuje vysokou zavislost téchto
dvou mnozin dat. Z logiky véci bychom se mohli domnivat, Ze pokud se spotiebitel
nezajima o sva prava, miuZe mit vétSi zkuSenost sreklamacemi, ale na zakladé
ziskanych dat, se ani tato zavislost neprokazala, naopak korela¢ni koeficient -0,44553
naznacuje nepiimo umérnou zavislost. Tzn., pokud se respondent nezajima o sva prava,

ma mensi zkuSenost s reklamacemi.
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4.7.3 Shrnuti vysledka dotaznikového Setfeni

Dotaznikového Setfeni se zucastnilo celkem 165 respondentl. Zameérné jsem
nespecifikovala Zadnou konkrétni cilovou skupinu, protoze do dotaznikového Setfeni
jsem potitebovala Siroké spektrum respondentli. Velké zastoupeni méli vysokoskolsky
vzdélani spotiebitelé s mésicnim piijmem 26000 K¢ az 40000 K¢ obyvajici 3 az 5

¢lennou domacnost.

Témét 60 % dotazovanych spottebitelil preferuje praveé individudlni cestovani, coz
potvrzuje také soucasny trend, Ze ¢im dal tim Castéji lidé uptfednostiiuji cestovani na

vlastni péest.

Ukazalo se, ze respondenti bohuzel nemaji dostatecné znalosti Ceské legislativy
zabyvajici se cestovnim ruchem a ochranou spottebitele. U znalostnich otazek vétSina

respondentti volila odpovéd’ nevim.

Zkusenost s reklamaci nékteré ze sluzeb cestovniho ruchu ma téméf polovina
dotazovanych spotiebitel a necelych 60 % respondenti uvedlo, Ze vi, jak maji v ramci
reklamace zajezdu postupovat. Co je ale dulezité, je to, ze vétSina dotazovanych se
domniva, Ze ochrana spotiebitele je stejnd, pokud si zakoupi zdjezd nebo pokud si
zakoupi jednotlivé sluzby sam. Stejné tak je pro né¢ nezndmy pojem dynamicky balicek,
vétSina nevi, co si ma pod timto pojmem piedstavit. Tohle vSechno poukazuje na

potiebu 1épe spotiebitele informovat.

Na otdzku, zdali se spotfebitelé zajimaji o ochranu svych prav, kdyZz se chystaji na
dovolenou, se mi dostalo vétSinové odpovédi, Ze se nijak nezajimaji, coZ ja osobné
povazuji za problém, ktery by se mél eliminovat, spotiebitele by meély zajimat
informace o jejich ochrang, zdali je cestovni kancelaf pojisténa, na koho se maji

Vv piipad¢ potizi na dovolené obratit apod.
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4.8 Vyhodnoceni hypotéz

Na zaklad¢ ziskanych dat z dotaznikového Setieni, vyhodnotim stanovené hypotézy,

bud’ jednotlivé hypotézy potvrdim, nebo zamitnu ve prospech alternativy.

Vyhodnoceni hypotézy ¢. 1

Hypotéza 1: Vice nez 50 % dotazovanych spotiebitelti preferuje organizovany cestovni
ruch (Zajezd od CK)

HO;: x > 82
Graf ¢. 22
150
97
100
50
2
0

M vybiram si zajezd od CK
i preferuji individualni cestovani

i necestuji

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Na otazku zdali dotazovani preferuji individualni cestovni ruch, nebo jestli preferuji
zajezd od cestovni kancelafe, odpovédélo celkem 165 respondentd, pii¢emz 66 z nich

odpovédelo, ze preferuji zajezd od cestovni kancelare.

—HO66>82—

HA;: 66 <82
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Nulova hypotéza byla zamitnuta. Tzn., Ze méné nez polovina dotazovanych

spotiebitelll preferuje organizovany cestovni ruch — zajezd od CK.

Vyhodnoceni hypotézy ¢. 2

Hypotéza 2: Méné nez 60 % dotazovanych spotiebitelti se domniva, ze klient cestovni

kancelafe je Iépe chranén, nez spotiebitel, ktery cestuje neorganizované.

HO,: x <99

Graf ¢. 23
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M Ne, ochrana spotrebitele je stejnd v obou ptipadech
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M Nevim

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Na otdzku, zdali je 1épe chranén klient cestovni kancelafe, nebo jestli je 1épe chranén
spotiebitel, ktery preferuje individualni cestovani, dotazovani odpovédéli takto: 35
respondentli se domniva, ze je 1épe chranén ten, kdo cestuje s cestovni kancelaii a 16

respondentli odpovédelo, Ze 1épe je chranén ten spotiebitel, ktery cestuje individualné.
HO,: 35 <99

Nulova hypotéza byla potvrzena, méné nez 60 % dotazovanych se domniva, ze je 1épe

chranén klient cestovni kancelare.
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Vyhodnoceni hypotézy ¢. 3

Hypotéza 3:Vice nez 80 % dotazovanych spotiebitelti nezna pojem dynamicky balicek.

HO5: x > 132

Graf ¢. 24
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i ,dynamicky balicek” neni v Zzadném pripadé zajezd, jedna se o kombinaci
jednotlivych sluZeb cestovniho ruchu, které jsou od rliznych poskytovatelQ

H Nevim

(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Na otazku, kterd se tykd znalosti pojmu ,,dynamicky balicek®, spravné¢ odpovedélo
pouze 11 dotazovanych, to znamena, ze zbylych 155 respondent nezna pojem

dynamicky balicek.

HO3: 155 > 132

Nulové hypotéza je tedy potvrzena. Pojem ,,dynamicky balicek* nezna vice nez 80 %

dotazovanych respondent.
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5.ZAVER

Pii vybéru tématu pro svou diplomovou préaci, jsem se rozhodovala tak, aby téma, které
budu zpracovavat, bylo aktudlni, zajimavé a hlavn¢, aby bylo ojedin¢lé. Téma
,Dynamické bali¢ky na trhu online nabidky v cestovnim ruchu z pohledu ochrany

spottebitele®, jsem si nakonec zvolila praveé proto, Ze je to téma neotielé a aktualni.

Aktualnost tématu potvrzuje i fakt, ze Evropska unie schvélila na sklonku roku 2015
smérnici, ktera posilila ochranu spotiebitele v cestovnim ruchu, a to zejména pii hdkupu
dovolené na internetu. Do této doby platna legislativa se nezminuje o novych zpusobech

vybéru dovolené.

Nové trendy v ndkupnim chovani spotiebiteld podnécuje piedevs§im skute¢nost, ze
rozvoj internetu jde neustale doptedu. Lidé si navykli vyuzivat internet v kazdodennim
zivoté. Internet jiz neslouzi jen k ziskavani informaci, ale je diky nému mozné

nakupovat zbozi a sluzby kdykoli, kdy si spotiebitel zamane.

To samoziejmé vyrazné ovlivnilo i trh cestovniho ruchu. Na online trhu nabidky
cestovniho ruchu se objevuji jednak tradi¢ni produkty cestovniho ruchu, jako jsou
pfedem sestavené zajezdy, ale také moZnosti sestavit si vlastni bali¢ek sluZzeb, které

spotiebiteli vyhovuji, bez cestovni kanceléfe ¢i agentury.

Hlavnim cilem této prace bylo tedy vyhodnoceni realnych moznosti ochrany
spotiebitele v individualnim cestovnim ruchu v Ceské republice. Tento cil byl
Vv diplomové préci splnén. Jak jiz bylo n¢kolikrat zminéno, v soucasné dobé se Ceska
legislativa potyka s nékterymi nedostatky v oblasti ochrany spotiebitele v individualnim

cestovnim ruchu.

Parcialni cile byly nastaveny dva a to, porovnani souc¢asné ochrany spotiebitele ochrany
ceského a britského spotiebitele, a to zejména v oblasti dynamickych balickl
Vv cestovnim ruchu a provedeni dotaznikového Setfeni, které mélo za tikol zjistit znalosti
a informovanost ceského spotiebitele o svych pravech v cestovnim ruchu. Uvedené

parciélni cile byly splnény v plném rozsahu.

Porovnani ochrany ¢eského a britského spotiebitele je uvedeno v kapitole 4.5.
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Jelikoz legislativa vSech ¢lenskych statt vychazi v soucasné chvili ze stejné smérnice
90/314 EHS, ke které se n&kolik let ptipravovala aktualizace, bylo by logické, Ze i
legislativa ve Velké Britanii bude mit mezery v oblasti ochrany spotiebitele v

individualnim cestovnim ruchu.

Avsak dle svych zjisténi konstatuji, ze jsou spotiebitelé Velké Britanie o néco Iépe
chranéni nez ti Cesti. A to zejména diky lepsSi propracovanosti metod jisténi v piipade
upadku cestovni kancelaie. PredevSim diky tomu, ze Velka Britdnie umoznuje 3
zpusoby jisténi cestovni kancelafe a to, jiSténi pfes sdruzeni, pojisténim u pojistovny
(toto jisténi je i v CR) nebo uloZenim penéz u spravce (avsak garanéni fond se v CR

neosvedcil).

Jisténi mize ve Velké Britanii poskytovat sedm sdruzeni. A pravé diky sdruzeni ATOL
jsou za uréitych podminek chranéni i spotiebitelé, ktefi si zakoupi pouze jednotlivé
sluzby cestovniho ruchu. Podminkou je, Ze zakoupené sluzby musi obsahovat leteckou
dopravu a zéaroven spolecnost, od které spotiebitel tyto sluzby nakupuje, musi mit
licenci sdruzeni ATOL. Licenci ATOL dle zakona o civilnim letectvi, musi mit
uzavienou kazdy podnikatelsky subjekt, ktery prodavd zajezd zahrnujici leteckou

dopravu.

V tomto piipadé by se mohla Ceska republika inspirovat, i kdyZz ma kazda cestovni
kancelat v CR zakonnou povinnost pojistit se proti Upadku, britsky model jisténi
funguje mnohem lépe. Kazdy podnikatelsky subjekt v Britnii ma moznost volby, ktery
druh jisténi zvoli, a zaroven néktera sdruzeni chrani spotiebitele, i kdyz si zakoupi

pouze n¢které sluzby cestovniho ruchu.

Na tomto zakladé jak jsem jiz jednou zminila, si troufnu tvrdit, ze britsky spotiebitel je

Vv soucasné dob¢ o néco 1épe chranén, nez ten cesky.

Dalsim dil¢im cilem bylo provedeni dotaznikového Setfeni. V kapitole 4.7 jsem se
zabyvala marketingovym vyzkumem. Toto dotaznikové Setfeni mélo za ukol zjistit

znalosti a informovanost respondentti v oblasti ochrany spotiebitele v cestovnim ruchu.

Zajimalo m¢, zdali spotiebitelé maji piehled o svych pravech, zdali vnimaji rozdil mezi
organizovanym cestovnim ruchem a individualnim cestovanim. Tento vyzkum slouzil i

jako podklad pro vyhodnoceni stanovenych hypotéz.
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Prizkum ukézal, Ze ackoli téméf vSichni z dotazovanych maji zkuSenosti s cestovanim a
vybiraji si individualni dovolenou na internetu, tak valna vétSina z nich se nezajima o

problematiku ochrany spotiebitele v cestovnim ruchu a jejich znalosti jsou velmi malé.

U vétsiny vyzkumnych otdzek velkd vétSina dotazovanych volila odpovéd’ nevim, coz
potvrzuje mou domnénku, Ze spotiebitelé jsou velmi malo informovani a ze nemaji

ptehled o svych pravech v této oblasti.

Naproti tomu musim podotknout, Ze naptiklad u otazky tykajici se povinnosti pojisténi
CK proti upadku, se pravdépodobné projevil pozitivni vliv medializace krachu
nékterych cestovnich kancelafi, a spottebitelé jiz vétsinou veédi, Ze cestovni kancelat ma
ze zékona povinnost mit toto pojisténi sjednané a tuto skutecnost si pred nakupem
dovolené ovétuji.

Poté nasledovalo vyhodnoceni stanovenych hypotéz. Hypotéza prvni se tykala otazky,
zdali dotazovany spotiebitel preferuje organizovany cestovni ruch nebo preferuje
individudlni cestovani. Konkrétn¢ hypotéza byla nastavena takto: Vice jak 50 %
dotazovanych spotiebitelll preferuje organizovany cestovni ruch. Na zakladé¢ ziskanych
dat, jsem musela zamitnout nulovou hypotézu ve prospéch alternativy. Tzn., abych
mohla nulovou hypotézu potvrdit, muselo by 82 respondentid zvolit odpovéd’, ze
preferuji organizovany cestovni ruch. Ale ve skutecnosti takto odpovédélo pouze 66
respondentl a z toho vyplyva, Ze organizovany cestovni ruch preferuje méné nez 50 %

dotazovanych spottebiteli.

Druhd hypotéza se zabyvala otazkou, zdali se spotiebitel domniva, ze je jako klient
cestovni kancelaie 1épe chranén. V tomto ptipadé€ byla nulova hypotéza stanovena takto:
Méné nez 60 % dotazovanych spotiebitelli se domniva, Ze klient cestovni kancelare je
lépe chranén, nez spotiebitel, ktery cestuje individudlné. Na zaklad€ ziskanych
odpovédi, jsem potvrdila nulovou hypotézu, ze méné jak 60 % dotazovanych
spotiebiteli se domniva, ze klient CK je 1épe chranén nez spotiebitel, ktery cestuje
individualné.

I toto zjisténi poukazuje na neznalosti Ceskych spotiebiteld.

Treti hypotéza byla zaméfena na pojem dynamicky balicek. Zajimalo mé, zdali
spottebitelé znaji tento pojem. Mym piedpokladem bylo, ze vétSina spotiebitelll nezna
tento pojem. Tuto hypotézu jsem kvantifikovala nasledovné: Vice nez 80 %

dotazovanych spotiebiteli neznd pojem dynamicky balicek. A tato hypotéza byla
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potvrzena. Opravdu vice nez 80 % dotazovanych uvedlo nespravnou odpovéd’, nebo

rovnou zvolili odpovéd nevim. Spravnou odpoveéd’ zvolilo pouze 11 dotazovanych.

Myslim si, ze vysledky dotaznikového Setfeni poukazuji na to, ze znalosti Ceskych
spotfebiteli jsou nedostatecné. Stejné tak soucCasny stav ceské legislativy neni
dostacujici, hlavné co se tyka ochrany spotiebitelti, ktefi si svou dovolenou organizuji
sami. Coz se ale brzy zméni. Pevné véfim, ze nova smérnice Evropského parlamentu a o
soubornych cestovnich sluzbach a spojenych cestovnich sluzbach, zajisti dostatecnou
ochranu pro vSechny zakazniky bez rozdilu. Dulezita vSak samoziejmé bude i1 nasledna

implementace do ¢eského pravniho fadu.
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SUMMARY, KEYWORDS

SHRNUTI

Diplomova prace je zaméfena na ochranu spotiebitele zejména v individualnim
cestovnim ruchu. Zajima se piedevsim o legislativu, ktera tuto problematiku fesi a také
0 novou smeérnici Rady EU. Ddéle je v praci zhodnocena soucasna situace ochrany
Ceského spotiebitele v individualnim cestovnim ruchu a nasledné porovnana se situaci

britského spotiebitele.

A v neposledni fad¢ se v praci zkoumad, zda se Cesky spotiebitel zajima o sva prava
vtéto oblasti a zdali je dostate¢né informovan o rozdilech mezi individualnim

cestovnim ruchem a organizovanym cestovnim ruchem.

KLICOVA SLOVA

Individualni cestovni ruch, ochrana spotiebitele, dynamické balicky, smérnice o

soubornych sluzbach, legislativa

SUMMARY

The thesis is focused on protecting consumers, especially in the individual tourism.
Interested mainly on legislation that covers this issue and also about the new EU
Council Directive. The study also evaluated the current situation of the Czech consumer
protection in individual tourism and then compared with the situation of the British

consumer.

And last but not least, the thesis examines whether Czech consumers cares about their
rights in this area, and whether it is sufficiently informed about the differences between

individual tourism and organized tourism.

KEYWORDS

Individual tourism, consumer protection, dynamic packages. package travel directive,
legislation
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V.

PRILOHY

Prilohal: Dotaznik

Dobry den,

jsem studentkou Jiho&eské univerzity v Ceskych Bud&jovicich a rada bych Vas timto
poprosila o 10 minut Vaseho ¢asu. Mate pied sebou dotaznik, ktery se zaméfuje na
znalosti ¢eskych spotiebitelll o jejich pravech v cestovnim ruchu. Dotaznik je anonymni

a vysledky tohoto dotaznikového budou pouzity v mé diplomové praci.
Predem dékuji za Vasi pomoc

Bc. Pokryvkova Petra

Pohlavi?

- —

v [ v
Zena Muz

Do jaké vékové kategorie patrite?

"

181et—301et ¢ 31-451et © 46 letavice

Vase nejvyssi dosaZené vzdélani?

" ™

F==

Zakladni © Stfedoskolské - Vyssi odborné © Vysokoskolské

Misto bydlisté?

Vesnice © Mésto do 50 tis. obyvatel © Mésto 50-100 tis. obyvatel

Mgsto s vice nez 100 tis. obyvatel




Primérny mési¢ni prijem Vasi domacnosti?

{e

Pocet ¢élenu Vasi domacnosti?

- =~

1-2¢leny © 3-5&eni " 6avice

Jak ¢asto cestujete (dovolena, sluZebni cesty, vikendové pobyty apod.)?

- =~

{e

Vibec - 1x-2xdoroka‘  3x a vicekrat do roka

Kam nejcéastéji cestujete?

{e

=

PoCR " Po Evropé

Mimo Evropu ©  Necestuji

Jakym zpiisobem si vybirate Vasi dovolenou?

Na internetovych strankéch ©  V katalogu CK

=
|

Pfimo na pobocce v CK ¢i CA © Necestuji

1-25000K¢ ¢ 26000 — 40000K& 4100050000 K& - 51000 — a vice

JestliZe p¥i vybéru vyuZivate internet, vybirate z pfedem pripravenych zajezdi CK

nebo preferujete individualni cestovani? (Individualni cestovani — zakoupim si

letenku dle vlastniho vybéru, poté si zarezervuji ubytovani popt. jiné sluzby)

Vybiram si zajezd od CK c Preferuji individualni cestovani =~ Necestuiji




Kdo podle Vas, miiZze v sou¢asné dobé na ¢eském trhu nabizet zajezd sestaveny dle
individualnich pozadavki klienta?

- =

’ rw o r 1 14 r v
Cestovni kancelar 1 cestovni agentura Pouze cestovni kancelar

=~ =

Pouze cestovni agentura = Nevim

Jaky Cesky zakon upravuje podminky pro podnikani v cestovnim ruchu?

Novy Obcansky zakonik 89/2012 Sb.

Zakon 159/1999 Sb. o nékterych podminkach podnikani v oblasti cestovniho ruchu

a o vykonu nékterych ¢innosti

p=

Zakon o cestovnim ruchu 195/1999 Sb.

Nevim, ktery zakon upravuje podminky pro podnikani v cestovnim ruchu

Pokud si zakoupite jednotlivé sluzby cestovniho ruchu na webovych strankach
serverii, které nabizeji letenky a nasledné i rezervace hoteli, jedna se podle Vas o
zajezd, tak jak ho definuje Novy obCansky zakonik?

Ano Ne  Nevim

Pokud preferujete individuélni cesty, vite, na koho se obratit v piipadé, ze se
vyskytne na Vasi dovolené néjaky problém?

Iy

Na Asociaci cestovnich kancelafi a agentur
Na konkrétniho poskytovatele sluzby
Na Ceskou obchodni inspekci

Nevim




Mate jiz zkuSenosti s reklamaci jednotlivych sluZeb cestovniho ruchu (napft.

ubytovani)?

v o nsa s 9 .
Ne, nemam Zzadné zkuSenosti

Ano, mam negativni zkuSenost, nebyl (a) jsem s vyfizenim reklamace spokojen (a)

Ano, mam zkuSenost, reklamaci jsem vyfidil (a) ke své spokojenosti

Vite, jak postupovat v pripadé reklamace zajezdu?

- =

Ano, vim © Nejsem si jisty(4) jak postupovat © Vibec nevim, jak postupovat

Miyslite si, Ze klient CK je 1épe chranén, nez spoti‘ebitel, ktery necestuje s cestovni
kancelari?

Iy

Ano, urcité je klient CK 1épe chranén
Ne, ochrana spotiebitele je stejna v obou piipadech
Ne, 1épe je chranén ten spotiebitel, ktery cestuje individudlné

Nevim

M3 cestovni kancela¥ v CR povinnost mit sjednané pojisténi proti ipadku?

- =

" ' ™

Ano Ne, pojisténi je dobrovolné " Nevim

Vite, co znamena pojem ,,dynamicky bali¢ek v cestovnim ruchu*?

{e

»Dynamicky balicek® je synonymum ,,zajezdu®, ktery je pfedem sestaveny a nabizi
ho cestovni kancelaf nebo cestovni agentura

»
1

,2Dynamicky balicek* je zajezd, ktery je sestaven na zaklad¢ individualnich

pozadavku klienta a nabizi ho cestovni kancelaf




f'_' -1y ‘x , v s vr < - ) . . -
"Dynamicky balicek neni v zadném piipad¢ zajezd, jedna se o kombinaci

jednotlivych sluzeb cestovniho ruchu, které jsou od riznych poskytovatelt

Nevim, co znamena pojem "dynamicky balicek"

Zminuje se ¢eska legislativa o pojmu ,,dynamicky bali¢ek*“?

“ Ne

Ano, novy Obcansky zakonik 89/2012 Sb.

Ano, Zakon 159/1999 Sb. o né¢kterych podminkach podnikani v oblasti cestovniho
ruchu a o vykonu nékterych ¢innosti

Nevim

Zajimate se o to, jak jste jako spotiebitel chranén, pokud se chystate na
dovolenou? (Zjistujete informace o pojisténi CK, informujete se o moznostech, jak

reklamovat jednotlivé zakoupené sluzby, atd.?)




Priloha 2.: Logo SdruZeni Air Tour Operators Licence

(ATOL)




