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1. Uvod

Ochrana spottebitele je dulezitym prvkem zdkonného ramce celé spole¢nosti. Ob¢ané
jsou tak chranéni pfed nekalymi obchodnimi praktikami a Spatnym zachdzenim ze
strany obchodnikii a podnikateli. AvSak lidé nejprve musi zndt sva prava a pak se jich
mohou domdhat. V mnoha piipadech se obchodnici dopoustéji obchdzeni zdkona,

protoZe spoléhaji na nevédomost spotiebiteld.

Myslim, Ze je dulezité, aby si lidé byli védomi svych prav (a rozhodné by to tak mélo
byt ve vSech oblastech jejich zdkonnych prav, nejen v oblasti ochrany spottebitele), tedy
aby pfinejmensim védéli ,,zdkladni obraz* prav — toho, co si mohou dovolit oni sami a

co st mohou dovolit obchodnici.

Proto jsem si vybrala za hlavni cil své prace zjistit informovanost obc¢anil o jejich
spotfebitelskych pravech, respektive provadéla jsem vyzkum zaméfeny na zjiSténi
poveédomi respondentil o jejich pravech v oblasti ochrany spotiebitele. Mym zamérem
bylo dozvédét se, kolik toho védi obfané ve Strakonicich a ptilehlém okoli. Mimo tento
hlavni cil jsem se rozhodla zjistit pfiCiny ptfipadné neznalosti pridva a ochrany
spotfebitele na Strakonicku, zjistit spokojenost spottebitelit s pravni ochranou a jeji

srozumitelnost a navrhnout néjakd opatfeni ¢i mozZnosti pro zlepSeni.



2. Literarni resSerse

2. 1 Ochrana spotrebitele

,Ochrana spotfebitele jako systém instituci, zdkont, spotiebitelskych organizaci a
spotiebitelské aktivity prostupuje celou spolecnosti. Zahrnuje oblast politiky,
ekonomiky, vyzkumu, zkouSek (testovdni) a vlastni aktivni ¢innost obcant. Tento
systém je v zemich Evropské unie na vyS$$i trovni hlavné v oblasti aktivni ¢innosti
obcCanti, ktefi znaji prdva na svou ochranu, ale znaji i povinnosti, které musi plnit.*

(Horova, 2004, str. 5)

,Nadefinovani pojmu ,,ochrana spotfebitele” je moZné provést nékolika zptisoby,
obecné vsak Ize fici, Ze jde o systematickou, cilevédomou ¢innost obCani a vlady statu,
sméfujici k posileni postaveni spotiebitele na trhu a k zajiSténi a udrZzovani primétené

ochrany mezindrodn¢ uznanych prav spotiebitelil.

Ochrana spotiebitele prostiednictvim spotiebitelské politiky je nedilnou soucésti

hospodaiské politiky kazdého vyspélého statu s fungujici trzni ekonomiku.

Zékladnim cilem ochrany spottebitele je pomoci strategii zaméfenych na odstraiovani
nedokonalosti trhu dosdhnout vétSi rovnovdhy a transparentnosti ve vztazich mezi
spotfebiteli a vyrobci a prodejci, iniciovat rozvoj trznich podminek, které davaji
spotiebiteli moznost vétSiho vybéru za prijatelné ceny a podporovat rozvoj obCanskych
spotiebitelskych iniciativ pfi respektovdni jejich apoliti€nosti a nezavislosti.* (Horova,

2004, str. 15)

Ve vyspélé spoleCnosti, kterd nabizi Siroké spektrum zboZzi a sluzeb, hraje ochrana
spotiebitele velkou roli. Pravni regulace ochrany spotiebitele je nutnd zejména ze dvou
divodi. Prvnim je, Ze propaguje kvalifikovanéjsi fungovani trhu tim, Ze vyrovnava
faktickou nerovnost mezi spotiebitelem a proddvajicim. Spotiebitelé jsou totiz
vSeobecné jedinci, ktefi nemaji dostatek zdroji nebo dostatecny piistup k informacim o

vyrobcich tak jako prodejci, vyrobci a dodavatelé. Pokud by neexistovala pravni



ochrana spotfebitele, spotfebni trh by nemohl tak dobfe odrdZet potieby spotiebiteli.
Druhym divodem pro ochranu spotiebitele je veiejné uznani prava spotiebitele na
ochranu pied nebezpecnymi vyrobky a zdmérnymi pokusy proddvajictho zneuzivat

pfirozené slabsi pozici spotiebitele. (Tomancdkova, 2008)

,Ochrana spotfebitele je jednou z podminek dobie fungujiciho trzniho hospodéistvi a
rozviji se v podstaté dvojim smérem. Na jedné strané je zastieSovdna statem, ktery
vypracovava koncepci ochrany spotiebitele na daném tzemi a zajiStuje zdkony ve
prospéch této ochrany. Na druhé stran¢ vznikaji dobrovolnd sdruzeni na ochranu
spottebitelt, kterd maji za cil informovat spotiebitele, vychovavat je k odpovédnému
rozhodovani na trhu na prosazovat jejich zdjmy ve statnich organech (naptiklad pfi

vytvareni zdkont, norem, nafizeni vlady, vyhlasek).” (Veber, 2007, str. 38)



2. 2 Vymezeni zakladnich pojmi

Spotiebitel

,Definici pojmu spotiebitel 1ze najit v literatufe hned nékolik. Tak napiiklad podle
Macmillanova slovniku moderni ekonomie je spotiebitelem kazdy ekonomicky aktér,
ktery se ucastni findlni spotieby statkli a sluZeb. Spotiebitel byva obvykle chdpan jako
jednotlivec, v praxi vSak v roli spotiebitelli vystupuji instituce, jednotlivci a skupiny
jednotlived. V poslednim uvedeném piipad¢ je nutné zdlraznit, Ze spotfebni jednotkou,
na kterou se soustieduji mnohd rozhodnuti, je domdcnost a nikoliv jednotlivec.
Domécnost muize piijimat ,,skupinova“ rozhodnuti, zaloZzend na kompromisu mezi
potfebami individudlnich ¢lenti domécnosti, nebo vychdzejici z nadifazenych soudu

starSich ¢lent domdacnosti.

Spotiebitel je vedle podnikatelti dal§im tucastnikem trhu, je subjektem vznikajicich
pravnich vztahi a zdroven je i moznych objektem nepoctivého jedndni ze strany
podnikatelli. Spottebitele chdpeme jako subjekt, ktery uzivd, spotiebovdvd, konzumuje
zakoupené zboZzi. Ze zdkona o ochrané spotiebitele vyplyva, Ze spotiebitelem nemusi
byt vZdy jednotlivec, ale miZe to byt i organizace ¢i domécnost, zkritka kazdy kdo si
prostfednictvim obchodu opatiuje vyrobky nebo sluzby k uspokojeni svych potieb. To
znamend, ze jako spotiebitele mlZzeme oznacit i podnikatele, ktery nepouziva
zakoupenych vyrobkt resp. sluZzeb ke své podnikatelské ¢innosti a vystupuje tedy jako

jejich koneény uzivatel.* (Horova, 2004, str. 7)

Prava spotiebitele

Spotiebitelskd prava jsou Zivotn¢ dllezitym pilitem spravné fungujiciho trhu.
Spotiebitel je tim slabsSim subjektem trhu, ktery by byl bez pfiméfené ochrany svych
prav jako jednotlivec vici podnikiim, disponujicim velkymi finan¢nimi prostredky,
pravniky, atd. naprosto bezmocny. Proto bylo nutné prava spotiebitele presné definovat

a stanovit pravidla, tedy legislativu, pro jejich uplatiovani.



Evropska unie se zaméfuje predevsim na ndsledujicich pét zadkladnich prav spotiebitele,

které schvdlila Rada v dubnu roku 1975 v ,,Prvnim programu Evropského spole€enstvi

pro ochranu spottebiteltl a informacni politiku®, jehoZ soucésti byla tzv. ,,Charta prav

spotiebitele®. Mezi tato prava se ¢leni:

prdvo na ochranu zdravi a bezpe¢nosti — za normélnich podminek pouzivani
nesmi zboZi ani sluzby v sobé obsahovat riziko,

pravo na ochranu ekonomickych zdjmi — kupujici nebo uZivatel musi byt
chréanén proti nespradvnym praktikdm prodavajicich jako jsou klamava reklama,
nepoctivé dolozky nebo podminky uvérii atd. a proti vadnym vyrobkim a
sluzbam,

prdvo na ndhradu Skody — spotiebitelim by se mélo dostat rady a pomoci
v ptipadé vadného zboZi nebo neuspokojivé sluzby, stejné tak jako rychlého
odskodnéni za jakoukoliv Skodu,

pravo na srovndvaci informace — rozsahlé informovani a vzdélavani mladeze 1
dospélych by mélo byt poskytovdno s cilem umoZnit spotiebiteli provést
informovany vybér trhu,

pravo na zakladani spotfebitelskych sdruzeni — s organizacemi spotiebitell by se
mélo mimo jiné konzultovat pfi vSech legislativnich ndvrzich tykajicich se

zajmu spotiebitelt. (Horova, 2004)



2. 3 Ochrana spotiebitele v zemich EU

2. 3. 1 Strategie spotrebitelské politiky EU

Evropska unie si také klade nové cile v ochrané spotiebitele. SoucCasny systém ochrany

spotiebitele EU je nazvan Strategie spotiebitelské politiky EU v letech 2007 -2013. Jeho

hlavnimi cili jsou:

posilit postaveni spottebitelti v EU

zvysit blahobyt spotiebitelit v EU z hlediska ceny, vybéru, kvality, riznorodosti,
dostupnosti a bezpecnosti

ucinné chrénit spotfebitele pfed zdvaznymi riziky a hrozbami, se kterymi si

jakozto jednotlivci nemohou poradit.

Strategie spotiebitelské politiky EU bude v uzS§im kontaktu s ostatnimi politikami na

urovni EU, vétSi vzdjemnou provdzanost mezi EU a vnitrostdtnimi spotiebitelskymi

politikami a proto se zamé&f{ na tyto oblasti:

zlepsit kontrolu spotiebitelskych trhti a vnitrostatnich spotiebitelskych politik
zlepsit pravni predpisy v oblasti ochrany spotfebitele ve vSech ¢lenskych statech
zlepsit vymahatelnost pfedpisti a domdhéni se prav

zlepsit informovanost a vzdélani spotiebitelil

ucinit spotiebitele sttedem zdjmu dalSich politik a pravnich predpisu EU.

EU v oblasti bezpecnosti vyrobkl uzaviela smlouvy o spoluprici s americkou Komis{

pro bezpecnost vyrobkll z hlediska spotiebiteld a s ufadem ,,General Administration of

Quality Supervision, Inspection and Quarantine (AQSIQ)* Cinské lidové republiky v

oblasti bezpecnosti spotiebnich vyrobk.

10 zdkladnich principt

Kupte co chcete, kde chcete - Z4dna cla a dodatecné dané (¢l. 25 Smlouvy),
jednotny vnitini trh EU (¢l. 95 Smlouvy)

JestliZe to nefunguje, vrat'te to



¢ Vysoké bezpecnostni standardy pro potraviny a dal$i spotfebni vyrobky (hracky,
kosmetika,elektricka zafizeni)

e Mite pravo veédét, co jite (informace na obalu, biopotraviny, oznaceni ptivodu,
geneticky modifikované potraviny)

e Smlouvy by mély byt ke spotiebiteliim spravedlivé

® (Obcas spotiebitelé mohou zménit ndzor (podomni prodej, smlouvy uzavirané na
délku)

e Jednodussi srovnani cen (spottebitelské ivéry — RPSN, ceny za jednotku

e Spotiebitelé by nem¢li byt zavadeéni (klamava reklama)

® QOchrana na dovolené (pojisténi CK apod.)

e Efektivni feSeni pfeshrani¢nich sporti (Evropskd spotiebitelskd centra (ECC))

(Srbova, 2008)

2. 3. 2 Smérnice EU v oblasti ochrany spotrebitele

Smérnice €. 84/450/EHS, o klamavé a srovnavaci reklamé (ve znéni ¢. 97/55/EHS);
Smérnice ¢. 85/374/EHS, o odpovédnosti za vady vyrobkl (dplny ndzev: o sbliZeni
zdkond, nafizeni a spravnich aktl ¢lenskych statd tykajicich se odpovédnosti za vadné
vyrobky);

Smérnice ¢. 85/577/EHS, o ochrané spotiebitele pii smlouvach sjednavanych mimo
obchodni provozovnu;

Smérnice ¢. 87/102/EHS, o spotiebitelskych dveérech;

Smérnice ¢. 87/357/EHS, o zaménitelnych vyrobcich ohroZujicich zdravi nebo
bezpecnost spotiebiteli;

Smérnice €. 88/378/EHS, o bezpecnosti hracek;

Smérnice ¢. 90/314/EHS, o soubornych sluzbach pro cestovani, pobyty a zdjezdy;

Smérnice ¢. 92/59/EHS, o vSeobecné bezpecnosti vyrobku. (Srbova, 2008)



2. 4 Ochrana spotiebitele v CR

2. 4. 1 Koncepce spotiebitelské politiky v CR

..V Ceské republice stanovuje Koncepci spotiebitelské politiky ministerstvo primyslu a
obchodu. Cile spotiebitelské politiky Ceské republiky na 1éta 2006 az 2010 jsou:
e chranit bezpecnost Zivota, zdravi a ekonomické zdjmy obcand,
¢ podporovat rozvoj mimosoudniho feSeni spottebitelskych organizaci,
e rozvijet ¢innost nevladnich spotiebitelskych organizaci,
e podporovat dialog statnich instituci se spotiebiteli a dialog mezi podnikateli a
spottebiteli,
e rozvijet aktivity souvisejici s realizaci udrzitelného rozvoje spotieby, napiiklad
zménou spotiebnich vzorctl,

e zvySeni ucinnosti trzniho dozoru.

Sou¢asti Koncepce spotiebitelské politiky Ceské republiky je i podpora rozvoje
registrovanych sdruzeni na ochranu spotiebitelti. V soucasné u nds existuje fada
sdruzeni na ochranu spotfebitele a ptiblizné padesat poradenskych pracovist, ktera

pomadhaji spotiebiteltim pfi feSeni problémi.* (Veber, 2007, str. 41)
2. 4.2 Pravni tiprava ochrany spotiebitele v CR

,Ochrana spotiebitele je relativné novym pravnim fenoménem slouzicim k ochrané
vSech lidi vyuZivajicich vyhod moderniho trhu. Odrazem jejich ochrany je jejich vétsi
divéra a ochota potfizovat si vétsi mnozstvi zbozi a sluZeb. Ochrana spotiebitele sice
neni zvlaStnim pravnim odvétvim, nicméné je upravena komplexné. Znamena to, Ze
existuji hmotné-pravni normy vetejného i soukromého prava ve vSech oblastech,
v nichZz se spotiebitel s prdvem setkdvd, a dodrzovani téchto norem je stdtni moci
disledn¢ vynucovdno. Ochrana spotiebitele je roztfiSténd v rtiznych predpisech
soukromého i vefejného prava. Uzce se ji dotyka piedeviim pravo ob&anské, obchodni,

spravni a trestni.* ( Hulva, 2006, str. 16)



Ochrana spotiebitele je z hlediska druhu pravnich norem upravena kogentné, nebot’ se
jednd o upravu chrénici slabsi subjekt spottebitelsko-pravniho vztah, tj. spotiebitele.
Normy ochrany spotiebitele jsou roztiiStény v pravnich ptedpisech, jeZ maji rGznou

vécnou pusobnost a riiznou pravni silu. (Hulva, 2006)

Konkrétn€ji je ochrana spotiebitele upravena devétadvaceti zdkony, které jsou
vyjmenovany nize a jejich nizsimi pfedpisy.

Zakon ¢. 140/1961 Sb., trestni zakon.

Zékon €. 141/1961 Sb., o trestnim fizeni soudnim, jinak také trestni fad.

Zakon €. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, stanovi nékteré podminky podnikédni
vyznamné pro ochranu spotiebitele, ukoly vefejné spravy v oblasti ochrany spotiebitele
a opravnéni spotiebitell, sdruzeni spotfebitell nebo jinych pravnickych osob
souvisejici s ochranou spottebitele. Zakon posiluje postaveni spotiebitele, ktery ovSem,
at’ se mu to libi nebo ne, se musi v prvni fad¢ chrdnit sim. K tomu vSak potiebuje
dostatek pravdivych informaci, které pak slouZi k zodpovédnému chovéani na trhu.
(Horovd, 2004) Zikon o ochrané spotiebitele také upravuje problematiku nekalych,
klamavych a agresivnich obchodnich praktik. Tyto praktiky jsou zdkonem zakdzany.

Klamavé a agresivni praktiky jsou uvedeny v ptilohach zdkona €. 1 a 2.

Zékon €. 455/1991 Sb., o Zivnostenském podnikéni.

Zékon €. 505/1990 Sb., o metrologii.

Zékon €. 258/2000 Sb., o ochrané vetejného zdravi.

Zékon ¢. 20/1966 Sb., o péci o zdravi lidu.

Zakon €. 526/1990 Sb., o cenéch.

Zékon €. 231/2001 Sb., o provozovani televizniho a rozhlasového vysilani.

Zakon ¢. 321/2004 Sb., o vinohradnictvi a vinafstvi.

Zakon ¢. 97/1996 Sb., o ochrané chmele.

Zakon €. 61/1997 Sb., o lihu.

Zakon ¢. 110/1997 Sb., o potravindch a tabdkovych vyrobcich a o zméné a doplnéni
dalSich zdkont, upravuje povinnosti podnikateld pfi vyrobé potravin a tabdkovych

vyrobkll a jejich uvddéni do obchu, jakoZ i dozor nad dodrZovanim povinnosti



vyplyvajicich z tohoto zdkona. (Hulva, 2006) Tento stitni dozor nad dodrzovanim
povinnosti stanovenych timto zdkonem vykondvaji organy ochrany vefejného zdravi,
orgdny veterindrni spravy, Stitni zemé&d&lskd a potravindiskd inspekce, Ustfedni
kontrolni a zkuSebni dstav zeméd¢lsky. Organizaci a vykon dozoru nad dodrZzovanim
povinnosti stanovenych timto zdkonem v pasobnosti Ministerstva obrany, Ministerstva
vnitra a Ministerstva spravedlnosti upravuji ve shod¢ s timto zakonem uvedené ustiedni

organy statni spravy. (zédkon ¢. 110/1997)

Zakon €. 166/1999 Sb., o veterindrni pé¢i a o zméné souvisejicich zakoni.

Zakon €. 91/1996 Sb., o krmivech.

Zakon ¢. 102/2001 Sb., o obecné bezpecnosti vyrobkl. (Hulva, 2006) Na trh nesméji
byt uvedeny vyrobky, které za béZnych nebo rozumné predvidatelnych podminek
mohou spotiebitele ohrozit. Pokud by pfece je urcity zpiisob uzivani mohl spottebitele
ohrozit, je na to vyrobce povinen upozornit v navodu. (Pavlik, 2004)

Zakon €. 22/1997 Sb., o technickych pozadavcich na vyrobky.

Zakon €. 539/1992 Sb., o puncovnictvi a zkouseni drahych kovi.

Zakon ¢. 477/2001 Sb., o obalech a 0 zméné nékterych zakont.

Zékon €. 127/2005 Sb., o elektronickych telekomunikacich.

Zakon €. 21/1992 Sb., o bankach.

Zakon €. 87/1995 Sb., o spofitelnich a uvérnich druzstvech a nékterych opatienich s tim
souvisejicich.

Zakon €. 40/1964 Sb., obcCansky zdkonik, upravuje majetkové vztahy fyzickych a
pravnickych osob, majetkové vztahy mezi t€émito osobami a stitem, jakoz i vztahy
vyplyvajici z pradva na ochranu osob, pokud tyto obanskoprdavni vztahy neupravuji jiné

zékony.

Zakon €. 37/2004 Sb., o pojistné smlouve.

Zékon €. 159/1999 Sb., o n€kterych podminkdch podnikdni v oblasti cestovniho ruchu a
o zmén¢ souvisejicich pravnich predpisi.

Zéakon ¢. 59/1998 Sb., o odpovédnosti za Skodu zplisobenou vadou vyrobku. (Hulva,

2006) Smyslem odpovédnosti za vyrobek je chrdnit spotiebitele proti vyrobctm,
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respektive dovozclim. Zpusobi-li vadny vyrobek Skodu, je vyrobce volan
k odpovédnosti za ni. (Horova, 2004)

Zakon ¢. 513/1991 Sb., obchodni zdkonik, upravuje postaveni podnikatelii, obchodni
zavazkové vztahy, jakoZz i nékteré jiné vztahy s podnikdnim souvisejici.

Zékon €. 321/2001 Sb., o n¢kterych podminkach sjedndvani spottebitelského tvéru.
Zékon €. 143/2001 Sb., o ochrané hospodarské soutéze. (Hulva, 2006)

2. 4. 3 Soustava organii statni spravy, jez se dotykaji ochrany spoti-ebitele

Nelze piedpoklddat, Zze dodavatelé budou dodrzovat zdkony tykajici se ochrany
spotiebitele sami od sebe. Proto je nutné mit soustavu dozorovych organi, které budou

dohliZet nad jejich fddnym dodrZovanim.

2. 4. 3.1 Ministerstvo priamyslu a obchodu CR

Ministerstvo prumyslu a obchodu je odpovédné za celkovou spotiebitelskou politiku,
ochranu ekonomickych zdjmu spotiebitele, bezpe¢nost nepotravinafskych vyrobku a za
reklamu. Pod jeho pusobnost spadaji Ceskd obchodni inspekce (COI, kterou tvoif
ustfedni inspektordt a jemu podiizené inspektordty, kontroluje pravnické a fyzické
osoby proddvajici nebo doddvajici vyrobky a zboZi na vnitini trh, poskytujici sluzby
nebo vyvijejici jinou podobnou ¢innost na vnitinim trhu nebo poskytujici spotfebitelsky
uvér, ale nekontroluje potraviny, pokrmy a tabdkové vyrobky, s vyjimkou kontroly
poctivosti prodeje), Zivnostenské ufady (které vykonavaji dozor nad plnénim povinnosti
v oblasti obchodu a sluzeb, kontroluji napf. klamavého obchodni praktiky), Puncovni
ufad (jenZ vykondvd puncovni kontrolu a puncovni inspekci), Statni energeticka
inspekce (kterd kontroluje dodrzovani energetického zdkona, zdkona o hospodareni
s energii a zdkona o cendch), Ufad pro technickou normalizaci, metrologii a sttni
zkudebnictvi a Cesky tiad pro zkouseni zbrani a stfeliva (jenZ ovéfuje kontrolované
vyrobky, vydava certifikaty a zajist'uje oznacovani kontrolovanych vyrobkl zkusebnimi

znackami).
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2. 4. 3. 2 Ministerstvo zem&d&lstvi CR

Ministerstvo zeméd¢€lstvi je odpovédné za bezpecnost potravin, ndpoji a tabdkovych
vyrobkil a za fytosanitdrni a veterindrni prevenci. Pod n¢j spadaji Stitni zeméd¢lska a
potravinaiska inspekce (kterd u fyzickych a pravnickych osob kontroluje zemédé&lské,
mydlaiské a saponitové vyrobky a potraviny nebo suroviny urcené k jejich vyrobé
anebo tabdkové vyrobky), Ceskd plemendiskd inspekce (kontroluje, jak chovatelé,
uznand chovatelskd sdruzeni, chovatelské podniky, opravnéné osoby, provozovatelé
jatek, provozovatelé lihni, provozovatelé shromazdovacich stfedisek, obchodnici,
dopravci, uZivatelskd zafizeni, asanacni podniky a povéfend osoba dodrzuji povinnosti
stanovené v plemendiském zdkong), Stitni veterindrni sprava (Srbovéa, 2008) a Usttedn{

kontrolni a zkuSebni dstav zeméd¢lsky. (Hulva, 2006)

2. 4. 3. 3 Ministerstvo zdravotnictvi CR

Ministerstvo zdravotnictvi je zodpovédné za hygienickou prevenci, za IéCiva,
zdravotnické prostiedky a podobné vyrobky, ddle za hracky, kosmetiku a vyrobky
urcené détem do i let. Pod toto ministerstvo spadaji organy ochrany vetejného zdravi,
hlavné Statni zdravotni ustav, hygienické stanice a Statni ustav pro kontrolu 1éCiv.

2. 4. 3. 4 Ministerstvo financi CR

Ministerstvo financi je odpovédné za cenové oznaceni, finan¢ni produkty a vzdélavani

spotfebitell v oblasti finan¢ni gramotnosti.
2. 4. 3. 5 Utad pro ochranu hospodaiské soutéze
Utad pro ochranu hospoddiské soutéZe vytvaii podminky pro podporu a ochranu

hospodéiské soutéZe, vykondvd dohled pii zaddvani vetejnych zakazek a vefejné

podpory.
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2. 4. 3. 6 Ministerstvo vnitra CR

Ministerstvo vnitra dohliZi na pouZivani elektronického podpisu. Pati{ pod n&j Cesky
telekomunika¢ni ufad, Rada pro rozhlasové a televizni vysildni a Stdtni inspekce

telekomunikaci. (Srbova, 2008)

2. 4. 4 Ombudsman - verejny ochrance prav

Jednou z forem ochrany spotiebitele je ochrana pomoci dfadu ombudsmana. Tento
vefejny ochrance prav je nezdvisly, nestranny, vysoce postaveny vefejny Cinitel voleny
Parlamentem, ktery by mél piispét k ochrané osob pied jedndnim ufadii a dalSich
instituci vykondvajicich statni spravu pokud:

- jsou v rozporu s pravem,

- neodpovidaji principim demokratického pravniho stitu a dobré spravy,

- jsou necinné. (Horova, 2004)
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2. 5 Spotrebitelské organizace

2. 5. 1 Spotiebitelské organizace ve svété

2. 5. 1. 1 Evropska asociace pro koordinaci zastoupeni spoti‘ebiteli pi'i normalizaci

,ANEC (Evropska asociace pro koordinaci zastoupeni spotiebitelti pii normalizaci)
zastupuje zdjmy spotiebitelll v oblasti normalizace a certifikace a rovnéZ v oblasti
politiky a legislativy tykajici se tvorby norem. Jejim cilem je zajistit vysokou miru

ochrany spotiebitele.

ANEC sdruzuje spotiebitelské organizace ze vSech ¢lenskych stati EU a vSech tii zemi
Evropské asociace volného obchodu (EFTA). Kazda clenskd zem¢ ma jednoho svého

predstavitele ve Valném shromdzdéni organizace ANEC.

ANEC byl zaloZzen vroce 1995 jako mezindrodni neziskovd asociace. ANEC
spolufinancuje Evropskd komise a EFTA. Narodni spotfebitelské organizace ptispivaji

vécnym plnénim.* (ANEC, 2008)

2.5.1.2 BEUC

Bureau Européen des Unions des Consomateurs je nejveétSim a nejvyznamnéjSim
svazem evropskych spotfebiteli. Svaz je slozen z nezdvislych ndrodnich
spotiebitelskych organizaci. Jeho posldnim je chranit zdjmy evropskych spotiebitelil pti

tvorbé politiky EU. (BusinessInfo.cz, 2009)

2.5. 1.3 Euro Coop

Cleny Evropskych spolegenstvi spotiebitelskych organizaci Euro Coop (European
Community of Consumers Cooperatives) jsou narodni spotiebitelské organizace ze 17

evropskych zemi. Svym ¢leniim Euro Coop zprostfedkovava informace o planovanych

zméndch a novinkdch v legislativé EU, o moZnostech ziskdni finan¢nich zdroji z
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prostiedku EU a dal$i uziteCné informace. Potddd konference o otdzkach, kterymi se

spotiebitelské organizace zabyvaji. (BusinessInfo.cz, 2009)

2. 5. 2 Spotiebitelské organizace v CR

.Spotiebitelské hnuti v Ceské republice je dosud celkové slabé a obcanské
spotiebitelské organizace zaloZzené na principu obCanskych sdruzeni maji ve srovnéani
s vyspélymi stity Evropské unie malou clenskou zdkladnu a zejména nedostatek

aktivistu.* (Horova, 2004, str. 55)

2. 5. 2. 1 Sdruzeni obrany spotiebitelu

SdruZeni obrany spotiebitelti Ceské republiky — SOS — bylo zaloZeno a zaregistrovano
Ministerstvem vnitra ke dni 1. 2. 1993 a dnes je zfejm¢ nejveétsi spotiebitelskou
organizaci, puisobici na celém tizemi Ceské republiky. Je to nezivisld, neziskova a

nepolitickd organizace.

Sdruzeni ziizuje v Ceské republice Spotiebitelskd informaé¢ni centra (SIC). Kazdé
centrum shromazd'uje informace zajimavé pro spotiebitele, vyfizuje osobni i telefonické
dotazy spotiebitelll, radi nespokojenym spotiebiteliim v pfipadech, Ze se citi poSkozeni
nebo znevyhodnéni proddvajicim, avSak v Zzadném piipadé¢ nesupluje advokatni

kancelafe, tzn. Ze Zadné centrum nemtiZe spotiebitele zastupovat v soudnich sporech.
Spottebitelskou osvétu §iti Sdruzeni aktivné také po internetu. Od ledna 2001 uvedlo do
provozu databdzi spotiebitelskych zkuSenosti a aktudlni informace o ochrané na
informac¢nim serveru ,,Svét spotiebitelti* na adrese www.spotrebitele.info.

2. 5. 2. 2 Obc¢anské sdruzeni spotiebiteli ,, Test*

Sdruzeni vydava v zahrani¢i vysoce hodnoceny a jediny Cesky spotiebitelsky magazin

pro nezdvislé testovani vyrobkl ,,TEST*. Jadrem cCasopisu jsou vlastni nezdvislé testy

jednotlivych okruhli vyrobku, dile jsou zvefejiiovany prevzaté testy ze zahrani¢i —
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predevsim z némeckého spotiebitelského Casopisu ,,Stiftung Warentest. Protoze nakup
vzorkl pro testovani vyrobku a jejich testy jsou finan¢né velmi narocné, ma casopis své

sponzory a urcitou ¢astku rovnéz ziskdva ze stitni rozpoctu.

2. 5. 2. 3 Spotiebitelsky poradensky a informacni servis

Vznikl jako samostatné obCanské sdruzeni vroce 1998 a jako prvni v republice se
zaméfil na vyuzivani internetu pro informovdni spotiebitele. Prostfednictvim svych
internetovych strdnek (www.spotrebitel.cz) poskytuje velmi cenné informace pro

spottebitele.

Cilem sdruZeni je prosazovéani a obhajoba zdjmi a prav spottebitelll, podpora evropské
integrace, vytvaieni a posilovani pravniho védomi ob¢anti v oblasti ochrany spotiebitele
s vyuzivanim vSech moZnych forem vcetné¢ informac¢ni a sdélovaci techniky. (Horova,

2004)

2. 5. 2. 4 Sdruzeni ¢eskych spotiebitelu

,Sdruzeni ceskych spotiebitelil je obcanskym sdruZenim, které bylo zaloZeno jiZ v roce
1990 a je tedy v Ceské republice nejstar$im sdruzenim. Zakladnim poslanim SCS je:

e Haijit opravnéné zdjmy a prava spotiebitell na vnitinim trhu;

e Trvale ptsobit ve spolupréci s kontrolnimi a dozorovymi orgény a ostatnimi
organizacemi vhodnymi formami na zvySovani jakosti vyrobki a sluzeb
spotiebiteliim;

e Spolupracovat s mezindrodnimi organizacemi pro ochranu zdjmu spotiebitel;

e Spolupracovat na tvorbé pravnich predpisti zamefenych na ochranu spotiebitele;

e Uzavirat smlouvy a dohody o spoluprici s organy, organizacemi a obCanskymi

sdruzenimi v rozsahu potiebném pro ¢innost SdruZeni.“ (Redakce SCS, 2008)
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2. 5. 2. 5 Spotiebitel.cz

Obganské sdruzeni Spotiebitel.cz piisobi v Ceské republice od roku 1998. Jeho
zdkladnim posldnim je prosazovani a obhajoba ekonomickych zdjmi, zdravi a prav
spotiebiteli, vytvafeni a posilovani pravniho védomi obcCani v oblasti ochrany
spotfebitele s vyuzivanim vSech moZnych forem vzd€lavani a podpora evropské
integrace. Snazi se o vytvoieni etického podnikatelského prostfedi i zlepSeni vztaht
mezi podnikateli a spotiebiteli. V tomto duchu provadi propagacni a vzdélavaci Cinnost.
Pomaha hledat cesty mimosoudniho urovnani spotiebitelskych sporii. Spotiebitel.cz
pusobi také na zvySovani jakosti vyrobkii a poskytovanych sluzeb. (Redakce

Spottebitel.cz, 2008)

2. 5. 2. 6 Asociace ob¢anskych poraden

AQP byla zfizena pro rozvoj sit¢ obCanskych poraden. Obc&anské poradny poskytuji
nezdvislé, odborné, nestranné a bezplatné socidlné odborné poradenstvi v 18 pravnich

oblastech a upozoriiuji pfislu§né stitni a mistni orgdny na nedostatky legislativy a na

nefesené problémy obcant. (Redakce AOP, 2008)
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2. 6 Spotrebitelsky soukromopravni vztah

Ochrana spottebitele v nejobecn¢j$Sim slova smyslu je zakotvena v ob¢anském zdkoniku
v ¢asti s ndzvem ,,Spotiebitelské smlouvy* (Seluckd, 2008). Tato hlava zpracovava
piislusné predpisy Evropskych spoleCenstvi a upravuje ochranu spotiebitele ve
spotiebitelskych smlouvdch a nékteré povinnosti pii uzavirani spotfebitelskych smluv
(Zékony 11/2009, Obcansky zdkonik, § 5Sla). Spotiebitelskd smlouva zakladd
soukromopravni vztah (zdvazek), ktery mizeme nazvat spotiebitelsky soukromopravni

vztah, spotiebitelsky zdvazek Ci spotiebitelskou obligaci.

Z pohledu ochrany spottebitele nds zajimaji dva zdkladni okruhy soukromopravnich
vztaht, a to obCanskopravni vztahy (vzniknuvsi ze spottebitelskych ob¢anskopravnich
smluv ¢i jingych d@vodl) a obchodné pravni vztahy (vzniknuvsi zejména ze

spotiebitelskych obchodné pravnich smluv). (Selucka, 2008)

2. 6. 1 Subjekty spotiebitelského pravniho vztahu

2. 6. 1. 1 Dodavatel

V ramci regulace rtiznych zvlastnich typt spotiebitelskych smluv pojem ,,dodavatel*
neni zdkonoddrcem striktné dodrzovdan. Pro dodavatele v obecném smyslu
spotiebitelského vztahu je Casto pouzivdn jiny pojem napt. véfitel, prodavajici,
poskytovatel apod.

Nase pravni uprava obsahuje pouze dv¢ zdkladni definice dodavatele v kontextu pravni
upravy prosazujici ochranu spotiebitele a to definici obsazenou v ob¢anském zakoniku a

v zdkon¢ o ochrané spottebitele. (Seluckd, 2008)

Dodavatelem je osoba, kterd pti uzavirani a plnéni smlouvy jednd v ramci své obchodni

nebo jiné podnikatelské Cinnosti. (§ 52 odst. 2 obCanského zakoniku)
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Dodavatelem je kazdy dals$i podnikatel, ktery piimo nebo prostiednictvim jinych

podnikateli dodal proddvajicimu vyrobky. (§ 2 odst. 1e), zdkon o ochran¢ spottebitele)

2. 6. 1. 2 Spotrebitel

Spotiebitelem je osoba, kterd pfi uzavirdni a plnéni smlouvy nejednd v ramci své

obchodni nebo jiné podnikatelské ¢innosti. (§52 odst. 3 v obanském zdkoniku)

Spottebitelem se rozumi fyzickd nebo pravnickd osoba, kterd nakupuje vyrobky nebo
uziva sluzby za jinym ucelem nez pro podnikdni s t€émito vyrobky nebo sluzbami. (§ 2

odst. 1a), zdkon o ochran¢ spottebitele)

,»Spotiebitel je osoba, kterd néco spotfebovavd, konzumuje. Jednd se o osobu, kterd
uziva vyrobky (resp. sluzby) jako konecné produkty — je konecnym adresdtem vyrobku

¢i sluzby.

Spotiebitelem miiZze byt jednotlivec (fyzickd osoba), instituce (pravnicka osoba) nebo i
skupina jednotlivct v roli jednotlivce (vystupuje jako jednotlivec se spolecnou vuli —

typicky rodina).” (Pelikdn, Bohlinkova, 2005, str. 7)

2. 6. 2 Pfedmét spoti-ebitelského soukromopravniho vztahu

Obecnym piedmétem spotiebitelského soukromoprdavniho vztahu jsou ,,zbozZi* a
»sluzby“. Specifickym zboZim je ,,spotfebni zboZzi“. Specifickymi sluzbami jakoZto
specifickymi pfedméty vymezenymi smérnicemi jsou ,,souborné sluzby poskytované
pro cesty, pobyty a zdjezdy* a ,,pravo k uzivani nemovitosti na ¢asovy usek®, a ddle pak
ofinanéni sluzby*“ v jejichz rdmci bude partikularnim pfedmétem poskytnuti

,,spotiebitelského tvéru®.
Obcansky zdkonik, prestoze termin zbofi uzivd, nijak jej nedefinuje na rozdil od

obchodniho zdkoniku, ktery jim rozumi véc movitou (§ 409 obchodniho zdkoniku),

kterou nemusi kupujici déle prodavat.
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Dalsi legalni definici pojmu zbozi najdeme v § 2 pism. ¢) zdkona ¢. 452/2001 Sb., o
ochrané oznaceni plivodu a zemépisnych oznaceni a o zméné zdkona o ochrané
spotiebitele, ve znéni pozd¢&jsi predpist, ktery zboZim rozumi jakoukoli ,,movitou véc,
kterd byla vyrobena, vytéZena nebo jinak ziskdna bez ohledu na stupenn jejiho
zpracovani a je urcena k nabidce spotiebitele; za zboZi podle tohoto zdkona se povazuji

1 sluzby.* (Seluckd, 2008)

»Sluzbou je podnikatelskd Cinnost uskutecniovdna pro piijemce, ktery ji nevyuZziva pro

vlastni podnikani.

Rimsk4 smlouva EHS stanovi jako typicky znak sluzby tplatnost.

Zivnostensky zdkon rozliSuje Zivnosti na vyrobni, obchodni a poskytujici sluzby;
sluzbami pfitom rozumi pouze poskytovani oprav a udrzby véci, prepravu osob a zboZi,
provozovani cestovnich kanceldfi, poskytovani ubytovani, hostinskou cinnost,
provozovani zastavdren a jiné prace k uspokojovani dalSich potteb.” (Pelikdn,

Bohtinkova, 2005, str. 7)
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2. 7 Spotrebitelska smlouva

Legélni definici pojmu ,spotiebitelskd smlouva® ndm poskytuje ust. § 52 odst. 1
obc¢anského zdkoniku, kterou se rozumi smlouvu kupni, o dilo, resp. jinou smlouvu,

pokud jsou smluvnimi stranami na stran¢ jedné spotiebitel a na stran¢ druhé dodavatel.

Obligatorni forma spotiebitelské smlouvy neni zdkonem urcena a bude se odvijet od
prislusné typové smlouvy, tj. miZe byt uzaviena ve form¢ pisemné, ustni i

konkludentni.

Spotiebitelskou smlouvu miZeme charakterizovat jako dvoustranny adresovany pravni
ukon (sloZeny), ktery je prdvnim davodem synallagmatického (tj. vzdjemné

podminéného) pravniho vztahu mezi spottebitelem a dodavatelem. (Selucka, 2008)

Spotiebitelské smlouvy nejsou novym smluvnim typem, nestoji tedy napiiklad vedle
smlouvy kupni ¢i smlouvy o dilo, ale — jak to ¢astecné vyplyva z jejich systematického
zatazeni do obecnych ustanoveni obCanského zdkoniku — jsou jakymsi autonomnim

odvétvim soukromého prava.

Spotiebitelskou smlouvu pak miiZze byt jakdkoli smlouva uzaviena podle ustanoveni
¢asti osmé obcanského zdkoniku, tedy napiiklad smlouva kupni, smlouva o dilo,
ndjemni smlouva, s ohledem na ustanoveni § 552 obcanského zdkoniku miiZze byt

spotiebitelskou smlouvou i smlouva zdstavni. (Pelikdan, Bohtinkové, 2005)

Nekalé podminky ve spoti-ebitelskych smlouvach

Podle ustanoveni § 56 odst. 1 obCanského zakoniku spotiebitelské smlouvy nesméji
obsahovat ujednédni, kterd v rozporu s pozadavkem dobré viry znamenaji k djmé
spotfebitele zna¢nou rovnovahu v pravech a povinnostech stran.

Jednd se o generdlni klauzuli, kterd vymezuje nekalé podminky ve spottebitelskych

smlouvéch a zakazuje jejich pouZiti.
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Pravni nasledky pouziti zakdzané nekalé podminky ve spotiebitelské smlouvé urcuje

obc¢ansky zakonik.

Jde o koncepci typické relativni neplatnosti, a proto se nekalé podminky ve
spottebitelské smlouvé budou povazovat za platné, dokud a pokud se jich spotiebitel
nedovold. Neplatnosti nekalych podminek se nemuize dovoldvat poskytovatel sluzby,

nybrz pouze a jen spotiebitel. (Pelikdn, Bohtinkova, 2005)

2. 7.1 Kupni smlouva

Nejcastéji pouzivanou ,,spotiebitelskou smlouvou* je smlouva kupni, kterou uzavirime

denng, aniz si to uvédomujeme.

2.7. 1.1 Odpovédnost za Skodu zpiisobenou vadou vyrobku

K podstatné zméné doslo pfijetim zdkona ¢. 59/1998 Sb., o odpovédnosti za Skodu
zpusobenou vadou vyrobku, ktery vychazi zevropské smérnice ¢. 85/374/EHS, o

odpovédnosti za vady vyrobki.” (Pelikdn, Bohiinkov4, 2005, str. 63)

,,Podstatou je objektivni odpovédnost vyrobce, respektive dovozce za Skodu na zdravi ¢i
majetku za predpokladu, Ze existuje pfi¢innd souvislost mezi vadou vyrobku

pochdzejicitho od vyrobce a vzniklou skodou.* (Pelikdn, Bohtinkovd, 2005, str. 63)

Za Skodu je vyrobce odpovédny v rozsahu, v némz piesahne 500 Euro — jde tedy o

jakousi formu spoluticasti poskozeného.

Za vadu vyrobku se povazuje, jestlize vyrobek z hlediska bezpecnosti jeho pouZiti
nezaruCuje vlastnosti, které od n¢j lze oprdvnéné ocCekdvat, zejména s ohledem na
prezentaci vyrobku vcetné poskytnutych informaci, predpoklddany ucel uZziti, nebo

dobu, kdy byl uveden na trh. (Pelikan, Bohtinkova, 2005)
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2.7. 1. 2 Shoda s kupni smlouvou

Pojem ,,shoda s kupni smlouvou* je obsahové vymezen v § 616 odst. 2 obCanského
zékonika. Nestanovi-li obCansky zakonik jinak, rozumi se jim proddvana véc:
a) ma jakost a uzitné vlastnosti, které jsou pozadovidny ve smlouvé nebo
popisovany proddvajicim, vyrobce (piip. jeho zastupcem) nebo které
spotrebitel oCekdvd na zdkladé jimi provadéné reklamy, popt. jakost a
uzitné vlastnosti pro véc takového druhu obvyklé,
b) odpovidd pozadavkim pravnich predpisi, je vtomu odpovidajicim
mnozstvim, mife nebo hmotnosti,
¢) odpovida ucelu, ktery prodédvajici pro pouziti véci uvadi nebo pro ktery

se obvykle pouziva. (Houdek, 2007)

2. 7.2 Vznik kupni smlouvy

At jiz se jednd o ndkup spotfebniho zbozi, zboZi dlouhodobé spotfeby nebo ndkup
sluzeb, vzdy dochdzi k uzavieni kupni smlouvy, kdy jednou stranou je prodavajici a
druhou stranou kupujici — zdkaznik. Motivy, které je k uzavieni smlouvy vedou, jsou u
obou naprosto odliSné. Mistem prodeje mohou byt obchody, provozovny, ale i vlastni

byt kupujiciho.

Jedna-li se o ndkup zboZi v obchodé¢, tak se nakupujici stdva vlastnikem zboZzi az po
zaplaceni ceny, kterou nesmlouvd, nybrz akceptuje, protoze se s ni sezndmil pfedem a
mohl se sdim svobodné rozhodnout, zda s ni souhlasi. Samotnd kupni smlouva vznika
v okamziku placeni a ptfeddni zboZi. Pfedpokladem vzniku smlouvy je dohoda o
predmétu prodeje a o cené. Tato dohoda muze nabyvat mnoha podob, muze byt

pisemna, ustni, provedend mlcky, konkludentnim ¢inem. (Horov4, 2004)
Kupni smlouva vznika i pfi ndkupu pouzitych vyrobkl nebo vyrobku s vadou.
Nékup vyrobku s vadou miiZe byt cenové velmi vyhodny, avSak mlZe byt také riskantn{

a spotiebitel by mél byt pti uzavirdni kupni smlouvy obzvlasté obezietny.

23



Zéakon o ochran¢ spotiebitele uvadi (§ 10), ze ,,pii prodeji pouZzitych nebo upravovanych
vyrobki, vyrobkll s vadou nebo vyrobkil, jejichZ uzitné vlastnosti jsou jinak omezeny,
musi prodédvajici na tyto skuteCnosti spotiebitele pfedem zietelné¢ upozornit. Takové
vyrobky musi byt proddvany oddélené¢ od ostatnich vyrobki*. (Dupal, Michalova,
Novék, 2005)

2. 7. 3 Povinnosti prodavajicich a prava kupujicich

Obcansky zdkonik uvadi (dle § 588), ze ,,z kupni smlouvy vznikne proddvajicimu
povinnost predmét koupé kupujicimu odevzdat a kupujicimu povinnost predmét koupé
pfevzit a zaplatit za n¢j prodavajicimu dohodnutou cenu®. (Dupal, Michalov4, Novak,

2005)

,Ne kazdy spotiebitel, ktery bere nakupovani jako vSedni samoziejmost, je dobie
informovédn o tom, kam aZ sahaji jeho prdva jaké ndleZitosti musi spliovat, pro jejich
bezproblémové uplatiiovani. Nevzdélany spotiebitel se stal v souasné dobé v Ceské
republice snadno zranitelnym, nebot’ kazdy chce prodat své zbozi. U nés si vétSina lidi
nechd libit to, co by podle zdkona viibec nemuseli akceptovat. Kazdy zdkaznik by mél
byt informovéan o povinnostech, které prodavajici musi dodrzovat.* (Horovd, 2004, str.

72)

Proddvajicim se podle zdkona o ochrané spotiebitele rozumi podnikatel, ktery
spotiebiteli proddvd vyrobky nebo poskytuje sluzby. Pii realizovani prodeje vyrobkl
musi proddvajici dodrzovat zdkonem stanovené povinnosti a zdkazy. Jsou to napiiklad
povinnost informac¢ni, povinnost poctivosti prodeje vyrobkili, povinnost zajistit
hygienické podminky prodeje, povinnost pfijmout reklamaci, povinnost oddéleného
prodeje, povinnost spojenou s obaly, povinnost pifedvést vyrobek na Zadost, povinnost
vydat paragon a zdkaz diskriminace, zdkaz prodeje nebezpecnych vyrobkl, zdkaz

klamani spottebitele a dalsi. (Horova, 2004)
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2. 7. 3. 1 Zakaz diskriminace spoti‘ebitele

Pojem diskriminace lze vymezit jako rozliSovani sob& rovnych subjektii, jez nckteré
z posuzovanych subjektii poskozuje. Jde o znevdZeni rovnosti a popirdni a omezovani
prav téchto navzdjem si rovnych subjekti. V pfipadé spotiebiteld nutno vychdzet
z jejich zcela totozného postaveni. Zddny z nich by proto nemél byt zvyhodiiovan &

znevyhodnovan na tkor druhych.

Zékaz diskriminace spotiebitele ma za ucel odstranit obchodni praktiky, které
znevyhodnuji nékteré spotiebitele pred jinymi. Klicové je uzavirdani shodnych c¢i
srovnatelnych smluv za stejnych podminek, tedy zachovani rovnosti prav, respektive

prilezitosti. (Pelikdn, Bohiinkov4, 2005)

2. 7. 3. 2 Zakaz klamani spotiebitele

Spottebitelé se také musi vyporadat s klamavymi obchodnimi praktikami, které uZzivaji
nckteti prodejci. Klamavymi obchodnimi praktikami jsou veskeré praktiky obchodnika,
pii nichz mize dojit k tomu, Ze spotiebitel je uveden v omyl, piipadné je mu poskytnuta
nepravdiva dulezitd informace, piipadné¢ mu je dilezity ddaj poskytnut nesrozumitelné
¢i nejednoznacné. Za dilezité udaje se povazuji veskeré udaje tykajici se identifikace
prodavajiciho, ndzev vyrobku, oznafeni dovozce.. Za klamavou obchodni praktiku
muze byt ale oznaceno i takové jednani, které je schopné vyvolat zdménu jednoho
vyrobku s jinym vyrobkem. Jednani, jeZ jsou uvedena v ptiloze ¢. 1 zdkona o ochrané
spotiebitele jsou jedndni, kterd jsou vZdy hodnocena jako klamavé obchodni praktiky.
Jednd se napt. o pyramidové hry nebo takova jedndni, pfi nichZ obchodnik vytvaii

dojem, Ze jim prodavané zboZzi je dovolené, ackoli tomu tak neni...apod.

Pomérné Castou skupinou nekalych obchodnich praktik jsou také agresivni praktiky.
Jedna se o takové jedndni, pti némz dochdzi v disledku obtéZovani, donucovani, véetné
pouziti sily, nepatficného ovliviiovani ke zhorSeni mozZnosti svobodné volby
spotiebitele. Pfi posuzovani, zda se opravdu jedna o agresivni obchodni praktiky, je

nutné piihlédnout k nacasovani, dob¢ trvani, vyhruznosti a zpisobu jedndni, ale také k
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tomu, zda byla pouzita hrozba protipravniho jedndani, ¢i spotiebitel musel prekondvat
nepfiméienou piekazku pii uplatiovani svych prav. Znovu zdkon ve své piiloze ¢. 2
uvdadi jednani, jenz jsou vZdy jako agresivni obchodni praktiky oznaceny. Jedna se napt.
o vytvoreni dojmu, Ze spotiebitel vyhral, pokud bude jednat uréitym zpiisobem, ackoliv
ve skuteCnosti, takovd vyhra neexistuje, piipadné pro jeji ziskdni musi vynaloZit
finan¢ni prostiedky. DalSim piikladem je napi. klasickd agresivni obchodni praktika -
toto jedndni vytvari dojem, Ze spottebitel dané prostory napf. provozovny C¢i néjaké
sokolovny apod. nemlZe opustit, aniZz by pfedtim neuzaviel smlouvu apod. V
neposledni fad¢ se to tykd i jedndni, které prostiednictvi reklamy nabadd déti k tomu,
aby si nabizené zboZi koupily, pifipadné¢ aby ke koupi presvédcCily rodice. (Redakce

SOS, Znate obchodni klamavé praktiky, 2009)

2.7. 3. 3 Informa¢ni povinnosti

Informace o vlastnostech vyrobku

Prodévajici je povinen fadn€ informovat spotiebitele o vlastnostech prodavanych
vyrobkli, nebezpeci, které vyplyva z jejich nespravného pouziti nebo udrzby, riziku
souvisejicim s poskytovanou sluzbou. Povinnost informovat md prodédvajici vzdy, aniz
by tyto informace spotiebitel vyZadoval. Rddnd informace je informace, kterd spln{
veSkeré své ucely. Pokud by byla zkreslend ¢i zavadéjici, jednalo by se o klaméni

spottebitele. (Pelikdn, Bohiinkova, 2005)

Oznaceni vyrobki

Povinnost srozumiteln¢ a viditelné oznacovat vyrobky je dal§im druhem informacni
povinnosti a proddvajici ji ze zdkona ma. Zakon tedy uvdadi taxativni vycet povinné
uvadénych informaci:
e nizev vyrobku, oznaceni vyrobce nebo dovozce, popiipadé¢ dodavatele,
hmotnost, mnozstvi nebo velikost, popiipadé rozmér a dalsi tdaje potfebné dle
povahy vyrobku k jeho identifikaci, poptipadé uziti

¢ u textilnich vyrobku a obuvi tdaj o sloZeni materidlu
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e datum minimdlni trvanlivosti, jde-li o potravinafské vyrobky, poptipadé udaj o
datu pouZzitelnosti, jde-li o potravinafské vyrobky podléhajici rychlé zkaze.

(Pelikan, Bohtnkova, 2005)

Srozumitelnost

,»Zakon pozaduje, aby oznaceni vyrobkil bylo srozumitelné. To predevSim znamend, aby
takovému oznaceni béZzny spotiebitel rozumél. Za bézného spotiebitele je nutno mit
ob¢ana Ceské republiky. Z toho vyplyvé, srozumitelnost bude ,gita na miru pravé

jemu.* (Pelikdn, Bohtinkova, 2005, str. 17)

Cenové informace

,Zakonna povinnost informovat spotiebitele o cené je mimofddné¢ dualezitym
pozadavkem na proddvajictho. Zakon o ochran¢ spotiebitele odkazuje na zdkon ¢.

526/1990 Sb., o cenéch, v platném znéni.* (Pelikan, Bohlinkov4, 2005, str. 18)

Cena zboZi je pro vybér vyrobku snad pro vSechny spotiebitele velmi vyznamnym
kritériem. Je vSak nutno si uvédomit, Ze pro naprostou vétSinu zbozi a sluzeb jsou ceny
smluvni. Nezajimdme-li se o cenu v okamziku pofizeni zboZi ¢i sluzby, pak miiZeme
byt po obdrzeni findlniho uctu velmi nepfijemné piekvapeni. Je proto nezbytné se o

cen¢ s dodavatelem domlouvat jizZ od samého pocatku. (Pavlik, 2004)

2. 7. 3. 4 DalSi povinnosti pri prodeji vyrobku

Predvedeni vyrobku

Ustanoveni § 15 odst. 1 zdkona o ochrané spotiebitele uklada prodavajicimu povinnost

na zadost spotiebitele vyrobek predvést. Povinnost je vdzdna na povahu vyrobku, ktery

tedy predvedeni musi umoznovat.
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Predvedeni lze chépat jednak jako pouhé ukdzani (napf. vyjmutim z obalu), jednak jako

demostraci, tedy vyzkousSeni ¢i predvedeni ¢innosti.

Podobna povinnost je uvedena i v ustanoveni § 616 odst. 2 ob&anského zdkoniku, ktery
dava kupujicimu pravo, aby véc byla pfed nim zkontrolovdna nebo aby mu byla jeji

¢innost predvedena, piipousti-li to povaha véci.

Tato povinnost je doplnénim informacni povinnosti, nebot’ ne vZdy si spotiebitel mize
udélat predstavu o vyrobku jen na zdklad€ zprostiedkované informace. (Pelikdn,

Bohtinkova, 2005)

Doklad o zakoupeni vyrobku

Nélezitosti dokladu o zakoupeni vyrobku nebo o poskytnuti sluzby urcenymi
ustanovenim § 16 zdkona o ochrané spotiebitele jsou datum prodeje vyrobku,
identifikace vyrobku a cena. V ptipad¢ dodavky je tfeba na dokladu uvést jesté datum a

misto urceni této dodavky. (Pelikdn, Bohiinkova, 2005)

2.7.4 Zasilkovy prodej a prodej mimo provozovnu

Smlouvy uzavirané na dalku

Smlouvy uzavirané na dédlku vymezuje obcCansky zdkonik v § 53 jako smlouvy, pfi
jejichz uzavirdni jsou pouzity prostfedky komunikace na délku, umoZziujici uzaviit
smlouvu bez souCasné fyzické pfitomnosti smluvni stran. Jako piiklady téchto
prostiedkll zdkon uvadi: adresovany i neadresovany tisk, typovy dopis, reklamu v tisku
s objednavkovym tiskopisem, katalog, telefon, rozhlas, videotelefon, videotext,

elektronickou postu, fax, televizi (teleshopping) a verejnou elektronickou sit’ (internet).
Obcansky zdkonik pfizndva v § 53 odst. 7 spotiebiteli pradvo odstoupit od smlouvy

uzaviené na ddlku bez uvedeni divodu a jakdkoli sankce do 14 dni od pievzeti véci.

V ptipadé, Ze dodavatel nepiedal spotiebiteli informace uvedené v 53 odst. 4 az 6
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obc¢anského zdkoniku, popt. jde-li o smlouvy sjednané prostfednictvim elektronickych
prostiedktl, také informace uvedené v § 53a, Cini lhlita pro odstoupeni 3 mésice od

pievzeti véci. (Houdek, 2007)

Smlouvy uzavirané mimo provozovnu

Spotiebitelské smlouvy uzavirané mimo provozovnu upravuje ustanoveni § 57
obcanského zakoniku. Jako ptiklad takovychto smluv Ize uvést prodej na predvadécich
akcich, prodejnich zdjezdech, ale také napt. podomni prodej, kdy prodavajici obchazi

jednotlivé byty, domy nebo pracovisté a nabizi své zbozi a sluzby.

V § 57 odst. 1 ob¢anského zdkoniku i tomto piipad€ umoziiuje kupujicimu odstoupit od
kupni smlouvy ve 1hut¢ 14 dnt od jejiho uzavieni, a to bez uvedeni divodu a bez
jakékoliv sankce. Pokud zboZi nebo sluzba jesté¢ nebyly proddvajicim dodany, muze
kupujici odstoupit ve lhGt€¢ 1 mésice. Zminény paragraf proddvajici dédle ukldda
povinnost vratit spotfebiteli zaplacenou finan¢ni ¢astku do 30 dnl od odstoupeni od

smlouvy.

Uvedend prava na odstoupeni neplati ohledné smluv, u nichZ si spotfebitel vyslovné

sjednal ndvs$tévu prodejce za icelem objednavky.

Dodavatel je povinen spotiebitele pisemné upozornit na pravo odstoupit od smlouvy.
Toto upozornéni musi ddle obsahovat oznaceni osoby, u niZ je tfeba toto pravo uplatnit,
véetné jejtho bydlisté ¢i sidla. Nesplni-li proddvajici tuto povinnost, spotiebitel ma

pravo odstoupit od smlouvy do 1 roku od jejitho uzavieni. (Houdek, 2007)
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2.8 Reklamace

At uz si kupujeme néco v obchodé€ nebo si nechdme néco vyrobit na zakdzku, muze se
stat, ze se po néjakém case dand véc porouchd, nebo Ze se ndhle rapidné snizi jeji
kvalita oproti stavu, v jakém jsme véc kupovali nebo ptebirali od zhotovitele. Nastdva

¢as na reklamaci.

Podminkou je vada, nebo vady, za néz néjaky subjekt odpovidd, a tato odpovédnost
pretrvavd (vada se vyskytla v zdruéni lhit¢). (Redakce SOS, Umite si poradit
s reklamaci, 2009)

2. 8. 1 Pojem odpovédnosti za vady

Odpovédnost za zboZi 1ze rozdélit do dvou zcela odliSnych kategorii, které Casto v o€ich

spotiebitell splyvaji v jedno.

Prvni kategorii je odpovédnost za vady, které existovaly jiz pii prevzeti zboZi
spotiebitelem. Za tyto vady odpovidd prodavajici téméef vzdy. Pritom nezdleZi na tom,
zda tyto vady kupujici zjisti jiz pfi prevzeti zboZi, anebo pozd¢ji — dilleZité je pouze, zda

jiz v dob¢ prevzeti existovaly.

Vady, které existovaly jiz pii prevzeti zboZi, je mozné podle ustanoveni § 626 odst. 1

obc¢anského zdkoniku reklamovat po celou zaru¢ni dobu.

Zcela odlisnou kategorii odpovédnosti za vady je zaruka.

Podstatou zaruky je odpovédnost prodavajiciho i za takové véci, které se vyskytnou az

po prevzeti véci kupujicim.

Prodévajici takto garantuje spotiebiteli, Ze bezvadnost véci zlistane zachovdna i po

urcitou dobu po prevzeti. (Pelikdn, Bohtinkova, 2005)
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2. 8. 2 Informacni povinnost a obecné pojednani o reklamaci

Zékon o ochrané spotrebitele uklddd poskytovateli sluzeb mimo jiné 1 povinnost
»spotfebitele fadn¢ informovat o rozsahu, podminkdch a zplsobu uplatnéni
odpovédnosti za vady vyrobku a sluZzeb vcetné tidaji o tom, kde Ize reklamaci uplatnit,

a o provadeéni zarucnich oprav.* (Pelikan, Bohlinkova, 2005)

,Pokud je vydavan zarucni list, je prodavajici nadto povinen v zdru¢nim listu uvést
obsah poskytnuté zaruky, jeji rozsah, podminky, dobu platnosti a zplsob, jakym je

mozno uplatnit reklamaci.

Reklamaci zdkon rozumi uplatnéni odpovédnosti za vady vyrobku a sluZeb.* (Pelikdn,

Bohiinkova, 2005, str. 34)

Zaruéni list

Dalsi zdkladni povinnost prodavajiciho je fadn€ vyplnit zaru¢ni list. Tuto povinnost ma
prodavajici pii prodeji zboZzi tehdy, jestliZze o to spottebitel pozada, pticemz zarucni list

musi obsahovat zakonem stanovené udaje, zejména fadnou identifikaci prodavajiciho.

Vyjimku z uvedené povinnosti tvoii piipady, kdy sohledem na povahu véci staci
doklad o prodeji véci.

V zaruénim listé je proddvajici povinen srozumitelné vysvétlit obsah poskytované
zaruky, uvést jeji rozsah, podminky, dobu platnosti a zptlisob, jakym je moZno uplatnit

reklamaci. (Pelikdan, Bohunkova, 2005)

Kdo prijima reklamaci

Za ptijimani reklamace je tfeba povazovat pravni tikon poskytovatele sluzby, respektive

osoby jim povéfené, kterym vezme na védomi spotiebitelovo uplatnéni odpovédnosti za

vady.
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V1ci spottebiteli je za vady vyluéné odpovédny poskytovatel sluzby, resp. proddvajici.

Ten je povinen ptevzit zbozi k reklamaci.

Vyjimkou je situace upravend v ustanoveni § 625 obcanského zakoniku, kdy
prodavajici v zdru¢nim list€ ur¢i jiného podnikatele (obvykle znackovou prodejnu),

ktery je povinen opravu provést namisto prodavajiciho. (tzv. zaru¢ni servis).

Pokud neni k provedeni opravy urcen zarucni servis, je poskytovatel sluzby povinen
pfijmout reklamaci v kterékoli své provozovné, v niz je pfijeti reklamace mozZné
s ohledem na sortiment proddvaného zboZi nebo poskytovanych sluzeb, piipadné i

v sidle nebo misté podnikéni.

Reklamaci je potfeba uplatnit nejpozdéji posledni den zirucni doby. (Pelikdn,

Bohtinkova, 2005)

Kdo vyrizuje reklamaci

,, Vyfizenim reklamace se rozumi vlastni posouzeni vady, jeji odstranéni, vyména zboZi,

pfipadné odmitnuti reklamace.

Pracovnik povéteny vyfizenim reklamace je povinen rozhodnout o reklamaci ihned, ve
slozit&jsich ptipadech do tfi pracovnich dni (do této doby se ale nezapocitiva doba
potfebnd k odbornému posouzeni vady, je-li toho zapotiebi).” (Pelikdn, Bohiinkova,

2005, str. 42)

Rozhodnutim o reklamaci ma zdkonodarce na mysli bud’ jeji odmitnuti ¢i piijeti na
zékladé posouzeni vady a existence prava z odpovédnosti za vady. (Pelikan,

Bohtinkov4, 2005)

32



Lhity pro vyfizovani reklamace

KaZzd4 reklamace musi byt vyfizena bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji vSak do 30 dnti
ode dne uplatnéni reklamace, pokud nedoSlo mezi poskytovatelem sluzeb a

spotiebitelem k dohod¢ o hité delsi.

Posledni véta tohoto ustanoveni znamend prilom do vefejnoprdvniho charakteru zdkona
o ochrané spotiebitele, nebot’ diavd v ptipad¢ nedodrZeni této lhity spotiebiteli stejna

prava, jako by se jednalo o neodstranitelnou vadu podle obCanského zdkoniku.

V tomto pfipad€ ma spottebitel narok na zruSeni smlouvy anebo na vyménu véci.

Prodévajici nemd obecné povinnost spotiebitele o vyfizeni reklamace sdm informovat.
Je na spotiebiteli, aby prodavajiciho kontaktoval a o stavu vyfizovani reklamace se sam

informoval.

Spotiebitel je povinen vyzvednout si véc nejpozdéji do jednoho mésice od uplynuti
doby, kdy reklamace m¢la byt vyfizena, a byla-li provedena pozdéji, do jednoho mésice
od doruCeni vyrozuméni o jejim provedeni. Neucini-li tak, je povinen zaplatit
prodadvajicimu, resp. zaru¢nimu servisu, poplatek za uskladnéni. (Pelikdn, Bohtinkova,

2005)

Kdo prokazuje pri¢inu vady

S ohledem na obecny princip negativniho dikazu je zZadouci dovodit, Ze dikaz o tom,

zda vada byla zptisobena béZnym opotiebenim (a to vCetné uplynuti Zivotnosti) by m¢l

ptinést prodavajici. (Pelikdn, Bohinkova, 2005)
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Kdy reklamovat

Reklamovat vadny vyrobek nebo sluzbu (tzn. uplatiovat odpovédnost za vady) lze vzdy
pouze v tzv. zdruéni dobé. Obecna zarucni doba je obcanskym zdkonikem na dva roky
pro spotiebni zboZzi s nékolika vyjimkami:

¢ rychle se kazici zboZi — ihned, nejpozd¢ji v den nésledujici po koupi

e potravinarské zbozi — osm dni

e krmiva — tii tydny

e prodej zvitat — Sest tydnil

e opravy a Upravy vyrobkl — tfi mésice

e stavebni prace — rok a piil

¢ je-li na obalu zboZi vyzna¢eno datum spotieby ¢i min. trvanlivosti — tento udaj.

(Horova, 2004)

Kde reklamovat

Proddvajici je povinen (aZ na vyjimky) pfijmout reklamaci v kterékoli provozovné, v
niZ je to mozné s ohledem na sortiment proddvaného zboZzi, nebo poskytovanych sluzeb,
pfipadné i v sidle, nebo misté podnikani. Reklamaci 1ze tedy uplatiovat i v jiné, tieba
bliz§i provozovné, pokud tam podnikatel proddva stejny sortiment zboZi; ze
spotiebitelova hlediska to je velice praktické. V provozovné musi byt po celou provozni
dobu pfitomen pracovnik povéfeny vyfizovanim reklamaci. Vymlouvaji-li se
obchodnici, Ze pan vedouci tu neni a nikdo jiny nema opravnéni, porusuji zdkon.

(Redakce SOS, Umite si poradit s reklamaci, 2009)

2. 8. 3 Reklamace zbozi prodaného v obchodé spoti-ebiteli

Odpovédnost za vady zboZi prodaného v obchodé md specifickou pravni dpravu
pfedev§Sim v ustanovenich § 616 az 627 obcCanského zdkoniku. Vyznam maji také

nckterd ustanoveni zdkona o ochrané spotiebitele, § 5la a nésledujici obcanského

zdkoniku, popt. dalSich pravnich predpist.
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Ustanoveni § 627 odst. 3 obCanského zdkoniku omezuje smluvni volnost Gcastnika
smlouvy o prodeji zbozi v obchod¢ za ucelem ochrany spotiebitelovych zdjmi tim, Ze
prohlasuje za neplatnd jakdkoliv ujedndni mezi proddvajicim a kupujicim, uzaviena
pred uplatnénim prava z odpovédnosti za vady prodané véci, pokud by v jejich disledku
toto pravo zaniklo nebo bylo omezeno. Je tu o konkretizaci obecné platného ustanoveni
§ 56 odst. 3 pism. b) obCanského zdkoniku pro spotiebitelské smlouvy, podle né¢hoz
jsou nepfipustnd smluvni ujedndni vylucujici nebo omezujici prava spotiebitele u
odpovédnosti za vady ¢i Skodu. Opomenout nelze ani ustanoveni § 55 odst. 1
obcanského zdkoniku,dle néhoz se smluvni ujednédni spotiebitelskych smluv nemohou
odchylit od zdkona v neprospéch spotiebitele — spotiebitel se zejména nemtize vzdat
svych prav, kterdi mu zdkon poskytuje, popf. jinak zhorSit své postaveni.
V pochybnostech u spotiebitelské smlouvy plati vyklad pro spotiebitele ptiznivejsi.

(Houdek, 2007)

2. 8. 4 Reklamace sluzeb

Pokud jde o reklamce u stravovani a ubytovani, pak je tfeba fici, Ze v téchto ptipadech
neni stanovend zdkonnd zarucni doba, tedy nelze uplatnit vady, které se vyskytnou po

pfeddni véci.

Jde-li o stravovani, tak pro jidlo v restauraci se neuplatni zaru¢ni doba, protoZe se jedna
o vyrobek, ktery se rychle kazi. Pokud tedy jidlo nema poZadované vlastnosti nebo
jakost, je tfeba jidlo ihned ,reklamovat* a Zddat bud’ vyménu nebo opravu (napf.

pfihféti), a neni-li to mozné pak se muze Zadat sleva.

Jedna-li se o ubytovani, tak i zde neni zddnd zakonnd zaru¢ni doba jako u prodeje zbozi
v obchodé. Plati zde obecna ustanoveni obCanského zdkoniku o odpovédnosti za vady.
V pripadé tedy, Ze ubytovatel neposkytne ubytovanému prostory v dohodnuté kvalité,
nebo mu poskytne prostory, které neodpovidaji dohodnutym parametrim, je ubytovatel
odpovédny za vady, kdy ubytovany je povinen vady vytknout bez zbyte¢ného odkladu,
kdy mé¢l mozZnost si prostory prohlédnout, nejpozd¢ji do 6-ti mésict. Pokud nelze vady

odstranit a nelze-li pro tyto vady prostory uZivat dohodnutym zplisobem nebo fadné,
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muze se ubytovany domdhat zruseni smlouvy, a to bez toho, aby ubytovatel m¢l narok
na jakoukoli odménu ¢i jiné plnéni ze strany ubytovaného, naopak ubytovany ma narok
na ndhradu Skody, kterd mu z toho vznikla a téZ ndrok na ndhradu nutnych nédkladd,
které mél v souvislosti s reklamaci. Pokud vady nebréani uzivani prostor, je ubytovany
opravnén se domdhat na ubytovateli slevy z ceny, pfipadné opravy nebo doplnéni toho,
co chybi. Zavisi pfitom vyluéné¢ na ubytovaném, zda bude pozadovat slevu nebo

napravu. (Pechouskova, 2009)
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2.9 Marketingovy vyzkum

Vzhledem k tomu, Ze pii své praci budu potfebovat dotazniky, tj. budu pouZzivat

marketingovy vyzkum, je tieba zatadit i trochu teorie o tomto vyzkumu.

Marketingovy vyzkum je, podle McDaniela a Gatese, planovani, sbér a analyza dat
relevantnich pro marketingové rozhodovani a komunikace vysledkii téchto analyz

managementu.

2. 9. 1 Funkce marketingového vyzkumu

Marketingovy vyzkum ma tfi zdkladni funkce, a to deskriptivni, explanacni a
prediktivni. Deskriptivni funkce zahrnuje sbér, popis a prezentovani fakt a odpovidd na
otazky kde, kdy, kdo, co, jak a pod. Explanacni funkce md vysvétlit data a akce,
odpovidd na to, pro¢ se néco stalo. A prediktivni funkce je v predpovédich dopadi

marketingovych rozhodnuti.

2. 9. 2 Proces identifikace vyzkumného problému

Prvnim krokem je rozpoznéni problému nebo pfiileZitosti. Mnoho penéz, usili a Casu je
promrhano z divodu Spatného formulovani nebo nepochopeni vyzkumného problému.
Druhym krokem je zjisténi ditvodd, proc€ je tieba informace zjistit. Ddle pak pochopeni
prostfedi, v rdmci kterého se rozhoduje, ke kterému se miiZeme dostat skrz explora¢ni
vyzkum nebo situaéni analyzu. Musime si ujasnit problém za pomoci symptomu. Zde je
dalezité nezaménovat problémy za symptomy. Patym krokem je pak pievedeni
manazerského problému na marketingovy vyzkumny problém. Manazersky problém je
totiz narozdil od vyzkumného problému obvykle Siroce definovan a nékdy vyZaduje
nékolik vyzkumi. Poté zjistujeme, zda jiz informace ndhodou neexistuji. Musime
posoudit i to, zda se daji vyzkumné otazky zodpovédét. A na zavér je uz jen tieba

specifikovat vyzkumné cile.

37



2. 9. 3 Proces marketingového vyzkumu

1. Identifikace problému a stanoveni cilti vyzkumu
Tj. to, co chceme zjistit
2. Vybér zékladni vyzkumné metody
Tj. jakym zplsobem informace zjistovat co nejefektivnéji. K dispozici mame
zdroje sekundarni (tedy informace zprosttedkované pres dalsi osobu) a primarni
(sami zjiStujeme informace). Primdrni zdroje zjiStujeme dvéma metodami —
kvantitativni a kvalitativni
e kvantitativnimi metodami jsou
* dotazovani
* pozorovani
* experiment
e kvalitativnimi metodami jsou
- focus groups neboli zamétené skupiny
* hloubkové rozhovory
* projektivni techniky
- piipadové studie
* etnograficky vyzkum
3. Stanoveni zptsobu vybéru vzorku
* Kdo nam informace bude poskytovat a jak se k nému dostaneme.
* Zakladnim souborem je pravdépodobnostni / nepravdépodobnostni vzorek
4. Sbér dat
Je nutné vyskolit tazatele?
Jaké budou kontrolni mechanizmy?
Jak budeme kédovat data do pocitace?
5. Analyza dat
* Jaké statistické techniky pouzijeme
e Jaké jsou zdvéry
6. Zpracovani a prezentace zavérecné zpravy
* Pisemnd

o Ustni
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* Dostatecna srozumitelnost vysledkl

7. Nasledné Cinnosti
* Byla doporu¢eni implementovana
e Jak se lisila realizace od planu a pro¢
* Co motivuje manaZery k pouZiti vystupti
> obsahuje zhodnoceni MV a porovndvd plin s ndsledujici realizaci

vyzkumu

Plan MV obsahuje prvni tii faze:

Identifikace problému a stanoveni cili vyzkumu urcuje efektivni vybér zdkladni
vyzkumné metody. Tento vybér pak podminuje stanoveni zplsobu vybéru vzorku.
Samotny pldn zahrnuje rozpocet a Casovy plan aktivit, podle néhoz je uskutecnéna

realizace marketingového vyzkumu.

Realizace MV obsahuje 4. ,5. a 6. fazi :

Realizace zacind sbérem dat. Po poc¢itacovém zakddovéni nasleduje analyza dat, kterd je
vstupem pro zpracovani zavérecné zpravy a prezentace dat .

2. 9. 4 Dotazovani

Dotazovani je zplsob zajiStovani informaci, ktery je charakterizovan odpovidanim

respondentll na otdzky a zaznamendvanim téchto odpovédi.

Typy dotazovani

Tvari vtvat — zplsob dotazovani respondentii piimo, ,z o¢i do oci*, mliZeme
s respondenty komunikovat, pfipadné vysvétlit jim nejasnosti, hraje tu roli i fe€ téla,

muZeme polozit doplnujici otazky a pod.

Telefonické — dotazovani respondenti pies telefon. Toto dotazovédni lze uskutecnit

velmi rychle a relativné levné.
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Pisemné — dotazovani respondentli prostfednictvim tiSténych dotaznikl, pfeddvanych

piimo, posilanych poStou a pod.

Online pies internet — dotazovani respondentli pres e-maily, odkazy na konkrétni www

stranky, videokonference a pod.

Struktura dotazniku

Uvodni sdéleni — predstavuje tazatele, zadavatele (je-li Zadouci) a instituci provad&jici
vyzkum, vysvétluje dcel vyzkumu, obsahuje informace o zptisobu naklddéni s osobnimi

udaji.

Uvodni otdzky — maji za ukol navéazat kontakt s respondentem, nemuseji se nutné

vyhodnocovat

Filtra¢ni otdzky — pomahaji urcit, zda je respondent ze zdkladniho souboru, ktery nds

zajima

Zahtivaci otdzky — maji pomoci naladit respondenta, uvést ho do situace, povzbudit

pamét’

vvvvvv

Identifika¢ni otdzky — geografické a sociodemografické informace o respondentovi,

jsou na zavéru, protoZe se tim snizuje riziko odmitnuti. (Vojtko, 2008)
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3. Prakticka ¢ast

Rozhodla jsem se ve své praci zkoumat znalosti obyvatel Strakonic a pfilehlého okoli o
tom, co vlastné védi o ochrané spotiebitele. K tomu jsem potiebovala ud¢lat

marketingovy vyzkum, ktery by mi pomohl na tuto otazku odpovédeét.

Vytvoftila jsem dotaznik, ve kterém jsem se ptala vybranych lidi na jejich ndzory a
védomosti. Marketingovy vyzkum probihal ve Strakonicich a pfilehlém okoli, a to
vcelém mésici zdifi. Oslovila jsem 100 respondentli, jimZ jsem dala dotaznik
k vyplnéni. Polozila jsem jim Sestndct otdzek, z toho dv¢ identifikacni, ostatni byly
otdzky zameétrené na jejich védomosti v oblasti ochrany spotfebitele. Vratilo se mi 80
dotaznikil, z toho odpovéd€lo 44 Zen a 36 muZzl, vétSina z dotazovanych, celkem 32,
byla ve vékové kategorii 20 az 30 let, 17 lidi bylo z vékové skupiny 30 az 40 let a
dalSich 17 z vékové skupiny 40 az 50 let a v posledni vékové skupin€ 50 az 60 let bylo

14 1idi, tedy byla to nejmén¢ pocetna vékova skupina.

Dotazniky jsem zpracovavala pomoci softwaru MicroSoft Excel. Vytvofila jsem
kédovaci ramec, kde jsem ciselné oznacila vSechny vysledky, se kterymi jsem pak ddle

pracovala a vytvotila grafy.

Vybrala jsem si lidi ve véku mezi 20 a 60 lety, protoZe je to nejpocetnéjsi v€kova
skupina a da se predpoklddat, Ze tito lidé by méli mit o svych pravech alespon
vSeobecny piehled. Rozd¢lila jsem je do Ctyt skupin, aby se dalo pozorovat, jak se lisi
védomosti v riznych generacich. Také jsem poloZila otdzku na rozliSeni pohlavi, abych

mohla pozorovat rozdily v odpovédich muzi a Zen, budou-li n&jaké.

Hlavnim cilem celé prace bylo zjisténi povédomi respondentl o jejich pravech v oblasti
ochrany spotiebitele. Jako vedlejsi cile jsem si vytycila zjistit pfiCiny pfipadné
neznalosti prdva a ochrany spotfebitele na Strakonicku, zjistit spokojenost spotiebitelil
s pravni ochranou a jeji srozumitelnost a pfispct ndvrhy pro zlepSeni celkové

informovanosti spotiebitelt.
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Pro vytvofeni dotazniku jsem si také vytvoftila 4 hypotézy, které jsem chtéla pomoci
dotaznikového Setieni bud’'to popfit nebo prokézat:

1. Spotiebitelé znaji sva prava a legislativu ochrany spotiebitele.

2. Neznalost prava je zplisobena vlastnim nezajmem spotiebiteli.

3. Spotiebitelé jsou spokojeni s pravni ochranou.

4. Spottebitelé povazuji pravni predpisy tykajici se ochrany spotiebitele za

srozumitelné.
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3.1 Analyza dat — dotazniky

Hned v prvni otdzce jsem se zeptala lidi na to, co si viibec pod pojmem ochrana
spottebitele pfedstavuji. Byla to otdzka oteviend, tedy dotazovani mi sami méli napsat,
co si mysli, neméli na vybér z Zddnych moznosti odpovédi. Po pfecteni vSech odpovédi

sem vytvorfila osm kolonek, do kterych se daji odpovédi shrnout.

Odpoveédi na otazku Co si predstavujete pod pojmem ochrana spotiebitele? jsou tyto:

1) kvalitni zbozi a sluzby, zkontrolované kontrolnimi orgény, ochrana pred zavadnym
zbozim (v legend¢ u grafu uvedeno jako ,.kvalitni zboZi*).

2) soubor pravnich ptedpist uptesiujicich vztah (prava a povinnosti) mezi proddvajicim
a kupujicim (v legendé¢ v grafu uvedeno jako ,,soubor zdkonii*)

3) pravo na pravdivé informace o pravech a vyrobcich (v legend€ v grafu uvedeno jako
,informace*)

4) ochrana nakupujiciho pfi koupi nebo reklamaci zbozi, zajiSténi jeho prav (v legendé
v grafu uvedeno jako ,,ochrana nakupujiciho*)

5) zékon na ochranu spotiebitele (v legendé¢ v grafu uvedeno jako ,,zdkon*)

6) prava spotiebitele pii reklamaci (v legendé v grafu uvedeno jako ,,reklamace®)

7) orgén, instituce na kterou se miizu obratit pii potizich, Ceskd obchodni inspekce (v
legendé v grafu uvedeno jako ,,instituci‘)

8) nic / nevim (v legend¢ v grafu uvedeno jako ,,nevim*)
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Graf ¢. 1 Co si predstavujete pod pojmem ochrana spottebitele?

1. Co sl predstavujete pod pojmemochrana spotiebitele?

@ kvalitni ZooA

| soubor zAkont

O informace

O ochrana nakupujiciho
m zkon

O rekamace

W institud

O nevim

10% 15%

4%

14%

3%

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Dany graf se tyka vSech respondent bez rozdilu pohlavi a véku.

Z grafu C.1 vyplyvd, Ze nejvice lidi, tedy celych 29%, si mysli, Ze ochrana spottebitele
je v podstaté¢ pravni ochrana nakupujiciho pifi koupi zbozi nebo sluzeb nebo pii
reklamaci a zdroven zajisSt'uje jeho prava. DalSich 20% dotazovanych povazuje ochranu
spotiebitele za soubor pravnich piedpisii uptesiujicich vztah (prdva a povinnosti) mezi
prodavajicim a kupujicim. 15% respondentti napsalo, Ze ochrana zboZi pro né
predstavuje kvalitni zbozi a sluzby a ochrana pied jakkoliv zdvadnym zbozim. DalSich
14% si vybavi prava spotiebitele pii reklamaci, uslySi-li slova ochrana spotiebitele. 10%
lidi napsalo, Ze nevi. Pouze pro 4 osoby to znamend pravo na pravdivé informace o
pravech a vyrobcich. Pro 3 osoby je to orgdn nebo instituci, na kterou se mizou obratit

P

pii potizich. A nakonec 2 respondenti odpovédéli zakon na ochranu spotiebitele.

Z odpovédi riznych vékovych skupin a rizného pohlavi také vyplyvd, Ze za ochranu
nakupujiciho pti koupi povazuji ochranu spotiebitele spiSe muZi nez Zeny a naopak za
soubor zdkont spiSe Zeny nez muzi. Jedinou zajimavosti ve vékovych skupinich je, ze
kvalitni zboZi si pod timto pojmem piedstavuje z kazdé skupiny stejny pocet lidi a to tfi.

V ostatnich odpovédich neni pomér mezi nimi nijak zvIastni.
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Otéazka ¢islo dvé byla dotazem na informovanost lidi o jejich pravech, respektive zda si
lidé mysli, Ze jsou dobfe informovéni. Byla to otdzka uzaviend, dotazovani méli na
vybér z péti moznych odpovédi.

1) ano, myslim si, Ze mdm nastudovéano dost informaci (v legend¢€ v grafu uvedeno jako
,,ano‘)

2) ano, znam zdklad, to mi staci (v legend¢€ v grafu uvedeno jako ,,mam zdklad*)

3) mam n&jaké povédomi o svych pravech (v legendé v grafu uvedeno jako ,,mam
povédomi‘)

4) ne, ale obCas se néco dozvim od jinych lidi (v legend¢ v grafu uvedeno jako ,.ne,
obcas se néco dozvim)

5) ne a nezajimd mé to (v legendé€ v grafu uvedeno jako ,,nezajimd mé to*)

Graf ¢. 2 Myslite si, Ze jste dostatecné informovan(a) o svych pravech spotiebitele?

2. Myslite si, Zze jste dostatecné informovan(a) o svych pravech
spotrebitele?

15% 1% 11%

Eano

25% B mam zaklad

Omam povédomi

One, ob¢as se néco dozvim
B nezajima mé to

48%

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Dany graf se tyka vSech respondenti bez rozdilu pohlavi a véku.

Z vyse uvedeného grafu je jasné, Ze téméf celd polovina respondenti odpovédéla, Ze
maji povédomi o svych pravech, tedy Ze znaji n€kterd sva prava a vétSinou vi, kam se
obrétit, nemaji-li sami dostatek znalosti. Jedna Ctvrtina mé za to, ze zna zdklad, ktery
jim stac¢i. 15% respondentli si nemysli, Ze md dostate¢né informace, pouze se obcas

k néjakym dostanou. Celych 11% si mysli o svych znalostech, Ze jsou dobré, Ze maji
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nastudovdno hodn¢ informaci. Pouze jeden respondent odpovéd€l, Zze ho ochrana

spotfebitele nezajima.

Dostatek informaci, podle svého ndzoru ma vétSina Zen, 7 z celkovych 9 odpovidajicich
na tuto otdzku. To, Ze ma zdklad a vystaci si s nim si naopak mysli vice muzt a to 12. O
tom, Ze ma povédomi o ochran¢ spottebitele je presvédCeno nejvice dotazovanych ve
veékové kategorii 20 — 30 let, nasledované kategorii 30 az 40 let. To, Ze se obCas néco
dozvi odpovédelo 5 respondentd v nejmladsi vékové kategorii, z toho byli 4 muZzi a 4 ve

veékové kategorii 30 — 40 let, z toho byli muZzi 3.

Treti otdzka méla pomoci zjistit, kde se lidé pfedev§Sim snazi informovat o svych
privech a povinnostech, maji-li problém snéjakym zakoupenym zbozim nebo
poskytovanou sluzbou. Tato otdzka byla opét uzaviend a dotazovani si mohli vybirat
z péti moznosti a méli zvolit vzdy ten zdroj, ze kterého Cerpaji informace nejcastéji.
Meéli vybirat z téchto nabidnutych moZnosti:

1) ze zdkona

2) od pravnika

3) od zndmych

4) z internetu a médii

5) nic nefesim, koupim si nové zboZi (v legend¢ v grafu uvedeno jako ,,nefe$im to*)
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Graf €. 3 Odkud predevsim Cerpate informace, jak postupovat, pokud jste nespokojen(a)

se zakoupenym zboZim nebo s poskytovanou sluzbou?

3. Odkud predevsim ¢erpate informace, jak postupovat, pokud
jste nespokojen(a) se zakoupenym zbozim nebo s
poskytovanou sluzbou?

1%

20%
@ ze zakona
43% 5% [l od pravnika
[0 od znamych
O zinternetu a médii
W neifesSim to
31%

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Dany graf se tykd vSech respondenti bez rozdilu pohlavi a véku.

Z vysledki je ztejmé, Ze nejvice respondentil Cerpa informace z internetu a médii, a to
43%, tedy 34 lidi. 31% dotazovanych Cerpd od zndmych, 20% nahliZi do zdkond, které
se dané oblasti tykaji. 5%, tedy 4 osoby, Cerpd informace u pravnika. Pouze jeden

Clovek véci netesi a radéji si koupi zboZi nové.

Ze zékona studuji predevSim lidé z teti v€kové skupiny, 40 az 50 let, a to Zeny — 5
z celkovych 6 odpovidajicich v tomto rozmezi. Ze zédkona Cerpaji také respondenti
z vékové kategorie 20 az 30 let. Od znamych zjiStuji informace nejvice lidé v prvni
vekové kategorii, 12 z celkovych 25 odpovidajicich. Z internetu a medii Cerpaji nejvice

lidé v nejmladsi kategorii, 13, nasledované nejstarsi kategorii, 9 z celkovych 34.
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Otéazka cislo Ctyfi méla zjistit, na koho se respondenti obraceji, maji-li pocit, Ze se
n¢kdo jakkoliv pokousi potlacit nebo obejit jejich prava. Otdzka to byla oteviena,

dotazovani sami méli vepisovat své odpovédi.

Jejich odpovédi jsem znovu preCetla a roztfidila do nékolika moZnosti, které se
opakovali.

Lidé se obraceli na:

1) pratelé, zndmi, rodina

2) Ceskd obchodni inspekce, Zivnostensky tfad, Hospodaiskd komora (v legendd
v grafu uvedeno jako ,.Col, 7U, Hospodaiskd komora“)

3) prodejce, vyrobce nebo vedouci obchodu (v legendé€ v grafu uvedeno jako ,,prodejce /
vyrobce*)

4) pravnik

5) spotiebitelské organizace (v legend¢€ v grafu uvedeno jako ,,organizace®)

6) zatim jsem pomoc nepotieboval(a), na nikoho (v legend¢ v grafu uvedeno jako
,hepotieboval jsem*)

7) nevim

Graf ¢. 4 Na koho se obritite, pokud mdte pocit, Ze jsou vaSe prdva spotiebitele

potlacovéna?

4. Na koho se obratite, pokud mate pocit, Ze jsou vase prava
spotiebitele potlacovana?

@ pratelé, rodina, znami

m OQ, AJ, Hospodarska komora
O prodejoe / wrobce

O pravnik

H organizace

O nepotieboval jsem

B nevim

14% 13%

25%

19%

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Dany graf se tyka vSech respondent bez rozdilu pohlavi a véku.
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Z grafu €. 4 je patrné, Ze respondenti se pii takovémto pocitu nejCastéji obraci na
Ceskou obchodni inspekci, piipadné na mistné piisluiny Zivnostensky tfad nebo na
Hospodéiskou komoru. Také se Casto obraci na vedouciho prodejny nebo na vyrobce.
14% dotazovanych nevédélo, kam by se méli obratit, pokud se néco takového stane.

Stejné po 13% méli odpovédi pratelé, rodina a zndmi a zatim jsem pomoc
nepotiebovala. 8 respondentll se obraci s dotazem o radu na pravnika. Zbylych 6%

hled4 pomoc u spotiebitelskych organizaci.

Na Ceskou obchodni inspekci by se pii problémech obritilo nejvice odpovidajicich
v tieti vékové kategorii 40 — 50 let, a to 8 z celkovych 21. Na prodejce by se obritili
pfedevsim lidé z posledni vékové kategorie (6 osob) a prvni vékové kategorie (5 osob) a
byli by to hlavné Zeny (8 z celkovych 11). Na organizaci pro ochranu spotiebitele by se
obrétili lidé z v€kové kategorii 20 az 30 let, 4 z celkovych 5. To, Ze zatim nepotiebovali

pomoc, tvrdi také nejvice lidé z mladé v€kové kategorie, 6 z 10 odpovidajicich.

Patou otdzkou se jsem snazila zjistit, zda a co lidé vibec védi o spotiebitelskych
organizacich. Otdzka je to opét uzaviend, ale respondenti zde mohli zaskrtavat vice
moznych odpovédi. Vytvofila jsem pét moznosti, z nichZ dvé byli spravné (odpovéd €.
1 a 3), které popisovaly napli prace spottebitelskych organizaci, dvé jsem si vymyslela

(odpoveéd’ €. 2 a 4), nebyli odrazem skutecnosti a jedna mozZnost k zaskrtnuti znéla

,»hikdy jsem o spotiebitelskych organizacich neslysela.
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Vsechny moZnosti znély:

1) pomadhat spotiebiteltim s orientaci v jejich pravech (v legendé v grafu uvedeno jako
,,pomoc*)

2) tesit za spotiebitele reklamace a vSechny spory s prodejci (v legendé€ v grafu uvedeno
jako ,,fesit")

3) upozornovat spotiebitele na nekalé obchodni podminky a na triky proddvajicich (v
legendé v grafu uvedeno jako ,,upozornit*)

4) provozovani bezplatné non-stop poradny pro spotiebitele i podnikatele (v legendé
v grafu uvedeno jako ,,provoz*)

5) nikdy jsem o spotiebitelskych organizacich neslysSel(a) (v legend¢ v grafu uvedeno

jako ,,neslySel(a) jsem®)

Graf ¢. 5 Co si myslite, Ze je ndplni prace spotiebitelskych organizaci?

5. Co si myslite, ze je naplni prace spotrebitelskych organizaci?
(5 moznych odpovédi)
80
2 60
] —
(7]
S 40
@
3
0 ‘ ‘ ‘ 1 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ 1
ne ano ne ano ne ano ne ano ne ano
pomoc Fesit upozornit provoz neslysel(a) jsem

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Dany graf se tyka vSech respondent bez rozdilu pohlavi a véku.

Graf ¢. 5 byl sestrojen tak, Ze na ose x je vypsano pét moznych odpovédi a sloupek ano

znamen4, Ze tato odpoved’ byla zaskrtnuta, sloupek ne znamend opak.

Z grafu €. 5 je vidét, Ze spravné oznacilo odpovéd’ ¢islo jedna 55 dotazovanych, tedy
jejich vétsina. I odpovéd’ ¢islo dvé spradvné neoznacila vétSina, celych 71 respondentd,
nemysli si, Ze spotiebitelské organizace by za n€ méli feSit problémy. OvSem u
odpovédi upozoriiovat spotiebitele na nekalé obchodni podminky a na triky

prodavajicich, kterd byla spravnd, ji oznacilo 36 dotazovanych, vlastné mensSina. Pouze
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20 lidi, ktefi se zucastnili dotaznikli, povazuji spotiebitelské organizace za bezplatné
non-stop poradny. 10 respondentti zaskrtnulo, Ze o spotiebitelskych organizacich nikdy

neslyselo.

Na otdzku ¢islo 5 odpovédélo spravné 19 respondentti, z toho bylo 13 Zen a 6 muzi. 8
odpovidajicich bylo v nejmladsi vékové kategorii. To, Ze neznd odpovéd’, napsalo 10
lidi, 7 Zen a 3 muZi. 5 z nich bylo ve druhé vékové kategorii, tedy lidé ve véku 30 az 40

let.

Otéazka cislo 6 byla zaméfena na faktickou znalost spotfebitelskych organizaci. Tato
otdzka byla polouzaviend, respondenti méli dvé moZznosti na vybér, z nichz do jedné
m¢éli vypisovat svoje vlastni odpovédi. Moznosti vypadaly asi takto:

1) ne

2) ano, (zde m¢li respondenti misto na doplnéni organizaci, které znaji)

Graf €. 6 Znite néjaké spotiebitelské organizace

6. Znate néjakeé spotiebitelské organizace?

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Dany graf se tyka vSech respondentii bez rozdilu pohlavi a véku.
V grafu €. 6 jsem zohlednila pouze odpovédi ano a ne. 63 dotazovanych odpovédélo, ze

neznaji zZadné spotiebitelské organizace. Ze 17 zbylych respondentli povaZovalo 9

znich za spotiebitelskou organizaci Ceskou obchodni inspekci. 4 osoby uvedly
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Sdruzeni obrany spotiebitelli, 3 respondenti si nemohli vzpomenout na nazev. 1 osoba

napsala Sdruzeni ceskych spotiebitelt.

Spotiebitelské organizace znaji z odpovidajicich spiSe Zeny, bylo jich 13 oproti 4
muzim.

Sedma otdzka navazovala na Sestou otdzku a snazila se zjiStovat, zda dotazovani znaji
alespon néjaké cCasopisy nebo webové stranky, které se tykaji spotiebitelskych
organizaci. MozZnosti odpovédi byli nésledujici:

1) neznam

2) ¢asopis TEST (v legend¢ v grafu uvedeno jako ,,TEST)

3) casopis SOS magazin (v legendé v grafu uvedeno jako ,,SOS magazin®)

4) www.spotrebitele.info (v legendé¢ v grafu uvedeno jako ,,spotrebitele.info*)

5) www.spotrebitel.cz (v legend¢ v grafu uvedeno jako ,,spotrebitel.cz*)

6) www.mpo.cz/cz/ochrana-spotrebitele/ (v legend¢ v grafu uvedeno jako ,,mpo.cz*)

7) jiné

Graf €. 7 Znéte néjaké Casopisy, popi. www stranky, které se tykaji spotiebitelskych

organizaci?

7. Znate néjaké casopisy. popf. www stranky, které se tykaji
spoftfebitelskych organizaci?

5% 5% i
0

0%

ENeznam

BTEST

O Spotfehitelsky Stit
o spotrebitele.info
539, |mspotrebitel cz
30% Ompo.cz
mjine

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Dany graf se tyka vSech respondentii bez rozdilu pohlavi a véku.

Z vyse uvedeného grafu je vidno, Ze vétSina, celych 53% dotazovanych, neznd zadny

casopis ani webové stranky spotiebitelskych organizaci. 30%, tedy 24 lidi odpovédélo,
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Ze znaji Casopis TEST. Tento Casopis znalo dvakrit vice Zen nez muzi. Po 5% m¢éli

servery mpo.cz a spotrebitel.cz. 4% dotazovanych zaskrtlo moznost jiné. Pouze 3%, 2

Zeny, znaji spottebitelsky server spotrebitele.info, domovskou stranku Sdruzeni obrany

spotfebiteltl. Nikdo z respondentli neznal ¢asopis SOS magazin.

Otéazkou cislo 8 jsem se zaméfila na to, zda dotazovani né¢kdy Cetli néjaky zdkon nebo

jiny pravni pifedpis tykajici se ochrany spotiebitele. Otdzka byla opét uzaviend a

dotazovani vybirali ze ¢tyf moznych odpovédi:

1) ano, do zdkona na ochranu spotiebitele a do obcanského zdkoniku (v legend¢ v grafu

uvedeno jako ,,ano, do zakona*)

2) ano, Cetl(a) jsem n¢jaké odkazy na internetu (v legendé v grafu uvedeno jako ,,ano,

odkazy na internetu‘)

3) ne, ale ¢tu ¢lanky na spotiebitelskych serverech (v legendé¢ v grafu uvedeno jako ,,ne,

ale ¢tu Clanky*)

4) ne, nezajimam se o to

Graf ¢. 8 Nahlédl(a) jste nékdy do jakéhokoliv pravniho piedpisu, ktery se zaobiral

problematikou Vasich spotiebitelskych prav?

43%

8%

8. Nahlédi(a) jste nékdy do jakéhokoliv pravniho predpisu, ktery se
zaobiral problematikou Vasich spotrebitelskych prav?

@ ano, do zakona

W ano, odkazy na internetu
O ne, ale ¢tu ¢lanky

O ne, nezajimam se o to

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Dany graf se tyka vSech respondent bez rozdilu pohlavi a véku.
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Témer polovina respondentti, 43%, oznacilo odpovéd’ ne, nezajimdm se o to. Jedna
tretina, 29% respondenti napsalo, Ze jiz Cetli néco ze zdkona na ochranu spotiebitele a
obc¢anského zakoniku. 20% cte odkazy na zdkony na internetu. 8% dotazovanych cte
¢lanky na spotiebitelskych serverech.

Do zédkona jiz nahlédlo 23 odpovidajicich, vice Zen, 15, neZ muzi, 8. Odkazy na
internetu sleduji naopak vice muZi nez Zeny (10 oproti 6). Nejvice tyto odkazy
vyhledavd prvni (v poctu 6) a tieti (v poctu 5) vékova kategorii. Pouze Zeny
odpovédély, Ze zakon necetly, ale procitaji clanky, které se tykaji problematiky ochrany
spotiebitele. Ze zdkon nikdy neéetli a o ochranu spotiebitele se piili§ nezajimaji uvedlo

nejvice lidi v nejmladsi vékové kategorii.

Otazka c¢islo 9 doplnovala otazku ¢islo 8. Mym cilem bylo ur€it, zda lidé maji potize
s porozuménim pravnich textl, které se dotykaji ochrany spotiebitele. Tato otazka byla
také uzaviend a na vybér bylo ze ¢ty moznosti:

1) ne, nikdy jsem je necetl (v legend¢€ v grafu uvedeno jako ,,ne*)

2) ano, proto Ctu jen ¢lanky na internetu (v legend¢ v grafu uvedeno jako ,,ano, proto ¢tu
¢lanky*)

3) ano, ale stacilo mi precist si texty nékolikrat a v zdsad¢ jsem pochopil (v legende
v grafu uvedeno jako ,,ano, Cetl jsem je vickrat®)

4) ano, musel jsem se poradit (v legendé v grafu uvedeno jako ,,ano, radil jsem se*)
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Graf €. 9 M¢l(a) jste problém s porozuménim pravnich textd, které souvisi s ochranou

spotiebitele?

9. Meél(a) jste probléms porozuménimpravnich text(, které
souwvisi s ochranou spotiebitele?

18%

40% Ene
B ano, proto ¢tu danky
O ano, ¢etl jsem je vickrat
3194 O ano, radil jsemse

11%

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Dany graf se tykd vSech respondenti bez rozdilu pohlavi a véku.

40% respondentii nikdy necetlo zadny pravni predpis. 31% ze vSech dotazovanych osob
m¢élo problémy s porozuménim po prvni piecteni, avSak po opakovaném pfecteni jim
porozuméni jizZ nedélalo problémy. 18% respondentl nerozumélo, a proto se Slo poradit,

11% ¢&te proto radéji ¢lanky na internetu.

15 lidi v nejmladsi vé€kové kategorii z celkovych 32, tedy témét polovina, uvedlo, Ze

zéakon nikdy necetlo.

Desata otazka zjiStovala jak moc se dotazovani sami zajimaji o svd prdva, zda
vyhleddvaji informace a snazi se drzet se lidové feCeno v obraze i co se tyce novinek.
Otédzka byla opét uzaviend a méla 4 mozné odpovédi:

1) ano, snazim se mit piehled (v legend¢€ v grafu uvedeno jako ,,ano*)

2) obcas se podivat na internet (v legend€ v grafu uvedeno jako ,,ob¢as*)

3) ne, sta¢i mi, co se dozvim od jinych lidi (v legend¢ v grafu uvedeno jako ,,ne, staci,
co se dozvim od ostatnich®)

4) ne, protoze mé nezajimaji (v legend¢€ v grafu uvedeno jako ,,nezajimaji me*)
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Graf ¢. 10 Vyhledavate sami aktivné informace a novinky o ochrané spottebitele?

10. Whledavate sami aktivné informace a novinky o ochrané
spotiebitele?

1% 6% @ ano
31% W obcas
O ne, stadi, co se doaimod

ostatnich
O nezgjimaji mé

52%

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Dany graf se tyka vSech respondenti bez rozdilu pohlavi a véku.

52% ze vSech respondentl zaskrtlo, Ze jim staci, co se dozvi od jinych lidi, tedy Ze sami
7z4dné informace uceln¢ nehledaji. 31% napsalo, Ze obcCas se na néjaké informace
podiva, celych 11% napsalo, Ze je jejich prava nezajimaji. Pouze 6%, 5 osob

odpovédé€lo ano, snaZim se mit prehled.

9 1idi z tfeti vékové kategorie (z celkovych 25 osob) napsalo, Ze se obcas k informacim
dostane vlastnim zapfi¢inénim. SpiSe Zenam staci, co se dozvi od ostatnich, odpovédélo
tak 25 z nich, oproti 16 muzim. Co se dozvi od ostatnich sta¢i také i nejvice lidem

v prvni vékové kategorii, celkem 22 osobam.

Otéazka jedendactd opét navazuje na otdzku predchozi, desiatou. Zde jsem se dotazovala
respondentli, zda alesponl vyhleddvaji informace o svych prdvech, hodlaji-li ucinit
n¢jaky krok, ktery by mohl mit neblahy vliv na jejich pozdé&jsi spotiebitelskd prava.
Otézka je to znovu uzaviend, na vybér je tu jiZ jen ze tif moznych odpoveédi:

1) ano, myslim, Ze je to dtlezité (v legend¢ v grafu uvedeno jako ,,ano*)

2) ne, vétsinou zjistuji sva prava, az kdyZz se vyskytne problém (v legend¢ v grafu
uvedeno jako ,,ne, az kdyZ mam problém®)

3) ne, a vyskytne-li se problém, pfedam reklamaci k vyfizeni nékomu jinému, popf.

nereklamuji (v legend€ v grafu uvedeno jako ,,ne*)
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Graf ¢. 11 Snazite se zjistit si sva prava, napf. piedtim nez podepiSete smlouvu nebo nez

jdete reklamovat?

11. Snazite se zjistit si sva prava, napr. predtim nez podepisSete
smlouvu nebo nez jdete reklamovat?

3%

45% Eano

Hne, az kdyZ mam problém
One

52%

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Dany graf se tyka vSech respondenti bez rozdilu pohlavi a véku.

52% respondentil pfiznalo, Ze svéd prdva zjiStuje, aZ kdyZ narazi na néjaky problém.
45% naopak napsalo, Ze sva prava se snaZi zjistit jesSté pifedtim, neZ podepiSe smlouvu

nebo jde reklamovat.

Své prava zjiStuje piedem 36 osob, vice Zen nez muZzl, 21 a 15. Nejvice se snazi
informovat pred uskutecnénim néjakého pravniho vztahu vékové kategorie 20 az 30 let
a 40 az 50 let, v obou kategoriich po 11 odpovidajicich. O svych pravech se informuje
42 1idi, az kdyz se problém skute¢né vyskytne, celd polovina z toho jsou respondenti

v prvni vékové kategorii, tj. 20 az 30 let.
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Dvanictou otdzkou jsem zjiStovala, na kolik povazuji dotazovani zdkon a pravni
ochranu pro spotfebitele za dostatecnou. Otdzka je to uzaviend a respondenti mohli
vybirat ze 4 odpovédi:

1) myslim si, Ze n€které oblasti by potiebovali lepsi pravni ochranu (v legendé v grafu
uvedeno jako ,,nékteré oblasti potfebuji vylepsit®)

2) ano, shledavam ji pfiméienou (v legendé v grafu uvedeno jako ,,ano*)

3) nedokazu to ze svych znalosti posoudit (v legend€ v grafu uvedeno jako ,,nedokazu
posoudit®)

4) ochrana spotiebitele m¢ nezajima (v legend¢ v grafu uvedeno jako ,,nezajima meé to*)

Graf ¢. 12 PovaZujete pravni ochranu spotfebitelii v CR za dostate¢nou?

12. Povaajete pravni ochranu spotiebitelti v CRza
dostatecnou?

0% @ nékteré oblasti potiebuji
wlepsit
H ano

O nedokaAu posoudit

O nezgjimaméto

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Dany graf se tyka vSech respondent bez rozdilu pohlavi a véku.

Za dostate¢nou povaZzuje pravni ochranu pouze 8% ze vSech respondentil. 29% si mysli,
Ze nékteré oblasti pottebuji vylepsit, nicméné zdkon je vcelku dobfe vytvotren. Zbylych
63% dotazovanych, a tedy vétSina, nedokdze takovou otdzku posoudit vzhledem ke

svym znalostem.
Pfiméfenou shleddvd pravni ochranu 6 lidi, 4 muzi a 2 Zeny, 4 respondenti z tieti

vékové kategorie. 51 dotazovanych nedokdze odpovédét na tuto otizku ze svych

znalosti, z toho bylo 29 Zen a 22 muzli, 22 odpovidajicich bylo z prvni vékové
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kategorie. Nikdo z odpovidajicich neodpovédél, ze by ho ochrana spotiebitele jako

takova nezajimala.

V otazce Cislo 13 jsem se respondentli zeptala, zda se jim libi myslenka celostitn{
kampang, kterd by obcanti pomohla rozsitit jejich znalosti v této oblasti. PoloZila jsem
uzavienou otdzku se tfemi moznostmi odpovédi na vybeér:

1) ano, myslim Ze by to byla pro ostatni dobra véc (v legendé v grafu uvedeno jako
,-ano, bylo by to dobré pro ostatni*)

2) ano, potfeboval(a) bych, aby mi n¢kdo pifeddval informace (v legendé v grafu
uvedeno jako ,,ano, potiebovala bych to*)

3) ne, je to zbytecné (v legendé€ v grafu uvedeno jako ,,ne*)

Graf ¢. 13 Uvitali byste néjakou celostatni kampan zaméfenou na rozsiteni znalosti

spottebitelt?

13. Uvitali byste néjakou celostatni kampan zamérenou na
rozsSireni znalosti spotrebitelti?

16%

@ ano, bylo by to dobré pro ostatni
| ano, potfebovala bych to

24% One

60%

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Dany graf se tykd vSech respondent bez rozdilu pohlavi a véku.

60% dotazovanych souhlasilo s timto ndpadem, mysleli si, Ze by to pomohlo rozsifit
ostatnim jejich znalosti. Nejvétsi cast z téch, ktefi tento ndpad vitaji, patii k nejmladsi
vékové skupiné, 20 az 30 let. 24% by to uvitalo ve sviij prospéch, protoZe potiebuji

ziskdvat informace. 16% to nepovazuje za dobry ndpad, z nichZ je prevdzna ¢ast muza.
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Voo

Celostatni kampai, kterd by ostatnim pomohla v rozsifeni znalosti, uvitalo 48
respondentll, z toho 28 Zen a 20 muzi, tedy vice Zen nez muzu. Z vékovych kategorii
vyCniva jen trochu prvni kategorie s 18 odpovidajicimi. DalSich 19 dotazovanych vidélo
kampan jako dobrou véc, diky které by se dozvéd¢€li poZadované informace, z toho bylo
13 Zen a 6 muzl, dvakrat vice Zen neZ muzi. Za zbyte¢nost to povazuje 13 lidi, vice
muzu, 10, nez Zen, 3, nejvic respondenti v prvni, 6 osob, a druhé, 4 osoby, vékové

kategorii.

Ctrnactou otdzkou, a posledni, ktera se fakticky zabyvala znalostmi dotazovanych, jsem
se snazila zjistit nazor respondentli na ndpad vyucovat prava spotiebiteltl na zakladnich
Skolach. Byla to uzaviend otdzka s ttemi moznostmi odpovédi:

1) ano, je to dileZzitd véc (v legend¢ v grafu uvedeno jako ,,ano, je to dilezité*)

2) ne, stacilo by to na SS

3) ne, je to dobré tak jak to je (v legendé v grafu uvedeno jako ,,ne*)

Graf ¢. 14 Pokladali byste za dobry ndpad probirat prava spotiebitelli na zdkladnich

Skolach?

14. Pokiadali byste za dobry napad probirat prava spotiebitelt
na zakdadnich skolach?

8%

21%

O ano, je todlleité
B ne, stadilobyna SS|
O ne

71%

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Dany graf se tykéa vSech respondenti bez rozdilu pohlavi a véku.
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Naprostd vétSina, 71% dotazovanych, si mysli, Ze probirat prdva spotiebitelli na
zékladnich Skolach je zbytecné, podle nich sta¢i probirat prava na stfednich Skolach.
21% stimto ndpadem souhlasi, mysli si, Ze je to dulezité. 8% respondentl, to
nepovaZzuje za dobry ndpad, mysli se, Ze je to dobré tak, jak to je.

Za dobry ndpad to povazuje 17 dotazovanych, nejvice z posledni ctvrté veékové
kategorie s poctem 6 osob. 57 dotazovanych si mysli, Ze vyuka o ochrané spottebitele
by méla probihat na stfednich Skoldch, vice Zen, 34, neZ muzi, 23. Z toho 24 je z prvni
vékové kategorie a 14 ztfeti v€kové kategorie. Za Spatny ndpad to povazuje 6

respondenttl, vSichni z prvni a druhé vékové kategorie (3 a 3), z toho jsou 4 muZi.

Posledni dvé otazky, Cislo 15 a 16, jsou identifikacni, zajimalo m¢, zda budou mit
veékové rozdily a pohlavi vliv na strukturu odpovédi.

Graf ¢. 15 Kolik je Vam let?

15. Kolik je Vamlet?

18%

40% m20-30

m 30-40
0 40-50

21% O050-60

21%

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Mezi zia€astnénymi bylo nejvic dotazovanych osob ve véku mezi 20 a 30 lety, celych
40% a tedy 32 lidi. Ve vékové skupiné 30 azZ 40 let a 40 az 50 let bylo v obou po 17
osobéch, 21% z celkového poctu. Nejméné dotazovanych, 14, bylo v posledni vékové

skupiné 50 az 60 let, 18%.
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Graf ¢. 16 Jaké jste pohlavi?

16. Jakeé jste pohlavi?

pohlavi

Zdroj: Vlastni zpracovdni

Mezi dotazovanymi bylo 44 Zen a 36 muzii, jak miZeme vidét v grafu €. 16.
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3. 2 Stru¢né zhodnoceni jednotlivych odpovédi na jednotlivé otazky

Z otazky Co si predstavujete pod pojmem ochrana spotiebitele vyplynulo, Ze
ochrana spotfebitele pro dotazované znamend predevsim ochranu kupujiciho pti koupi
nebo reklamaci zboZi Ci sluzeb a zajiSténi jeho prav a také zdkony a pravni piedpisy,
které upravuji vztah (prava a povinnosti) mezi prodavajicim a kupujicim. Z vysledku je
patrné, Ze lidé vétSinou védi, co zhruba ochrana spotiebitele piedstavuje nebo co

obsahuje.

Odpovedi na otazku Myslite si, Ze jste dostatecné informovan(a) o svych pravech
spotiebitele ukazuji, Ze vice nez tfi ¢tvrtiny lidi si mysli o svych znalostech, Ze jsou

dobré, piipadné Ze maji zdklad a to jim staci, nebo maji né¢jaké pravni povédomi.

Otiazka Odkud cerpate informace, jak postupovat, pokud jste nespokojen(a) se
zakoupenym zboZim nebo s poskytovanou sluzbou poukizala svymi odpovéd’'mi na
to, ze lidé se nejvice snazi Cerpat informace z internetu a jinych médii a od svych
znamych, nezanedbatelnd Cast dotazovanych by se také podivala do zédkona. Ale i tak je
vidno, Ze lidé véii spiSe internetu a ustnimu doporu€eni zndmych, nez by hledali sva

prava v zakonu nebo by se radili s pravnikem.

Na koho se obratite, pokud mate pocit, Ze jsou vaSe prava spotiebitele
potlacovana? Tato otdzka navazovala na predchozi otazku. Snazila jsem se zjistit, co
lidé délaji, maji-1i pocit, Ze je s nimi jedndno nespravedlive, tedy Ze se jim n€kdo snazi
ubrat na jejich pravech. Vysledky zde nejsou tpln¢ jednoznacné, nicméné celd jedna
tvrtina respondentdl by se obritila na Ceskou obchodni inspekci, piipadné na
zivnostensky ufad nebo Hospodafskou komoru (v t€chto odpovédich jednoznacné
prevladala Ceskd obchodni inspekce). Hned za touto otdzkou dominovala odpovéd’ na
prodejce, vedouciho obchodu nebo vyrobce. Znacnd ¢ast dotazovanych také
odpovédé€la, Ze nevi, kam by se meéli pfi potizich obratit. Pokud se podivime na
odpovédi celkové, mizeme fici, Ze vétSina lidi by neméla problém zajistit si pomoc pii

poruSovani svych prav.
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Co si myslite, Ze je naplni prace spotiebitelskych organizaci? Patd otizka méla
odhalit, zda lidé védi o spottebitelskych organizacich a co je jejich tukolem. Zcela
spravné dokazala odpovédét pouze jedna Ctvrtina, tzn. Ze oznacila spradvné mozZnosti
odpovédi 1 a 3, ale uspokojivé je, Ze naprosté vétSina dokdzala zaSkrtnout alespoil jednu
spravnou odpovéd’, mnozi zasSkrtli sprivné ob¢ dvé moznosti, ale ptidali k nim jeste
moznost 2 nebo 4, tedy neodpovedéli zcela spravné. Muzeme usoudit, Ze lidé maji

povédomi o tom, co by méli spotiebitelské organizace d¢lat.

Otazka Znate néjaké spotrebitelské organizace navazovala na otdzku predchozi. M¢la
urcit, jestli lidé znaji né¢jakou spotiebitelskou organizaci. Drtiva vétSina odpovédéla, ze
neznaji Zaddnou organizaci. Ze 17 odpovidajicich na tuto otdazku ano, si vétSina myslela,
7e Ceskd obchodni inspekce je spotiebitelské organizace. Z odpovédi se dd usuzovat, Ze
lidé moZznd maji povédomi o tom, co by mély organizace dé€lat, ale Zddnou neznaji a
proto se domnivdm, Ze mnoho z dotazovanych u paté otdzky zaskrtdvalo odpovédi

intuitivne.

Sedmd otidzka Znate néjaké cCasopisy, popiF. www stranky, které se tykaji
spotiebitelskych organizaci opét navazovala na otiazku ptedchozi. Odpovédi tu
ukdzali, Ze 1idé o spotiebitelskych organizacich zfejmé mnoho nevédi, polovina z nich
odpovédé€la, Ze neznd Zadné Casopisy ani webové stranky neznd. Na druhou stranu
druhd polovina zaskrtla néjaké Casopisy i webové stranky. OvSem z pfedchozich dvou
odpovédi l1ze znovu usuzovat, Ze je mozna znaji, ale zfejme je ¢asto nectou a pokud ano,

ne peclive.

Nahlédl(a) jste nékdy do jakéhokoliv pravniho predpisu, ktery se zaobiral
problematikou Vasich spotiebitelskych prav? Zamérila jsem se na znalost pravnich
predpist, tykajicich se spotiebitelll a jejich ochrany. Témét polovinu odpovidajicich
pravni piedpisy nezajimaji. Vzhledem k navazujici otdzce lze ale predpokladat, ze
mnoho z nich radé&ji ¢te ¢lanky o svych pravech, nez pravni pfedpisy. Nebo je jejich

prava opravdu moc nezajimaji. Druhd polovina se naopak do zdkona uz podivala.

64



Tato otiazka Mél(a) jste problém s porozuménim pravnich texti, které souvisi
s ochranou spotrebitele opét navazovala na piedchozi. Vice nez polovina lidi zde

odpovédéla, Ze problém méla a snaZzila se ho vyfesit. 40% lidi viibec pravni texty necte.

Vyhledavate sami aktivné informace a novinky o ochrané spotiebitele? Cilem této
otdzky bylo zjisténi, zda lidé sami vyhleddvaji informace, zda maji osobni zdjem na
tom, dozvédét se o svych pravech. Prfes polovinu respondentii odpovédelo, Ze
nevyhledavaji informace, staci jim, co se dozvi od rodiny nebo zndmych. Jedna tfetina
odpovédéla, Ze se obCas podivaji na internet a n¢jaké novinky si vyhledaji. Zavér z této

otdzky je jednoduchy, lidé maji spiSe pasivni pfistup k ziskdvani informaci.

Dalsi otazkou Snazite se zjistit si sva prava, napr. piredtim nez podepisete smlouvu
nebo nez jdete reklamovat jsem se chtéla dovédeét, jak se lidé chovaji pied uzavienim
smlouvy nebo reklamaci, zda ¢ini tyto kroky s védomim svych prdv, povinnosti a
moznosti ¢i nikoliv. Pfes polovinu respondentii zjiStuje svd prdava, az kdyz dojde
k problému. Na druhou stranu 45% respondentu odpovédélo, Ze ano, protoZe si mysli Ze
je to dulezité. Pouze 3% odpoveédéli ne. Toto potvrzuje predchozi vysledek, Ze lidé

pristupuji k svym praviim spiSe pasivne.

PovaZujete pravni ochranu spoti-ebitelii v CR za dostateénou? Z vysledki je jasné,
Ze naprostd vétSina dotazovanych nedokdze posoudit, zda je pravo dostatecné, protoze
nema takové znalosti. Tretina si mysli, Ze n¢které oblasti je tieba zlepsit, 8% ji povazuje

za dostate¢nou. NenasSel se nikdo, koho by ochrana spotiebitele viibec nezajimala.

Z otazky Uvitali byste néjakou celostiatni kampain zamérenou na rozSifeni znalosti
spotiebitelu vyplyva, Ze drtiva vétsina, 84%, povazuje kampan za dobrou myslenku a
néco takého by v budoucnosti uvitala. 16% lidi to poklada za zbytecné. Lze tedy fici, Ze

by o takovou kampan byl zajem.
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Pokladali byste za dobry napad probirat prava spotiebiteli na zakladnich
Skolach? Lidé si nemysli, Ze prava spotiebiteld by méla v osnovach zdkladnich skol, dle
jejich ndzoru by stacilo zaradit tyto prava na sttedni Skoly, odpovédélo tak 71%. Necela

¢tvrtina odpovidajicich to poklada za dobry ndpad.
Posledni dvé otazky Kolik je Vam let? a Jaké jste pohlavi? jsou identifikacni a je

z nich patrné, Ze dotaznikového Setfeni se UcCastnilo vice Zen neZ muzl a nejvic lidi ve

veéku 20 az 30 let.
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3. 3 Vyjadieni k hypotézam
Jak jsem psala jiz v zaCatku praktické ¢ésti, polozila jsem si 4 zédkladni hypotézy, které
mi pomohly zformulovat otdzky v dotazniku, a které jsem chtéla potvrdit nebo vyvratit

praveé s jeho pomoci.

1. Spotiebitelé znaji sva prava a legislativu ochrany spotfebitele.

Z odpovédi je ziejmé, ze lidé vSeobecné maji povédomi o n€kterych svych pravech,
vétSinou jsou to prava, o kterych se nejcastéji hovoii v mediich a to pfedstavuje
pfedevsim reklamace. Legislativu znd malokdo, protoZe je nesrozumitelna nebo
piipadné spotiebitele nezajimd. Vysledek by se dal zhodnotit tak, ze vétSina lidi ma
pravni povédomi, ale vice nez polovina lidi nikdy nenahlédla do zZddného pravniho
predpisu.

K této hypotéze se vztahuji otdzky ¢islo 2 a 8 a z¢asti i 10.

2. Neznalost prava je zpusobena vlastnim nezdjmem spotiebitelu.

V téchto ptipadech, kdy spotiebitel nezna zdkon a pravni predpisy, je toto opravdu
vétSinou zplisobeno tim, Ze spotiebitelé ani nemaji zajem se je dozvédet. Z vyzkumu
takto vyplyva zhruba Ctvrtina respondentd. K hypotéze se vztahuji otazky ¢islo 2, 8, 10,

11 a zc¢asti 12.

3. Spotrebitel€ jsou spokojeni s pravni ochranou.

Jedna tietina je s ochranou vcelku spokojena a zbytek, tedy naprosta vétSina uvedla, Ze
nedokdze posoudit, zda-li je podle nich ochrana dostate¢nd, a to z divodu malé

informovanosti. K této hypotéze se vztahuje otdzka ¢islo 12.
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4. Spotfebitelé povazuji pravni piedpisy tykajici se ochrany spotiebitele za

srozumitelné.
Spottebitelé nepovazuji predpisy za srozumitelné, vétSinou je musi ¢ist vickrét, aby

pochopili alespon zdklad nebo se musi s nékym poradit. K této hypotéze se vztahuje

otazka C¢islo 9 a zCasti i 8.

68



3. 4 Navrhy na zlepSeni situace

Z vysledki bylo patrné, Ze spottebitelé se ve svych pravem piili§ nevyznaji a narazi-li
na nekalé obchodni jednani, vétSinou je nepoznaji, ne pokud je na n¢ nékdo neupozorni.
Myslim, Ze jednou z pfi€in nevédomosti je nezdjem lidi o svoje prdva, coZ je
zpusobeno, podle mého ndzoru, historickym vyvojem na$i republiky a ,,Ceskym®
myslenim nebo povahou. Cesky spotiebitel nebyl jesté ,,vychovan® do aktivniho zdjmu

o svych pravech a mozZnostech.

Jedna z moZnosti, jak toto zlepSit je zavést vyuku o ochrané spotiebitele do osnov
zakladnich nebo stfednich Skol. Mladé generace si zacinaji v pubertdlnim véku sami
nakupovat véci a moznd by byli pfistupni informacim o reklamacich a pravech pii
ndkupu. Mohla by se tak vychovat generace sebevédomych spotiebitel, ktefi znaji sva
prava a vi, na koho se obrétit a neboji se ozvat, jsou-li n¢jak poSkozovani. Timto
zpisobem by se i tyto informace dostaly k jejich rodi¢tim a prarodi¢iim a tim by se i oni

priugili.

Také by mohla vldda CR nebo néjaké neziskova organizace vytvofit celostitni kampati,
tak jako tomu bylo napiiklad pied vstupem Ceské republiky do Evropské unie, kdy se
vlada snazila poskytnout obcantim informace o EU. Takovd kampan o ochran¢
spotiebitele by zasdhla Sirokou vefejnost. A moznd by poté ptfiméla mnoho lidi, aby se o
toto téma zajimali osobné. SdruZeni obrany spotiebitelll jiZ takové kampané organizuje,
naptiiklad to byla kampan ,,Trvejte na svych pravech* a jejich posledni kampan, kterad
skon¢ila letos v lednu, ,Informaéni kampan pro spotiebitele. Tato kampan si brala za
cil poskytovani bezplatnych informaci o pravech spotiebitele, povinnostech a
odpovédnostech prodejcti, bezpe¢nosti a kvalité produktl, kvalit¢ a spolehlivosti
poskytovanych sluzeb, nejcastéjSich rizicich (v€etné vyuzivani internetového obchodu).
BohuZel je mnoho lidi, ktefi o spotiebitelskych organizacich nevi a proto se k nim tyto

informace nedostaly. Bylo by dobré zvednout i povédomi lidi o téchto organizacich.

Také by k zdjmu lidi mohla pfispét lepsi srozumitelnost zdkont, a to nejen tykajicich se

ochrany spotiebitele, ale de facto vSech zdkont, které dnes vyddva Parlament CR.

69



Pokud dnes béZny spotiebitel otevie zdkonik, bude mit pravdépodobné potize

s pochopenim textu. Koneckoncti mnozi pravnici s tim maji problém.

Dobrym zacatkem pro informovanost lidi jsou také Spotiebitelskd informacni centra a
ruzné aktivity spotiebitelskych organizaci, pfesto mnoho lidi nema o jejich existenci
nejmensi ponéti. Vlada, spiSe MPO, poptipad¢ sponzofi, by mohla podpofit jejich
¢innost a zviditelnéni a skrze né by mohla vytvéfet rizné semindfe a prezentace o
ochran¢ spottebitele, ud¢€lat televizni spoty v hlavnich vysilacich ¢asech, které budou
lidi informovat ve zkratce o jejich pravech a odkazovat je na spotiebitelskd centra nebo
webové stranky. SOS jiz takové semindfe, na kterych proskoluje, pofad4, a to jak pro

individudlni zajemce, tak pro firmy. Za tyto seminéfe si spotiebitelé musi sami zaplatit.
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4. 7avér

Cilem mé prace bylo zjistit informovanost lidi o jejich spotiebitelskych pravech na
uzemi Strakonic a prilehlého okoli, zda znaji svd prava v oblasti ochrany spotiebitele a
zda jsou s nimi spokojeni a jestli jim rozumi. A také jsem zkoumala diivod piipadné

nevédomosti téchto prav.

Hypotézu Spotiebitelé znaji svd prdva a legislativu ochrany spotriebitele se podatilo
CasteCné potvrdit. Lidé maji zakladni znalosti a povédomi o svych pravech a zhruba vi,
jaké jsou jejich moZnosti pfi reklamacich a konfliktech s obchodniky. Nicméné

legislativu lidé neznaji a n¢ktefi ji ani nikdy necetli.

Hypotéza Neznalost prdva je zpiisobena vilastnim nezdjmem spotiebitelii byla potvrzena.
V téch ptipadech, kdy lidé neznali svd prdva, byla neznalost opravdu zpisobena

vlastnim nezdjmem problematiku ochrany spottebitele.

Hypotéza Spotrebitelé jsou spokojeni s prdavni ochranou byla vyvricena. Spotiebitelé
nejsou schopni posoudit ze svych znalosti, zda jsou jejich prava dostacujici a proto ani

nemohou fici, jestli jsou s ni spokojeni.

Hypotézu Spotrebitelé povazuji prdavni predpisy tykajici se ochrany spotiebitele za
srozumitelné se podafilo vyvratit. Spottebitelé se v pravnich ptedpisech neorientuji,
maji problém s jejich pochopenim. Pokud jim chtéji porozumét, musi si je precist

vicekrat nebo se s nékym poradit.

Dotazovani vesmés znali svd zdkladni prava a piipadné védéli, na koho se obratit,
pokud se vyskytne néjaky problém. Jako hlavni pfi¢ina jejich neinformovanosti se
z vysledki jevi pasivni piistup respondentll. Nebrdni se védomostem, ale sami je nemaji
tendenci vyhledavat. Nicméné informace jsou podstatnym a mocnym motorem

spolec¢nosti, proto si myslim, Ze je dilezité vzbudit v lidech zdjem o znalosti.
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Tato prace mi pomohla pochopit, jak moc je ochrana spottebitele obsidhld a jak se
muzeme chranit zdkonem pied nekalymi a agresivni obchodnimi praktikami. Myslim,
Ze mi zaméfeni na tuto problematiku pfineslo mnohé poznatky v této oblasti, které
mohu sama aplikovat, aZ budu mit n€kdy néjaké potiZe pti reklamaci nebo budu-li se

citit upfena na svych pravech.

72



5. Summary

My work is concerned with consumer protection. I have decided to find out how much
information people, who live in Strakonice city and its vicinity, have about consumer
protection. My principal aim was to find out if people know their customer rights, if
they are satisfied with those rights and if they understand what those rights are. I have
also explored the reason behind the eventual ignorance these consumers have regarding

these rights.

After having outlined four basic hypotheses, I created a questionnaire and I gave it to
people in this chosen geographical area. I asked people for their views and knowledge.
Then I analysed the collected information and I created graphs illustrating my results to

obtain the answers for my previous hypotheses.
Here is my four hpypotheses and their respective confirmations or lack thereof.

1. Customers know their rights and the legislation of consumer protection has been
paritally confirmed. However, people may have some basic knowledge regarding the

rights of customer protection, even if they do not really know laws.

2. Ignorance of the law is caused by one’s own lack of interest of customers; this was
confirmed. Respondents who do not know their rights are not interested in custommer

protection.

3. Customers are satisfied with legal protection; this was unconfirmed. Consumers are
not capable to judge if their rights are sufficient because they have not got enough

knowledge. So they cannot say if they are or are not satisfied.
4. Customers think of legal regulations relating to consumer protection as

understandable; this was not confirmed. Custmers do not understand the laws and they

have problems with orientating themselves regardint these regulations.
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The espondents were generally aware of their basic cunsumer rights and they knew who
to contact if there is a problem. The main cause of their ignorance seems to be the
respondents’ own passive approach. They do not defend themselves due to this lack the

knowledge and they do not tend to seek it.
However, this kind of information is a relevant and powerful engine of any company.

So I think it is important to pique the interest in the people regarding this kind of

knowledge.
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8. Priloha

Dotaznik

Dobry den,

jsem studentka 3.roCniku Ekonomické fakulty JihoCeské univerzity a pro svou
bakalafskou praci jsem si vybrala téma ochrany spotiebitele. Mou snahou je skrze tento
dotaznik docilit odpovédi na otdzku, zda 1idé znaji ochranu spottebitele. Proto doufam,
Ze mi pomuzete v mém usili a vyplnite dotaznik pravdivé podle skutenosti. A také
doufdm, Ze Vas 1 trochu naladi k tomu, Ze se budete snaZit zjistit néco o svych

spotiebitelskych pravech. D¢kuji za poctivé vyplnéni dotazniku a doufdm, zZe Vam

piinese alespon trochu uzitku.

1. Co si predstavujete pod pojmem ochrana spotrebitele?

Vlastni odpoved':

2. Myslite si, Ze jste dostate¢né informovan(a) o svych pravech spotiebitele?

>

>
>
>
>

Ano, myslim si, Ze mdam nastudovdno dost informaci
Ano, zndm zdklad, to mi staci

Madm néjaké povedomi o svych prdavech

Ne, ale obcas se néco dozvim o jinych lidi

Ne a nezajimd mé to

3. Odkud Cerpate informace, jak postupovat, pokud jste nespokojen(a) se

zakoupenym zboZim nebo s poskytovanou sluzbou?

>

>
>
>
>

Ze zdkona

Od prdvnika

0d znamych

Z internetu a medii

Nic neresim, koupim si nové zboZi



4. Na koho se obratite, pokud mate pocit, Ze jsou vase prava spotiebitele

potlacovana?

Vlastni odpovéd':

5. Co si myslite, Ze je naplni prace spoti-ebitelskych organizaci? (moZnost vice

odpovédi)

>

Y V VYV V

Pomdhat spotiebiteliim s orientaci v jejich prdavech

Resit za spotiebitele reklamace a viechny spory s prodejci

Upozornovat spotiebitele na nekalé obchodni podminky a na triky proddvajicich
Provozovdni bezplatné non-stop poradny pro spotiebitele i podnikatele

Nikdy jsem o spotrebitelskych organizacich neslysel(a).

6. Znate néjaké spotiebitelské organizace? Vyjmenujte.

>
>

Ne

Ano,

7. Znate néjaké casopisy, popi. www stranky, které se tykaji spotiebitelskych

organizaci?

>

YV V V V V V

Nezndm

éasopis TEST

SOS magazin

www.spotrebitele.info
www.spotrebitel.cz
www.mpo.cz/cz/ochrana-spotrebitele/

jiné

8. Nahlédl(a) jste nékdy do jakéhokoliv pravniho predpisu, ktery se zaobiral

problematikou Vasich spotiebitelskych prav?

>
>
>
>

Ano, do zdkona na ochranu spotrebitele a do obcanského zdakoniku
Ano, Cetl(a) jsem néjaké odkazy na internetu
Ne, ale ctu clanky na spotrebitelskych serverech

Ne, nezajimdm se o to



9. Mél(a) jste problém s porozuménim pravnich texti, které souvisi s ochranou
spotiebitele?

» Ne, nikdy jsem je necetl

» Ano, proto ¢tu jen ¢ldnky na internetu

» Ano, ale stacilo mi precist si texty nékolikrdt a v zdsadé jsem pochopil

» Ano, musel jsem se poradit

10. Vyhledavate sami aktivné informace a novinky o ochrané spotiebitele?
» Ano, snaZim se mit prehled
» Obcas se podivat na internet
» Ne, staci mi, co se dozvim od jinych lidi

» Ne, protoZe mé nezajimaji

11. Snazite se zjistit si sva prava, napi. predtim neZ podepisSete smlouvu nebo nez
jdete reklamovat?

» Ano, myslim, Ze je to duleZité

» Ne, vétsinou zjistuji svd prdva, aZ kdy? se vyskytne problém

» Ne, a vyskytne-li se problém, preddm reklamaci k vyrizeni nékomu jinému, popr.

nereklamuji

12. PovaZujete pravni ochranu spotiebitelii v CR za dostate¢nou?
»  Myslim si, Ze nékteré oblasti by potrebovali lepsi pravni ochranu
» Ano, shleddvdm ji primerenou
» Nedokdzu to ze svych znalosti posoudit

» Ochrana spotrebitele mé nezajimd

13. Uvitali byste néjakou celostatni kamparn zamérenou na rozsifeni znalosti
spotrebiteli?

» Ano, myslim Ze by to byla pro ostatni dobrd véc

» Ano, potreboval(a) bych, aby mi nékdo preddval informace

» Ne, je to zbytecné



14. Pokladali byste za dobry napad probirat prava spoti‘ebitelt na zakladnich
Skolach?

» Ano, je to duleZitd véc

» Ne, stacilo by to na SS

» Ne, je to dobré tak jak to je

15. Kolik je Vam let?
» 20-30
» 30-40
> 40-50
» 50-60

16. Jaké jste pohlavi?
» Muz?
> Zena

Zdroj: Vlastni zpracovani



