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1. Úvod 
 

Ochrana spot�ebitele je d�ležitým prvkem zákonného rámce celé spole�nosti. Ob�ané 

jsou tak chrán�ni p�ed nekalými obchodními praktikami a špatným zacházením ze 

strany obchodník� a podnikatel�. Avšak lidé nejprve musí znát svá práva a pak se jich 

mohou domáhat. V mnoha p�ípadech se obchodníci dopoušt�jí obcházení zákona, 

protože spoléhají na nev�domost spot�ebitel�.  

 

Myslím, že je d�ležité, aby si lidé byli v�domi svých práv (a rozhodn� by to tak m�lo 

být ve všech oblastech jejich zákonných práv, nejen v oblasti ochrany spot�ebitele), tedy 

aby p�inejmenším v�d�li „základní obraz“ práv – toho, co si mohou dovolit oni sami a 

co si mohou dovolit obchodníci.   

 

Proto jsem si vybrala za hlavní cíl své práce zjistit informovanost ob�an� o jejich 

spot�ebitelských právech, respektive provád�la jsem výzkum zam��ený na zjišt�ní 

pov�domí respondent� o jejich právech v oblasti ochrany spot�ebitele. Mým zám�rem 

bylo dozv�d�t se, kolik toho v�dí ob�ané ve Strakonicích a p�ilehlém okolí. Mimo tento 

hlavní cíl jsem se rozhodla zjistit p�í�iny p�ípadné neznalosti práva a ochrany 

spot�ebitele na Strakonicku, zjistit spokojenost spot�ebitel� s právní ochranou a její 

srozumitelnost a navrhnout n�jaká opat�ení �i možnosti pro zlepšení. 
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2. Literární rešerše  
 

2. 1 Ochrana spot�ebitele  
 

„Ochrana spot�ebitele jako systém institucí, zákon�, spot�ebitelských organizací a 

spot�ebitelské aktivity prostupuje celou spole�ností. Zahrnuje oblast politiky, 

ekonomiky, výzkumu, zkoušek (testování) a vlastní aktivní �innost ob�an�. Tento 

systém je v zemích Evropské unie na vyšší úrovni hlavn� v oblasti aktivní �innosti 

ob�an�, kte�í znají práva na svou ochranu, ale znají i povinnosti, které musí plnit.“ 

(Horová, 2004, str. 5) 

 

„Nadefinování pojmu „ochrana spot�ebitele“ je možné provést n�kolika zp�soby, 

obecn� však lze �íci, že jde o systematickou, cílev�domou �innost ob�an� a vlády státu, 

sm��ující k posílení postavení spot�ebitele na trhu a k zajišt�ní a udržování p�im��ené 

ochrany mezinárodn� uznaných práv spot�ebitel�.  

 

Ochrana spot�ebitele prost�ednictvím spot�ebitelské politiky je nedílnou sou�ástí 

hospodá�ské politiky každého vysp�lého státu s fungující tržní ekonomiku.  

 

Základním cílem ochrany spot�ebitele je pomocí strategií zam��ených na odstra�ování 

nedokonalostí trhu dosáhnout v�tší rovnováhy a transparentnosti ve vztazích mezi 

spot�ebiteli a výrobci a prodejci, iniciovat rozvoj tržních podmínek, které dávají 

spot�ebiteli možnost v�tšího výb�ru za p�ijatelné ceny a podporovat rozvoj ob�anských 

spot�ebitelských iniciativ p�i respektování jejich apoliti�nosti a nezávislosti.“ (Horová, 

2004, str. 15) 

 

Ve vysp�lé spole�nosti, která nabízí široké spektrum zboží a služeb, hraje ochrana 

spot�ebitele velkou roli. Právní regulace ochrany spot�ebitele je nutná zejména ze dvou 

d�vod�. Prvním je, že propaguje kvalifikovan�jší fungování trhu tím, že vyrovnává 

faktickou nerovnost mezi spot�ebitelem a prodávajícím. Spot�ebitelé jsou totiž 

všeobecn� jedinci, kte�í nemají dostatek zdroj� nebo dostate�ný p�ístup k informacím o 

výrobcích tak jako prodejci, výrobci a dodavatelé. Pokud by neexistovala právní 
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ochrana spot�ebitele, spot�ební trh by nemohl tak dob�e odrážet pot�eby spot�ebitel�. 

Druhým d�vodem pro ochranu spot�ebitele je ve�ejné uznání práva spot�ebitele na 

ochranu p�ed nebezpe�nými výrobky a zám�rnými pokusy prodávajícího zneužívat 

p�irozen� slabší pozici spot�ebitele. (Toman�áková, 2008)  

 

„Ochrana spot�ebitele je jednou z podmínek dob�e fungujícího tržního hospodá�ství a 

rozvíjí se v podstat� dvojím sm�rem. Na jedné stran� je zast�ešována státem, který 

vypracovává koncepci ochrany spot�ebitele na daném území a zajiš�uje zákony ve 

prosp�ch této ochrany. Na druhé stran� vznikají dobrovolná sdružení na ochranu 

spot�ebitel�, která mají za cíl informovat spot�ebitele, vychovávat je k odpov�dnému 

rozhodování na trhu na prosazovat jejich zájmy ve státních orgánech (nap�íklad p�i 

vytvá�ení zákon�, norem, na�ízení vlády, vyhlášek).“ (Veber, 2007, str. 38)  
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2. 2 Vymezení základních pojm� 
 

Spot�ebitel  

 

„Definici pojmu spot�ebitel lze najít v literatu�e hned n�kolik. Tak nap�íklad podle 

Macmillanova slovníku moderní ekonomie je spot�ebitelem každý ekonomický aktér, 

který se ú�astní finální spot�eby statk� a služeb. Spot�ebitel bývá obvykle chápán jako 

jednotlivec, v praxi však v roli spot�ebitel� vystupují instituce, jednotlivci a skupiny 

jednotlivc�. V posledním uvedeném p�ípad� je nutné zd�raznit, že spot�ební jednotkou, 

na kterou se soust�e�ují mnohá rozhodnutí, je domácnost a nikoliv jednotlivec. 

Domácnost m�že p�ijímat „skupinová“ rozhodnutí, založená na kompromisu mezi 

pot�ebami individuálních �len� domácnosti, nebo vycházející z nad�azených soud� 

starších �len� domácnosti.  

 

Spot�ebitel je vedle podnikatel� dalším ú�astníkem trhu, je subjektem vznikajících 

právních vztah� a zárove� je i možných objektem nepoctivého jednání ze strany 

podnikatel�. Spot�ebitele chápeme jako subjekt, který užívá, spot�ebovává, konzumuje 

zakoupené zboží. Ze zákona o ochran� spot�ebitele vyplývá, že spot�ebitelem nemusí 

být vždy jednotlivec, ale m�že to být i organizace �i domácnost, zkrátka každý kdo si 

prost�ednictvím obchodu opat�uje výrobky nebo služby k uspokojení svých pot�eb. To 

znamená, že jako spot�ebitele m�žeme ozna�it i podnikatele, který nepoužívá 

zakoupených výrobk� resp. služeb ke své podnikatelské �innosti a vystupuje tedy jako 

jejich kone�ný uživatel.“ (Horová, 2004, str. 7)  

 

Práva spot�ebitele  

 

Spot�ebitelská práva jsou  životn� d�ležitým pilí�em správn� fungujícího trhu. 

Spot�ebitel je tím slabším subjektem trhu, který by byl bez p�im��ené ochrany svých 

práv jako jednotlivec v��i podnik�m, disponujícím velkými finan�ními prost�edky, 

právníky, atd. naprosto bezmocný. Proto bylo nutné práva spot�ebitele p�esn� definovat  

a stanovit pravidla, tedy legislativu, pro jejich uplat�ování.  
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Evropská unie se zam��uje p�edevším na následujících p�t základních práv spot�ebitele, 

které schválila Rada v dubnu roku 1975 v „Prvním programu Evropského spole�enství 

pro ochranu spot�ebitel� a informa�ní politiku“, jehož sou�ástí byla tzv. „Charta práv 

spot�ebitele“. Mezi tato práva se �lení:  

• právo na ochranu zdraví a bezpe�nosti – za normálních podmínek používání 

nesmí zboží ani služby v sob� obsahovat riziko, 

• právo na ochranu ekonomických zájm� – kupující nebo uživatel musí být 

chrán�n proti nesprávným praktikám prodávajících jako jsou klamavá reklama, 

nepoctivé doložky nebo podmínky úv�r� atd. a proti vadným výrobk�m a 

službám,  

• právo na náhradu škody – spot�ebitel�m by se m�lo dostat rady a pomoci 

v p�ípad� vadného zboží nebo neuspokojivé služby, stejn� tak jako rychlého 

odškodn�ní za jakoukoliv škodu,  

• právo na srovnávací informace – rozsáhlé informování a vzd�lávání mládeže i 

dosp�lých by m�lo být poskytováno s cílem umožnit spot�ebitel� provést 

informovaný výb�r trhu,  

• právo na zakládání spot�ebitelských sdružení – s organizacemi spot�ebitel� by se 

m�lo mimo jiné konzultovat p�i všech legislativních návrzích týkajících se 

zájm� spot�ebitel�. (Horová, 2004)  
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2. 3 Ochrana spot�ebitele v zemích EU 
 

2. 3. 1 Strategie spot�ebitelské politiky EU 

 

Evropská unie si také klade nové cíle v ochran� spot�ebitele. Sou�asný systém ochrany 

spot�ebitele EU je nazván Strategie spot�ebitelské politiky EU v letech 2007 -2013. Jeho 

hlavními cíli jsou: 

• posílit postavení spot�ebitel� v EU 

• zvýšit blahobyt spot�ebitel� v EU z hlediska ceny, výb�ru, kvality, r�znorodosti, 

dostupnosti a bezpe�nosti 

• ú�inn� chránit spot�ebitele p�ed závažnými riziky a hrozbami, se kterými si 

jakožto jednotlivci nemohou poradit.  

 

Strategie spot�ebitelské politiky EU bude v užším kontaktu s ostatními politikami na 

úrovni EU, v�tší vzájemnou provázanost mezi EU a vnitrostátními spot�ebitelskými 

politikami a proto se zam��í na tyto oblasti: 

• zlepšit kontrolu spot�ebitelských trh� a vnitrostátních spot�ebitelských politik  

• zlepšit právní p�edpisy v oblasti ochrany spot�ebitele ve všech �lenských státech  

• zlepšit vymahatelnost p�edpis� a domáhání se práv  

• zlepšit informovanost a vzd�lání spot�ebitel�  

• u�init spot�ebitele st�edem zájmu dalších politik a právních p�edpis� EU.  

 

EU v oblasti bezpe�nosti výrobk� uzav�ela smlouvy o spolupráci s americkou Komisí 

pro bezpe�nost výrobk� z hlediska spot�ebitel� a s ú�adem „General Administration of 

Quality Supervision, Inspection and Quarantine (AQSIQ)“ �ínské lidové republiky v 

oblasti bezpe�nosti spot�ebních výrobk�. 

 

10 základních princip�  

• Kupte co chcete, kde chcete -  žádná cla a dodate�né dan� (�l. 25 Smlouvy), 

jednotný vnit�ní trh EU (�l. 95 Smlouvy) 

• Jestliže to nefunguje, vra�te to  
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• Vysoké bezpe�nostní standardy pro potraviny a další spot�ební výrobky (hra�ky, 

kosmetika,elektrická za�ízení) 

• Máte právo v�d�t, co jíte (informace na obalu, biopotraviny, ozna�ení p�vodu, 

geneticky modifikované potraviny) 

• Smlouvy by m�ly být ke spot�ebitel�m spravedlivé 

• Ob�as spot�ebitelé mohou zm�nit názor (podomní prodej, smlouvy uzavírané na 

dálku) 

• Jednodušší srovnání cen (spot�ebitelské úv�ry – RPSN, ceny za jednotku 

• Spot�ebitelé by nem�li být zavád�ni (klamavá reklama) 

• Ochrana na dovolené (pojišt�ní CK apod.) 

• Efektivní �ešení p�eshrani�ních spor� (Evropská spot�ebitelská centra (ECC)) 

(Srbová, 2008)  

 

2. 3. 2 Sm�rnice EU v oblasti ochrany spot�ebitele  

 

Sm�rnice �. 84/450/EHS, o klamavé a srovnávací reklam� (ve zn�ní �. 97/55/EHS);  

Sm�rnice �. 85/374/EHS, o odpov�dnosti za vady výrobk� (úplný název: o sblížení 

zákon�, na�ízení a správních akt� �lenských stát� týkajících se odpov�dnosti za vadné 

výrobky); 

Sm�rnice �. 85/577/EHS, o ochran� spot�ebitele p�i smlouvách sjednávaných mimo 

obchodní provozovnu; 

Sm�rnice �. 87/102/EHS, o spot�ebitelských úv�rech;  

Sm�rnice �. 87/357/EHS, o zam�nitelných výrobcích ohrožujících zdraví nebo 

bezpe�nost spot�ebitel�;  

Sm�rnice �. 88/378/EHS, o bezpe�nosti hra�ek;  

Sm�rnice �. 90/314/EHS, o souborných službách pro cestování, pobyty a zájezdy; 

Sm�rnice �. 92/59/EHS, o všeobecné bezpe�nosti výrobk�. (Srbová, 2008) 
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2. 4 Ochrana spot�ebitele v �R 
 

2. 4. 1 Koncepce spot�ebitelské politiky v �R 

 

„V �eské republice stanovuje Koncepci spot�ebitelské politiky ministerstvo pr�myslu a 

obchodu. Cíle spot�ebitelské politiky �eské republiky na léta 2006 až 2010 jsou: 

• chránit bezpe�nost života, zdraví a ekonomické zájmy ob�an�, 

• podporovat rozvoj mimosoudního �ešení spot�ebitelských organizací,  

• rozvíjet �innost nevládních spot�ebitelských organizací,  

• podporovat dialog státních institucí se spot�ebiteli a dialog mezi podnikateli a 

spot�ebiteli,  

• rozvíjet aktivity související s realizací udržitelného rozvoje spot�eby, nap�íklad 

zm�nou spot�ebních vzorc�, 

• zvýšení ú�innosti tržního dozoru.  

 

Sou�ástí Koncepce spot�ebitelské politiky �eské republiky je i podpora rozvoje 

registrovaných sdružení na ochranu spot�ebitel�. V sou�asné u nás existuje �ada 

sdružení na ochranu spot�ebitele a p�ibližn� padesát poradenských pracoviš�, která 

pomáhají spot�ebitel�m p�i �ešení problém�.“ (Veber, 2007, str. 41) 

 

2. 4. 2 Právní úprava ochrany spot�ebitele v �R 

 

„Ochrana spot�ebitele je relativn� novým právním fenoménem sloužícím k ochran� 

všech lidí využívajících výhod moderního trhu. Odrazem jejich ochrany je jejich v�tší 

d�v�ra a ochota po�izovat si v�tší množství zboží a služeb. Ochrana spot�ebitele sice 

není zvláštním právním odv�tvím, nicmén� je upravena komplexn�. Znamená to, že 

existují hmotn�-právní normy ve�ejného i soukromého práva ve všech oblastech, 

v nichž se spot�ebitel s právem setkává, a dodržování t�chto norem je státní mocí 

d�sledn� vynucováno. Ochrana spot�ebitele je rozt�íšt�ná v r�zných p�edpisech 

soukromého i ve�ejného práva. Úzce se jí dotýká p�edevším právo ob�anské, obchodní, 

správní a trestní.“ ( Hulva, 2006, str. 16)  
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Ochrana spot�ebitele je z hlediska druhu právních norem upravena kogentn�, nebo� se 

jedná o úpravu chránící slabší subjekt spot�ebitelsko-právního vztah, tj. spot�ebitele. 

Normy ochrany spot�ebitele jsou rozt�íšt�ny v právních p�edpisech, jež mají r�znou 

v�cnou p�sobnost a r�znou právní sílu. (Hulva, 2006)  

 

Konkrétn�ji je ochrana spot�ebitele upravena dev�tadvaceti zákony, které jsou 

vyjmenovány níže a jejich nižšími p�edpisy.  

Zákon �. 140/1961 Sb., trestní zákon.  

Zákon �. 141/1961 Sb., o trestním �ízení soudním, jinak také trestní �ád.  

Zákon �. 634/1992 Sb., o ochran� spot�ebitele, stanoví n�které podmínky podnikání 

významné pro ochranu spot�ebitele, úkoly ve�ejné správy v oblasti ochrany spot�ebitele 

a oprávn�ní spot�ebitel�, sdružení spot�ebitel� nebo jiných právnických osob 

založených k ochran� spot�ebitele. (Hulva, 2006) Je tou nejd�ležit�jší zákonnou normou 

související s ochranou spot�ebitele. Zákon posiluje postavení spot�ebitele, který ovšem, 

a� se mu to líbí nebo ne, se musí v první �ad� chránit sám. K tomu však pot�ebuje 

dostatek pravdivých informací, které pak slouží k zodpov�dnému chování na trhu. 

(Horová, 2004) Zákon o ochran� spot�ebitele také upravuje problematiku nekalých, 

klamavých a agresivních obchodních praktik. Tyto praktiky jsou zákonem zakázány. 

Klamavé a agresivní praktiky jsou uvedeny v p�ílohách zákona �. 1 a 2.  

 

Zákon �. 455/1991 Sb., o živnostenském podnikání.  

Zákon �. 505/1990 Sb., o metrologii.  

Zákon �. 258/2000 Sb., o ochran� ve�ejného zdraví.  

Zákon �. 20/1966 Sb., o pé�i o zdraví lidu.  

Zákon �. 526/1990 Sb., o cenách.  

Zákon �. 231/2001 Sb., o provozování televizního a rozhlasového vysílání.  

Zákon �. 321/2004 Sb., o vinohradnictví a vina�ství.  

Zákon �. 97/1996 Sb., o ochran� chmele.  

Zákon �. 61/1997 Sb., o lihu.  

Zákon �. 110/1997 Sb., o potravinách a tabákových výrobcích a o zm�n� a dopln�ní 

dalších zákon�, upravuje povinnosti podnikatel� p�i výrob� potravin a tabákových 

výrobk� a jejich uvád�ní do ob�hu, jakož i dozor nad dodržováním povinností 
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vyplývajících z tohoto zákona. (Hulva, 2006) Tento státní dozor nad dodržováním 

povinností stanovených tímto zákonem vykonávají orgány ochrany ve�ejného zdraví, 

orgány veterinární správy, Státní zem�d�lská a potraviná�ská inspekce, Úst�ední 

kontrolní a zkušební ústav zem�d�lský. Organizaci a výkon dozoru nad dodržováním 

povinností stanovených tímto zákonem v p�sobnosti Ministerstva obrany, Ministerstva 

vnitra a Ministerstva spravedlnosti upravují ve shod� s tímto zákonem uvedené úst�ední 

orgány státní správy. (zákon �. 110/1997)  

 

Zákon �. 166/1999 Sb., o veterinární pé�i a o zm�n� souvisejících zákon�.  

Zákon �. 91/1996 Sb., o krmivech.  

Zákon �. 102/2001 Sb., o obecné bezpe�nosti výrobk�. (Hulva, 2006) Na trh nesm�jí 

být uvedeny výrobky, které za b�žných nebo rozumn� p�edvídatelných podmínek 

mohou spot�ebitele ohrozit. Pokud by p�ece je ur�itý zp�sob užívání mohl spot�ebitele 

ohrozit, je na to výrobce povinen upozornit v návodu. (Pavlík, 2004)  

Zákon �. 22/1997 Sb., o technických požadavcích na výrobky.  

Zákon �. 539/1992 Sb., o puncovnictví a zkoušení drahých kov�.  

Zákon �. 477/2001 Sb., o obalech a o zm�n� n�kterých zákon�.  

Zákon �. 127/2005 Sb., o elektronických telekomunikacích. 

Zákon �. 21/1992 Sb., o bankách. 

Zákon �. 87/1995 Sb., o spo�itelních a úv�rních družstvech a n�kterých opat�eních s tím 

souvisejících.  

Zákon �. 40/1964 Sb., ob�anský zákoník, upravuje majetkové vztahy fyzických a 

právnických osob, majetkové vztahy mezi t�mito osobami a státem, jakož i vztahy 

vyplývající z práva na ochranu osob, pokud tyto ob�anskoprávní vztahy neupravují jiné 

zákony.  

 

Zákon �. 37/2004 Sb., o pojistné smlouv�.  

Zákon �. 159/1999 Sb., o n�kterých podmínkách podnikání v oblasti cestovního ruchu a 

o zm�n� souvisejících právních p�edpis�.  

Zákon �. 59/1998 Sb., o odpov�dnosti za škodu zp�sobenou vadou výrobku. (Hulva, 

2006) Smyslem odpov�dnosti za výrobek je chránit spot�ebitele proti výrobc�m, 
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respektive dovozc�m. Zp�sobí-li vadný výrobek škodu, je výrobce volán 

k odpov�dnosti za ni. (Horová, 2004)  

Zákon �. 513/1991 Sb., obchodní zákoník, upravuje postavení podnikatel�, obchodní 

závazkové vztahy, jakož i n�které jiné vztahy s podnikáním související.  

Zákon �. 321/2001 Sb., o n�kterých podmínkách sjednávání spot�ebitelského úv�ru.  

Zákon �. 143/2001 Sb., o ochran� hospodá�ské sout�že. (Hulva, 2006)  

 

2. 4. 3 Soustava orgán� státní správy, jež se dotýkají ochrany spot�ebitele 

 

Nelze p�edpokládat, že dodavatelé budou dodržovat zákony týkající se ochrany 

spot�ebitele sami od sebe. Proto je nutné mít soustavu dozorových orgán�, které budou 

dohlížet nad jejich �ádným dodržováním.  

 

2. 4. 3. 1 Ministerstvo pr�myslu a obchodu �R  

 

Ministerstvo pr�myslu a obchodu je odpov�dné za celkovou spot�ebitelskou politiku, 

ochranu ekonomických zájm� spot�ebitele, bezpe�nost nepotraviná�ských výrobku a za 

reklamu. Pod jeho p�sobnost spadají �eská obchodní inspekce (�OI, kterou tvo�í 

úst�ední inspektorát a jemu pod�ízené inspektoráty, kontroluje právnické a fyzické 

osoby prodávající nebo dodávající výrobky a zboží na vnit�ní trh, poskytující služby 

nebo vyvíjející jinou podobnou �innost na vnit�ním trhu nebo poskytující spot�ebitelský 

úv�r, ale nekontroluje potraviny, pokrmy a tabákové výrobky, s výjimkou kontroly 

poctivosti prodeje), živnostenské ú�ady (které vykonávají dozor nad pln�ním povinností 

v oblasti obchodu a služeb, kontrolují nap�. klamavého obchodní praktiky), Puncovní 

ú�ad (jenž vykonává puncovní kontrolu a puncovní inspekci), Státní energetická 

inspekce (která kontroluje dodržování energetického zákona, zákona o hospoda�ení 

s energií a zákona o cenách), Ú�ad pro technickou normalizaci, metrologii a státní 

zkušebnictví a �eský ú�ad pro zkoušení zbraní a st�eliva (jenž ov��uje kontrolované 

výrobky, vydává certifikáty a zajiš�uje ozna�ování kontrolovaných výrobk� zkušebními 

zna�kami). 
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2. 4. 3. 2 Ministerstvo zem�d�lství �R 

 

Ministerstvo zem�d�lství je odpov�dné za bezpe�nost potravin, nápoj� a tabákových 

výrobk� a za fytosanitární a veterinární prevenci. Pod n�j spadají Státní zem�d�lská a 

potraviná�ská inspekce (která u fyzických a právnických osob kontroluje zem�d�lské, 

mydlá�ské a saponátové výrobky a potraviny nebo suroviny ur�ené k jejich výrob� 

anebo tabákové výrobky), �eská plemená�ská inspekce (kontroluje, jak chovatelé, 

uznaná chovatelská sdružení, chovatelské podniky, oprávn�né osoby, provozovatelé 

jatek, provozovatelé líhní, provozovatelé shromaž�ovacích st�edisek, obchodníci, 

dopravci, uživatelská za�ízení, asana�ní podniky a pov��ená osoba dodržují povinnosti 

stanovené v plemená�ském zákon�), Státní veterinární správa (Srbová, 2008) a Úst�ední 

kontrolní a zkušební ústav zem�d�lský. (Hulva, 2006) 

 

2. 4. 3. 3 Ministerstvo zdravotnictví �R  

 

Ministerstvo zdravotnictví je zodpov�dné za hygienickou prevenci, za lé�iva, 

zdravotnické prost�edky a podobné výrobky, dále za hra�ky, kosmetiku a výrobky 

ur�ené d�tem do t�í let. Pod toto ministerstvo spadají orgány ochrany ve�ejného zdraví, 

hlavn� Státní zdravotní ústav, hygienické stanice a Státní ústav pro kontrolu lé�iv.  

 

2. 4. 3. 4 Ministerstvo financí �R 

 

Ministerstvo financí je odpov�dné za cenové ozna�ení, finan�ní produkty a vzd�lávání 

spot�ebitel� v oblasti finan�ní gramotnosti.  

 

2. 4. 3. 5 Ú�ad pro ochranu hospodá�ské sout�že 

 

Ú�ad pro ochranu hospodá�ské sout�že vytvá�í podmínky pro podporu a ochranu 

hospodá�ské sout�že, vykonává dohled p�i zadávání ve�ejných zakázek a ve�ejné 

podpory.  
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2. 4. 3. 6 Ministerstvo vnitra �R 

 

Ministerstvo vnitra dohlíží na používání elektronického podpisu. Pat�í pod n�j �eský 

telekomunika�ní ú�ad, Rada pro rozhlasové a televizní vysílání a Státní inspekce 

telekomunikací. (Srbová, 2008) 

 

2. 4. 4 Ombudsman – ve�ejný ochránce práv  

 

Jednou z forem ochrany spot�ebitele je ochrana pomocí ú�adu ombudsmana. Tento 

ve�ejný ochránce práv je nezávislý, nestranný, vysoce postavený ve�ejný �initel volený 

Parlamentem, který by m�l p�isp�t k ochran� osob p�ed jednáním ú�ad� a dalších 

institucí vykonávajících státní správu pokud: 

- jsou v rozporu s právem,  

- neodpovídají princip�m demokratického právního státu a dobré správy, 

- jsou ne�inné. (Horová, 2004)  
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2. 5 Spot�ebitelské organizace 
 

2. 5. 1 Spot�ebitelské organizace ve sv�t� 

 

2. 5. 1. 1 Evropská asociace pro koordinaci zastoupení spot�ebitel� p�i normalizaci 
 

„ANEC (Evropská asociace pro koordinaci zastoupení spot�ebitel� p�i normalizaci) 

zastupuje zájmy spot�ebitel� v oblasti normalizace a certifikace a rovn�ž v oblasti 

politiky a legislativy týkající se tvorby norem. Jejím cílem je zajistit vysokou míru 

ochrany spot�ebitele.  

 

ANEC sdružuje spot�ebitelské organizace ze všech �lenských stát� EU a všech t�í zemí 

Evropské asociace volného obchodu (EFTA). Každá �lenská zem� má jednoho svého 

p�edstavitele ve Valném shromážd�ní organizace ANEC.  

 

ANEC byl založen v roce 1995 jako mezinárodní nezisková asociace. ANEC 

spolufinancuje Evropská komise a EFTA. Národní spot�ebitelské organizace p�ispívají 

v�cným pln�ním.“ (ANEC, 2008) 

 

2. 5. 1. 2 BEUC 

Bureau Européen des Unions des Consomateurs je nejv�tším a nejvýznamn�jším 

svazem evropských spot�ebitel�. Svaz je složen z nezávislých národních 

spot�ebitelských organizací. Jeho posláním je chránit zájmy evropských spot�ebitel� p�i 

tvorb� politiky EU. (BusinessInfo.cz, 2009)  

 

2. 5. 1. 3 Euro Coop 

 

�leny Evropských spole�enství spot�ebitelských organizací Euro Coop (European 

Community of Consumers Cooperatives) jsou národní spot�ebitelské organizace ze 17 

evropských zemí. Svým �len�m Euro Coop zprost�edkovává informace o plánovaných 

zm�nách a novinkách v legislativ� EU, o možnostech získání finan�ních zdroj� z 
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prost�edku EU a další užite�né informace. Po�ádá konference o otázkách, kterými se 

spot�ebitelské organizace zabývají. (BusinessInfo.cz, 2009)  

 

2. 5. 2 Spot�ebitelské organizace v �R 

 

„Spot�ebitelské hnutí v �eské republice je dosud celkov� slabé a ob�anské 

spot�ebitelské organizace založené na principu ob�anských sdružení mají ve srovnání 

s vysp�lými státy Evropské unie malou �lenskou základnu a zejména nedostatek 

aktivist�.“ (Horová, 2004, str. 55) 

 

2. 5. 2. 1 Sdružení obrany spot�ebitel� 

 

Sdružení obrany spot�ebitel� �eské republiky – SOS – bylo založeno a zaregistrováno 

Ministerstvem vnitra ke dni 1. 2. 1993 a dnes je z�ejm� nejv�tší spot�ebitelskou 

organizací, p�sobící na celém území �eské republiky. Je to nezávislá, nezisková a 

nepolitická organizace.  

 

Sdružení z�izuje v �eské republice Spot�ebitelská informa�ní centra (SIC). Každé 

centrum shromaž�uje informace zajímavé pro spot�ebitele, vy�izuje osobní i telefonické 

dotazy spot�ebitel�, radí nespokojeným spot�ebitel�m v p�ípadech, že se cítí poškozeni 

nebo znevýhodn�ni prodávajícím, avšak v žádném p�ípad� nesupluje advokátní 

kancelá�e, tzn. že žádné centrum nem�že spot�ebitele zastupovat v soudních sporech.  

 

Spot�ebitelskou osv�tu ší�í Sdružení aktivn� také po internetu. Od ledna 2001 uvedlo do 

provozu databázi spot�ebitelských zkušeností a aktuální informace o ochran� na 

informa�ním serveru „Sv�t spot�ebitel�“ na adrese www.spotrebitele.info.  

 

2. 5. 2. 2 Ob�anské sdružení spot�ebitel� „Test“  

 

Sdružení vydává v zahrani�í vysoce hodnocený a jediný �eský spot�ebitelský magazín 

pro nezávislé testování výrobk� „TEST“. Jádrem �asopisu jsou vlastní nezávislé testy 

jednotlivých okruh� výrobk�, dále jsou zve�ej�ovány p�evzaté testy ze zahrani�í – 
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p�edevším z n�meckého spot�ebitelského �asopisu „Stiftung Warentest“. Protože nákup 

vzork� pro testování výrobk� a jejich testy jsou finan�n� velmi náro�né, má �asopis své 

sponzory a ur�itou �ástku rovn�ž získává ze státní rozpo�tu.   

 

2. 5. 2. 3 Spot�ebitelský poradenský a informa�ní servis 

 

Vznikl jako samostatné ob�anské sdružení v roce 1998 a jako první v republice se 

zam��il na využívání internetu pro informování spot�ebitele. Prost�ednictvím svých 

internetových stránek (www.spotrebitel.cz) poskytuje velmi cenné informace pro 

spot�ebitele.  

 

Cílem sdružení je prosazování a obhajoba zájm� a práv spot�ebitel�, podpora evropské 

integrace, vytvá�ení a posilování právního v�domí ob�an� v oblasti ochrany spot�ebitele 

s využíváním všech možných forem v�etn� informa�ní a sd�lovací techniky. (Horová, 

2004)  

 

2. 5. 2. 4 Sdružení �eských spot�ebitel� 

 

„Sdružení �eských spot�ebitel� je ob�anským sdružením, které bylo založeno již v roce 

1990 a je tedy v �eské republice nejstarším sdružením. Základním posláním S�S je: 

• Hájit oprávn�né zájmy a práva spot�ebitel� na vnit�ním trhu; 

• Trvale p�sobit ve spolupráci s kontrolními a dozorovými orgány a ostatními 

organizacemi vhodnými formami na zvyšování jakosti výrobk� a služeb 

spot�ebitel�m; 

• Spolupracovat s mezinárodními organizacemi pro ochranu zájmu spot�ebitel�; 

• Spolupracovat na tvorb� právních p�edpis� zam��ených na ochranu spot�ebitele; 

• Uzavírat smlouvy a dohody o spolupráci s orgány, organizacemi a ob�anskými 

sdruženími v rozsahu pot�ebném pro �innost Sdružení.“ (Redakce S�S, 2008)  
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2. 5. 2. 5 Spot�ebitel.cz 

 

Ob�anské sdružení Spot�ebitel.cz p�sobí v �eské republice od roku 1998. Jeho 

základním posláním je prosazování a obhajoba ekonomických zájm�, zdraví a práv 

spot�ebitel�, vytvá�ení a posilování právního v�domí ob�an� v oblasti ochrany 

spot�ebitele s využíváním všech možných forem vzd�lávání a podpora evropské 

integrace. Snaží se o vytvo�ení etického podnikatelského prost�edí i zlepšení vztah� 

mezi podnikateli a spot�ebiteli. V tomto duchu provádí propaga�ní a vzd�lávací �innost. 

Pomáhá hledat cesty mimosoudního urovnání spot�ebitelských spor�. Spot�ebitel.cz 

p�sobí také na zvyšování jakosti výrobk� a poskytovaných služeb. (Redakce 

Spot�ebitel.cz, 2008)  

 

2. 5. 2. 6 Asociace ob�anských poraden  

 

AOP byla z�ízena pro rozvoj sít� ob�anských poraden. Ob�anské poradny poskytují 

nezávislé, odborné, nestranné a bezplatné sociáln� odborné poradenství v 18 právních 

oblastech a upozor�ují p�íslušné státní a místní orgány na nedostatky legislativy a na 

ne�ešené problémy ob�an�. (Redakce AOP, 2008)  
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2. 6 Spot�ebitelský soukromoprávní vztah 
 

Ochrana spot�ebitele v nejobecn�jším slova smyslu je zakotvena v ob�anském zákoníku 

v �ásti s názvem „Spot�ebitelské smlouvy“ (Selucká, 2008). Tato hlava zpracovává 

p�íslušné p�edpisy Evropských spole�enství a upravuje ochranu spot�ebitele ve 

spot�ebitelských smlouvách a n�které povinnosti p�i uzavírání spot�ebitelských smluv 

(Zákony II/2009, Ob�anský zákoník, § 51a). Spot�ebitelská smlouva zakládá 

soukromoprávní vztah (závazek), který m�žeme nazvat spot�ebitelský soukromoprávní 

vztah, spot�ebitelský závazek �i spot�ebitelskou obligaci.  

 

Z pohledu ochrany spot�ebitele nás zajímají dva základní okruhy soukromoprávních 

vztah�, a to ob�anskoprávní vztahy (vzniknuvší ze spot�ebitelských ob�anskoprávních 

smluv �i jiných d�vod�) a obchodn� právní vztahy (vzniknuvší zejména ze 

spot�ebitelských obchodn� právních smluv). (Selucká, 2008) 

 

2. 6. 1 Subjekty spot�ebitelského právního vztahu 

 

2. 6. 1. 1 Dodavatel  

 

V rámci regulace r�zných zvláštních typ� spot�ebitelských smluv pojem „dodavatel“ 

není zákonodárcem striktn� dodržován. Pro dodavatele v obecném smyslu 

spot�ebitelského vztahu je �asto používán jiný pojem nap�. v��itel, prodávající, 

poskytovatel apod.  

 

Naše právní úprava obsahuje pouze dv� základní definice dodavatele v kontextu právní 

úpravy prosazující ochranu spot�ebitele a to definici obsaženou v ob�anském zákoníku a 

v zákon� o ochran� spot�ebitele. (Selucká, 2008)  

 

Dodavatelem je osoba, která p�i uzavírání a pln�ní smlouvy jedná v rámci své obchodní 

nebo jiné podnikatelské �innosti. (§ 52 odst. 2 ob�anského zákoníku) 

 



 19 

Dodavatelem je každý další podnikatel, který p�ímo nebo prost�ednictvím jiných 

podnikatel� dodal prodávajícímu výrobky. (§ 2 odst. 1e), zákon o ochran� spot�ebitele) 

 

2. 6. 1. 2 Spot�ebitel  

 

Spot�ebitelem je osoba, která p�i uzavírání a pln�ní smlouvy nejedná v rámci své 

obchodní nebo jiné podnikatelské �innosti. (§52 odst. 3 v ob�anském zákoníku) 

 

Spot�ebitelem se rozumí fyzická nebo právnická osoba, která nakupuje výrobky nebo 

užívá služby za jiným ú�elem než pro podnikání s t�mito výrobky nebo službami. (§ 2 

odst. 1a), zákon o ochran� spot�ebitele) 

 

„Spot�ebitel je osoba, která n�co spot�ebovává, konzumuje. Jedná se o osobu, která 

užívá výrobky (resp. služby) jako kone�né produkty – je kone�ným adresátem výrobku 

�i služby.  

 

Spot�ebitelem m�že být jednotlivec (fyzická osoba), instituce (právnická osoba) nebo i 

skupina jednotlivc� v roli jednotlivce (vystupuje jako jednotlivec se spole�nou v�lí – 

typicky rodina).“ (Pelikán, Boh�nková, 2005, str. 7)  

 

2. 6. 2 P�edm�t spot�ebitelského soukromoprávního vztahu 

 

Obecným p�edm�tem spot�ebitelského soukromoprávního vztahu jsou „zboží“ a 

„služby“. Specifickým zbožím je „spot�ební zboží“. Specifickými službami jakožto 

specifickými p�edm�ty  vymezenými sm�rnicemi jsou „souborné služby poskytované 

pro cesty, pobyty a zájezdy“ a „právo k užívání nemovitosti na �asový úsek“, a dále pak 

„finan�ní služby“ v jejichž rámci bude partikulárním p�edm�tem poskytnutí 

„spot�ebitelského úv�ru“.  

 

Ob�anský zákoník, p�estože termín zbo�í užívá, nijak jej nedefinuje na rozdíl od 

obchodního zákoníku, který jím rozumí v�c movitou (§ 409 obchodního zákoníku), 

kterou nemusí kupující dále prodávat.  
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Další legální definici pojmu zboží najdeme v § 2 písm. c) zákona �. 452/2001 Sb., o 

ochran� ozna�ení p�vodu a zem�pisných ozna�ení a o zm�n� zákona o ochran� 

spot�ebitele, ve zn�ní pozd�jší p�edpis�, který zbožím rozumí jakoukoli „movitou v�c, 

která byla vyrobena, vyt�žena nebo jinak získána bez ohledu na stupe� jejího 

zpracování a je ur�ena k nabídce spot�ebitele; za zboží podle tohoto zákona se považují 

i služby.“ (Selucká, 2008)  

 

„Službou je podnikatelská �innost uskute��ována pro p�íjemce, který ji nevyužívá pro 

vlastní podnikání.  

 

	ímská smlouva EHS stanoví jako typický znak služby úplatnost.  

 

Živnostenský zákon rozlišuje živnosti na výrobní, obchodní a poskytující služby; 

službami p�itom rozumí pouze poskytování oprav a údržby v�cí, p�epravu osob a zboží, 

provozování cestovních kancelá�í, poskytování ubytování, hostinskou �innost, 

provozování zastaváren a jiné práce k uspokojování dalších pot�eb.“ (Pelikán, 

Boh�nková, 2005, str. 7)  
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2. 7 Spot�ebitelská smlouva 
 

Legální definici pojmu „spot�ebitelská smlouva“ nám poskytuje ust. § 52 odst. 1 

ob�anského zákoníku, kterou se rozumí smlouvu kupní, o dílo, resp. jinou smlouvu, 

pokud jsou smluvními stranami na stran� jedné spot�ebitel a na stran� druhé dodavatel.  

 

Obligatorní forma spot�ebitelské smlouvy není zákonem ur�ena a bude se odvíjet od 

p�íslušné typové smlouvy, tj. m�že být uzav�ena ve form� písemné, ústní i 

konkludentní.  

 

Spot�ebitelskou smlouvu m�žeme charakterizovat jako dvoustranný adresovaný právní 

úkon (složený), který je právním d�vodem synallagmatického (tj. vzájemn� 

podmín�ného) právního vztahu mezi spot�ebitelem a dodavatelem. (Selucká, 2008)  

 

Spot�ebitelské smlouvy nejsou novým smluvním typem, nestojí tedy nap�íklad vedle 

smlouvy kupní �i smlouvy o dílo, ale – jak to �áste�n� vyplývá z jejich systematického 

za�azení do obecných ustanovení ob�anského zákoníku – jsou jakýmsi autonomním 

odv�tvím soukromého práva.  

 

Spot�ebitelskou smlouvu pak m�že být jakákoli smlouva uzav�ená podle ustanovení 

�ásti osmé ob�anského zákoníku, tedy nap�íklad smlouva kupní, smlouva o dílo, 

nájemní smlouva, s ohledem na ustanovení § 552 ob�anského zákoníku m�že být 

spot�ebitelskou smlouvou i smlouva zástavní. (Pelikán, Boh�nková, 2005) 

 

Nekalé podmínky ve spot�ebitelských smlouvách  

 

Podle ustanovení § 56 odst. 1 ob�anského zákoníku spot�ebitelské smlouvy nesm�jí 

obsahovat ujednání, která v rozporu s požadavkem dobré víry znamenají k újm� 

spot�ebitele zna�nou rovnováhu v právech a povinnostech stran.  

 

Jedná se o generální klauzuli, která vymezuje nekalé podmínky ve spot�ebitelských 

smlouvách a zakazuje jejich použití.  
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Právní následky  použití zakázané nekalé podmínky ve spot�ebitelské smlouv� ur�uje 

ob�anský zákoník.  

 

Jde o koncepci typické relativní neplatnosti, a proto se nekalé podmínky ve 

spot�ebitelské smlouv� budou považovat za platné, dokud a pokud se jich spot�ebitel 

nedovolá. Neplatnosti nekalých podmínek se nem�že dovolávat poskytovatel služby, 

nýbrž pouze a jen spot�ebitel. (Pelikán, Boh�nková, 2005) 

 

2. 7. 1 Kupní smlouva 

 

Nej�ast�ji používanou „spot�ebitelskou smlouvou“ je smlouva kupní, kterou uzavíráme 

denn�, aniž si to uv�domujeme.  

 

2. 7. 1. 1 Odpov�dnost za škodu zp�sobenou vadou výrobku 

 

„K podstatné zm�n� došlo p�ijetím zákona �. 59/1998 Sb., o odpov�dnosti za škodu 

zp�sobenou vadou výrobku, který vychází z evropské sm�rnice �. 85/374/EHS, o 

odpov�dnosti za vady výrobk�.“ (Pelikán, Boh�nková, 2005, str. 63) 

 

„Podstatou je objektivní odpov�dnost výrobce, respektive dovozce za škodu na zdraví �i 

majetku za p�edpokladu, že existuje p�í�inná souvislost mezi vadou výrobku 

pocházejícího od výrobce a vzniklou škodou.“ (Pelikán, Boh�nková, 2005, str. 63) 

 

Za škodu je výrobce odpov�dný v rozsahu, v n�mž p�esáhne 500 Euro – jde tedy o 

jakousi formu spoluú�asti poškozeného.  

 

Za vadu výrobku se považuje, jestliže výrobek z hlediska bezpe�nosti jeho použití 

nezaru�uje vlastnosti, které od n�j lze oprávn�n� o�ekávat, zejména s ohledem na 

prezentaci výrobku v�etn� poskytnutých informací, p�edpokládaný ú�el užití, nebo 

dobu, kdy byl uveden na trh. (Pelikán, Boh�nková, 2005)  
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2. 7. 1. 2 Shoda s kupní smlouvou 

 

Pojem „shoda s kupní smlouvou“ je obsahov� vymezen v § 616 odst. 2 ob�anského 

zákoníka. Nestanoví-li ob�anský zákoník jinak, rozumí se jím prodávaná v�c:  

a) má jakost a užitné vlastnosti, které jsou požadovány ve smlouv� nebo 

popisovány prodávajícím, výrobce (p�íp. jeho zástupcem) nebo které 

spot�ebitel o�ekává na základ� jimi provád�né reklamy, pop�. jakost a 

užitné vlastnosti pro v�c takového druhu obvyklé,  

b) odpovídá požadavk�m právních p�edpis�, je v tomu odpovídajícím 

množstvím, mí�e nebo hmotnosti,  

c) odpovídá ú�elu, který prodávající pro použití v�ci uvádí nebo pro který 

se obvykle používá. (Houdek, 2007)  

 

2. 7. 2 Vznik kupní smlouvy  

 

A� již se jedná o nákup spot�ebního zboží, zboží dlouhodobé spot�eby nebo nákup 

služeb, vždy dochází k uzav�ení kupní smlouvy, kdy jednou stranou je prodávající a 

druhou stranou kupující – zákazník. Motivy, které je k uzav�ení smlouvy vedou, jsou u 

obou naprosto odlišné. Místem prodeje mohou být obchody, provozovny, ale i vlastní 

byt kupujícího.  

 

Jedná-li se o nákup zboží v obchod�, tak se nakupující stává vlastníkem zboží až po 

zaplacení ceny, kterou nesmlouvá, nýbrž akceptuje, protože se s ní seznámil p�edem a 

mohl se sám svobodn� rozhodnout, zda s ní souhlasí. Samotná kupní smlouva vzniká 

v okamžiku placení a p�edání zboží. P�edpokladem vzniku smlouvy je dohoda o 

p�edm�tu prodeje a o cen�. Tato dohoda m�že nabývat mnoha podob, m�že být 

písemná, ústní, provedená ml�ky, konkludentním �inem. (Horová, 2004)  

 

Kupní smlouva vzniká i p�i nákupu použitých výrobk� nebo výrobk� s vadou.  

 

Nákup výrobku s vadou m�že být cenov� velmi výhodný, avšak m�že být také riskantní 

a spot�ebitel by m�l být p�i uzavírání kupní smlouvy obzvlášt� obez�etný.  
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Zákon o ochran� spot�ebitele uvádí (§ 10), že „p�i prodeji použitých nebo upravovaných 

výrobk�, výrobk� s vadou nebo výrobk�, jejichž užitné vlastnosti jsou jinak omezeny, 

musí prodávající na tyto skute�nosti spot�ebitele p�edem z�eteln� upozornit. Takové 

výrobky musí být prodávány odd�len� od ostatních výrobk�“. (Dupal, Michalová, 

Novák, 2005) 

 

2. 7. 3 Povinnosti prodávajících a práva kupujících   

 

Ob�anský zákoník uvádí (dle § 588), že „z kupní smlouvy vznikne prodávajícímu 

povinnost p�edm�t koup� kupujícímu odevzdat a kupujícímu povinnost p�edm�t koup� 

p�evzít a zaplatit za n�j prodávajícímu dohodnutou cenu“. (Dupal, Michalová, Novák, 

2005)  

 

„Ne každý spot�ebitel, který bere nakupování jako všední samoz�ejmost, je dob�e 

informován o tom, kam až sahají jeho práva jaké náležitosti musí spl�ovat, pro jejich 

bezproblémové uplat�ování. Nevzd�laný spot�ebitel se stal v sou�asné dob� v �eské 

republice snadno zranitelným, nebo� každý chce prodat své zboží. U nás si v�tšina lidí 

nechá líbit to, co by podle zákona v�bec nemuseli akceptovat. Každý zákazník by m�l 

být informován o povinnostech, které prodávající musí dodržovat.“ (Horová, 2004, str. 

72) 

 

Prodávajícím se podle zákona o ochran� spot�ebitele rozumí podnikatel, který 

spot�ebiteli prodává výrobky nebo poskytuje služby. P�i realizování prodeje výrobk� 

musí prodávající dodržovat zákonem stanovené povinnosti a zákazy. Jsou to nap�íklad 

povinnost informa�ní, povinnost poctivosti prodeje výrobk�, povinnost zajistit 

hygienické podmínky prodeje, povinnost p�ijmout reklamaci, povinnost odd�leného 

prodeje, povinnost spojenou s obaly, povinnost p�edvést výrobek na žádost, povinnost 

vydat paragon a zákaz diskriminace, zákaz prodeje nebezpe�ných výrobk�, zákaz 

klamání spot�ebitele a další. (Horová, 2004)  
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2. 7. 3. 1 Zákaz diskriminace spot�ebitele  

 

Pojem diskriminace lze vymezit jako rozlišování sob� rovných subjekt�, jež n�které 

z posuzovaných subjekt� poškozuje. Jde o znevážení rovnosti a popírání a omezování 

práv t�chto navzájem si rovných subjekt�. V p�ípad� spot�ebitel� nutno vycházet 

z jejich zcela totožného postavení. Žádný z nich by proto nem�l být zvýhod�ován �i 

znevýhod�ován na úkor druhých.  

 

Zákaz diskriminace spot�ebitele má za ú�el odstranit obchodní praktiky, které 

znevýhod�ují n�které spot�ebitele p�ed jinými. Klí�ové je uzavírání shodných �i 

srovnatelných smluv za stejných podmínek, tedy zachování rovnosti práv, respektive 

p�íležitostí. (Pelikán, Boh�nková, 2005) 

 

2. 7. 3. 2 Zákaz klamání spot�ebitele  

 

Spot�ebitelé se také musí vypo�ádat s klamavými obchodními praktikami, které užívají 

n�kte�í prodejci. Klamavými obchodními praktikami jsou veškeré praktiky obchodníka, 

p�i nichž m�že dojít k tomu, že spot�ebitel je uveden v omyl, p�ípadn� je mu poskytnuta 

nepravdivá d�ležitá informace, p�ípadn� mu je d�ležitý údaj poskytnut nesrozumiteln� 

�i nejednozna�n�. Za d�ležité údaje se považují veškeré údaje týkající se identifikace 

prodávajícího, název výrobku, ozna�ení dovozce.. Za klamavou obchodní praktiku 

m�že být ale ozna�eno i takové jednání, které je schopné vyvolat zám�nu jednoho 

výrobku s jiným výrobkem. Jednání, jež jsou uvedena v p�íloze �. 1 zákona o ochran� 

spot�ebitele jsou jednání, která jsou vždy hodnocena jako klamavé obchodní praktiky. 

Jedná se nap�. o pyramidové hry nebo taková jednání, p�i nichž obchodník vytvá�í 

dojem, že jím prodávané zboží je dovolené, a�koli tomu tak není...apod.  

 

Pom�rn� �astou skupinou nekalých obchodních praktik jsou také agresivní praktiky. 

Jedná se o takové jednání, p�i n�mž dochází v d�sledku obt�žování, donucování, v�etn� 

použití síly, nepat�i�ného ovliv�ování ke zhoršení možnosti svobodné volby 

spot�ebitele. P�i posuzování, zda se opravdu jedná o agresivní obchodní praktiky, je 

nutné p�ihlédnout k na�asování, dob� trvání, výhružnosti a zp�sobu jednání, ale také k 
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tomu, zda byla použita hrozba protiprávního jednání, �i spot�ebitel musel p�ekonávat 

nep�im��enou p�ekážku p�i uplat�ování svých práv. Znovu zákon ve své p�íloze �. 2 

uvádí jednání, jenž jsou vždy jako agresivní obchodní praktiky ozna�eny. Jedná se nap�. 

o vytvo�ení dojmu, že spot�ebitel vyhrál, pokud bude jednat ur�itým zp�sobem, a�koliv 

ve skute�nosti, taková výhra neexistuje, p�ípadn� pro její získání musí vynaložit 

finan�ní prost�edky. Dalším p�íkladem je nap�. klasická agresivní obchodní praktika - 

toto jednání vytvá�í dojem, že spot�ebitel dané prostory nap�. provozovny �i n�jaké 

sokolovny apod. nem�že opustit, aniž by p�edtím neuzav�el smlouvu apod. V 

neposlední �ad� se to týká i jednání, které prost�ednictví reklamy nabádá d�ti k tomu, 

aby si nabízené zboží koupily, p�ípadn� aby ke koupi p�esv�d�ily rodi�e. (Redakce 

SOS, Znáte obchodní klamavé praktiky, 2009) 

 

2. 7. 3. 3 Informa�ní povinnosti 

 

Informace o vlastnostech výrobku  

 

Prodávající je povinen �ádn� informovat spot�ebitele o vlastnostech prodávaných 

výrobk�, nebezpe�í, které vyplývá z jejich nesprávného použití nebo údržby, riziku 

souvisejícím s poskytovanou službou. Povinnost informovat má prodávající vždy, aniž 

by tyto informace spot�ebitel vyžadoval. 	ádná informace je informace, která splní 

veškeré své ú�ely. Pokud by byla zkreslená �i zavád�jící, jednalo by se o klamání 

spot�ebitele. (Pelikán, Boh�nková, 2005)  

 

Ozna�ení výrobk�  

 

Povinnost srozumiteln� a viditeln� ozna�ovat výrobky je dalším druhem informa�ní 

povinnosti a prodávající ji ze zákona má. Zákon tedy uvádí taxativní vý�et povinn� 

uvád�ných informací: 

• název výrobku, ozna�ení výrobce nebo dovozce, pop�ípad� dodavatele, 

hmotnost, množství nebo velikost, pop�ípad� rozm�r a další údaje pot�ebné dle 

povahy výrobku k jeho identifikaci, pop�ípad� užití 

• u textilních výrobk� a obuvi údaj o složení materiálu 
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• datum minimální trvanlivosti, jde-li o potraviná�ské výrobky, pop�ípad� údaj o 

datu použitelnosti, jde-li o potraviná�ské výrobky podléhající rychlé zkáze. 

(Pelikán, Boh�nková, 2005)  

 

Srozumitelnost  

 

„Zákon požaduje, aby ozna�ení výrobk� bylo srozumitelné. To p�edevším znamená, aby 

takovému ozna�ení b�žný spot�ebitel rozum�l. Za b�žného spot�ebitele je nutno mít 

ob�ana �eské republiky. Z toho vyplývá, srozumitelnost bude „šita na míru“ práv� 

jemu.“ (Pelikán, Boh�nková, 2005, str. 17)  

 

Cenové informace  

 

„Zákonná povinnost informovat spot�ebitele o cen� je mimo�ádn� d�ležitým 

požadavkem na prodávajícího. Zákon o ochran� spot�ebitele odkazuje na zákon �. 

526/1990 Sb., o cenách, v platném zn�ní.“ (Pelikán, Boh�nková, 2005, str. 18)  

 

Cena zboží je pro výb�r výrobku snad pro všechny spot�ebitele velmi významným 

kritériem. Je však nutno si uv�domit, že pro naprostou v�tšinu zboží a služeb jsou ceny 

smluvní. Nezajímáme-li se o cenu v okamžiku po�ízení zboží �i služby, pak m�žeme 

být po obdržení finálního ú�tu velmi nep�íjemn� p�ekvapeni. Je proto nezbytné se o 

cen� s dodavatelem domlouvat již od samého po�átku. (Pavlík, 2004)  

 

2. 7. 3. 4 Další povinnosti p�i prodeji výrobku 

 

P�edvedení výrobku  

 

Ustanovení § 15 odst. 1 zákona o ochran� spot�ebitele ukládá prodávajícímu povinnost 

na žádost spot�ebitele výrobek p�edvést. Povinnost je vázána na povahu výrobku, který 

tedy p�edvedení musí umož�ovat.  
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P�edvedení lze chápat jednak jako pouhé ukázání (nap�. vyjmutím z obalu), jednak jako 

demostraci, tedy vyzkoušení �i p�edvedení �innosti.  

 

Podobná povinnost je uvedena i v ustanovení § 616 odst. 2 ob�anského zákoníku, který 

dává kupujícímu právo, aby v�c byla p�ed ním zkontrolována nebo aby mu byla její 

�innost p�edvedena, p�ipouští-li to povaha v�ci.  

 

Tato povinnost je dopln�ním informa�ní povinnosti, nebo� ne vždy si spot�ebitel m�že 

ud�lat p�edstavu o výrobku jen na základ� zprost�edkované informace. (Pelikán, 

Boh�nková, 2005)  

 

Doklad o zakoupení výrobku  

 

Náležitosti dokladu o zakoupení výrobku nebo o poskytnutí služby ur�enými 

ustanovením § 16 zákona o ochran� spot�ebitele jsou datum prodeje výrobku, 

identifikace výrobku a cena. V p�ípad� dodávky je t�eba na dokladu uvést ješt� datum a 

místo ur�ení této dodávky. (Pelikán, Boh�nková, 2005) 

 

2. 7. 4  Zásilkový prodej a prodej mimo provozovnu 

 

Smlouvy uzavírané na dálku  

 

Smlouvy uzavírané na dálku vymezuje ob�anský zákoník v § 53 jako smlouvy, p�i 

jejichž uzavírání jsou použity prost�edky komunikace na dálku, umož�ující uzav�ít 

smlouvu bez sou�asné fyzické p�ítomnosti smluvní stran. Jako p�íklady t�chto 

prost�edk� zákon uvádí: adresovaný i neadresovaný tisk, typový dopis, reklamu v tisku 

s objednávkovým tiskopisem, katalog, telefon, rozhlas, videotelefon, videotext, 

elektronickou poštu, fax, televizi (teleshopping) a ve�ejnou elektronickou sí� (internet).  

 

Ob�anský zákoník p�iznává v § 53 odst. 7 spot�ebiteli právo odstoupit od smlouvy 

uzav�ené na dálku bez uvedení d�vodu a jakákoli sankce do 14 dní od p�evzetí v�ci. 

V p�ípad�, že dodavatel nep�edal spot�ebiteli informace uvedené v 53 odst. 4 až 6 
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ob�anského zákoníku, pop�. jde-li o smlouvy sjednané prost�ednictvím elektronických 

prost�edk�, také informace uvedené v § 53a, �iní lh�ta pro odstoupení 3 m�síce od 

p�evzetí v�ci. (Houdek, 2007)  

 

Smlouvy uzavírané mimo provozovnu  

 

Spot�ebitelské smlouvy uzavírané mimo provozovnu upravuje ustanovení § 57 

ob�anského zákoníku. Jako p�íklad takovýchto smluv lze uvést prodej na p�edvád�cích 

akcích, prodejních zájezdech, ale také nap�. podomní prodej, kdy prodávající obchází 

jednotlivé byty, domy nebo pracovišt� a nabízí své zboží a služby.  

 

V § 57 odst. 1 ob�anského zákoníku i tomto p�ípad� umož�uje kupujícímu odstoupit od 

kupní smlouvy ve lh�t� 14 dn� od jejího uzav�ení, a to bez uvedení d�vodu a bez 

jakékoliv sankce. Pokud zboží nebo služba ješt� nebyly prodávajícím dodány, m�že 

kupující odstoupit ve lh�t� 1 m�síce. Zmín�ný paragraf prodávající dále ukládá 

povinnost vrátit spot�ebiteli zaplacenou finan�ní �ástku do 30 dn� od odstoupení od 

smlouvy.  

 

Uvedená práva na odstoupení neplatí ohledn� smluv, u nichž si spot�ebitel výslovn� 

sjednal návšt�vu prodejce za ú�elem objednávky.  

 

Dodavatel je povinen spot�ebitele písemn� upozornit na právo odstoupit od smlouvy. 

Toto upozorn�ní musí dále obsahovat ozna�ení osoby, u níž je t�eba toto právo uplatnit, 

v�etn� jejího bydlišt� �i sídla. Nesplní-li prodávající tuto povinnost, spot�ebitel má 

právo odstoupit od smlouvy do 1 roku od jejího uzav�ení. (Houdek, 2007)  
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2. 8  Reklamace 

 

A� už si kupujeme n�co v obchod� nebo si necháme n�co vyrobit na zakázku, m�že se 

stát, že se po n�jakém �ase daná v�c porouchá, nebo že se náhle rapidn� sníží její 

kvalita oproti stavu, v jakém jsme v�c kupovali nebo p�ebírali od zhotovitele. Nastává 

�as na reklamaci.  

 

Podmínkou je vada, nebo vady, za n�ž n�jaký subjekt odpovídá, a tato odpov�dnost 

p�etrvává (vada se vyskytla v záru�ní lh�t�). (Redakce SOS, Umíte si poradit 

s reklamací, 2009)  

 

2. 8. 1 Pojem odpov�dnosti za vady  

 

Odpov�dnost za zboží lze rozd�lit do dvou zcela odlišných kategorií, které �asto v o�ích 

spot�ebitel� splývají v jedno.  

 

První kategorií je odpov�dnost za vady, které existovaly již p�i p�evzetí zboží 

spot�ebitelem. Za tyto vady odpovídá prodávající tém�� vždy. P�itom nezáleží na tom, 

zda tyto vady kupující zjistí již p�i p�evzetí zboží, anebo pozd�ji – d�ležité je pouze, zda 

již v dob� p�evzetí existovaly.  

 

Vady, které existovaly již p�i p�evzetí zboží, je možné podle ustanovení § 626 odst. 1 

ob�anského zákoníku reklamovat po celou záru�ní dobu.  

 

Zcela odlišnou kategorií odpov�dnosti za vady je záruka.  

 

Podstatou záruky je odpov�dnost prodávajícího i za takové v�ci, které se vyskytnou až 

po p�evzetí v�ci kupujícím.  

 

Prodávající takto garantuje spot�ebiteli, že bezvadnost v�ci z�stane zachována i po 

ur�itou dobu po p�evzetí. (Pelikán, Boh�nková, 2005)  
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2. 8. 2 Informa�ní povinnost a obecné pojednání o reklamaci  

 

Zákon o ochran� spot�ebitele ukládá poskytovateli služeb mimo jiné i povinnost 

„spot�ebitele �ádn� informovat o rozsahu, podmínkách a zp�sobu uplatn�ní 

odpov�dnosti za vady výrobk� a služeb v�etn� údaj� o tom, kde lze reklamaci uplatnit, 

a o provád�ní záru�ních oprav.“ (Pelikán, Boh�nková, 2005)  

 

„Pokud je vydáván záru�ní list, je prodávající nadto povinen v záru�ním listu uvést 

obsah poskytnuté záruky, její rozsah, podmínky, dobu platnosti a zp�sob, jakým je 

možno uplatnit reklamaci.  

 

Reklamací zákon rozumí uplatn�ní odpov�dnosti za vady výrobk� a služeb.“ (Pelikán, 

Boh�nková, 2005, str. 34) 

 

Záru�ní list  

 

Další základní povinnost prodávajícího je �ádn� vyplnit záru�ní list. Tuto povinnost má 

prodávající p�i prodeji zboží tehdy, jestliže o to spot�ebitel požádá, p�i�emž záru�ní list 

musí obsahovat zákonem stanovené údaje, zejména �ádnou identifikaci prodávajícího.  

 

Výjimku z uvedené povinnosti tvo�í p�ípady, kdy s ohledem na povahu v�ci sta�í 

doklad o prodeji v�ci.  

V záru�ním list� je prodávající povinen srozumiteln� vysv�tlit obsah poskytované 

záruky, uvést její rozsah, podmínky, dobu platnosti a zp�sob, jakým je možno uplatnit 

reklamaci. (Pelikán, Boh�nková, 2005)  

 

Kdo p�ijímá reklamaci  

 

Za p�ijímaní reklamace je t�eba považovat právní úkon poskytovatele služby, respektive 

osoby jím pov��ené, kterým vezme na v�domí spot�ebitelovo uplatn�ní odpov�dnosti za 

vady.  
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V��i spot�ebiteli je za vady výlu�n� odpov�dný poskytovatel služby, resp. prodávající. 

Ten je povinen p�evzít zboží k reklamaci.  

 

Výjimkou je situace upravená v ustanovení § 625 ob�anského zákoníku, kdy 

prodávající v záru�ním list� ur�í jiného podnikatele (obvykle zna�kovou prodejnu), 

který je povinen opravu provést namísto prodávajícího. (tzv. záru�ní servis).  

 

Pokud není k provedení opravy ur�en záru�ní servis, je poskytovatel služby povinen 

p�ijmout reklamaci v kterékoli své provozovn�, v níž je p�ijetí reklamace možné 

s ohledem na sortiment prodávaného zboží nebo poskytovaných služeb, p�ípadn� i 

v sídle nebo míst� podnikání.  

 

Reklamaci je pot�eba uplatnit nejpozd�ji poslední den záru�ní doby. (Pelikán, 

Boh�nková, 2005)  

 

Kdo vy�izuje reklamaci  

 

„Vy�ízením reklamace se rozumí vlastní posouzení vady, její odstran�ní, vým�na zboží, 

p�ípadn� odmítnutí reklamace.  

 

Pracovník pov��ený vy�ízením reklamace je povinen rozhodnout o reklamaci ihned, ve 

složit�jších p�ípadech do t�í pracovních dn� (do této doby se ale nezapo�ítává doba 

pot�ebná k odbornému posouzení vady, je-li toho zapot�ebí).“ (Pelikán, Boh�nková, 

2005, str. 42)  

 

Rozhodnutím o reklamaci má zákonodárce na mysli bu� její odmítnutí �i p�ijetí na 

základ� posouzení vady a existence práva z odpov�dnosti za vady. (Pelikán, 

Boh�nková, 2005)  
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Lh�ty pro vy�izování reklamace  

 

Každá reklamace musí být vy�ízena bez zbyte�ného odkladu, nejpozd�ji však do 30 dn� 

ode dne uplatn�ní reklamace, pokud nedošlo mezi poskytovatelem služeb a 

spot�ebitelem k dohod� o lh�t� delší.  

 

Poslední v�ta tohoto ustanovení znamená pr�lom do ve�ejnoprávního charakteru zákona 

o ochran� spot�ebitele, nebo� dává v p�ípad� nedodržení této lh�ty spot�ebiteli stejná 

práva, jako by se jednalo o neodstranitelnou vadu podle ob�anského zákoníku.  

 

V tomto p�ípad� má spot�ebitel nárok na zrušení smlouvy anebo na vým�nu v�ci.  

 

Prodávající nemá obecn� povinnost spot�ebitele o vy�ízení reklamace sám informovat. 

Je na spot�ebiteli, aby prodávajícího kontaktoval a o stavu vy�izování reklamace se sám 

informoval.  

 

Spot�ebitel je povinen vyzvednout si v�c nejpozd�ji do jednoho m�síce od uplynutí 

doby, kdy reklamace m�la být vy�ízena, a byla-li provedena pozd�ji, do jednoho m�síce 

od doru�ení vyrozum�ní o jejím provedení. Neu�iní-li tak, je povinen zaplatit 

prodávajícímu, resp. záru�nímu servisu, poplatek za uskladn�ní. (Pelikán, Boh�nková, 

2005)  

 

Kdo prokazuje p�í�inu vady  

 

S ohledem na obecný princip negativního d�kazu je žádoucí dovodit, že d�kaz o tom, 

zda vada byla zp�sobena b�žným opot�ebením (a to v�etn� uplynutí životnosti) by m�l 

p�inést prodávající. (Pelikán, Boh�nková, 2005)  
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Kdy reklamovat  

 

Reklamovat vadný výrobek nebo službu (tzn. uplat�ovat odpov�dnost za vady) lze vždy 

pouze v tzv. záru�ní dob�. Obecná záru�ní doba je ob�anským zákoníkem na dva roky 

pro spot�ební zboží s n�kolika výjimkami:  

• rychle se kazící zboží – ihned, nejpozd�ji v den následující po koupi  

• potraviná�ské zboží – osm dní  

• krmiva – t�i týdny  

• prodej zví�at – šest týdn�  

• opravy a úpravy výrobk� – t�i m�síce  

• stavební práce – rok a p�l  

• je-li na obalu zboží vyzna�eno datum spot�eby �i min. trvanlivosti – tento údaj. 

(Horová, 2004)  

 

Kde reklamovat  

 

Prodávající je povinen (až na výjimky) p�ijmout reklamaci v kterékoli provozovn�, v 

níž je to možné s ohledem na sortiment prodávaného zboží, nebo poskytovaných služeb, 

p�ípadn� i v sídle, nebo míst� podnikání. Reklamaci lze tedy uplat�ovat i v jiné, t�eba 

bližší provozovn�, pokud tam podnikatel prodává stejný sortiment zboží; ze 

spot�ebitelova hlediska to je velice praktické. V provozovn� musí být po celou provozní 

dobu p�ítomen pracovník pov��ený vy�izováním reklamací. Vymlouvají-li se 

obchodníci, že pan vedoucí tu není a nikdo jiný nemá oprávn�ní, porušují zákon. 

(Redakce SOS, Umíte si poradit s reklamací, 2009)  

 

2. 8. 3 Reklamace zboží prodaného v obchod� spot�ebiteli 

 

Odpov�dnost za vady zboží prodaného v obchod� má specifickou právní úpravu 

p�edevším v ustanoveních § 616 až 627 ob�anského zákoníku. Význam mají také 

n�která ustanovení zákona o ochran� spot�ebitele, § 51a a následující ob�anského 

zákoníku, pop�. dalších právních p�edpis�.  
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Ustanovení § 627 odst. 3 ob�anského zákoníku omezuje smluvní volnost ú�astník� 

smlouvy o prodeji zboží v obchod� za ú�elem ochrany spot�ebitelových zájm� tím, že 

prohlašuje za neplatná jakákoliv ujednání mezi prodávajícím a kupujícím, uzav�ená 

p�ed uplatn�ním práva z odpov�dnosti za vady prodané v�ci, pokud by v jejich d�sledku 

toto právo zaniklo nebo bylo omezeno. Je tu o konkretizaci obecn� platného ustanovení 

§ 56 odst. 3 písm. b) ob�anského zákoníku pro spot�ebitelské smlouvy, podle n�hož 

jsou nep�ípustná smluvní ujednání vylu�ující nebo omezující práva spot�ebitele u 

odpov�dnosti za vady �i škodu. Opomenout nelze ani ustanovení § 55 odst. 1 

ob�anského zákoníku,dle n�hož se smluvní ujednání spot�ebitelských smluv nemohou 

odchýlit od zákona v neprosp�ch spot�ebitele – spot�ebitel se zejména nem�že vzdát 

svých práv, která mu zákon poskytuje, pop�. jinak zhoršit své postavení. 

V pochybnostech u spot�ebitelské smlouvy platí výklad pro spot�ebitele p�ízniv�jší. 

(Houdek, 2007)  

 

2. 8. 4 Reklamace služeb 

 

Pokud jde o reklamce u stravování a ubytování, pak je t�eba �íci, že v t�chto p�ípadech 

není stanovená zákonná záru�ní doba, tedy nelze uplatnit vady, které se vyskytnou po 

p�edání v�ci.  

 

Jde-li o stravování, tak pro jídlo v restauraci se neuplatní záru�ní doba, protože se jedná 

o výrobek, který se rychle kazí. Pokud tedy jídlo nemá požadované vlastnosti nebo 

jakost, je t�eba jídlo ihned „reklamovat“ a žádat bu� vým�nu nebo opravu (nap�. 

p�ih�átí), a není-li to možné pak se m�že žádat sleva.  

 

Jedná-li se o ubytování, tak i zde není žádná zákonná záru�ní doba jako u prodeje zboží 

v obchod�. Platí zde obecná ustanovení ob�anského zákoníku o odpov�dnosti za vady. 

V p�ípad� tedy, že ubytovatel neposkytne ubytovanému prostory v dohodnuté kvalit�, 

nebo mu poskytne prostory, které neodpovídají dohodnutým parametr�m, je ubytovatel 

odpov�dný za vady, kdy ubytovaný je povinen vady vytknout bez zbyte�ného odkladu, 

kdy m�l možnost si prostory prohlédnout, nejpozd�ji do 6-ti m�síc�. Pokud nelze vady 

odstranit a nelze-li pro tyto vady prostory užívat dohodnutým zp�sobem nebo �ádn�, 
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m�že se ubytovaný domáhat zrušení smlouvy, a to bez toho, aby ubytovatel m�l nárok 

na jakoukoli odm�nu �i jiné pln�ní ze strany ubytovaného, naopak ubytovaný má nárok 

na náhradu škody, která mu z toho vznikla a též nárok na náhradu nutných náklad�, 

které m�l v souvislosti s reklamací. Pokud vady nebrání užívání prostor, je ubytovaný 

oprávn�n se domáhat na ubytovateli slevy z ceny, p�ípadn� opravy nebo dopln�ní toho, 

co chybí. Závisí p�itom výlu�n� na ubytovaném, zda bude požadovat slevu nebo 

nápravu. (Pechoušková, 2009)  
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2. 9  Marketingový výzkum 

 

Vzhledem k tomu, že p�i své práci budu pot�ebovat dotazníky, tj. budu používat 

marketingový výzkum, je t�eba za�adit i trochu teorie o tomto výzkumu.  

 

Marketingový výzkum je, podle McDaniela a Gatese, plánování, sb�r a analýza dat 

relevantních pro marketingové rozhodování a komunikace výsledk� t�chto analýz 

managementu.  

 

2. 9. 1 Funkce marketingového výzkumu 

 

Marketingový výzkum má t�i základní funkce, a to deskriptivní, explana�ní a 

prediktivní. Deskriptivní funkce zahrnuje sb�r, popis a prezentování fakt� a odpovídá na 

otázky kde, kdy, kdo, co, jak a pod. Explana�ní funkce má vysv�tlit data a akce, 

odpovídá na to, pro� se n�co stalo. A prediktivní funkce je v p�edpov�dích dopad� 

marketingových rozhodnutí.  

 

2. 9. 2 Proces identifikace výzkumného problému 

 

Prvním krokem je rozpoznání problému nebo p�íležitosti. Mnoho pen�z, úsilí a �asu je 

promrháno z d�vodu špatného formulování nebo nepochopení výzkumného problému. 

Druhým krokem je zjišt�ní d�vod�, pro� je t�eba informace zjistit. Dále pak pochopení 

prost�edí, v rámci kterého se rozhoduje, ke kterému se m�žeme dostat skrz explora�ní 

výzkum nebo situa�ní analýzu. Musíme si ujasnit problém za pomoci symptom�. Zde je 

d�ležité nezam��ovat problémy za symptomy. Pátým krokem je pak p�evedení 

manažerského problému na marketingový výzkumný problém. Manažerský problém je 

totiž narozdíl od výzkumného problému obvykle široce definován a n�kdy vyžaduje 

n�kolik výzkum�. Poté zjiš�ujeme, zda již informace náhodou neexistují. Musíme 

posoudit i to, zda se dají výzkumné otázky zodpov�d�t. A na záv�r je už jen t�eba 

specifikovat výzkumné cíle.  
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2. 9. 3 Proces marketingového výzkumu  

 

1. Identifikace problému a stanovení cíl� výzkumu 

Tj. to, co chceme zjistit 

2. Výb�r základní výzkumné metody 

Tj. jakým zp�sobem informace zjiš�ovat co nejefektivn�ji. K dispozici máme 

zdroje sekundární (tedy informace zprost�edkované p�es další osobu) a primární 

(sami zjiš�ujeme informace). Primární zdroje zjiš�ujeme dv�ma metodami – 

kvantitativní a kvalitativní 

• kvantitativními metodami jsou  

� dotazování 

� pozorování 

� experiment 

• kvalitativními metodami jsou 

� focus groups neboli zam��ené skupiny 

� hloubkové rozhovory 

� projektivní techniky 

� p�ípadové studie 

� etnografický výzkum 

3. Stanovení zp�sobu výb�ru vzorku 

�  Kdo nám informace bude poskytovat a jak se k n�mu dostaneme. 

�  Základním souborem je pravd�podobnostní / nepravd�podobnostní vzorek 

4. Sb�r dat  

Je nutné vyškolit tazatele? 

Jaké budou kontrolní mechanizmy? 

Jak budeme kódovat data do po�íta�e? 

5. Analýza dat 

� Jaké statistické techniky použijeme 

� Jaké jsou záv�ry 

6. Zpracování a prezentace záv�re�né zprávy 

� Písemná 

� Ústní 
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� Dostate�ná srozumitelnost výsledk� 

 

7. Následné �innosti 

� Byla doporu�ení implementována 

� Jak se lišila realizace od plánu a pro� 

� Co motivuje manažery k použití výstup� 

› obsahuje zhodnocení MV a porovnává plán s následující realizací 

výzkumu 

 

Plán MV obsahuje první t�i fáze:  

Identifikace problému a stanovení cíl� výzkumu ur�uje efektivní výb�r základní 

výzkumné metody. Tento výb�r pak podmi�uje stanovení zp�sobu výb�ru vzorku. 

Samotný plán zahrnuje rozpo�et a �asový plán aktivit, podle n�hož je uskute�n�na 

realizace marketingového výzkumu. 

 

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

Realizace za�íná sb�rem dat. Po po�íta�ovém zakódování následuje analýza dat, která je 

vstupem pro zpracování záv�re�né zprávy a prezentace dat . 

 

2. 9. 4 Dotazování 

 

Dotazování je zp�sob zajiš�ování informací, který je charakterizován odpovídáním 

respondent� na otázky a zaznamenáváním t�chto odpov�dí.  

 

Typy dotazování  

 

Tvá�í v tvá� – zp�sob dotazování respondent� p�ímo, „z o�í do o�í“, m�žeme 

s respondenty komunikovat, p�ípadn� vysv�tlit jim nejasnosti, hraje tu roli i �e� t�la, 

m�žeme položit dopl�ující otázky a pod.  

 

Telefonické – dotazování respondent� p�es telefon. Toto dotazování lze uskute�nit 

velmi rychle a relativn� levn�.  
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Písemné – dotazování respondent� prost�ednictvím tišt�ných dotazník�, p�edávaných 

p�ímo, posílaných poštou a pod.  

 

Online p�es internet – dotazování respondent� p�es e-maily, odkazy na konkrétní www 

stránky, videokonference a pod.  

 

Struktura dotazníku 

 

Úvodní sd�lení – p�edstavuje tazatele, zadavatele (je-li žádoucí) a instituci provád�jící 

výzkum, vysv�tluje ú�el výzkumu, obsahuje informace o zp�sobu nakládání s osobními 

údaji.  

 

Úvodní otázky – mají za úkol navázat kontakt s respondentem, nemusejí se nutn� 

vyhodnocovat 

 

Filtra�ní otázky – pomáhají ur�it, zda je respondent ze základního souboru, který nás 

zajímá 

 

Zah�ívací otázky – mají pomoci naladit respondenta, uvést ho do situace, povzbudit 

pam�� 

 

Specifické otázky – mohou být složit�jší, m�ly by být až za polovinou dotazníku 

 

Identifika�ní otázky – geografické a sociodemografické informace o respondentovi, 

jsou na záv�ru, protože se tím snižuje riziko odmítnutí. (Vojtko, 2008)  
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3. Praktická �ást 
 

Rozhodla jsem se ve své práci zkoumat znalosti obyvatel Strakonic a p�ilehlého okolí o 

tom, co vlastn� v�dí o ochran� spot�ebitele. K tomu jsem pot�ebovala ud�lat 

marketingový výzkum, který by mi pomohl na tuto otázku odpov�d�t.  

 

Vytvo�ila jsem dotazník, ve kterém jsem se ptala vybraných lidí na jejich názory a 

v�domosti. Marketingový výzkum probíhal ve Strakonicích a p�ilehlém okolí, a to 

v celém m�síci zá�í. Oslovila jsem 100 respondent�, jimž jsem dala dotazník 

k vypln�ní. Položila jsem jim šestnáct otázek, z toho dv� identifika�ní, ostatní byly 

otázky zam��ené na jejich v�domosti v oblasti ochrany spot�ebitele. Vrátilo se mi 80 

dotazník�, z toho odpov�d�lo 44 žen a 36 muž�, v�tšina z dotazovaných, celkem 32, 

byla ve v�kové kategorii 20 až 30 let, 17 lidí bylo z v�kové skupiny 30 až 40 let a 

dalších 17 z v�kové skupiny 40 až 50 let a v poslední v�kové skupin� 50 až 60 let bylo 

14 lidí, tedy byla to nejmén� po�etná v�ková skupina.  

 

Dotazníky jsem zpracovávala pomocí softwaru MicroSoft Excel. Vytvo�ila jsem 

kódovací rámec, kde jsem �íseln� ozna�ila všechny výsledky, se kterými jsem pak dále 

pracovala a vytvo�ila grafy.  

 

Vybrala jsem si lidi ve v�ku  mezi 20 a 60 lety, protože je to nejpo�etn�jší v�ková 

skupina a dá se p�edpokládat, že tito lidé by m�li mít o svých právech alespo� 

všeobecný p�ehled. Rozd�lila jsem je do �ty� skupin, aby se dalo pozorovat, jak se liší 

v�domosti v r�zných generacích. Také jsem položila otázku na rozlišení pohlaví, abych 

mohla pozorovat rozdíly v odpov�dích muž� a žen, budou-li n�jaké.  

 

Hlavním cílem celé práce bylo zjišt�ní pov�domí respondent� o jejich právech v oblasti 

ochrany spot�ebitele. Jako vedlejší cíle jsem si vyty�ila zjistit p�í�iny p�ípadné 

neznalosti práva a ochrany spot�ebitele na Strakonicku, zjistit spokojenost spot�ebitel� 

s právní ochranou a její srozumitelnost a p�isp�t návrhy pro zlepšení celkové 

informovanosti spot�ebitel�.  
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Pro vytvo�ení dotazníku jsem si také vytvo�ila 4 hypotézy, které jsem cht�la pomocí 

dotazníkového šet�ení bu�to pop�ít nebo prokázat:   

1. Spot�ebitelé znají svá práva a legislativu ochrany spot�ebitele. 

2. Neznalost práva je zp�sobena vlastním nezájmem spot�ebitel�. 

3. Spot�ebitelé jsou spokojeni s právní ochranou. 

4. Spot�ebitelé považují právní p�edpisy týkající se ochrany spot�ebitele za 

srozumitelné. 
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3. 1 Analýza dat – dotazníky 

 

Hned v první otázce jsem se zeptala lidí na to, co si v�bec pod pojmem ochrana 

spot�ebitele p�edstavují. Byla to otázka otev�ená, tedy dotazovaní mi sami m�li napsat, 

co si myslí, nem�li na výb�r z žádných možností odpov�dí. Po p�e�tení všech odpov�dí 

sem vytvo�ila osm kolonek, do kterých se dají odpov�di shrnout.  

 

Odpov�di na otázku Co si p�edstavujete pod pojmem ochrana spot�ebitele? jsou tyto: 

1) kvalitní zboží a služby, zkontrolované kontrolními orgány, ochrana p�ed závadným 

zbožím (v legend� u grafu uvedeno jako „kvalitní zboží“). 

2) soubor právních p�edpis� up�es�ujících vztah (práva a povinnosti) mezi prodávajícím 

a kupujícím (v legend� v grafu uvedeno jako „soubor zákon�“) 

3) právo na pravdivé informace o právech a výrobcích (v legend� v grafu uvedeno jako 

„informace“) 

4) ochrana nakupujícího p�i koupi nebo reklamaci zboží, zajišt�ní jeho práv (v legend� 

v grafu uvedeno jako „ochrana nakupujícího“) 

5) zákon na ochranu spot�ebitele (v legend� v grafu uvedeno jako „zákon“) 

6) práva spot�ebitele p�i reklamaci (v legend� v grafu uvedeno jako „reklamace“) 

7) orgán, instituce na kterou se m�žu obrátit p�i potížích, �eská obchodní inspekce (v 

legend� v grafu uvedeno jako „instituci“) 

8) nic / nevím (v legend� v grafu uvedeno jako „nevím“) 
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Graf �. 1 Co si p�edstavujete pod pojmem ochrana spot�ebitele?  

1. Co si p�edstavujete pod pojmem ochrana spot�ebitele?
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ochrana  nakupujícího

zákon

reklamace

instituci

nevím

Zdroj: Vlastní zpracování 

Daný graf se týká všech respondent� bez rozdílu pohlaví a v�ku. 

 

Z grafu �.1 vyplývá, že nejvíce lidí, tedy celých 29%, si myslí, že ochrana spot�ebitele 

je v podstat� právní ochrana nakupujícího p�i koupi zboží nebo služeb nebo p�i 

reklamaci a zárove� zajiš�uje jeho práva. Dalších 20% dotazovaných považuje ochranu 

spot�ebitele za soubor právních p�edpis� up�es�ujících vztah (práva a povinnosti) mezi 

prodávajícím a kupujícím. 15% respondent� napsalo, že ochrana zboží pro n� 

p�edstavuje kvalitní zboží a služby a ochrana p�ed jakkoliv závadným zbožím. Dalších 

14% si vybaví práva spot�ebitele p�i reklamaci, uslyší-li slova ochrana spot�ebitele. 10% 

lidí napsalo, že neví. Pouze pro 4 osoby to znamená právo na pravdivé informace o 

právech a výrobcích. Pro 3 osoby je to orgán nebo instituci, na kterou se m�žou obrátit 

p�i potížích. A nakonec 2 respondenti odpov�d�li zákon na ochranu spot�ebitele.  

 

Z odpov�dí r�zných v�kových skupin a r�zného pohlaví také vyplývá, že za ochranu 

nakupujícího p�i koupi považují ochranu spot�ebitele spíše muži než ženy a naopak za 

soubor zákon� spíše ženy než muži. Jedinou zajímavostí ve v�kových skupinách je, že 

kvalitní zboží si pod tímto pojmem p�edstavuje z každé skupiny stejný po�et lidí a to t�i. 

V ostatních odpov�dích není pom�r mezi nimi nijak zvláštní.  
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Otázka �íslo dv� byla dotazem na informovanost lidí o jejich právech, respektive zda si 

lidé myslí, že jsou dob�e informováni. Byla to otázka uzav�ená, dotazovaní m�li na 

výb�r z p�ti možných odpov�dí.  

1) ano, myslím si, že mám nastudováno dost informací (v legend� v grafu uvedeno jako 

„ano“) 

2) ano, znám základ, to mi sta�í (v legend� v grafu uvedeno jako „mám základ“) 

3) mám n�jaké pov�domí o svých právech (v legend� v grafu uvedeno jako „mám 

pov�domí“) 

4) ne, ale ob�as se n�co dozvím od jiných lidí (v legend� v grafu uvedeno jako „ne, 

ob�as se n�co dozvím) 

5) ne a nezajímá m� to (v legend� v grafu uvedeno jako „nezajímá m� to“) 

 

Graf �. 2 Myslíte si, že jste dostate�n� informován(a) o svých právech spot�ebitele?  

2. Myslíte si, že jste dostate�n� informován(a) o svých právech 
spot�ebitele?

11%

25%

48%

15% 1%

ano
mám základ
mám pov�domí
ne, ob�as se n�co dozvím
nezajímá m� to

 Zdroj: Vlastní zpracování 

Daný graf se týká všech respondent� bez rozdílu pohlaví a v�ku. 

 

Z výše uvedeného grafu je jasné, že tém�� celá polovina respondent� odpov�d�la, že 

mají pov�domí o svých právech, tedy že znají n�která svá práva a v�tšinou ví, kam se 

obrátit, nemají-li sami dostatek znalostí. Jedna �tvrtina má za to, že zná základ, který 

jim sta�í. 15% respondent� si nemyslí, že má dostate�né informace, pouze se ob�as 

k n�jakým dostanou. Celých 11% si myslí o svých znalostech, že jsou dobré, že mají 
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nastudováno hodn� informací. Pouze jeden respondent odpov�d�l, že ho ochrana 

spot�ebitele nezajímá.  

 

Dostatek informací, podle svého názoru má v�tšina žen, 7 z celkových 9 odpovídajících 

na tuto otázku. To, že má základ a vysta�í si s ním si naopak myslí více muž� a to 12. O 

tom, že má pov�domí o ochran� spot�ebitele je p�esv�d�eno nejvíce dotazovaných ve 

v�kové kategorii 20 – 30 let, následované kategorií 30 až 40 let. To, že se ob�as n�co 

dozví odpov�d�lo 5 respondent� v nejmladší v�kové kategorii, z toho byli 4 muži a 4 ve 

v�kové kategorii 30 – 40 let, z toho byli muži 3.  

 

T�etí otázka m�la pomoci zjistit, kde se lidé p�edevším snaží informovat o svých 

právech a povinnostech, mají-li problém s n�jakým zakoupeným zbožím nebo 

poskytovanou službou. Tato otázka byla op�t uzav�ená a dotazovaní si mohli vybírat 

z p�ti možností a m�li zvolit vždy ten zdroj, ze kterého �erpají informace nej�ast�ji. 

M�li vybírat z t�chto nabídnutých možností: 

1) ze zákona  

2) od právníka  

3) od známých  

4) z internetu a médií 

5) nic ne�eším, koupím si nové zboží (v legend� v grafu uvedeno jako „ne�eším to“) 
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Graf �. 3 Odkud p�edevším �erpáte informace, jak postupovat, pokud jste nespokojen(a) 

se zakoupeným zbožím nebo s poskytovanou službou?  

3. Odkud p�edevším �erpáte informace, jak postupovat, pokud 
jste nespokojen(a) se zakoupeným zbožím nebo s 

poskytovanou službou?
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z internetu a médií

ne�eším to

 Zdroj: Vlastní zpracování 

Daný graf se týká všech respondent� bez rozdílu pohlaví a v�ku.  

 

Z výsledk� je z�ejmé, že nejvíce respondent� �erpá informace z internetu a médií, a to 

43%, tedy 34 lidí. 31% dotazovaných �erpá od známých, 20% nahlíží do zákon�, které 

se dané oblasti týkají. 5%, tedy 4 osoby, �erpá informace u právníka. Pouze jeden 

�lov�k v�ci ne�eší a rad�ji si koupí zboží nové.  

 

Ze zákona studují p�edevším lidé z t�etí v�kové skupiny, 40 až 50 let, a to ženy – 5 

z celkových 6 odpovídajících v tomto rozmezí. Ze zákona �erpají také respondenti 

z v�kové kategorie 20 až 30 let. Od známých zjiš�ují informace nejvíce lidé v první 

v�kové kategorii, 12 z celkových 25 odpovídajících. Z internetu a medií �erpají nejvíce 

lidé v nejmladší kategorii, 13, následované nejstarší kategorií, 9 z celkových 34.  
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Otázka �íslo �ty�i m�la zjistit, na koho se respondenti obracejí, mají-li pocit, že se 

n�kdo jakkoliv pokouší potla�it nebo obejít jejich práva. Otázka to byla otev�ená, 

dotazovaní sami m�li  vepisovat své odpov�di.  

 

Jejich odpov�di jsem znovu p�e�etla a rozt�ídila do n�kolika možností, které se 

opakovali.  

Lidé se obraceli na: 

1) p�átelé, známí, rodina  

2) �eská obchodní inspekce, Živnostenský ú�ad, Hospodá�ská komora (v legend� 

v grafu uvedeno jako „�OI, ŽÚ, Hospodá�ská komora“) 

3) prodejce, výrobce nebo vedoucí obchodu (v legend� v grafu uvedeno jako „prodejce / 

výrobce“) 

4) právník 

5) spot�ebitelské organizace (v legend� v grafu uvedeno jako „organizace“) 

6) zatím jsem pomoc nepot�eboval(a), na nikoho (v legend� v grafu uvedeno jako 

„nepot�eboval jsem“) 

7) nevím  

 

Graf �. 4 Na koho se obrátíte, pokud máte pocit, že jsou vaše práva spot�ebitele 

potla�ována? 

4. Na koho se obrátíte, pokud máte pocit, že jsou vaše práva 
spot�ebitele potla�ována?
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nevím

 Zdroj: Vlastní zpracování 

Daný graf se týká všech respondent� bez rozdílu pohlaví a v�ku.  



 49 

 

Z grafu �. 4 je patrné, že respondenti se p�i takovémto pocitu nej�ast�ji obrací na 

�eskou obchodní inspekci, p�ípadn� na místn� p�íslušný živnostenský ú�ad nebo na 

Hospodá�skou komoru. Také se �asto obrací na vedoucího prodejny nebo na výrobce. 

14% dotazovaných nev�d�lo, kam by se m�li obrátit, pokud se n�co takového stane. 

Stejn� po 13% m�li odpov�di p�átelé, rodina a známí a zatím jsem pomoc 

nepot�ebovala. 8 respondent� se obrací s dotazem o radu na právníka. Zbylých 6% 

hledá pomoc u spot�ebitelských organizací.  

 

Na �eskou obchodní inspekci by se p�i problémech obrátilo nejvíce odpovídajících 

v t�etí v�kové kategorii 40 – 50 let, a to 8 z celkových 21. Na prodejce by se obrátili 

p�edevším lidé z poslední v�kové kategorie (6 osob) a první v�kové kategorie (5 osob) a 

byli by to hlavn� ženy (8 z celkových 11). Na organizaci pro ochranu spot�ebitele by se 

obrátili lidé z v�kové kategorii 20 až 30 let, 4 z celkových 5. To, že zatím nepot�ebovali 

pomoc, tvrdí také nejvíce lidé z mladé v�kové kategorie, 6 z 10 odpovídajících.  

 

Pátou otázkou se jsem snažila zjistit, zda a co lidé v�bec v�dí o spot�ebitelských 

organizacích. Otázka je to op�t uzav�ená, ale respondenti zde mohli zaškrtávat více 

možných odpov�dí. Vytvo�ila jsem p�t možností, z nichž dv� byli správné (odpov�� �. 

1 a 3), které popisovaly nápl� práce spot�ebitelských organizací, dv� jsem si vymyslela 

(odpov�� �. 2 a 4), nebyli odrazem skute�nosti a jedna možnost k zaškrtnutí zn�la 

„nikdy jsem o spot�ebitelských organizacích neslyšela.  
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Všechny možnosti zn�ly: 

1) pomáhat spot�ebitel�m s orientací v jejich právech (v legend� v grafu uvedeno jako 

„pomoc“) 

2) �ešit za spot�ebitele reklamace a všechny spory s prodejci (v legend� v grafu uvedeno 

jako „�ešit“) 

3) upozor�ovat spot�ebitele na nekalé obchodní podmínky a na triky prodávajících (v 

legend� v grafu uvedeno jako „upozornit“) 

4) provozování bezplatné non-stop poradny pro spot�ebitele i podnikatele (v legend� 

v grafu uvedeno jako „provoz“) 

5) nikdy jsem o spot�ebitelských organizacích neslyšel(a) (v legend� v grafu uvedeno 

jako „neslyšel(a) jsem“) 

 

Graf �. 5 Co si myslíte, že je náplní práce spot�ebitelských organizací?  

5. Co si myslíte, že je náplní práce spot�ebitelských organizací? 
(5 možných odpov�dí)
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Zdroj: Vlastní zpracování 

Daný graf se týká všech respondent� bez rozdílu pohlaví a v�ku.  

 

Graf �. 5 byl sestrojen tak, že na ose x je vypsáno p�t možných odpov�dí a sloupek ano 

znamená, že tato odpov�� byla zaškrtnuta, sloupek ne znamená opak.  

 

Z grafu �. 5 je vid�t, že správn� ozna�ilo odpov�� �íslo jedna 55 dotazovaných, tedy 

jejich v�tšina. I odpov�� �íslo dv� správn� neozna�ila v�tšina, celých 71 respondent�, 

nemyslí si, že spot�ebitelské organizace by za n� m�li �ešit problémy. Ovšem u 

odpov�di upozor�ovat spot�ebitele na nekalé obchodní podmínky a na triky 

prodávajících, která byla správná, ji ozna�ilo 36 dotazovaných, vlastn� menšina. Pouze 
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20 lidí, kte�í se zú�astnili dotazník�, považují spot�ebitelské organizace za bezplatné 

non-stop poradny. 10 respondent� zaškrtnulo, že o spot�ebitelských organizacích nikdy 

neslyšelo.  

 

Na otázku �íslo 5 odpov�d�lo správn� 19 respondent�, z toho bylo 13 žen a 6 muž�. 8 

odpovídajících bylo v nejmladší v�kové kategorii. To, že nezná odpov��, napsalo 10 

lidí, 7 žen a 3 muži. 5 z nich bylo ve druhé v�kové kategorii, tedy lidé ve v�ku 30 až 40 

let.  

 

Otázka �íslo 6 byla zam��ena na faktickou znalost spot�ebitelských organizací. Tato 

otázka byla polouzav�ená, respondenti m�li dv� možnosti na výb�r, z nichž do jedné 

m�li vypisovat svoje vlastní odpov�di. Možnosti vypadaly asi takto: 

1) ne 

2) ano, _______ (zde m�li respondenti místo na dopln�ní organizací, které znají) 

 

Graf �. 6 Znáte n�jaké spot�ebitelské organizace 

6. Znáte n�jaké spot�ebitelské organizace?
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 Zdroj: Vlastní zpracování 

Daný graf se týká všech respondent� bez rozdílu pohlaví a v�ku. 

 

V grafu �. 6 jsem zohlednila pouze odpov�di ano a ne. 63 dotazovaných odpov�d�lo, že 

neznají žádné spot�ebitelské organizace. Ze 17 zbylých respondent� považovalo 9 

z nich za spot�ebitelskou organizaci �eskou obchodní inspekci. 4 osoby uvedly 
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Sdružení obrany spot�ebitel�, 3 respondenti si nemohli vzpomenout na název. 1 osoba 

napsala Sdružení �eských spot�ebitel�.  

 

Spot�ebitelské organizace znají z odpovídajících spíše ženy, bylo jich 13 oproti 4 

muž�m.  

Sedmá otázka navazovala na šestou otázku a snažila se zjiš�ovat, zda dotazovaní znají 

alespo� n�jaké �asopisy nebo webové stránky, které se týkají spot�ebitelských 

organizací. Možnosti odpov�dí byli následující: 

1) neznám  

2) �asopis TEST (v legend� v grafu uvedeno jako „TEST“) 

3) �asopis SOS magazín (v legend� v grafu uvedeno jako „SOS magazín“) 

4) www.spotrebitele.info (v legend� 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 Znáte n�jaké �asopisy, pop�. www stránky, které se týkají spot�ebitelských 

organizací?  

Zdroj: Vlastní zpracování 

Daný graf se týká všech respondent� bez rozdílu pohlaví a v�ku.  

 

Z výše uvedeného grafu je vidno, že v�tšina, celých 53% dotazovaných, nezná žádný 

�asopis ani webové stránky spot�ebitelských organizací. 30%, tedy 24 lidí odpov�d�lo, 
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že znají �asopis TEST. Tento �asopis znalo dvakrát více žen než muž�. Po 5% m�li 

servery mpo.cz a spotrebitel.cz. 4% dotazovaných zaškrtlo možnost jiné. Pouze 3%, 2 

ženy, znají spot�ebitelský server spotrebitele.info, domovskou stránku Sdružení obrany 

spot�ebitel�. Nikdo z respondent� neznal �asopis SOS magazín. 

 

Otázkou �íslo 8 jsem se zam��ila na to, zda dotazovaní n�kdy �etli n�jaký zákon nebo 

jiný právní p�edpis týkající se ochrany spot�ebitele. Otázka byla op�t uzav�ená a 

dotazovaní vybírali ze �ty� možných odpov�dí: 

1) ano, do zákona na ochranu spot�ebitele a do ob�anského zákoníku (v legend� v grafu 

uvedeno jako „ano, do zákona“) 

2) ano, �etl(a) jsem n�jaké odkazy na internetu (v legend� v grafu uvedeno jako „ano, 

odkazy na internetu“) 

3) ne, ale �tu �lánky na spot�ebitelských serverech (v legend� v grafu uvedeno jako „ne, 

ale �tu �lánky“) 

4) ne, nezajímám se o to  

 

Graf �. 8 Nahlédl(a) jste n�kdy do jakéhokoliv právního p�edpisu, který se zaobíral 

problematikou Vašich spot�ebitelských práv?  

8. Nahlédl(a) jste n�kdy do jakéhokoliv právního p�edpisu, který se 
zaobíral problematikou Vašich spot�ebitelských práv?

29%

20%
8%

43% ano, do zákona

ano, odkazy na internetu

ne, ale �tu �lánky

ne, nezajímám se o to

 Zdroj: Vlastní zpracování 

Daný graf se týká všech respondent� bez rozdílu pohlaví a v�ku.  
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Tém�� polovina respondent�, 43%, ozna�ilo odpov�� ne, nezajímám se o to. Jedna 

t�etina, 29% respondent� napsalo, že již �etli n�co ze zákona na ochranu spot�ebitele a 

ob�anského zákoníku. 20% �te odkazy na zákony na internetu. 8% dotazovaných �te 

�lánky na spot�ebitelských serverech.  

Do zákona již nahlédlo 23 odpovídajících, více žen, 15, než muž�, 8. Odkazy na 

internetu sledují naopak více muži než ženy (10 oproti 6). Nejvíce tyto odkazy 

vyhledává první (v po�tu 6) a t�etí (v po�tu 5) v�ková kategorii. Pouze ženy 

odpov�d�ly, že zákon ne�etly, ale pro�ítají �lánky, které se týkají problematiky ochrany 

spot�ebitele. Že zákon nikdy ne�etli a o ochranu spot�ebitele se p�íliš nezajímají uvedlo 

nejvíce lidí v nejmladší v�kové kategorii.  

 

Otázka �íslo 9 dopl�ovala otázku �íslo 8. Mým cílem bylo ur�it, zda lidé mají potíže 

s porozum�ním právních text�, které se dotýkají ochrany spot�ebitele. Tato otázka byla 

také uzav�ená a na výb�r bylo ze �ty� možností:  

1) ne, nikdy jsem je ne�etl (v legend� v grafu uvedeno jako „ne“) 

2) ano, proto �tu jen �lánky na internetu (v legend� v grafu uvedeno jako „ano, proto �tu 

�lánky“) 

3) ano, ale sta�ilo mi p�e�íst si texty n�kolikrát a v zásad� jsem pochopil (v legend� 

v grafu uvedeno jako „ano, �etl jsem je víckrát“)  

4) ano, musel jsem se poradit (v legend� v grafu uvedeno jako „ano, radil jsem se“) 
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Graf �. 9 M�l(a) jste problém s porozum�ním právních text�, které souvisí s ochranou 

spot�ebitele? 

9. M�l(a) jste problém s porozum�ním právních text�, které 
souvisí s ochranou spot�ebitele?

40%

11%

31%

18%

ne

ano, proto �tu �lánky

ano, �etl jsem je víckrát

ano, radil jsem se

 Zdroj: Vlastní zpracování 

Daný graf se týká všech respondent� bez rozdílu pohlaví a v�ku.  

40% respondent� nikdy ne�etlo žádný právní p�edpis. 31% ze všech dotazovaných osob 

m�lo problémy s porozum�ním po první p�e�tení, avšak po opakovaném p�e�tení jim 

porozum�ní již ned�lalo problémy. 18% respondent� nerozum�lo, a proto se šlo poradit, 

11% �te proto rad�ji �lánky na internetu.  

 

15 lidí v nejmladší v�kové kategorii z celkových 32, tedy tém�� polovina, uvedlo, že 

zákon nikdy ne�etlo.  

 

Desátá otázka zjiš�ovala jak moc se dotazovaní sami zajímají o svá práva, zda 

vyhledávají informace a snaží se držet se lidov� �e�eno v obraze i co se tý�e novinek. 

Otázka byla op�t uzav�ená a m�la 4 možné odpov�di: 

1) ano, snažím se mít p�ehled (v legend� v grafu uvedeno jako „ano“)  

2) ob�as se podívat na internet (v legend� v grafu uvedeno jako „ob�as“)  

3) ne, sta�í mi, co se dozvím od jiných lidí (v legend� v grafu uvedeno jako „ne, sta�í, 

co se dozvím od ostatních“) 

4) ne, protože m� nezajímají (v legend� v grafu uvedeno jako „nezajímají m�“)  
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Graf �. 10 Vyhledáváte sami aktivn� informace a novinky o ochran� spot�ebitele?  

10. Vyhledáváte sami aktivn� informace a novinky o ochran� 
spot�ebitele?

6%

31%

52%

11% ano

ob�as

ne, sta�í, co se dozvím od
ostatních

nezajímají m�

 Zdroj: Vlastní zpracování 

Daný graf se týká všech respondent� bez rozdílu pohlaví a v�ku.  

52% ze všech respondent� zaškrtlo, že jim sta�í, co se dozví od jiných lidí, tedy že sami 

žádné informace ú�eln� nehledají. 31% napsalo, že ob�as se na n�jaké informace 

podívá, celých 11% napsalo, že je jejich práva nezajímají. Pouze 6%, 5 osob 

odpov�d�lo ano, snažím se mít p�ehled.  

 

9 lidí z t�etí v�kové kategorie (z celkových 25 osob) napsalo, že se ob�as k informacím 

dostane vlastním zap�í�in�ním. Spíše ženám sta�í, co se dozví od ostatních, odpov�d�lo 

tak 25 z nich, oproti 16 muž�m. Co se dozví od ostatních sta�í také i nejvíce lidem 

v první v�kové kategorii, celkem 22 osobám.  

 

Otázka jedenáctá op�t navazuje na otázku p�edchozí, desátou. Zde jsem se dotazovala 

respondent�, zda alespo� vyhledávají informace o svých právech, hodlají-li u�init 

n�jaký krok, který by mohl mít neblahý vliv na jejich pozd�jší spot�ebitelská práva. 

Otázka je to znovu uzav�ená, na výb�r je tu již jen ze t�í možných odpov�dí: 

1) ano, myslím, že je to d�ležité (v legend� v grafu uvedeno jako „ano“)  

2) ne, v�tšinou zjiš�uji svá práva, až když se vyskytne problém (v legend� v grafu 

uvedeno jako „ne, až když mám problém“) 

3) ne, a vyskytne-li se problém, p�edám reklamaci k vy�ízení n�komu jinému, pop�. 

nereklamuji (v legend� v grafu uvedeno jako „ne“)  
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Graf �. 11 Snažíte se zjistit si svá práva, nap�. p�edtím než podepíšete smlouvu nebo než 

jdete reklamovat?  

11. Snažíte se zjistit si svá práva, nap�. p�edtím než podepíšete 
smlouvu nebo než jdete reklamovat?

45%

52%

3%

ano
ne, až když mám problém
ne

 Zdroj: Vlastní zpracování 

Daný graf se týká všech respondent� bez rozdílu pohlaví a v�ku.  

 

52% respondent� p�iznalo, že svá práva zjiš�uje, až když narazí na n�jaký problém. 

45% naopak napsalo, že svá práva se snaží zjistit ješt� p�edtím, než podepíše smlouvu 

nebo jde reklamovat.  

 

Svá práva zjiš�uje p�edem 36 osob, více žen než muž�, 21 a 15. Nejvíce se snaží 

informovat p�ed uskute�n�ním n�jakého právního vztahu v�kové kategorie 20 až 30 let 

a 40 až 50 let, v obou kategoriích po 11 odpovídajících. O svých právech se informuje 

42 lidí, až když se problém skute�n� vyskytne, celá polovina z toho jsou respondenti 

v první v�kové kategorii, tj. 20 až 30 let. 
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Dvanáctou otázkou jsem zjiš�ovala, na kolik považují dotazovaní zákon a právní 

ochranu pro spot�ebitele za dostate�nou. Otázka je to uzav�ená a respondenti mohli 

vybírat ze 4 odpov�dí: 

1) myslím si, že n�které oblasti by pot�ebovali lepší právní ochranu (v legend� v grafu 

uvedeno jako „n�které oblasti pot�ebují vylepšit“)  

2) ano, shledávám ji p�im��enou (v legend� v grafu uvedeno jako „ano“)  

3) nedokážu to ze svých znalostí posoudit (v legend� v grafu uvedeno jako „nedokážu 

posoudit“)  

4) ochrana spot�ebitele m� nezajímá (v legend� v grafu uvedeno jako „nezajímá m� to“)  

 

Graf �. 12 Považujete právní ochranu spot�ebitel� v �R za dostate�nou?  

12. Považujete právní ochranu spot�ebitel� v �R za 
dostate�nou?

29%

8%63%

0% n�které oblasti pot�ebují
vylepšit

ano

nedokážu posoudit

nezajímá m� to

 Zdroj: Vlastní zpracování 

Daný graf se týká všech respondent� bez rozdílu pohlaví a v�ku.  

 

Za dostate�nou považuje právní ochranu pouze 8% ze všech respondent�. 29% si myslí, 

že n�které oblasti pot�ebují vylepšit, nicmén� zákon je vcelku dob�e vytvo�en. Zbylých 

63% dotazovaných, a tedy v�tšina, nedokáže takovou otázku posoudit vzhledem ke 

svým znalostem.  

 

P�im��enou shledává právní ochranu 6 lidí, 4 muži a 2 ženy, 4 respondenti z t�etí 

v�kové kategorie. 51 dotazovaných nedokáže odpov�d�t na tuto otázku ze svých 

znalostí, z toho bylo 29 žen a 22 muž�,  22 odpovídajících bylo z první v�kové 
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kategorie. Nikdo z odpovídajících neodpov�d�l, že by ho ochrana spot�ebitele jako 

taková nezajímala.  

 

V otázce �íslo 13 jsem se respondent� zeptala, zda se jim líbí myšlenka celostátní 

kampan�, která by ob�an� pomohla rozší�it jejich znalosti v této oblasti. Položila jsem 

uzav�enou otázku se t�emi možnostmi odpov�dí na výb�r: 

1) ano, myslím že by to byla pro ostatní dobrá v�c (v legend� v grafu uvedeno jako 

„ano, bylo by to dobré pro ostatní“)  

2) ano, pot�eboval(a) bych, aby mi n�kdo p�edával informace (v legend� v grafu 

uvedeno jako „ano, pot�ebovala bych to“)  

3) ne, je to zbyte�né (v legend� v grafu uvedeno jako „ne“)  

 

Graf �. 13 Uvítali byste n�jakou celostátní kampa� zam��enou na rozší�ení znalostí 

spot�ebitel�?  

13. Uvítali byste n�jakou celostátní kampa� zam��enou na 
rozší�ení znalostí spot�ebitel�?

60%24%

16%

ano, bylo by to dobré pro ostatní

ano, pot�ebovala bych to

ne

 Zdroj: Vlastní zpracování 

Daný graf se týká všech respondent� bez rozdílu pohlaví a v�ku. 

 

60% dotazovaných souhlasilo s tímto nápadem, mysleli si, že by to pomohlo rozší�it 

ostatním jejich znalosti. Nejv�tší �ást z t�ch, kte�í tento nápad vítají, pat�í k nejmladší 

v�kové skupin�, 20 až 30 let. 24% by to uvítalo ve sv�j prosp�ch, protože pot�ebují 

získávat informace. 16% to nepovažuje za dobrý nápad, z nichž je p�evážná �ást muž�.  
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Celostátní kampa�, která by ostatním pomohla v rozší�ení znalostí, uvítalo 48 

respondent�, z toho 28 žen a 20 muž�, tedy více žen než muž�. Z v�kových kategorií 

vy�nívá jen trochu první kategorie s 18 odpovídajícími. Dalších 19 dotazovaných vid�lo 

kampa� jako dobrou v�c, díky které by se dozv�d�li požadované informace, z toho bylo 

13 žen a 6 muž�, dvakrát více žen než muž�. Za zbyte�nost to považuje 13 lidí, více 

m�žu, 10, než žen, 3, nejvíc respondenti v první, 6 osob, a druhé, 4 osoby, v�kové 

kategorii.  

 

�trnáctou otázkou, a poslední, která se fakticky zabývala znalostmi dotazovaných, jsem 

se snažila zjistit názor respondent� na nápad vyu�ovat práva spot�ebitel� na základních 

školách. Byla to uzav�ená otázka s t�emi možnostmi odpov�dí: 

1) ano, je to d�ležitá v�c (v legend� v grafu uvedeno jako „ano, je to d�ležité“)  

2) ne, sta�ilo by to na SŠ  

3) ne, je to dobré tak jak to je (v legend� v grafu uvedeno jako „ne“)  

 

Graf �. 14 Pokládali byste za dobrý nápad probírat práva spot�ebitel� na základních 

školách?  

14. Pokládali byste za dobrý nápad probírat práva spot�ebitel� 
na základních školách?

21%

71%

8%

ano, je to d�ležité

ne, sta�ilo by na SŠ

ne

 Zdroj: Vlastní zpracování 

Daný graf se týká všech respondent� bez rozdílu pohlaví a v�ku.  
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Naprostá v�tšina, 71% dotazovaných, si myslí, že probírat práva spot�ebitel� na 

základních školách je zbyte�né, podle nich sta�í probírat práva na st�edních školách. 

21% s tímto nápadem souhlasí, myslí si, že je to d�ležité. 8% respondent�, to 

nepovažuje za dobrý nápad, myslí se, že je to dobré tak, jak to je. 

Za dobrý nápad to považuje 17 dotazovaných, nejvíce z poslední �tvrté v�kové 

kategorie s po�tem 6 osob. 57 dotazovaných si myslí, že výuka o ochran� spot�ebitele 

by m�la probíhat na st�edních školách, více žen, 34, než muž�, 23. Z toho 24 je z první 

v�kové kategorie a 14 z t�etí v�kové kategorie. Za špatný nápad to považuje 6 

respondent�, všichni z první a druhé v�kové kategorie (3 a 3), z toho jsou 4 muži.  

 

Poslední dv� otázky, �íslo 15 a 16, jsou identifika�ní, zajímalo m�, zda budou mít 

v�kové rozdíly a pohlaví vliv na strukturu odpov�dí. 

Graf �. 15 Kolik je Vám let?  

15. Kolik je Vám let?
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 Zdroj: Vlastní zpracování 

 

Mezi zú�astn�nými bylo nejvíc dotazovaných osob ve v�ku mezi 20 a 30 lety, celých 

40% a tedy 32 lidí. Ve v�kové skupin� 30 až 40 let a 40 až 50 let bylo v obou po 17 

osobách, 21% z celkového po�tu. Nejmén� dotazovaných, 14, bylo v poslední v�kové 

skupin� 50 až 60 let, 18%.  
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Graf �. 16 Jaké jste pohlaví?  

16. Jaké jste pohlaví?
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 Zdroj: Vlastní zpracování 

 

Mezi dotazovanými bylo 44 žen a 36 muž�, jak m�žeme vid�t v grafu �. 16. 
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3. 2 Stru�né zhodnocení jednotlivých odpov�dí na jednotlivé otázky 

 

Z otázky Co si p�edstavujete pod pojmem ochrana spot�ebitele vyplynulo, že 

ochrana spot�ebitele pro dotazované znamená p�edevším ochranu kupujícího p�i koupi 

nebo reklamaci zboží �i služeb a zajišt�ní jeho práv a také zákony a právní p�edpisy, 

které upravují vztah (práva a povinnosti) mezi prodávajícím a kupujícím. Z výsledk� je 

patrné, že lidé v�tšinou v�dí, co zhruba ochrana spot�ebitele p�edstavuje nebo co 

obsahuje.  

 

Odpov�di na otázku Myslíte si, že jste dostate�n� informován(a) o svých právech 

spot�ebitele ukazují, že více než t�i �tvrtiny lidí si myslí o svých znalostech, že jsou 

dobré, p�ípadn� že mají základ a to jim sta�í, nebo mají n�jaké právní pov�domí.  

 

Otázka Odkud �erpáte informace, jak postupovat, pokud jste nespokojen(a) se 

zakoupeným zbožím nebo s poskytovanou službou poukázala svými odpov��mi na 

to, že lidé se nejvíce snaží �erpat informace z internetu a jiných médií a od svých 

známých, nezanedbatelná �ást dotazovaných by se také podívala do zákona. Ale i tak je 

vidno, že lidé v��í spíše internetu a ústnímu doporu�ení známých, než by hledali svá 

práva v zákonu nebo by se radili s právníkem.  

 

Na koho se obrátíte, pokud máte pocit, že jsou vaše práva spot�ebitele 

potla�ována? Tato otázka navazovala na p�edchozí otázku. Snažila jsem se zjistit, co 

lidé d�lají, mají-li pocit, že je s nimi jednáno nespravedliv�, tedy že se jim n�kdo snaží 

ubrat na jejich právech. Výsledky zde nejsou úpln� jednozna�né, nicmén� celá jedna 

�tvrtina respondent� by se obrátila na �eskou obchodní inspekci, p�ípadn� na 

živnostenský ú�ad nebo Hospodá�skou komoru (v t�chto odpov�dích jednozna�n� 

p�evládala �eská obchodní inspekce). Hned za touto otázkou dominovala odpov�� na 

prodejce, vedoucího obchodu nebo výrobce. Zna�ná �ást dotazovaných také 

odpov�d�la, že neví, kam by se m�li p�i potížích obrátit. Pokud se podíváme na 

odpov�dí celkov�, m�žeme �íci, že v�tšina lidí by nem�la problém zajistit si pomoc p�i 

porušování svých práv.  
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Co si myslíte, že je náplní práce spot�ebitelských organizací? Pátá otázka m�la 

odhalit, zda lidé v�dí o spot�ebitelských organizacích a co je jejich úkolem. Zcela 

správn� dokázala odpov�d�t pouze jedna �tvrtina, tzn. že ozna�ila správn� možnosti 

odpov�dí 1 a 3, ale uspokojivé je, že naprostá v�tšina dokázala zaškrtnout alespo� jednu 

správnou odpov��, mnozí zaškrtli správn� ob� dv� možnosti, ale p�idali k nim ješt� 

možnost 2 nebo 4, tedy neodpov�d�li zcela správn�. M�žeme usoudit, že lidé mají 

pov�domí o tom, co by m�li spot�ebitelské organizace d�lat.  

 

Otázka Znáte n�jaké spot�ebitelské organizace navazovala na otázku p�edchozí. M�la 

ur�it, jestli lidé znají n�jakou spot�ebitelskou organizaci. Drtivá v�tšina odpov�d�la, že 

neznají žádnou organizaci. Ze 17 odpovídajících na tuto otázku ano, si v�tšina myslela, 

že �eská obchodní inspekce je spot�ebitelská organizace. Z odpov�dí se dá usuzovat, že 

lidé možná mají pov�domí o tom, co by m�ly organizace d�lat, ale žádnou neznají a 

proto se domnívám, že mnoho z dotazovaných u páté otázky zaškrtávalo odpov�di 

intuitivn�.  

 

Sedmá otázka Znáte n�jaké �asopisy, pop�. www stránky, které se týkají 

spot�ebitelských organizací op�t navazovala na otázku p�edchozí. Odpov�di tu 

ukázali, že lidé o spot�ebitelských organizacích z�ejm� mnoho nev�dí, polovina z nich 

odpov�d�la, že nezná žádné �asopisy ani webové stránky nezná. Na druhou stranu 

druhá polovina zaškrtla n�jaké �asopisy i webové stránky. Ovšem z p�edchozích dvou 

odpov�dí lze znovu usuzovat, že je možná znají, ale z�ejm� je �asto ne�tou a pokud ano, 

ne pe�liv�.  

 

Nahlédl(a) jste n�kdy do jakéhokoliv právního p�edpisu, který se zaobíral 

problematikou Vašich spot�ebitelských práv? Zam��ila jsem se na znalost právních 

p�edpis�, týkajících se spot�ebitel� a jejich ochrany. Tém�� polovinu odpovídajících 

právní p�edpisy nezajímají. Vzhledem k navazující otázce lze ale p�edpokládat, že 

mnoho z nich rad�ji �te �lánky o svých právech, než právní p�edpisy. Nebo je jejich 

práva opravdu moc nezajímají. Druhá polovina se naopak do zákona už podívala.  
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Tato otázka M�l(a) jste problém s porozum�ním právních text�, které souvisí 

s ochranou spot�ebitele op�t navazovala na p�edchozí. Více než polovina lidí zde 

odpov�d�la, že problém m�la a snažila se ho vy�ešit. 40% lidí v�bec právní texty ne�te.  

 

Vyhledáváte sami aktivn� informace a novinky o ochran� spot�ebitele? Cílem této 

otázky bylo zjišt�ní, zda lidé sami vyhledávají informace, zda mají osobní zájem na 

tom, dozv�d�t se o svých právech. P�es polovinu respondent� odpov�d�lo, že 

nevyhledávají informace, sta�í jim, co se dozví od rodiny nebo známých. Jedna t�etina 

odpov�d�la, že se ob�as podívají na internet a n�jaké novinky si vyhledají. Záv�r z této 

otázky je jednoduchý, lidé mají spíše pasivní p�istup k získávání informací.  

 

Další otázkou Snažíte se zjistit si svá práva, nap�. p�edtím než podepíšete smlouvu 

nebo než jdete reklamovat jsem se cht�la dov�d�t, jak se lidé chovají p�ed uzav�ením 

smlouvy nebo reklamací, zda �iní tyto kroky s v�domím svých práv, povinností a 

možností �i nikoliv. P�es polovinu respondent� zjiš�uje svá práva, až když dojde 

k problému. Na druhou stranu 45% respondentu odpov�d�lo, že ano, protože si myslí že 

je to d�ležité. Pouze 3% odpov�d�li ne. Toto potvrzuje p�edchozí výsledek, že lidé 

p�istupují k svým práv�m spíše pasivn�.  

 

Považujete právní ochranu spot�ebitel� v �R za dostate�nou? Z výsledk� je jasné, 

že naprostá v�tšina dotazovaných nedokáže posoudit, zda je právo dostate�né, protože 

nemá takové znalosti. T�etina si myslí, že n�které oblasti je t�eba zlepšit, 8% ji považuje 

za dostate�nou. Nenašel se nikdo, koho by ochrana spot�ebitele v�bec nezajímala.  

 

Z otázky Uvítali byste n�jakou celostátní kampa� zam��enou na rozší�ení znalostí 

spot�ebitel� vyplývá, že drtivá v�tšina, 84%, považuje kampa� za dobrou myšlenku a 

n�co takého by v budoucnosti uvítala. 16% lidí to pokládá za zbyte�né. Lze tedy �íci, že 

by o takovou kampa� byl zájem.  
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Pokládali byste za dobrý nápad probírat práva spot�ebitel� na základních 

školách? Lidé si nemyslí, že práva spot�ebitel� by m�la v osnovách základních škol, dle 

jejich názoru by sta�ilo za�adit tyto práva na st�ední školy, odpov�d�lo tak 71%. Necelá 

�tvrtina odpovídajících to pokládá za dobrý nápad.  

 

Poslední dv� otázky Kolik je Vám let? a Jaké jste pohlaví? jsou identifika�ní a je 

z nich patrné, že dotazníkového šet�ení se ú�astnilo více žen než muž� a nejvíc lidí ve 

v�ku 20 až 30 let. 
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3. 3 Vyjád�ení k hypotézám 

 

Jak jsem psala již v za�átku praktické �ásti, položila jsem si 4 základní hypotézy, které 

mi pomohly zformulovat otázky v dotazníku, a které jsem cht�la potvrdit nebo vyvrátit 

práv� s jeho pomocí.   

 

1. Spot�ebitelé znají svá práva a legislativu ochrany spot�ebitele. 

 

Z odpov�dí je z�ejmé, že lidé všeobecn� mají pov�domí o n�kterých svých právech, 

v�tšinou jsou to práva, o kterých se nej�ast�ji hovo�í v mediích a to p�edstavuje 

p�edevším reklamace. Legislativu zná málokdo, protože je nesrozumitelná nebo 

p�ípadn� spot�ebitele nezajímá. Výsledek by se dal zhodnotit tak, že v�tšina lidí má 

právní pov�domí, ale více než polovina lidí nikdy nenahlédla do žádného právního 

p�edpisu.  

K této hypotéze se vztahují otázky �íslo 2 a 8 a z�ásti i 10.  

 

2. Neznalost práva je zp�sobena vlastním nezájmem spot�ebitel�. 

 

V t�chto p�ípadech, kdy spot�ebitel nezná zákon a právní p�edpisy, je toto opravdu 

v�tšinou zp�sobeno tím, že spot�ebitelé ani nemají zájem se je dozv�d�t. Z výzkumu 

takto vyplývá zhruba �tvrtina respondent�. K hypotéze se vztahují otázky �íslo 2, 8, 10, 

11 a z�ásti 12.  

 

3. Spot�ebitelé jsou spokojeni s právní ochranou. 

 

Jedna t�etina je s ochranou vcelku spokojena a zbytek, tedy naprostá v�tšina uvedla, že 

nedokáže posoudit, zda-li je podle nich ochrana dostate�ná, a to z d�vodu malé 

informovanosti. K této hypotéze se vztahuje otázka �íslo 12.  
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4. Spot�ebitelé považují právní p�edpisy týkající se ochrany spot�ebitele za 

srozumitelné. 

 

Spot�ebitelé nepovažují p�edpisy za srozumitelné, v�tšinou je musí �íst víckrát, aby 

pochopili alespo� základ nebo se musí s n�kým poradit. K této hypotéze se vztahuje 

otázka �íslo 9 a z�ásti i 8. 
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3. 4 Návrhy na zlepšení situace 

 

Z výsledk� bylo patrné, že spot�ebitelé se ve svých právem p�íliš nevyznají a narazí-li 

na nekalé obchodní jednání, v�tšinou je nepoznají, ne pokud je na n� n�kdo neupozorní. 

Myslím, že jednou z p�í�in nev�domosti je nezájem lidí o svoje práva, což je 

zp�sobeno, podle mého názoru, historickým vývojem naší republiky a „�eským“ 

myšlením nebo povahou. �eský spot�ebitel nebyl ješt� „vychován“ do aktivního zájmu 

o svých právech a možnostech.  

 

Jedna z možností, jak toto zlepšit je zavést výuku o ochran� spot�ebitele do osnov 

základních nebo st�edních škol. Mladé generace si za�ínají v pubertálním v�ku sami 

nakupovat v�ci a možná by byli p�ístupní informacím o reklamacích a právech p�i 

nákupu. Mohla by se tak vychovat generace sebev�domých spot�ebitel�, kte�í znají svá 

práva a ví, na koho se obrátit a nebojí se ozvat, jsou-li n�jak poškozováni. Tímto 

zp�sobem by se i tyto informace dostaly k jejich rodi��m a prarodi��m a tím by se i oni 

p�iu�ili.  

 

Také by mohla vláda �R nebo n�jaká nezisková organizace vytvo�it celostátní kampa�, 

tak jako tomu bylo nap�íklad p�ed vstupem �eské republiky do Evropské unie, kdy se 

vláda snažila poskytnout ob�an�m informace o EU. Taková kampa� o ochran� 

spot�ebitele by zasáhla širokou ve�ejnost. A možná by poté p�im�la mnoho lidí, aby se o 

toto téma zajímali osobn�. Sdružení obrany spot�ebitel� již takové kampan� organizuje, 

nap�íklad to byla kampa� „Trvejte na svých právech“ a jejich poslední kampa�, která 

skon�ila letos v lednu, „Informa�ní kampa� pro spot�ebitele“. Tato kampa� si brala za 

cíl poskytování bezplatných informací o právech spot�ebitele, povinnostech a 

odpov�dnostech prodejc�, bezpe�nosti a kvalit� produkt�, kvalit� a spolehlivosti 

poskytovaných služeb, nej�ast�jších rizicích (v�etn� využívání internetového obchodu). 

Bohužel je mnoho lidí, kte�í o spot�ebitelských organizacích neví a proto se k nim tyto 

informace nedostaly. Bylo by dobré zvednout i pov�domí lidí o t�chto organizacích.  

 

Také by k zájmu lidí mohla p�isp�t lepší srozumitelnost zákon�, a to nejen týkajících se 

ochrany spot�ebitele, ale de facto všech zákon�, které dnes vydává Parlament �R. 
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Pokud dnes b�žný spot�ebitel otev�e zákoník, bude mít pravd�podobn� potíže 

s pochopením textu. Koneckonc� mnozí právníci s tím mají problém.  

 

Dobrým za�átkem pro informovanost lidí jsou také Spot�ebitelská informa�ní centra a 

r�zné aktivity spot�ebitelských organizací, p�esto mnoho lidí nemá o jejich existenci 

nejmenší pon�tí. Vláda, spíše MPO, pop�ípad� sponzo�i, by mohla podpo�it jejich 

�innost a zviditeln�ní a skrze n� by mohla vytvá�et r�zné seminá�e a prezentace o 

ochran� spot�ebitele, ud�lat televizní spoty v hlavních vysílacích �asech, které budou 

lidi informovat ve zkratce o jejich právech a odkazovat je na spot�ebitelská centra nebo 

webové stránky. SOS již takové seminá�e, na kterých proškoluje, po�ádá, a to jak pro 

individuální zájemce, tak pro firmy. Za tyto seminá�e si spot�ebitelé musí sami zaplatit.  
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4. Záv�r 
 

Cílem mé práce bylo zjistit informovanost lidí o jejich spot�ebitelských právech na 

území Strakonic a p�ilehlého okolí, zda znají svá práva v oblasti ochrany spot�ebitele a 

zda jsou s nimi spokojeni a jestli jim rozumí. A také jsem zkoumala d�vod p�ípadné 

nev�domosti t�chto práv.  

 

Hypotézu Spot�ebitelé znají svá práva a legislativu ochrany spot�ebitele se poda�ilo 

�áste�n� potvrdit. Lidé mají základní znalosti a pov�domí o svých právech a zhruba ví, 

jaké jsou jejich možnosti p�i reklamacích a konfliktech s obchodníky. Nicmén� 

legislativu lidé neznají a n�kte�í ji ani nikdy ne�etli.  

 

Hypotéza Neznalost práva je zp�sobena vlastním nezájmem spot�ebitel� byla potvrzena. 

V t�ch p�ípadech, kdy lidé neznali svá práva, byla neznalost opravdu zp�sobena 

vlastním nezájmem problematiku ochrany spot�ebitele.  

 

Hypotéza Spot�ebitelé jsou spokojeni s právní ochranou byla vyvrácena. Spot�ebitelé 

nejsou schopni posoudit ze svých znalostí, zda jsou jejich práva dosta�ující a proto ani 

nemohou �íci, jestli jsou s ní spokojeni.  

 

Hypotézu Spot�ebitelé považují právní p�edpisy týkající se ochrany spot�ebitele za 

srozumitelné se poda�ilo vyvrátit. Spot�ebitelé se v právních p�edpisech neorientují, 

mají problém s jejich pochopením. Pokud jim cht�jí porozum�t, musí si je p�e�íst 

vícekrát nebo se s n�kým poradit.  

 

Dotazovaní vesm�s znali svá základní práva a p�ípadn� v�d�li, na koho se obrátit, 

pokud se vyskytne n�jaký problém. Jako hlavní p�í�ina jejich neinformovanosti se 

z výsledk� jeví pasivní p�ístup respondent�. Nebrání se v�domostem, ale sami je nemají 

tendenci vyhledávat. Nicmén� informace jsou podstatným a mocným motorem 

spole�nosti, proto si myslím, že je d�ležité vzbudit v lidech zájem o znalosti.  

 

 



 72 

Tato práce mi pomohla pochopit, jak moc je ochrana spot�ebitele obsáhlá a jak se 

m�žeme chránit zákonem p�ed nekalými a agresivní obchodními praktikami. Myslím, 

že mi zam��ení na tuto problematiku p�ineslo mnohé poznatky v této oblasti, které 

mohu sama aplikovat, až budu mít n�kdy n�jaké potíže p�i reklamaci nebo budu-li se 

cítit up�ena na svých právech.  
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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. P�íloha 
Dotazník 

 

Dobrý den, 

jsem studentka 3.ro�níku Ekonomické fakulty Jiho�eské univerzity a pro svou 

bakalá�skou práci jsem si vybrala téma ochrany spot�ebitele. Mou snahou je skrze tento 

dotazník docílit odpov�di na otázku, zda lidé znají ochranu spot�ebitele. Proto doufám, 

že mi pom�žete v mém úsilí a vyplníte dotazník pravdiv� podle skute�nosti. A také 

doufám, že Vás i trochu naladí k tomu, že se budete snažit zjistit n�co o svých 

spot�ebitelských právech. D�kuji za poctivé vypln�ní dotazníku a doufám, že Vám 

p�inese alespo� trochu užitku.  

 

1. Co si p�edstavujete pod pojmem ochrana spot�ebitele?  

Vlastní odpov��: 

 

2. Myslíte si, že jste dostate�n� informován(a) o svých právech spot�ebitele? 

� Ano, myslím si, že mám nastudováno dost informací 

� Ano, znám základ, to mi sta�í 

� Mám n�jaké pov�domí o svých právech 

� Ne, ale ob�as se n�co dozvím o jiných lidí 

� Ne a nezajímá m� to  

 

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

zakoupeným zbožím nebo s poskytovanou službou? 

� Ze zákona 

� Od právníka 

� Od známých 

� Z internetu a medií  

� Nic ne�eším, koupím si nové zboží 

 

 



  

4. Na koho se obrátíte, pokud máte pocit, že jsou vaše práva spot�ebitele 

potla�ována? 

Vlastní odpov��: 

 

5. Co si myslíte, že je náplní práce spot�ebitelských organizací? (možnost více 

odpov�dí) 

� Pomáhat spot�ebitel�m s orientací v jejich právech 

� �ešit za spot�ebitele reklamace a všechny spory s prodejci 

� Upozor�ovat spot�ebitele na nekalé obchodní podmínky a na triky prodávajících 

� Provozování bezplatné non-stop poradny pro spot�ebitele i podnikatele 

� Nikdy jsem o spot�ebitelských organizacích neslyšel(a). 

 

6. Znáte n�jaké spot�ebitelské organizace? Vyjmenujte. 

� Ne 

� Ano,_____________________________________________________________ 

 

7. Znáte n�jaké �asopisy, pop�. www stránky, které se týkají spot�ebitelských 

organizací? 

� Neznám 

� �asopis TEST 

� SOS magazín 

� www.spotrebitele.info 

� www.spotrebitel.cz 

� www.mpo.cz/cz/ochrana-spotrebitele/ 

� jiné_____________________________________________________________ 

 

8. Nahlédl(a) jste n�kdy do jakéhokoliv právního p�edpisu, který se zaobíral 

problematikou Vašich spot�ebitelských práv? 

� Ano, do zákona na ochranu spot�ebitele a do ob�anského zákoníku 

� Ano, �etl(a) jsem n�jaké odkazy na internetu 

� Ne, ale �tu �lánky na spot�ebitelských serverech 

� Ne, nezajímám se o to 



  

 

9. M�l(a) jste problém s porozum�ním právních text�, které souvisí s ochranou 

spot�ebitele? 

� Ne, nikdy jsem je ne�etl 

� Ano, proto �tu jen �lánky na internetu 

� Ano, ale sta�ilo mi p�e�íst si texty n�kolikrát a v zásad� jsem pochopil 

� Ano, musel jsem se poradit 

 

10. Vyhledáváte sami aktivn� informace a novinky o ochran� spot�ebitele? 

� Ano, snažím se mít p�ehled 

� Ob�as se podívat na internet 

� Ne, sta�í mi, co se dozvím od jiných lidí 

� Ne, protože m� nezajímají 

 

11. Snažíte se zjistit si svá práva, nap�. p�edtím než podepíšete smlouvu nebo než 

jdete reklamovat? 

� Ano, myslím, že je to d�ležité 

� Ne, v�tšinou zjiš	uji svá práva, až když se vyskytne problém 

� Ne, a vyskytne-li se problém, p�edám reklamaci k vy�ízení n�komu jinému, pop�. 

nereklamuji 

 

12. Považujete právní ochranu spot�ebitel� v �R za dostate�nou? 

� Myslím si, že n�které oblasti by pot�ebovali lepší právní ochranu 

� Ano, shledávám ji p�im��enou 

� Nedokážu to ze svých znalostí posoudit 

� Ochrana spot�ebitele m� nezajímá 

 

13. Uvítali byste n�jakou celostátní kampa� zam��enou na rozší�ení znalostí 

spot�ebitel�? 

� Ano, myslím že by to byla pro ostatní dobrá v�c 

� Ano, pot�eboval(a) bych, aby mi n�kdo p�edával informace 

� Ne, je to zbyte�né 



  

 

14. Pokládali byste za dobrý nápad probírat práva spot�ebitel� na základních 

školách? 

� Ano, je to d�ležitá v�c 

� Ne, sta�ilo by to na SŠ 

� Ne, je to dobré tak jak to je 

 

15. Kolik je Vám let? 

� 20-30 

� 30-40 

� 40-50 

� 50-60 

 

16. Jaké jste pohlaví? 

� Muž 

� Žena 

Zdroj: Vlastní zpracování 


