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1 Uvod

Soucasnost je charakteristicka prudkym rozvojem modernich technologii a ty maji
nezanedbatelny vliv také na spotiebitele a zplsoby, jakymi spotiebitelé nakupuji.
Distancni spotiebitelské smlouvy se t€si ¢im dal vétsi oblibe, zejména pak nakupovani
pomoci internetu. To, co bylo jesté pied par lety nemyslitelné, je dnes povazovano za
normalni — napiiklad nakup zboZi ze zahrani¢i pravé pomoci internetu. Bohuzel
srozvojem technologii, které mohou spotiebitelé vyuzit k nakupovani, souvisi také

pfizplsobujici se vynalézavost prodejcii, kteti se snazi oklamat své zakazniky.

Distanéni spotiebitelské smlouvy jsou hlavnim tématem této bakalaiské préce.
Autorka si toto téma vybrala proto, Ze se jako spotiebitelka sama setkala s pokusy
obchodnikt obejit zakon, a rada by se o tomto tématu dozvédéla co nejvice, tak aby
pristé byla na podobné jednani pfipravena a védéla, jak na néj reagovat tak, aby

postupovala v souladu se zakonem.

Teoretickymi vychodisky této prace bude odbornd literatura zamétfend na historii
ochrany spotiebitele, instituce a spotiebitelské organizace plsobici v oblasti ochrany
spotiebitele a distan¢ni spotiebitelské smlouvy, stejné tak jako platné zékony
pokryvajici problematiku ochrany spoticbitele, zejména co se tyCe povinnosti

prodavajicich nebo distan¢nich spotiebitelskych smluv.

Hlavnim cilem této prace je na zaklad¢ vysledkt z terénniho vyzkumu vytvofit navrhy
na zlepSeni informovanosti spotiebitelll o jejich pravech vcetné ekonomického
zhodnoceni. Terénni vyzkum se pokusi zjistit, jaké povédomi maji spotiebitelé o
svych pravech a povinnostech souvisejicich s nakupem pomoci distan¢nich
spotiebitelskych smluv. Stanovena vyzkumna otdzka bude zkouméana pomoci
dotaznikového Setfeni, kterého se zic€astni respondenti spadajici do riznych vékovych

skupin.



2 Literarni prehled

2.1 Geneze ochrany spotrebitele

V obdobi pted druhou svétovou valkou nebylo potfeba vénovat ochrané spotiebitele
zvysenou pozornost. Vzajemné vztahy mezi prodavajicim a spotfebitelem byly
0 mnoho jednodus$si nez dnes. Vyrobce a prodejce nabizel své produkty pouze na
omezeném Uzemi aznal se se svym zakaznikem osobné. Pokud si mezi zakazniky
chtél zachovat dobrou povést, musel jim prodavat pouze kvalitni zbozi za piijatelné
ceny anemohl si dovolit provadét nic, co by dnes mohlo byt oznafeno za nekalé
obchodni praktiky (Horov4, 2004).

Po druhé svétové valce se spolu s rozvojem védy a techniky, masmédii a zvétSenim
trhu zlokalnich na mezindrodni rozméry také vyrazné zménil vztah mezi
spotfebitelem a dodavatelem. Spotiebitel se nyni pii uzavirani kupni smlouvy
s dodavatelem nachazi v pozici slabsi strany. Oproti dodavateli, ktery ma k dispozici
vétsi finan¢ni prostiedky a vice se vyzna v pravnim prostedi, je spotiebitel znaéné
znevyhodnén. VétSinou také neni ,,v moznostech bezného spotiebitele, aby spravné
posoudil moderni vyrobky z hlediska jejich bezpecnosti“ (Srbova & Vojtko, 2011, str.
10). Z tohoto divodu se ukazalo jako nezbytné nutné, aby byla definovana prava

spotiebitele a ustanovena legislativa slouzici k jeho zvyS$ené ochrané (Horova, 2004).
2.1.1 Prava spotrebitele
Deklarace amerického prezidenta Kennedyho o spotiebitelskych pravech

Jako prvni definoval prava spotiebitele americky prezident John Fitzgerald Kennedy
ve své deklaraci, se kterou predstoupil pred Kongres 15. biezna 1962. V této zprave
vyhlésil, Ze je ,nutné, aby se vlada ujala ulohy garanta ochrany spotrebitele,

a zformuloval prvni ¢tyri prava spotiebitele* (Horova, 2004, str. 9).
Mezi tato prava se fadi:
., - Pravo na bezpecnost,

- pravo na informace,

- pravo na vybeér,

- pravo byt vyslysen* (Horova, 2004, str. 10).



Osm prav spoti‘ebitele (Consumers International)

., Vyvoj se od vyhlaseni prvnich ¢ty prav spotrebitele nezastavil a v soucasné dobée je
deklarovino Mezindarodni organizaci spotrebitelii — Consumers International — 8 prav

spotrebiteli’ (Horova, 2004, str. 10).
Jedna se o tato prava:
,,- Pravo na bezpecnost,
- pravo na volny vyber,
- prévo na odskodneéni,
- pravo na informace,
- pravo na vzdélani,
- pravo na zakladni potreby,
- pravo na zdravé Zivotni prostiedi,
- pravo na zastupovani ““ (Horova, 2004, str. 10-11).
Rezoluce Valného shromazdéni OSN ¢. 39/248, 0 ochrané spotiebitele

V roce 1935 reagovalo na vyvoj v oblasti ochrany spotiebitele také Valné shromazdéni
OSN, kter¢ vydalo Rezoluci Valného shromézdéni OSN ¢. 39/248, 0 ochrané
spotiebitele. V této rezoluci OSN vyhlaSuje, Ze politika ochrany spotiebitele

Vv jednotlivych zemich by méla zahrnovat:
., - fyzickou bezpecnost zbozi a sluzeb,
- podporovani a ochranu ekonomickych zdajmii spotrebitelii,
- standardy pro bezpecnost a kvalitu zboZi a sluzeb,
- opatreni umoznujici ziskat spotrebiteliim nahradu Skody,
- vzdélavaci a informacni programy pro spotiebitele (Srbova &Vojtko, 2011, str.
12).
Charta prav spotiebitele (EU)
Evropska unie vyhlésila pét zakladnich prav spotiebitele a takzvanou ,,Chartu prav

spotiebitele” v Prvnim programu Evropského spoleCenstvi pro ochranu spotiebitela

a informacni politiku.



., Mezi tato prava patri:

- pravo na ochranu zdravi a bezpecnosti,

- pravo na ochranu ekonomickych zajmau,

- pravo na nahradu Skody,

- pravo na srovnavaci informace,

- pravo na zaklddani spotiebitelskych sdruzeni* (Horova, 2004, str. 9).
2.2 Vymezeni pojmu ochrana spotrebitele

Pod pojmem ochrana spotiebitele je oznacena ,systematickd, cilevedoma cinnost
obcanit a viady statu, smérujici k posileni postaveni spotiebitele na trhu a K zajisteni
a udrzovani primerené ochrany mezindrodné uznanych prav spotrebiteli™ (HoOrova,

2004, str. 15).

Stat se prostiednictvim své spottebitelské politiky snazi regulovat fungovani trzni
ekonomiky. Cilem této politiky je predevSim dosazeni srovnani sil subjektt
spotiebitelsko-pravniho vztahu (podnikatele a odbératele) ataké vztaht mezi
vyrobcem a prodejcem. Stat v ramci spotiebitelské politiky usiluje také o to, aby
spotiebite]l m&l moznost si na trhu vybrat z velkého mnozstvi riznorodych produkti za

piijatelné ceny, a podporuje vznik a ptisobeni ob&anskych spotiebitelskych organizaci.

Hlavnim cilem ochrany spottebitele je docileni toho, aby spottebitel byl dostatenym
zpusobem informovan 0 svych pravech a povinnostech, dokazal se orientovat na trhu

a uplatnovat své ekonomické zajmy (Horové, 2004).
2.2.1 Spotrebitelska smlouva

Bakalatska prace se zamétuje na problémy v ochrané spotiebitele v oblasti distan¢nich
smluv, autorka tedy povazuje za nutné vysvétlit v souvislosti s ochranou spotiebitele

také pojem spotiebitelska smlouva.

Za spotiebitelskou smlouvu muzeme oznacit kupni smlouvu, smlouvu o dilo nebo
jinou smlouvu, ve které vystupuji jako smluvni strany spotiebitel a podnikatel. ,, Tedy
nejednd se o konkrétni smluvni typ, ale o vsechny smlouvy, ve kterych vystupuje
spotrebitel a podnikatel. Spotrebitelskou smlouvou muze byt kupni smlouva, najemni

smlouva, smlouva o wuvéru nebo treba smlouva inominatni “ (K¥izova, 2014).



Vedle obecné spotiebitelské smlouvy rozliSuje Novy obcansky zakonik (dale jen
,NOZ“) také dva specialni typy smluv — smlouvy uzavirané na dalku asmlouvy

uzavirané mimo obchodni prostory (Kiizova, 2014).

Podle NOZ ma podnikatel povinnost spotiebiteli sdélit v dostate¢ném piedstihu pied
uzavienim smlouvy nebo predtim, nez spotiebitel u¢ini zavaznou nabidku nasledujici

Udaje (pokud nejsou ziejmé ze souvislosti):

»- SVOJi totoznost, popripade telefonni cislo nebo adresu pro dorucovani elektronické
posty nebo jiny kontaktni udaj;
- oznaceni zboZi nebo sluzby a popis jejich hlavnich vlastnosti;
- cenu zbozZi nebo sluzby, pripadné zpiisob jejiho vypoctu vietné vsech dani
a poplatkii,
- zpuisob platby a zpiisob dodani nebo plnéni;
- néklady na dodéani, a pokud tyto ndklady nelze stanovit predem, uidaj, Ze mohou byt
dodatecné uctovany;
- Udaje o pravech vznikajicich z vadného plnéni, jakoz i 0 pravech ze zaruky a dalsi
podminky pro uplatiiovani téchto prav,
- Udaj odobé trvani zavazku apodminky ukonceni zavazku, ma-li byt smlouva
uzavirena na dobu neurcitou,

- Udaje o funkcnosti digitalniho obsahu, véetné technickych ochrannych opatreni, a

- Udaje o0 soucinnosti digitalniho obsahu s hardwarem a softwarem, které jsou

podnikateli znamy nebo u nichz Ize rozumné ocekavat, Ze by mu mohly byt znamy*
(Novy obcéansky zakonik [NOZ] 2012, 2016, § 1811, odst. 2).

Toto ustanoveni neplati pro smlouvu ,,uzaviranou za ucelem vyrizovani zalezZitosti
kazdodenniho Zivota, pokud ma dojit K vzajemnému plneni bezprostredné po jejim
uzavreent, a 0 dodani digitalniho obsahu, pokud byl dodan na hmotném nosici (NOZ
2012, 2016, § 1811, odst. 3).

Spotiebitelska smlouva je podle nového ob¢anského zakoniku ,,uzavifena okamzikem,

kdy prijeti nabidky nabyva ucinnosti” (NOZ 2012, 2016, 8§ 1745).

NOZ posiluje ochranu spotiebitele také ustanovenim pravidla, ze Vv ptipadé, kdy je

mozné obsah smlouvy vylozit riiznym zpasobem, ,,pouzije se vyklad pro spotrebitele
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nejpriznivejsi (NOZ 2012, 2016, § 1812, odst. 1). Stejné tak se nepfihlizi ani
k ,,ujednanim odchylujicim se od ustanoveni zékona stanovenych k ochrané
spotrebitele. To plati iV pripade, zZe se spotiebitel vzda zvlastniho prdva, které mu
zakon poskytuje« (NOZ 2012, 2016, § 1812, odst. 2).

2.2.2 Subjekty spotrebitelsko-pravniho vztahu

Predmétem ochrany spotiebitele je zafidit zvySenou ochranu znevyhodnéného
subjektu  spotiebitelsko-pravniho  vztahu, spotiebitele, oproti  podnikateli.
LVerejnopravni uprava je svym zpiisobem upravou preventivni, ktera sméruje
K zabezpeceni prodeje kvalitniho zbozi a sluzeb, jakoz 1K zabezpeceni poctivosti

prodeje zbozi a sluzeb *“ (Hulva, 2006, str. 13).

Snahou statu je do ob¢ansko-pravnich a obchodné-pravnich vztaha pfili§ nezasahovat
aco nejméné je ovliviiovat, coz je dusledkem takzvané autonomie ville stran.

Autonomie vile stran znamena, ze ,,sam subjekt je opravnén se rozhodnout,
- zda smlouvu uzavre, ¢i nikoliv,

- S kym smlouvu uzavie (subjekty smlouvy),

- za jakych podminek smlouvu uzavie (obsah smlouvy),

- Vjak formé smlouvu uzavre, nepredepisuje-li zdakon zvlastni formu (smlouvu lze

uzavrit ustne, pisemné, micky)“ (Hulva, 2006, str. 12).

Pfi uzavirani kupni smlouvy mezi znevyhodnénym spotiebitelem a zvyhodnénym
podnikatelem je naruSena zasada rovnosti stran avV dusledku toho dochazi také
k naruseni zasady autonomie vile stran. ,,Profesional spotiebiteli zpravidla predlozi
predtisteny formular, ktery spotrebitel vyplni a prevezme vseobecné smluvni
podminky, které mnohdy ani necte a pritom obsahuji tak zdsadni skutecnosti. (...)
Pravni Uprava tak do jisté miry neménnym zpiisobem upravila nékteré obsahové
nalezitosti kupnich smluv, od nichz se nelze odchylit” (Hulva, 2006, str. 12).
Podnikatel tak do smlouvy nemuze piidat Zadné ustanoveni, které by bylo v rozporu
s pravnimi ptredpisy a mohlo znevyhodiovat spotiebitele — takova kupni smlouva by
pak byla povazovana za neplatnou. Touto regulaci obsahu smluv dochazi k potlaceni
autonomie vule podnikatele ve prospéch spotiebitele a vyvazeni rovnosti subjektl

spotiebitelsko-pravniho vztahu (Hulva, 2006).



Podnikatel

Za podnikatele povazuje NOZ kazdého, ,,kdo samostatné vykondva na viastni ucet
a odpovédnost vydélecnou cinnost zivnostenskym nebo obdobnym zpiisobem se
zamerem cinit tak soustavné za ucelem dosazeni zisku* (NOZ 2012, 2016, 8 420, odst.
1). Predchozi obcansky zakonik hovofil misto 0 podnikateli o dodavateli. NOZ vsak

od tohoto oznaceni opousti a uziva §irsi oznaceni podnikatel.

Pro ucely ochrany spotiebitele se za podnikatele povazuje také osoba, ,,ktera uzavira
smlouvy souvisejici s viastni obchodni, vyrobni nebo obdobnou cinnosti ¢i pri

samostatném vykonu sveho povolani, popripadé osoba, kterd jednd jménem nebo na

ucet podnikatele* (NOZ 2012, 2016, 8§ 420, odst. 2).

Zakon o0 ochrang spotiebitele nepouziva pojem podnikatel, ale prodavajici. Prodavajici
je "podnikatel, ktery spotrebiteli proddava vyrobky nebo poskytuje sluzby" (Z&kon
0 ochrané spotiebitele 1992, 2016, 8§ 2, odst. 1, pism. b).

Evropské pravo pak misto pojmu podnikatel pouzivda pojem obchodnik.
,,Obchodnikem je fyzicka nebo pravnicka osoba bez ohledu na to, zda je v soukromeém
Ci verejném vlastnictvi, kterd jednd, i prostiednictvim jiné osoby jednajici jejim
jménem nebo V jejim zastoupeni, za ucelem, ktery lze povazovat za jeji obchodni
¢innost, podnikdani, Femeslo nebo povolani* (Smérnice Evropského parlamentu a Rady

0 pravech spottebitelt 2011, 2016, ¢l. 2, odst. 2).
Spotiebitel

wpotrebitelem je kazdy clovek, ktery mimo ramec své podnikatelské cinnosti nebo
mimo ramec samostatného vykonu svého povolani uzavird smlouvu s podnikatelem
nebo s nim jinak jedna“ (NOZ 2014, 2016, § 419).

Z&kon o ochrané spotiebitele pak spotiebitele definuje jako osobu, ,.ktera nejedna
V ramci své podnikatelské c¢innosti nebo v ramci samostatného vykonu svého povolani*

(Zakon o ochrané spotiebitele 1992, 2016, § 2, odst. 1, pism. a).

Podle evropského prava je za spotiebitele povazovana ,fyzickd osoba, ktera ve
smlouvdch jedna za ucelem, ktery nelze povazovat za jeji obchodni ¢innost, podnikani,
remeslo nebo povolani” (Smérnice Evropského parlamentu a Rady o pravech
spotiebiteld 2011, 2016, ¢l. 2, odst. 1).

10



2.3 Povinnosti prodavajicich
2.3.1 Povinnost informacni
Povinnost oznaceni provozovny

Za provozovnu se podle zivnostenského zakona oznacuje ,,prostor, v némz je zivnost
provozovana" (Zivnostensky zakon 1991, 2016, § 17, odst. 1). ,,Provozovna musi byt
trvale azvenci viditelné oznacena obchodni firmou nebo ndzvem nebo jménem
a prijmenim podnikatele ajeho identifikacnim cislem osoby" (Zivnostensky zakon

1991, 2016, § 17, odst. 7).

Zvlastni oznaceni provozovny vyzaduje zdkon v pfipadé provozoven urcenych pro
prodej zbozi nebo poskytovani sluzeb. Takové provozovny musi byt trvale a zvenci

viditelné oznaceny také:
,,- jménem a prijmenim osoby odpovédné za cinnost provozovny, s vyjimkou automari;

- prodejni nebo provozni dobou urcenou pro styk se spotrebiteli (nejedna-li se

0 mobilni provozovnu nebo automat);

- kategorii a tFidou U ubytovaciho zarizeni poskytujiciho prechodné ubytovini*
(Zivnostensky zékon 1991, 2016, § 17, odst. 8).

Informace o vlastnostech vyrobki

Pii prodeji vyrobku nebo pii poskytovani sluzeb ma prodavajici povinnost ,,/ddné
informovat  spotrebitele 0 vlastnostech prodavanych vyrobkii nebo charakteru
poskytovanych sluzeb, 0 zpiisobu pouziti a udrzby Vyrobku a o nebezpeci, které vyplyva
Z jeho nespravného pouziti nebo udrzby, jakoz i 0 riziku souvisejicim s poskytovanou
sluzbou*“ (Zakon o ochrané spotiebitele 1992, 2016, § 9, odst. 1). Pokud je to
vzhledem Kk povaze vyrobku, dobé azplsobu jeho uzivani nutné, je prodavajici
povinen tyto informace pfilozit v pisemném navodu (Zakon o ochrané spotiebitele
1992, 2016, § 9, odst. 1).

Oznaceni vyrobki

Povinnosti vyrobce je zajistit, aby vyrobky, které prodava, byly viditelné
a srozumitelné oznaceny:
,,- oznacenim vyrobce nebo dovozce, popripadé dodavatele, apokud to povaha

vyrobku nebo forma prodeje vyZaduje, ndazvem vyrobku, udaji 0 hmotnosti nebo
11



mnozstvi nebo velikosti, popripadé rozméru, dalsimi udaji potiebnymi dle povahy

vyrobku K jeho identifikaci, popripadé uziti;

- téZ udaji 0 materidlech pouzitych V jejich hlavnich Ccastech, jde-li 0 obuv,
S wjimkou tech vyrobku, které podle provadéciho pravniho predpisu oznacovani

nepodléhaji (Zakon o ochrané spotiebitele 1992, 2016, § 10, odst. 1).
Cenové informace

Povinnosti prodavajiciho je informovat spotiebitele ,,0 cené proddavanych vyrobkii
nebo poskytovanych sluzeb zretelnym oznacenim vyrobku cenou nebo informaci 0 cené
vyrobkii ¢i sluzeb jinak vhodné zpristupnit™ (Z&kon o ochrané spotiebitele 1992, 2016,
§ 12, odst. 1).

Podle Zakona 0 ochrané spotiebitele cenové informace nesmi vzbuzovat zdani, Ze:
,,- Ccena je nizsi, nez jakd je ve skutecnosti,
- stanoveni ceny zavisi na okolnostech, na nichz ve skutecnosti nezavisi,

- V cené jsou zahrnuty dodavky vyrobku, vykonu, praci nebo sluzeb, za které se ve

skutecnosti plati zvlast,
- cena byla nebo bude zvysena, snizena nebo nezmeénéna, 1 kdyz tomu tak neni,

- vztah ceny a uzitecnosti nabizeného vyrobku nebo sluzby aceny a uzitecnosti
srovnatelného vyrobku nebo sluzby je takovy, jaky ve skutecnosti neni.* (Z&kon
0 ochrang spotiebitele 1992, 2016, § 12, odst. 2)

Oznacovani zbozi cenami kromé& zdkona 0 ochrané spotiebitele blize upravuje také

Zakon &. 526/1990 Sb., o cenach.

Tento zakon ukladd prodavajicimu povinnost predlozit na zadost kupujiciho
nabidkovy cenik, ktery obsahuje ceny nabizené¢ho zbozi ve vztahu Kk uréenym
podminkdm (s vyjimkou piipadi, kdy se jedna o prodej spotiebniho zbozi kone¢nym
spotiebitelim) (Srbova & Vojtko, 2011, str. 48).

Pii prodeji spotfebniho zbozi koneénému spotiebiteli ma podle zakona o cenach

prodavajici povinnost oznalit toto zbozi ,,cenou platnou Vv okamzZiku nabidky

a vztazenou K prodavanému jednotkovému mnozstvi zbozi a urcenym podminkam, nebo

je povinen zpristupnit na viditelném misté informaCi 0 této cené formou ceniku,

vyvesky nebo jinym primérenym zpusobem™ (Srbova & Vojtko, 2011, str. 48).
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Nebalené vyrobky musi byt oznaceny pouze meérnou cenou (cenou za meérnou
jednotku mnozstvi vyrobku), balené vyrobky musi krom¢é mérné ceny byt oznaceny

jesté cenou prodejni (cenou baleného vyrobku) (Srbova & Vojtko, 2011).

Kromé vySe fecenych ma prodejce povinnost stanovovat cenu svych vyrobki a sluzeb
v souladu s cenovymi ptedpisy a cenu spravné uétovat. Spravné uctovani si spotiebitel
muze snadno ovéfit porovnanim ceny uvedené pfi prodeji zbozi s cenou na uctence.
Cena uvedena v informaci o cené je pro prodavajiciho zavazna a nesmi spotiebiteli pfi

prodeji G¢tovat jinou ¢astku (Horova, 2004).
2.3.2 Povinnost poctivosti prodeje vyrobki
Pro dodrzZeni poctivosti prodeje vyrobktl a poskytovani sluzeb je prodavajici povinen:

,,- prodavat vyrobky ve spravné hmotnosti, mire nebo mnozstvi a umoznit spotrebiteli

prekontrolovat si spravnost téchto udajii,

- prodavat vyrobky a poskytovat sluzby Vv predepsané nebo schvalené jakosti, pokud
Jje zdavazné stanovena nebo pokud to vyplyva ze zvildstnich predpisii anebo V jakosti

Jjim uvadéné; neni-li jakost predepsadna, schvalena nebo uvadéna, v jakosti obvyklé;

- prodavat vyrobky a poskytovat sluzby za ceny sjednané v souladu s cenovymi
predpisy a ceny pri prodeji vyrobkii nebo poskytovani sluzeb sprdvné uctovat; pri
konecném uctovani proddavanych vyrobkii a poskytovanych sluzeb v hotovosti se
celkova castka zaokrouhluje vidy K nejblizsi platné nominalni hodnoté zdakonnych

penéz v obéhu‘* (Zakon o0 ochrané spotiebitele 1992, 2016, § 3, odst. 1).
2.3.3 Povinnost zajistit hygienické podminky prodeje

Povinnost zajistit hygienické podminky prodeje se tyka zejména podnikatelti, kteti
prodavaji potravinové vyrobky. Provozovatel potravinaiského podniku musi zajistit,
aby ,,ve vsech fazich vyroby, zpracovani a distribuce potraviny pod jeho kontrolou
splnovaly odpovidajici hygienické pozadavky" (Natizeni Evropského parlamentu

a Rady o hygiené potravin 2004, ¢l. 3).

Povinnost zajistit hygienicke podminky prodeje podrobné rozebira Nafizeni
Evropskeho parlamentu a Rady o hygien¢ potravin ¢. 852/2004. Toto nafizeni uklada

prodejctim potravinovych vyrobkil splnit nasledujici pozadavky:
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- Potravinaiské prostory musi byt udrzovany vzdy v Cistoté a dobrém stavu (Natizeni
Evropskeho parlamentu a Rady o hygiené potravin 2004, pfiloha II, kapitola I, odst.
1).

- ,,Suroviny a vsechny slozky skladované v potravinarském podniku musi byt ulozeny
ve vhodnych podminkdach navrienych tak, aby zabranovaly jejich kazeni, které
ohrozuje zdravi, a chranily je pred kontaminaci® (Natizeni Evropského parlamentu
a Rady o hygien¢ potravin 2004, ptiloha II, kapitola IX, odst. 2).

- Potraviny musi byt chranény proti jakékoliv kontaminaci, ktera by mohla zptsobit,
7e potraviny nebudou vhodné K lidské spotiebé, ato ve vSech fazich vyroby,
zpracovani a distribuce (Nafizeni Evropského parlamentu a Rady 0 hygiené potravin
2004, piiloha II, kapitola IX, odst. 3).

- Suroviny, slozky, meziprodukty a hotové vyrobky, které mohou podporovat riist
patogennich mikroorganismit nebo tvorbu toxinii, nesmi byt udrzovany pri teplotach,
které by mohly vést k ohroZeni zdravi“ (Natizeni Evropského parlamentu a Rady
0 hygien¢ potravin 2004, ptiloha II, kapitola IX, odst. 5).

- ,,Chladici retézec nesmi byt prerusen‘ (Nafizeni Evropského parlamentu a Rady
0 hygiené¢ potravin 2004, ptiloha II, kapitola IX, odst. 5). Pro ucely ptipravy,
ptrepravy, skladovani, vystavovany potravin k prodeji ajejich podavani jsou vsak
povolena kratkd obdobi mimo prostiedi s fizenou teplotou, ale pouze za piedpokladu,
7ze to nepovede K ohrozeni zdravi (Nafizeni Evropského parlamentu a Rady
0 hygiené potravin 2004, ptiloha II, kapitola IX, odst. 5).

- ,Pokud maji byt potraviny uchovavany nebo podavany pri chladirenskych
teplotach, musi byt po tepelném opracovani, nebo jestlize se zadny tepelny proces
nepouzivd, po konecné priprave, co nejrychleji ochlazeny na teplotu, kterd nevede
k ohrozeni zdravi“ (Natizeni Evropského parlamentu a Rady o0 hygiené potravin
2004, ptiloha II, kapitola IX, odst. 6).

- ,,Nebezpecné nebo nepozivatelné latky, vcetné krmiv, musi byt odpovidajicim
zpiisobem oznaceny a skladovany v oddélenych a zajisténych nadobdch™ (Natizeni
Evropskeho parlamentu a Rady o hygiené potravin 2004, piiloha II, kapitola IX,
odst. 8).

2.3.4 Povinnost prijmout reklamaci

Podnikatel ma ze zakona povinnost spotiebitele fadné informovat o0 ,,rozsahu,
podminkach a zpiisobu uplatnéni odpoveédnosti za vady vyrobkii asluzeb, vcéetné
14



podminek uplatnéni rozporu s kupni smlouvou, spolu s Gdaji o tom, kde Ize reklamaci
uplatnit, a 0 provadeni zarucnich oprav'' (Z&kon o ochrané spotiebitele 1992, 2016, 8§
13).

Prodavajici je ,,povinen prijmout reklamaci V kterékoli provozovné, V niz je prijeti
reklamace mozné s ohledem na sortiment prodavaného zbozZi nebo poskytovanych
sluzeb, pripadné iV sidle nebo misté podnikani" (Zakon 0 ochrané spotiebitele 1992,
2016, § 19, odst. 1).

»Prodavajici nebo jim poveéreny pracovnik rozhodne 0 reklamaci ihned, ve sloZitych
pripadech do tii pracovnich dnii. Do této lhiity se nezapocitava doba primérena podle
druhu vyrobku ci sluzby potrebnda K odbornému posouzeni vady. Reklamace vcetné
odstranéni vady musi byt vyrizena bez zbytecného odkladu, nejpozdéji do 30 dnit ode
dne uplatnéni reklamace, pokud se prodavajici se spotiebitelem nedohodne na delsi
[hiite. Po uplynuti této lhiity md spotiebitel stejnd prdva, jako by se jednalo 0 vadu,
kterou nelze odstranit® (Z&kon o ochrané spotiebitele 1992, 2016, § 19, odst. 3).

Vice informaci o reklamaci (pravu z vadného plnéni) je uvedeno v kapitole 2.4.5 Novy

obcansky zakonik.
2.3.5 Povinnost oddéleného prodeje

Pokud podnikatel prodava pouzité nebo upravované vyrobky, vyrobky s vadou nebo
vyrobky, jejichz uzitné vlastnosti jsou jinak omezeny, ma ze zakona povinnost na tyto
skute¢nosti spotiebitele pfedem upozornit (Zakon o ochrané spotiebitele 1992, 2016,
8 10, odst. 6). ,,Takové vyrobky musi byt proddavany oddélené od ostatnich vyrobkii*
(Zakon o ochrané spotiebitele 1992, 2016, § 10, odst. 6).

Zéakon dale uvadi, ze ,,v provozovné, V misté vyhrazeném K prodeji takovych vyrobkaii,
nesmi byt ulozeny predméty, které neslouzi k prodeji (Zakon o ochrané spotiebitele
1992, 2016, § 10, odst. 6).

2.3.6 Povinnost spojena s obaly

Pokud to vyzaduje povaha vyrobki, predev§im s ohledem na hygienické podminky
prodeje a charakter pouziti, je prodavajici povinen vyrobky prodavat v hygienicky
nezavadnych obalech nebo je do takovych obald pii prodeji zabalit. Pfi

samoobsluzném prodeji je povinen spotiebiteli poskytnout vhodny obalovy materiél

(Zakon o ochrané spotiebitele 1992, 2016, § 17).
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Podle nafizeni 0 hygiené potravin nesmi byt material pouzity pro baleni potravin
zdrojem kontaminace (Natizeni Evropského parlamentu a Rady 0 hygiené potravin
2004, priloha II, kapitola X, odst. 1). , Obalové materialy musi byt skladovany
takovym zpiisobem, aby nebyly vystaveny riziku kontaminace* (Nafizeni Evropského
parlamentu a Rady o hygiené potravin 2004, ptiloha II, kapitola X, odst. 2). ,,Pri
prvnim baleni a dalsim baleni musi byt postupovano tak, aby nedoslo ke kontaminaci
produktu® (Natizeni Evropského parlamentu a Rady o hygiené potravin 2004, piiloha
Il, kapitola X, odst. 3). ,,Prvni obaly a dalsi obaly pro opakované pouZiti u potravin
musi byt snadno Ccistitelné, aje-li to nezbytné, snadno dezinfikovatelné* (Nafizeni
Evropskeho parlamentu a Rady o hygiené potravin 2004, ptiloha II, kapitola X, odst.
4).

2.3.7 Povinnost predvést vyrobek na zadost

Kupujici ma pravo si vyrobek jesté pied jeho zaplacenim a ptfevzetim prohlédnout
a prekontrolovat. ,,Umoznuje-li to povaha vyrobku, je prodavajici povinen na zadost

spotrebitele vyrobek predvést (Zakon 0 ochrané spotiebitele 1992, 2016, § 15).

Kromé toho je prodavajici také ,,povinen radné informovat spotiebitele 0 vlastnostech
prodavanych vyrobkii nebo charakteru poskytovanych sluzeb, 0 zpiisobu pouziti
a udrzby vyrobku a 0 nebezpeci, které vyplyva 7 jeho nespravného pouziti nebo udrzby,
Jjakoz 10 riziku souvisejicim s poskytovanou sluzbou* (Zakon 0 ochrané spotiebitele
1992, 2016, § 9, odst. 1). Pokud je to s ohledem na povahu vyrobku, zptsob a dobu
jeho uZzivani nutné, mé prodavajici také povinnost, aby ,,informace byly obsazZeny
V prilozeném pisemném ndvodu aaby byly srozumitelné“ (Zakon o0 ochrané
spotiebitele 1992, 2016, § 9, odst. 1).

2.3.8 Zadkaz diskriminace

»wDiskriminaci se rozumi rozliSovani sobé rovmych subjektii, jez nekteré
Z posuzovanych subjektit poskozuje“ (Horova, 2004, str. 84). RozliSujeme diskriminaci
pozitivni (zvyhodnéni subjektu oproti jinému) anegativni (znevyhodnéni subjektu
oproti jinému) (Horova, 2004). ,,Prodavajici nesmi pri prodeji vyrobkii nebo
poskytovdni sluzeb spotrebitele diskriminovat* (Zakon o ochrané spotiebitele 1992,
2016, § 6).
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2.3.9 Zakaz prodeje nebezpecnych vyrobku

,, Povinnost uvadet na trh a do obéhu pouze bezpecné vyrobky danou zakonem maji

vyrobci, dovozci i distributori* (Ministerstvo prumyslu a obchodu [MPQ], 2006).

Za bezpec¢ny vyrobek je povazovan takovy vyrobek, ktery "za béznych nebo rozumné
predvidatelnych podminek uziti nepredstavuje po dobu stanovenou vyrobcem nebo po
dobu obvykié pouzitelnosti nebezpeci” (Z&kon 0 obecné bezpeénosti vyrobkt 2001,
2016, 8 3). Vyrobek, ,,jehoz uziti predstavuje pro spotrebitele vzhledem K bezpecnosti
a ochrané zdravi pouze minimdlni nebezpeci pri uzivani vyrobku‘ (Z&kon o obecné

bezpecnosti vyrobku 2001, 2016, § 3), je také povazovan za bezpecny.
2.4 Pravni Gprava ochrany spotiebitele v CR

2.4.1 Zakon o ochrané spotrebitele

Obsah zakona ¢. 634/1992 Sb., 0 ochrané spotiebitele je nésledujici:

- Cast 1 - Uvodni ustanoveni;

- Cast 2 - Povinnosti pii prodeji vyrobkii a poskytovani sluzeb;

- Cast 3 - Ukoly veiejné spravy;

- Cast 4 - SdruZeni spotiebiteli a jiné pravnické osoby zaloZzené k ochrané spotiebitele;

- Cast 5 — Spole¢na a zavéretna ustanoveni (Zakon 0 ochrané spotiebitele 1992, 2016).

V prvni ¢asti zakon vymezuje nékteré zakladni pojmy pro oblast ochrany spotiebitele
jako spotiebitel, prodavajici, vyrobek, sluzba, vyrobce, dovozce a dodavatel. Definice
pojmu spotiebitel a prodavajici podle zakona o ochrané spotiebitele je uvedeno

v kapitole 2.2.2 Subjekty spotiebitelsko-pravniho vztahu.

Vyrobek je ,,véc nebo jiné hodnoty urcené K nabidce spotiebiteli, které mohou byt
predmétem pravniho vztahu" (Z&kon o0 ochrané spotiebitele 1992, 2016, § 2, odst. 1,

pism. f).
Sluzba je ,,jakékoliv podnikatelskd cinnost, kterd je urcena k nabidce spotrebiteli,

S vyjimkou cinnosti upravenych zvlastnimi zdkony™ (Zakon o ochrané spotiebitele

1992, 2016, § 2, odst. 1, pism. g).

Ve druhé ¢asti zdkon 0 ochrané spotiebitele ustanovuje povinnosti prodéavajiciho.
Povinnosti  prodavajiciho jsou podrobné rozebrany Vv kapitole 2.3 Povinnosti

prodavajicich.
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Ve tieti ¢asti zakon stanovuje ukoly vefejné spravy a spravni delikty. Hlavnim ukolem
vefejné zpravy je provadét dozor. ,,Mezi dozorové orginy patii Ceskd obchodni
inspekce, Statni zemédeélskd a potravindrskd inspekce, Krajské hygienické stanice,
Statni veterinarni sprava, krajské veterinarni spravy a Méstska veterindrni sprdava
V Praze, obecni Zivnostenské urady podle mista realizované cinnosti, celni urady atd.”
(Srbovd & Vojtko, 2011, str. 42). Z&kon také uvadi odkazy na pfislusné zakony

vztahujici se k ¢innosti jednotlivych dozorovych organti.

Ve ctvrté Casti zdkon upravuje pravo tykajici se sdruzeni spotiebitelti a jinych
pravnickych osob zaloZenych Kk ochrané spotiebitele. Jejich pravni postaveni je
upraveno specidlnimi zakony (zejména zakon ¢. 83/1990 Sb., 0 sdruzovani obcanti
nebo obCansky zikonik). ,,Sdruzeni nebo profesni organizace, jez maji opravnéeny
zdjem na ochrané spotiebitele, jsou opravnéna cinit podnéty organum verejné spravy
v souvislosti s jejich dozorem nad ochranou zdjmii spotiebitelii” (Zakon o ochrané
spotiebitele 1992, 2016, 8§ 26). Pokud organy vefejné spravy takovy podnét obdrzi,
jsou povinny informovat ptislu§na sdruzeni nebo profesni organizace 0 jejich vyiizeni
ato nejpozdgji do dvou mésicti od obdrzeni podnétu (Zakon o ochrané spotiebitele
1992, 2016, § 26).

V ptilohach pak zakon definuje klamavé a agresivni obchodni praktiky.
2.4.2 Zakon o technickych pozadavcich na vyrobky
Zakon ¢. 22/1997 Sb., o technickych pozadavcich na vyrobky upravuje:

»= Iplisob stanovovani technickych pozZadavku na vyrobky, které by mohly ohrozit

zdravi nebo bezpecnost osob, majetek nebo prirodni prostredi,
- prava a povinnosti osob, které takové vyrobky na trh uvadéji,

- prava a povinnosti fyzickych i pravnickych osob, jejichz cinnost souvisi se statnim
zkuSebnictvim a s tvorbou a uplatiiovanim ceskych technickych norem* (HOrova,
2004, str. 29).

Zakon vychazi z evropské smérnice ¢. 92/59/EHS, 0 vSeobecné bezpeénosti. Dozor

nad dodrzovanim tohoto zikona ma Ceska obchodni inspekce.
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2.4.3 Zakon o potravinach a tabakovych vyrobcich

Zéakon ¢. 110/1997 Sb., o potravindch a tabakovych vyrobcich ,,stanovuje povinnosti
podnikatelii pri vyrobé potravin a jejich uvadéni do obéhu a ustanovuje statni dozor

nad dodrzovanim povinnosti vyplyvajicich z tohoto zakona“* (Horova, 2004, str. 33).
Cilem tohoto zékona je:
.- hajit zdravi a ekonomické zdjmy spotrebitele,

- posilit diivéryhodnost atim i konkurenceschopnost tuzemskych potravin, jak na

domacim, tak na zahranicénim trhu,
- uvést pravni Gpravu do souladu s pozadavky Ustavy a préva Evropské unie,

- definovat pusobnost organii uredniho dozoru tak, aby doslo k zefektivnéni kontroly
azaroven idefinovat sankce za nedodrzeni ustanoveni tohoto zdkona* (Horova,
2004, str. 33).

V Ceské republice je zakdzano uvadét do obédu potraviny, které jsou:
,, - klamavé oznacené nebo nabizené ke spotiebé klamavym zpiisobem;
- S proslym datem pouZitelnosti;
- neznamého piivodu,
- prekracujici nejvyssi pripustné urovné kontaminace radionuklidy stanovené
v souladu s atomovym zakonem;
- ozarené ““ (Zakon o potravindch a tabakovych vyrobcich 1997, 2016, § 10, odst. 1).

2.4.4 Zakon o obecné bezpecnosti vyrobku

Zakon €. 102/2001 Sb., 0 obecné bezpecnosti vyrobku stanovuje vyhradni povinnost
vyrobcl, dovozct a distributord uvadét na trh pouze bezpecné vyrobky a stahnout

z trhu vyrobek v piipad¢, Ze bude shledan nebezpecnym.

Za bezpecny vyrobek je povazovan takovy ,,vyrobek, ktery pri spravném nebo
predvidatelném pouzivani nepredstavuje Zdadné nebo jen minimalni nebezpeci®
(Horova, 2004, str. 34). Jakykoliv vyrobek, ktery by tyto podminky nesplioval, je

povazovan za nebezpecny.
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Zakon také predepisuje povinnost prodavajiciho ptedat spotiebiteli spolu s vyrobkem
i veSkerou pravodni dokumentaci (obsahujici informace 0 montazi vyrobku, uvedeni

vyrobku do provozu, udrzb¢ a likvidaci vyrobku) (Horova, 2004).

Na zakladé tohoto zakona je Ceska republika zapojena do vystrazného informaéniho
systétmu RAPEX. RAPEX (The Rapid Alert System fordangerous non-food products)
umoziiuje 31 clenskym zemim (zemé¢ EU, Norsko, Island a Lichtenstejnsko)
a Evropské komisi vyménu informaci 0 produktech, které ptedstavuji hrozbu pro
zdravi a bezpe¢nost spotiebiteltl a opatienich, ktera byla u¢inéna, aby tyto hrozby byly
zniCeny. RAPEX se nezabyva potravinaiskymi a farmaceutickymi vyrobky, které

spadaji pod pusobnost jinych informaénich systémut (European Commission, 2015).
2.4.5 Novy ob&ansky zakonik

Novy obcansky zakonik (dale jen ,,NOZ*) definuje pojmy spotiebitel a podnikatel
(vice v kapitole 2.2.2 Subjekty spotiebitelsko-pravnino vztahu). Stejné tak definuje
pojem smlouva, uzavieni smlouvy a formu smlouvy a nalezitosti smlouvy. Déle NOZ
stanovuje povinnost kupujiciho zaplatit kupni cenu a pievzit zakoupeny vyrobek nebo
sluzbu (NOZ 2012, 2016 § 2118).

Ustanoveni o zavazcich uzaviranych spotiebitelem

V této cCasti zakon uvadi informaéni povinnosti prodejce, které jsou podrobné

rozebirany v kapitole 2.3.1 Povinnost informa¢ni.

NOZ také upravuje distan¢ni smlouvy (vice v kapitole 2.6 Spotiebitelské smlouvy
uzavirané na dalku), smlouvy o finan¢nich sluzbach a smlouvy o do¢asném uzivani

ubytovaciho zafizeni a jiné rekrea¢ni sluzby atd.
Préavo z vadného pInéni (reklamace)

Podle NOZ ma kupujici pravo z vadného plnéni za vadu, ,.kterou ma véc pri prechodu
nebezpeci skody na kupujiciho, byt se projevi az pozdeji.* (NOZ 2012, 2016 § 2100,
odst. 1) ,,Pravo kupujiciho zaloZi | pozdéji vznikla vada, kterou proddvajici zpiisobil
porusenim své povinnosti (NOZ 2012, 2016, § 2100, odst. 1). Vada se dle ustanoveni
8§ 2165 odst. 1 NOZ muze vyskytnout do dvou let od prevzeti zbozi.

Dvouletd zarucni lhlita se nepouzije ,,U veci prodavané za nizsi cenu na vadu, pro

kterou byla nizsi cena ujedndna, na opotiebeni veci zpusobené jejim obvyklym

uzivanim, U pouZzité veci na vadu odpovidajici mire pouzivani nebo opotrebeni, kterou
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vec méla pri prevzeti kupujicim, nebo vyplyva-li to z povahy veci® (NOZ 2012, 2016, 8
2167). Stejné tak pravo z vadného plnéni podle § 2170 NOZ kupujicimu nenalezi,

pokud vadu sam zptisobil.

Po uplatnéni prava z vadného plnéni musi prodavajici kupujicimu ptedat ,,v pisemné
formé, kdy pravo uplatnil, jakoZz i provedeni opravy a dobu jejiho trvani“ (NOZ 2012,
2016, § 2173).

NOZ rozliSuje, zda bylo vadné plnéni podstatnym nebo nepodstatnym poruSenim

smlouvy.

V piipad¢ podstatného poruSeni smlouvy ma kupujici narok na ,,odstranéni vady
doddnim nové véci bez vady nebo dodanim chybéjici véci, na odstranéni vady opravou
veci, na primérenou slevu z kupni ceny, nebo odstoupit od smlouvy* (NOZ 2012, 2016,
§ 2106 odst. 1).

V piipad¢ nepodstatného poruseni smlouvy ma kupujici narok na ,,odstranéni vady,

anebo na primérenou slevu z kupni ceny“ (NOZ 2012, 2016, § 2107 odst. 1).

Pokud kupujici neoznamil vadu véci v¢as, pak podle § 2111 NOZ pozbyva prévo na

odstoupeni od smlouvy.
2.4.6 Zakon o cenach

Zakon €. 526/1990 Sb., 0 cenach bliZze upravuje oznaCovani zbozi cenami. Vice je

uvedeno v kapitole 2.3.1 Povinnost informaéni.
2.4.7 DalSi zakony na ochranu spotirebitele
Mezi dalii zakony, které reguluji ochranu spotiebitele v Ceské republice, patii napf.:

- Zakon ¢. 40/1995 Sb., o regulaci reklamy;

- Zakon €. 455/1991 Sb., 0 zivnostenském podnikani (zivnostensky zakon);
- Zakon €. 143/2001 Sb., 0 ochrané hospodaiské soutéze;

- Zakon ¢. 441/2003 Sb., o ochrannych znamkéch;

- Z4kon ¢&. 64/1986 Sb., 0 Ceské obchodni inspekci;

- Zakon ¢. 146/2002 Sb., 0 Statni zeméd¢elské a potravinaiské inspekci;

- Zakon ¢. 378/2007 Sb., o 1é¢ivech;

- Zékon ¢. 40/2009 Sh., trestni zakonik.
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2.5 Instituce pusobici v oblasti ochrany spotiebitele v CR
2.5.1 Ombudsman

Ombudsman (téz vetfejny ochrance prav) je vyznamnou instituci ochrany spotiebitele.
Je nezavisly, nestranny, vysoce postaveny verejny cinitel voleny Parlamentem, ktery
by mél prispét k ochrané osob pred jednanim uradit a dalsich instituci vykonavajicich
statni spravu pokud jsou v rozporu s pravem, neodpovidaji principiim demokratického

pravniho statu a dobré spravy, jsou necinné (Horova, 2004, str. 40).

Ombudsman jednd ,,na zdkladé primého podnétu fyzické nebo pravnické osoby nebo
na zaklade zprostiedkovaného podnétu, ato podnétu adresovaného poslanci ci
senatorovi a dale iz vlastni iniciativy* (Horova, 2004, str. 40). Ma pravo upozornit
pfislusnou instituci na pochybeni avyzvat ji K napravé, muize upozornit organy
nadfizené instituci, ktera se pochybeni dopustila, a mize tento ptipad medializovat.
Pravomoci ombudsmana v zadném piipadé neni ménit, rusit nebo nahrazovat ¢innost

statni spravy (Horova, 2004).
2.5.2 Ministerstvo pramyslu a obchodu

V Ceské republice spada ochrana spotiebitele pod ptisobnost Ministerstva primyslu
a obchodu (déle jen ,,MPO%“). Hospodaiska politika MPO zahrnuje spotiebitelskou
politiku. ,,Hlavnim cilem spotrebitelské politiky je takovad tvorba podminek v oblasti
prodeje zbozi a ochrany spotiebitele, ktera zabezpeci rozvoj azvySeni vykonnosti
odveétvi obchodu, a to pri v§estranné vyvdzenosti tohoto rozvoje a soucasné zkvalitnéni

oblasti ochrany spotrebitele na uroven standartu Evropské unie* (Horova, 2004, str.

42).

Spotiebitelska politika MPO je rozdélena na politiku ochrany spotiebiteli a politiku
vnitiniho obchodu. Kazdy z téchto oddilt se zabyva jednim ze subjektt spotiebitelsko-
pravniho vztahu aspoleéné se snazi vytvafet optimalni podminky pro fungovani

a vyvoj pohybu zbozi na trhu (Horova, 2004).
2.5.3 Statni dozorové organizace

Mezi statni dozorové organizace mizeme zafadit:
- Ceskou obchodni inspekci;

- Statni veterinarni spravu;

22



- Statni zemédélskou a potravinarskou inspekci;
- Hygienicke stanice;

- dalsi specializované kontrolni a dozorové organizace na ochranu spotiebitele (Statni
Gistav pro kontrolu 1é¢iv, Ceska inspekce Zivotniho prostfedi, Ceska narodni banka,

celni sprava, Zivnostenské urady atd.) (MPO, 2007).
2.5.4 Obéanské spotiebitelské organizace
Sdruzeni ¢eskych spotiebitelu

Sdruzeni ¢eskych spotiebitelti bylo zalozeno v roce 1990 a je Vv nasi republice nejstarsi
spotiebitelskou organizaci. Poslanim této organizace je predevS§im zvySovani
informovanosti spotiebitele — ,jednd se posilovini orientace spotiebitele v jeho
spotrebitelskych pravech, ale také o osvétu ohledné jeho vlastni zodpovédnosti

a pravniho povedomi* (Sdruzeni ¢eskych spotiebitelt, 2015).

Sdruzeni se snazi ,.trvale piisobit ve spolupraci s kontrolnimi a dozorovymi organy
a ostatnimi organizacemi vhodnymi formami na zvysovani jakosti vyrobkii a sluzeb
spotrebitelum, spolupracovat s mezindarodnimi organizacemi pro ochranu zdjmii
spotrebitele, spolupracovat na tvorbé pravmnich predpisu zamérenych na ochranu
spotrebitele, uzavirat smlouvy adohody o spolupraci sorgany, organizacemi
a obcanskymi sdruzenimi v rozsahu potiebném pro dinnost sdruzeni (Srbova

&Vojtko, 2011, str. 73).

Sdruzeni vydava tii edicni fady tiskovin ,,Priivodce spotiebitele®, ,,KonzumentTest*
a ,,Jak pozname kvalitu?“. VSechny vydavané publikace jsou k dispozici pfimo na

strankach organizace (Sdruzeni ¢eskych spotiebiteli, 2015).
dTest

Obcanské druzeni spotiebitelt TEST, pravdépodobné nejznaméjsi obcanska
spotiebitelska organizace v Ceské republice, byla zalozena v roce 1992. Pozdgji dolo
ke zméné nazvu sdruzeni na dTest. dTest je ¢lenem evropské spotiebitelské asociace

Bureau Européen des Unions de Consommateurs (BEUC).

Tato obCanska organizace je vydavatelem casopisu dTest, ktery pravidelné provadi
testy vyrobkt dostupnych na trhu. Na webovych strankach organizace www.dtest.cz je
vedena online databadze testovanych vyrobku (pfistupna pouze pro piedplatitele

Casopisu) a databaze nebezpecnych vyrobki (ktera je od roku 2013 volné piistupna).
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Na svych webovych strank&ch www.dtest.cz spole¢nost provozuje také elektronickou
spotiebitelskou poradnu, katalog spotiebitelskych znacek anastroj pro ovéfeni

daveéryhodnosti e-shopt (dTest, 2015).
Evropské spoti‘ebitelské centrum CR

Evropské spotiebitelské centrum CR bylo za podpory Evropské unie zalozeno v roce

2005. Pasobnosti spada pod Ceskou obchodni inspekci.

,ESC CR nabizi bezplatné informace arady o prdvech spotiebitelii v zemich EU
a bezplatnou spolupraci a pomoc spotrebiteliim pri vyrizovani jejich stiznosti na
kvalitu zakoupenych vyrobkii a sluzeb v ostatnich clenskych zemich EU véetné Norska
a Islandu, na chovani a jednani obchodnikii v téchto zemich (Srbova & Vojtko, 2011,
str. 72).

Mezi dalsi spotiebitelské organizace v Ceské republice mizeme zafadit napiiklad
Asociaci ob¢anskych poraden, Generation Europe, Spotiebitel net, SdruZeni
obrany spoti‘ebiteli Moravy a Slezska, SdruZeni obrany spotiebiteli - Asociace,
Zapadoceské sdruzeni obrany spoti‘ebiteli a dalsi (MPO, 2016).

2.6 Spotrebitelské smlouvy uzavirané na dalku

Spottebitelskym smlouvam uzaviranym na dalku je v bakaldifské praci vénovana
zvlastni kapitola, protoze z problémi ochrany spotiebitele se autorka prace rozhodla

zaméfit praveé na tuto oblast.

Za spotiebitelské smlouvy uzaviené na dalku (téz distanéni smlouvy, smlouvy
uzaviené prosttedkem komunikace na dalku) se oznacuji ,,takové smlouvy, pri jejichz
uzavirdani se smluvni strany fyzicky nachdzeji na riznych mistech* (Vecefa, 2013, str.

108).

Distan¢ni smlouvy jsou specifickou kategorii spotfebnich smluv. Spotiebitel je pii
uzavirani distanéni smlouvy znevyhodnén oproti smlouvdm béZznym zpusobem
predevs§im tim, ze nema moznost si kupovany vyrobek fyzicky prohlédnout. Zakon na
tato specifika spottebitelskych smluv uzaviranych na dalku reaguje tak, aby doslo ke
zvysené ochrané spotiebitele oproti smlouvam uzaviranym za souasné fyzické

ptitomnosti obou stran (Veceta, 2013).

Za spotiebitelskou smlouvu uzavienou na dalku je oznafena také smlouva uzaviena

,,V prostoru obvyklém pro podnikatelovo podnikani, pokud K jejimu uzavieni doslo
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bezprostredné poté, co podnikatel oslovil spotiebitele mimo tyto prostory, a behem
Z&jezdu organizovaného podnikatelem za ucelem propagace a prodeje zbozi (i

poskytovani sluzeb “(NOZ 2012, 2016, § 1828, odstavec 2).

Vychozim pravnim piedpisem pro oblast distan¢nich smluv je zakon ¢. 89/2012 Sh.,

Novy obcansky zakonik.
2.6.1 Prostiredky komunikace na dalku

»Pro uzavieni smlouvy mohou byt pouzity prostredky komunikace na dalku, které
umoznuji uzavrit smlouvu bez soucasné fyzické pritomnosti smluvnich stran* (NOZ

2012, 2016, § 53, odst. 1).
Pravni ptedpis vyjmenovava jako prostfedky komunikace na dalku:
,,- headresovany ¢i adresovany tisk, popr. typovy dopis;
- katalog, reklama v tisku s objednavkovym tiskopisem;
- telefon s (lidskou) obsluhou ci bez obsluhy (automaticky volaci pristroj);

- videotelefon (telefon s obrazovkou) ¢i videotext (mikropocita¢ a televizni

obrazovka);

- rozhlas;

- elektronicka posta;

- faxovy pristroj;

- televize (televizni nékup, teleshopping);

- vefejna  komunikacni  sit, napriklad internet (NOZ 2012, 2016,
8 53, odst. 1).

Zakon uvadi pouze ptiklady prostfedkti komunikace na dalku, miizou tedy mezi n¢ byt

zafazena i jind komunika¢ni média, ktera v zakoné¢ zminéna nejsou.

Specialni pozornost vénuje NOZ ochrané spotiebitele pted nevyzadanymi obchodnimi
nabidkami a reklamou. ,.Prostiedky komunikace na dalku umoznujici individuélni
jednani (tedy obchodni nabidky areklama zamétené piimo na konkrétniho
potencialniho zakaznika, napt. reklamni katalog zaslany na jeho adresu) mohou byt
pouzity jen tehdy, jestlize spotrebitel jejich pouziti neodmitl. Pouze S predchozim

vyslovnym souhlasem spotiebitele mohou byt pouZity automatické telefonni systémy
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bez (lidské) obsluhy, faxové pristroje a automatické rozesilani elektronicke posty.
Pouczitim téchto prostredkii komunikace na dalku nesmi spotrebiteli vzniknout Zadné

naklady “ (NOZ 2012, 2016, § 53, odst. 2).
2.6.2 Informacéni povinnosti dodavatele

wDuleZitym atributem sjednavani spotrebitelskych smluv prostiedky komunikace na
dalku jsou Siroké informacni povinnosti dodavatele, které slouzi zvySené ochrané
spotrebitele a maji substituovar faktor soucasné fyzické pritomnosti smluvnich stran

pri uzavirani smlouvy* (Vecefa, 2013, str. 111).

,, Povinné informace musi byt poskytnuty wurcitym a srozumitelnym zpiisobem
S prihlédnutim  k zdsadam dobré viry akochrané osob, zejména nezletilych
spotrebitelin“ (Veceta, 2013, str. 112).

S dostateénym predstihem pied uzavienim distanéni smlouvy musi byt spotiebiteli

sd¢leny zejména nasledujici informace:

,,- obchodni firma nebo jména aprijmeni a identifikacni cislo dodavatele, sidlo
pravnické osoby a bydliste v pripadé fyzické osoby, U zahranicni osoby rovnéz adresu
podniku nebo organizacni slozky na tizemi Ceské republiky, byly-li ziizeny, tidaj
0 Zapisu Vv obchodnim rejstiiku nebo jiné obdobné evidenci, vietné spisové znacky,
pokud je pridelena, akontaktni udaje, zejména postovni adresu pro dorucovani,

telefonni cislo, pripadné adresu pro dorucovani elektronické posty,

- Udaje o prislusném kontrolnim orgdanu, podléha-li cinnost dodavatele reZimu
povolovani;

- nazev a hlavni charakteristiky zbozi nebo sluzeb,

- cena zbozi nebo sluzeb, 7 niz jednoznacné vyplhva, zda je uvedena vietne vsech

dani a poplatkii, maji-li K ni byt pripocitaviny,
- néklady na dodani;
- zpuisob platby, dodani nebo plnéni;

- pouceni 0 pravu na odstoupeni, (s vyjimkou pripadii, kdy je odstoupeni od smlouvy

ze strany spotrebitele zakonem vylouceno);

- naklady na pouZiti komunikacnich prostiredkii na dalku,
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- doba, po kterou ziistavd nabidka nebo cena v platnosti“ (NOZ 2012, 2016, § 53,
odst. 4).

Po uzavieni smlouvy pfi pouziti prostfedkii komunikace na dalku, nejpozdéji vsak

pied plnénim musi byt spotiebiteli pisemné poskytnuty tyto informace:

,,- obchodni jméno a identifikacni cislo dodavatele, sidlo pravnické osoby a bydlisté

V pripadeé fyzické osoby;
- informace o podminkéch a postupech pro uplatnéni prava odstoupit od smlouvy;
- informace o sluzbdach po prodeji a 0 zarukach;

- podminky pro zruseni smlouvy, pokud neni urcena doba platnosti nebo platnost je
delsi nez 1 rok*“ (NOZ 2012, 2016, § 53, odst. 6).

2.6.3 Pravo spotiebitele na odstoupeni od distanéni smlouvy

Dal$im pravem spotiebitele, které ma slouzit k jeho zvySené ochrané v piipadé
uzavieni spotiebitelské smlouvy pomoci prostfedku komunikace na dalku, je pravo na
odstoupeni od této smlouvy. Spotiebitel ma ,,mozZnost bez uvedeni ditvodu abez
jakékoliv sankce odstoupit od smlouvy Vv ramci zakonem vymezené [huty, jejiz pocatek
8 53 odst. 7 Obcanského zdkoniku vaze na prevzeti plnéni“ (Veceta, 2013, str. 114).
., K pravoplatnému odstoupeni od smlouvy tedy mneni treba naplnéni jakéhokoli

smluvniho nebo zdkonného divodu*“ (Veceta, 2013, str. 114).

Pokud dodavatel neposkytne spottebiteli vS§echny zdkonem poZadované predsmluvni
informace, nebude disledkem tohoto jednani neplatnost uzaviené smlouvy, ale
prodlouzeni zdkonné lhtty, ve které muze spotiebitel odstoupit od smlouvy ze 14 dni
od pfevzeti plnéni na 3 mésice. Stejnym zpusobem zakon reaguje iV piipadé

nedodrZeni informacnich povinnosti dodavatele po uzavieni kupni smlouvy.

Obcansky zakonik také stanovuje nékteré druhy distanénich smluv, u kterych
spotiebitel nema pravo na odstoupeni, ,.kromé pripadii, kdy je odstoupeni od smlouvy
mezi stranami vyslovné sjednano “(Veceta, 2013, str. 115). Jedna se o tyto smlouvy:
,,- ha poskytovani sluzeb, jestlize S jejich plnénim bylo s jeho souhlasem zapocato pred
Uplynutim lhuty 14 dnii od prevzeti plnéni;
- na dodavku zbozZi nebo sluzeb, jejichz cena zavisi na vychylkach financniho trhu

nezavisle na vitli dodavatele;
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- na dodavku zbozi upraveného podle prani spotrebitele nebo pro jeho osobu, jakoz

| zbozi, které podléha rychlé zkadze, opotiebeni nebo zastardani;

- na dodavku audio a video nahravek a pocitacovych programai, porusil-li spotiebitel
jejich originalni obal;

- na dodavku novin, periodik a casopisii;

- Spocivajicich ve hie nebo loterii“ (NOZ 2012, 2016, 8 53, odst. 8).

2.6.4 Vynéti nékterych smluv z rezimu smluv distanénich

Pravni uprava smluv uzaviranych za pouziti komunikacnich prosttedkii na dalku se

nevztahuje na smlouvu:

., - jejimz predmétem je poskytovani socialnich sluzeb, socialniho bydleni, péce 0 déti

a podpora osob, které se trvale nebo docasné nachdzeji v nouzové situaci;

- jejimz predmétem je poskytovani zdravotni péce;

- jejimz predmétem je sazka, hra nebo los;

- jejimz predmétem je vznik, prevod ¢i zanik prava K nemovité véci a najem bytu;

- jejimz predmétem je vystavba nové budovy a podstatna prestavba budovy,

- 0 zajezdu;

- O0dodavce potravin, napoju nebo jiného zbozZi bézné spotreby dodavaného do
spotrebitelovy domacnosti nebo do jiného mista, které spotrebitel urcil;

- 0 prepravé osoby;

- Uzavienou pri pouziti prodejnich automatii nebo automatizovanych obchodnich

prostor, nebo

- uzavienou S poskytovatelem verejné dostupné sluzby elektronickych komunikacit
prostrednictvim telefonniho automatu za ucelem jeho pouzivani nebo uzavienou za

ucelem jediného spojeni spotiebitele telefonem, faxem nebo internetem* (NOZ 2012,

2016, § 1840).
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2.6.5 Vysledky kontrol Ceské obchodni inspekce v oblasti distanénich

spotrebitelskych smluv
Internetovi prodejci v roce 2014

Ceska obchodni inspekce (déle jen ,,COI“) v roce 2014 po piedb&zném monitorovani
a vyhodnocovani spotiebitelskych podéani vytipovala ke kontrole celkem 867 e-shopt.
Kontroly byly zaméfeny pifedev§im na dodrzovani povinnosti prodavajiciho
vyplyvajicich ze zakona o ochrané spoticbitele. Poruseni obecné zavaznych pravnich
pfedpist zjistili inspektofi v 682 ptipadech, coz ptedstavuje 78,7 % vSech kontrol
(Ceska obchodni inspekce [COI], 2015).

COlI vyhodnotila nasledujici poruseni zakona ¢. 634/1992 Sb., 0 ochrané spotiebitele:

»- Nejvetsi podil na protipravnim jednani mad pouziti nekalych obchodnich praktik;
konkrétné wuziti Klamavych obchodnich praktik bylo pri kontrole obchodnich
podminek internetovych obchodii zjistéeno v 570 pripadech. Vétsinou se jednalo
0 neposkytnuti zakonem stanovenych informaci, nebo o poskytnuti nevplnych ci jinak
zavadejicich udaji 0 prodavajicim, o podminkdach uzaviceni smlouvy a o0 uplatnéni
prav z této smlouvy vyplyvajicich.

- Dalsim nejcastéjsim nedostatkem kontrolovanych osob bylo, ze neinformovaly
spotrebitele Fadnée o rozsahu, podminkach a zpiisobu uplatnéni prdava z vadného
plnéni, coz bylo prokdzdano v 366 pripadech.

- Nedodrzeni formalnich ndleZitosti prijeti a vyrizeni reklamace (§ 19) zjistili
inspektori ve 100 pripadech.

- Povinnost seznamit spotiebitele s cenou nabizeného zboZi nebo sluzeb (§ 12)
porusilo celkem 42 prodavajicich.

- Dalsi ustanoveni zakona 0 ochrané spotrebitele byla porusena ve velmi malém

rozsahu“ (COI, 2015).

COI ve své tiskové zpravé dale zhodnocuje, Ze jeji vysledky kontrol internetového

obchodovéni za rok 2014 nadale potvrzuji, Zze nakupovani pies internet se

vvvvv

také pocet e-shopti a s tim souvisi i zvyieny pomér nedostatkti (COI, 2015).
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Internetovi prodejci v roce 2015

Vroce 2015 zkontrolovala COI celkem 1194 internetovych obchodii a poruseni
zakonnych povinnosti zjistila u 990 z nich, tedy 82,9%. Celkem ulozila COI 825 pokut
V hodnoté 4 196 000 K¢ za zjisténé poruseni obecné¢ zavaznych pravnich piedpist

(COI, 2016).

WV pritbéhu roku 2015 prijala Ceskd obchodni inspekce 5 178 podani spotiebitelii,
ktera se tykala internetového obchodovani. Nejcasteji si spotrebitele stézovali na
Zpiisob vyrizeni reklamace, nedodani predem zaplaceného vyrobku, na dodani jiného
zbozi, poskozeného, nekompletniho, pouzitého misto nového a také na nevraceni penéz
pri odstoupeni od smlouvy. Podani se tykala také podezreni na prodej padélkii,
klamani o podminkach prodeje a na podvodné jednani< (COI, 2016).

V porovnani srokem 2014 vzrostl pocet podani stiznosti spotiebitelit na e-shopy
obchodovani astim inarastd rizik pro spotiebitele. Spotiebitelé si totiz casto

neovéiuji, s kym do smluvniho vztahu vstupuji (COI, 2016).
Internetovi prodejci v roce 2016

,,Ceskd obchodni inspekce uskutecnila v pribéhu roku 2016 celkem 1197 kontrol,
zamerenych  predevsim na plneni  povinnosti  vyplyvajicich  prodavajicim
a poskytovateliim sluzeb ze zakona ¢. 634/1992 Sb., 0 ochrané spotiebitele a dalsich
obecné zdavaznych pravnich predpisu. PoruSeni zakona bylo zjisténo pri 1042
kontroldch, coz predstavuje 87,1 % z celkového poctu kontrol, to je 0 4,2% vice nez
v roce 2015 (82,9% zjisténi)“ (COI, 2017). Cilem kontrolnich akci je podle COI

zvyseni divéry spotiebitelii v nakupovéni pies internet (COI, 2017).

COI dale uvadi, ze vysoky pomér zjisténych nedostatk(i nemusi odrazet celkovy stav
elektronického obchodovani v Ceské republice. Vysoky pomér zjisténych nedostatki
totiz vyplyva z toho, Ze inspekce se zamétuji na problémové internetové obchody, na

které ji upozornili sami spotiebitelé¢ (COI, 2017).
2.7 Marketingovy vyzkum
Mezi charakteristiky marketingového vyzkumu miiZzeme zatadit:

- jedine¢nost ziskanych informaci (vysledky ma k dispozici pouze zadavatel);

- vysokou vypovidaci schopnost (zaméfeni se na konkrétni skupinu dotazovanych);
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- aktuélnost ziskanych informaci (Kozel, Mlynafova & Svobodova, 2011).
2.7.1 Kvantitativni a kvalitativni marketingovy vyzkum

~Kvantitativni vyzkum se zabyva ziskavanim udajii 0 cetnosti néceho, co jiz probéhlo
nebo se déje pravé nyni. Ucelem kvantitativniho vyzkumu je ziskat méritelné Ciselné
Udaje (Kozel et al., 2006, str. 120). Obvykle se pracuje s velkym poétem respondentt

a pouziva se dotazovani nebo pozorovani.

LKvalitativai vyzkum patra po pricindch, pro¢ néco probéhlo nebo se déje. Ucelem je
zjistit motivy, mineni a postoje vedouci kK urcitému chovani* (Kozel et al., 2006, str.
120). Zadavatel pouziva individualni nebo skupinové rozhovory a projektivni

techniky. Obvykle se kvalitativni vyzkum provadi na mensim vzorku.

2.7.2 Proces marketingového vyzkumu

Marketingovy vyzkum se rozdéluje na dvé etapy, ptipravnou a realizacni etapu.
V ptipravné etap¢ je zahrnuto:

- definovani problému, cile;

- orienta¢ni analyza situace;

- plan vyzkumného projektu.

V realiza¢ni etap¢ zadavatel provede:
- sbér udaji,;

- zpracovani shromazdénych udaji;

- analyzu udaju;

- interpretaci vysledkl vyzkumu;

- vyhotoveni zavére¢né zpravy a jeji prezentaci (Kozel et al., 2006).
2.7.3 Dotazovani

V praktické casti se prace veénuje dotaznikovému vyzkumu, proto je ¢ast literarni
reSerSe zameétena na tuto problematiku.

v

Dotazovani je nejrozsifenéjsi metodou sbéru dat. ,,Smyslem dotazovani je zadavani
otazek respondentim. Jejich odpovédi jsou podkladem pro ziskani poZadovanych
primadrnich udajii. Vybrani respondenti, kteri budou dotazovani, musi odpovidat cili
a zamerum vyzkumu* (Kozel et al, 2006, str. 141). Dotazovani muze byt pisemné,

osobni (face to face), elektronické nebo telefonické.
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Dotaznik by mél mit logickou strukturu, kter4 odpovidd plynulosti rozhovoru.

Struktura dotazniku by méla byt nasledujici:

1. Uvodni sdéleni

Tazatel se predstavuje, vysvétluje ucel vyzkumu.

2. Uvodni otazky

Jejich cilem je zaujmout respondenta, navazat kontakt s respondentem a ziskat jeho
davéru.

3. Filtracni otazky

Slouzi K vylouceni respondentt, ktefi nejsou cilovou skupinou vyzkumu.

4. Vécné (tematické) otazky

- Zahtivaci otazky — jsou obecnéjsi a slouzi k vybavovani z paméti.

- Specifické otazky.

- Citlive otdzky — mohou vyvolat negativni postoj respondenta (choulostivé, intimni,
konfliktni), z tohoto divodu musi byt zafazeny ke konci dotazniku.

5. Identifikaéni otazky

Identifika¢ni otazky slouzi ke zjisténi zékladnich informaci 0 respondentovi (Kozel et
al., 2011).
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3 Cil, vyzkumné otazka, metodicky postup

V této Casti prace bude popsan cil bakalaiské prace, bude stanovena vyzkumna otazka

pro vyzkum realizovany v praktické ¢asti prace a dale uveden metodicky postup.
3.1 Cil

Cilem prace bude stanoveni navrhll na zlepsSeni informovanosti spotiebitelll o jejich
pravech s vyuzitim vysledka z terénniho vyzkumu véetné ekonomického zhodnoceni.

Oblast, ktera bude zkouméana, bude oblast spottebitelskych neboli distanénich smluv.
3.2 Vyzkumna otazka

V ramci vyzkumu této bakalaiské prace byla stanovena nésledujici vyzkumna otazka:
Maji spotiebitelé dostatecné Siroké znalosti o svych pravech v oblasti ochrany

spotiebitele a potazmo v oblasti distancnich spotiebitelskych smluv?
3.3 Metodicky postup

Metodicky postup bakalatské prace je slozen z nasledujicich bodu:
1. Studium teoretickych vychodisek

2. Provedeni terénniho vyzkumu

3. Zhodnoceni vyzkumu z hlediska ochrany spotiebitele

4. Zavér a interpretace vysledki

Metoda, kterd bude pouzita v ramci terénniho vyzkumu, bude dotaznikové Setieni.
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4 Vlastni prace

4.1 Plan vyzkumu

Dotaznik k bakalafské praci byl sestavovan od srpna do zati 2015. Po konzultaci
svedouci prace byl proveden pilotni vyzkum. Pilotni vyzkum byl proveden
dotazovanim tvafi v tvai mezi nejbliz§i rodinou aznamymi S riznymi urovnémi
vzdélani a v riznych vékovych skupinach. Po provedeni pilotniho vyzkumu byly
v dotazniku provedeny zmény, zejmena konkretizovani otazek tykajicich se
poslednich odstoupeni od distancnich spotiebitelskych smluv a reklamace zbozi
a sluzeb zakoupenych pomoci distan¢nich spotiebitelskych smluv, a dale pak odebrani

nékterych moznosti odpovédi u jinych otazek, tak aby byl dotaznik prehlednéjsi.

Na tvod obsahuje dotaznik stru¢né predstaveni autorky dotazniku a zékladni
informace pro respondenty, dale nasleduje celkem 27 otazek. Uvodni otazky jsou
zaméfeny na znalost Ceské legislativy Vv oblasti ochrany spotiebitele a uzavirani
distan¢nich spotiebitelskych smluv. Déle nasledovaly otazky tykajici se jiz samotnych
distanénich spotiebitelskych smluv, jejich vyhod anevyhod oproti nékupu
Vv kamenném obchod¢ a ¢etnosti ndkupu pomoci téchto smluv. Pomoci téchto otazek
doslo k filtraci respondentt a dale se dotazniku z(castnili jiz jen ti respondenti, kteti
alespon jednou distanéni spotiebitelskou smlouvu uzavieli. V nasledujicich otazkéach
respondenti odpovidali na dotazy tykajici se uzavirani distanénich smluv, pfedmétu
distan¢nich spotiebitelskych smluv areklamace a odstoupeni od téchto smluv. Na

zavér dotazniku nasledovaly identifika¢ni otazky.

V dotazniku byly pouzity uzaviené, polouzaviené i oteviené otazky. Jednalo se
o otazky dichotomické, trichotomické, polytomické aselektivni. Dotaznik je

V konecné verzi vidén Vv pftiloze.

Dotaznik byl od 9.10.2015 do 30.10.2015 umistén on-line na serveru Vypliito.cz, zde
jej vyplnilo 91 respondentd. V téZe dobé& probihalo také dotazovani tvaii v tvar
(zejména u starSich veékovych skupin, které obvykle internet neuzivaji), na které
odpovédélo 42 respondenti. Odpovédi z dotazovani tvaii v tvai byly poté
zaznamenany online na webu Vyplito.cz. Celkem se dotazniku zucastnilo 133

respondentu.
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Po provedeni samotného dotazovani byly k dispozici vysledky ve formatu .xls ptimo
od serveru Vypliito.cz. Tyto vysledky byly nasledné zakddovany a zpracovany.
Zpracovani vysledkt bylo provedeno jak v software MS Excel, tak v programu
pfistupném pifimo na webu Vyplito.cz. Veskeré grafy jsou zpracovany pomoci

software MS Excel.
4.2 Vyhodnoceni dotazniku

Vyzkumu Kk této bakalaiské se zucastnilo celkem 133 respondentti. Dotazovani se zh-
Castnilo 78 zen (59 %) a 55 muzi (41 %). Autorka se snazila oslovit respondenty
Vv jednotlivych vékovych skupinach adiky tomu ziskat pomémé rovnomérné
zastoupeni vsech vékovych skupin, tak aby poté mohlo dojit k porovnani riznych
vékovych skupin. Nejvice respondenti se tadilo do veékové skupiny 21-25 let (34
respondentl, témér 26 %) a 36-50 let (22 respondentll, tedy témét 17 %), ostatni
vékové skupiny byly zastoupeny 57 % (77 respondentil) ajejich rozlozeni bylo
pomérné rovnomérné. 55 respondentl (41 %) dosédhlo stfedoskolského vzdélani, 32
respondentl (24 %) pak vzdéelani vysokoskolského, zbylych 46 respondentii (35 %) se
pak tadilo do jiné trovné dosazené¢ho vzdélani. Nejcastéji se dotazniku zacastnili
studenti (55 respondentt, 41 %) a zaméstnani respondenti (44 respondentti, 33 %).
Nejveétsi zastoupeni méli respondenti z kraje Vyso€ina (49 respondentt, tedy 37 %),

dale pak respondenti z Jihomoravskeého a Jihoc¢eského kraje.
Otazka ¢. 1: Co podle vas znamena pojem ochrana spotrebitele?

V Uvodni otazce respondenti odpovidali na to, co si pfedstavuji pod pojmem ochrana
spotiebitele. Otazka byla povinna. Pii tvorbé dotazniku byly moznosti odpovédi
zamérné zformulovany podobné, tak aby mohly respondenty zmast. Cilem bylo zjistit,
co vSe podle respondentli spadd pod ochranu spotiebitele. 56 respondentii zvolilo
spravnou odpoveéd’. 41 respondentii si zvolilo Vv podstaté spravnou, pouze neuplnou
odpovéd’ - pod pojem ochrana spotiebitele by nezahrnuli také zajisténi a udrzovani
pfiméfené ochrany mezindrodné uznanych prav spotiebiteli. 36 respondentli pak
uvedlo, Zze by si pod pojmem ochrana spotiebitele predstavili pouze stanoveni prav

spotiebiteld.
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Tabulka 1: Co podle vis znamend pojem ochrana spoti‘ebitele?

- Pocty respondentii
Odpovéd Celkem V procentech

Cinnost ob¢anti a vlady statu, sméfujici k posileni
postaveni spotiebitele na trhu a k zajisténi a udrzovani 56 4211 %
pfimétené ochrany mezinarodné uznanych prav ’
spotrebiteld
Cinnost statnich spotiebitelskych organizaci, ktera M 3083 %

vy v s R , 0
sméfuje ke zvySeni ochrany spotiebitele na trhu
Stanoveni prav spotiebitelll 36 27,07 %

Zdroj: Vlastni zpracovani

Graf 1: Co podle vis znamend pojem ochrana spotiebitele?
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 2: Znate néjaké instituce, které piusobi v oblasti ochrana spotiebitele
v CR?

Tato otazka nebyla povinnd, respondent mél moznost napsat odpoveéd’ vlastnimi slovy.
Respondenti, kteti odpoveédé€li nevim, ne nebo ano (bez toho, aby nasledovné uvedli
néjakou instituci) byli v rdmci vyzkumu brani jako kdyby neodpovédéli vibec.
Moznosti odpovédét vyuzilo 61 respondentt, zbylych 72 bud’ odpovéd’ neznalo a nebo
odpovédet nechtéli. Z toho vyplyva, ze pouze neceld polovina by v piipadé potieby

vedeéla, na jakou instituci se v oblasti ochrany spotiebitele miize obratit.

Institucemi v oblasti ochrany spotiebitele se obvykle mysli dozorové organy
a ministerstva, ne spotiebitelské organizace. Otdzka vSak byla mySlena obecné —

autorce prace Slo prfedevSim 0 to, aby zjistila, zda respondent viibec je schopen
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jmenovat jakoukoliv instituci ¢i spotiebitelskou organizaci, ktera v oblasti ochrany

spotiebitele ptisobi.

Z 62 respondenttl, ktefi na otazku odpovédéli, 44 z nich jmenovalo Ceskou obchodni
inspekci. To znamend, Ze si na Ceskou obchodni inspekci vzpomnéla celkem tietina
respondentti. Dal$imi ¢asto jmenovanymi institucemi jsou dTest, Asociace obc¢anskych
poraden, MPO, SdruZeni pro ochranu spotiebiteld. Jiné jmenované instituce jsou

v porovnani s celkem zanedbatelne.

Tabulka 2: Zndte néjaké instituce, které piisobi v oblasti ochrana spotiebitele v CR?

0 Poéty respondentii
Odpovéd Celkem V procentech
Ano 62 46,62 %
Ne 71 53,38 %

Zdroj: Vlastni zpracovani

Graf 2: Zndte néjaké instituce, které piisobi v oblasti ochrana spotiebitele v CR?
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 3: Co je to distan¢ni spoti‘ebitelska smlouva (spotiebitelska smlouva

uzavirana na dalku)?

Tato otazka byla povinna arespondent musel zvolit pravé jednu odpovéd. VétSina
respondenti (témét 70%) zvolila spravnou odpovéd, pouze 30% zvolilo odpoveéd
Spatnou. Obecné tedy miizeme fici, Ze povédomi Otom, co je to distancni

spotiebitelska smlouva, méli respondenti vétSinou dobré.
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Pii zadavani dotazniku se autorka domnivala, Ze nejvice spravnych odpovédi v této
oblasti budou mit respondenti s ukon¢enym vysokoSkolskym vzdélanim, na druhém
misté poté respondenti se stfedoSkolskym vzdélanim, poté vyuéeni a respondenti se
zékladnim vzdélanim na poslednim misté. Ukazalo se ale, Ze respondenti s ukon¢enym
vysokoskolskym vzdélanim neméli vyrazné vyssi procento sprdvnych odpovédi nez
respondenti s dosazenym stiedoskolskym vzdélanim. Vysokoskolaci odpoveédéli
spravné v 78% piipadu, to je dokonce 0 néco nizsi nez procento spravnych odpovédi
u respondentt, ktefi vystudovali jen stiedni Skolu (80% spravnych odpovédi).
Respondenti, ktefi jsou vyuceni, odpoveédéEli spravné v 64 % piipadd a respondenti se
zakladnim vzdélanim pak ve 44 %, toto tedy odpovidalo ptivodnim piedpokladiim.
Tabulka 3: Co je to distanéni spotiebitelskd smlouva (spotiebitelskd smlouva uzavirand na dalku)?

« Poéty respondentii
9
Odpoved Celkem V procentech

92 69,17 %

Spotiebitelska smlouva uzavirana bez soucasné fyzické
pritomnosti prodavajiciho a spotiebitele
Spotiebitelska smlouva uzavirand pies internet 34 25,56 %
Spotiebitelska smlouva, pomoci které spotiebitel 0
. wroxe 1x Cus 7 5,26 %
nakupuje zboZi ¢i sluzby ze zahranii
Zdroj: Vlastni zpracovani

Graf 3: Co je to distancni spotiebitelska smlouva (spoti‘ebitelska smlouva uzavirand na dalku)?
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Odpoved

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Otazka €. 4: Co je podle Nového obéanského zakoniku chiapano jako prostiedek

komunikace na dalku?

Otazka byla povinnd, respondenti si mohli vybrat pouze jednu odpovéd’. Tato otazka
se zaméfovala pfedevSim na znalost Nového ob¢anského zakoniku. Respondenti jako
odpovéd’ nejcasteji zvolili moznost ,,Jakykoliv prostiedek, pomoci kterého spolu
mohou dvé osoby komunikovat bez své soucasné fyzické ptitomnosti", ktery by sice
Z logického pohledu mohl byt spravné, NOZ vsak takto prostiedek komunikace na
dalku nedefinuje. Spravné odpovédélo pouze necelych 28 %, to je pomérné mala

uspesnost.

Stejné jako u predchozi otazky bylo pfi tvorbé dotazniku predpokladano, ze nejveétsi
procento spravnych odpovédi budou mit vysokoskolaci. V tomto piipadé byl
predpoklad spravny — vysokoskolaci odpoveédéli spravné ve 41 % piipadi, respondenti
S nejvyssim dokoncenym stfednim vzdélanim ve 21 % ptipadu, respondenti s vyu¢nim
listem ve 27 % ptipadt a respondenti s nejvyssim dosazenym zakladnim vzdélanim
V témet 26 % piipadd.

Tabulka 4: Co je podle Nového obcéanského zdikoniku chdpdno jako prostiedek komunikace na
dalku?

‘0 Pocty respondentu

Odpovéd Celkem V procentech
Jakykoliv prostfedek, pomoci kterého spolu mohou dvé 71 53,38 %
osoby komunikovat bez své soucasné fyzické piitomnosti
Prostiedek, pomoci kterého miize byt uzaviena distancni 37 27,82 %
spotiebitelskd smlouva
Prostiedek, pomoci kterého mize byt u¢inéna nabidka 25 18,8 %
K uzavieni distan¢ni spotiebitelské smlouvy

Zdroj: Vlastni zpracovani

39



Graf 4: Co je podle Nového obéanského zakoniku chdapdano jako prostiedek komunikace na dalku?
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka €. 5: Vite, jaké informace ma podle Nového obcanského zakoniku

prodavajici povinnost uvést spotiebiteli pired uzavirenim distan¢ni spotiebitelské

smlouvy?

Tato otdzka byla volnd, respondent mohl odpovéd napsat pouze, pokud chtél.

Z celkového poctu 133 respondentii na tuto otazku spravné odpovédélo pouze

19 znich (respondenti, ktefi odpovédéli ,,ne“, ,,nevim* nebo uvedli nespravnou

odpovéd, byli zatazeni tak, jako kdyby na otdzku neodpovédéli vibec). Nejcastéji

respondenti jako svou odpovéd’ uvadéli cenu a popis vyrobku ¢&i sluzby a obchodni

podminky. Casto také respondenti uvadéli odpovédi, které nebyly spravné, napiiklad

navod.

Tabulka 5: Vite, jaké informace md podle Nového obcanského zdikoniku proddvajici povinnost uvést

spotiebiteli pFed uzavirenim distancni spoti‘ebitelské smlouvy?

“ Polty respondenti
Odpovéd Celkem V procentech
Ano 19 14,28 %
Ne 114 85,72 %
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Graf 5: Vite, jaké informace md podle Nového obéanského zdkoniku prodavajici povinnost uvést
spotiebiteli pied uzavifenim distancni spotiebitelské smlouvy?
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka €. 6: V jaké lhuté od prevzeti plnéni ma spotiebitel pravo na odstoupeni

od distanéni spotiebitelské smlouvy bez uvedeni divodu a bez jakékoliv sankce?

Tato otdzka byla povinng, respondeti museli zvolit jednu z nabizenych odpovédi.
Spravnou odpovéd’ zvolilo zrhuba 60% z nich. Necelych 34% respondentil si myslelo,
ze lhtita na odstoupeni od distan¢ni spotiebitelské smlouvy bez uvedeni divodt a bez
jakékoliv sankce je zdkonem stanovena na 30 dni. Prodejci v rdmci své obchodni
politiky mohou prodlouzit lhiitu na bezplatné odstoupeni od distan¢ni spotiebitelské
smlouvy na del8i dobu, nez jim uklada zakon. Pravé toto mohlo respondenty zmaést
aptivést je k tomu, aby zvolili tuto moznost. Pouze 6% respondentli pak zvolilo

moznost, ze lhiita neni zdkonem stanovena.

V piipad¢ této otazky se autorka rozhodla neporovnavat odpovédi respondentd
S riznymi trovnémi dosazeného vzdeldni, protoze odpoveéd’ na tuto otdzkou povazuje

za dobfe znamou.

Tabulka 6: V jaké lhiité od pievzeti plnéni md spotiebitel privo na odstoupeni od distanéni
spoti‘ebitelské smlouvy bez uvedeni ditvodu a bez jakékoliv sankce?

- Pocty respondentii
Odpovéd Celkem V procentech
Do 14 dni 80 60,15 %
Do 30 dnti 45 33,83 %
Lhita neni stanovena zdkonem 8 6,02 %

Zdroj: Vlastni zpracovani

41



Graf 6: V jaké lhité od pievzeti plnéni md spoticebitel pravo na odstoupeni od distanéni spoti‘ebitelské
smlouvy bez uvedeni ditvodu a bez jakékoliv sankce?
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 7: Z nasledujicich moZnosti prosim vyberte tu, se kterou nejvice

souhlasite:
Tato otazka byla povinna a respondent si mohl vybrat z nasledujicich moznosti:

- Dédvam piednost ndkupu v kamenném obchodé ptfed ndkupem pomoci prostiedku
komunikace na dalku;

- V kamennych obchodech nakupuji stejné Casto jako pomoci prostiedki komunikace
na dalku;

- Davam pifednost ndkupu pomoci prostfedku komunikace na dalku pfed ndkupem

V kamenném obchodé.

Vice nez polovina respondenti odpovédéla, ze upiednostiiuji nakup v kamenném
obchodé¢ pted ndkupem pomoci prosttedkli komunikace na dalku. Vice nez tfetina pak
odpovédéla, Ze v kamennych obdchodech nakupuji stejné casto jako pomoci
prostiedkti komunikace na dalku — toto procento je zhodnoceno jako piekvapive
vysoke, autorka totiz pti tvorbé dotazniku ocekavala, ze respondentd, kteti zvoli tuto
odpovéd’, bude vyrazné méné. Nejméné respondentt zaskrtlo odpovéd’, Ze uptednostni

nakup pomoci prostifedkti kominkace na dalku pfed ndkupem v kamenném obchodé.

Pfechodem mezi dvémi moZnosti nakupovani (Vv kamenném obchod¢€ nebo pomoci

prostfedku komunikace na dalku, v tomto pfipadé konkrétne internetu) je nakupovani
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s mobilem v ruce. Takto nakupuje az osm z deseti mladych lidi (ve vékové skuping
18-24 let), ktefi s mobilem v ruce v kamennych obchodech porovnavaji ceny zbozi
V obchodé s cenami na internetu, vyhledavaji si recenze daného zbozi a nebo si jej foti

(Cermakova, 2017).

Tabulka 7: Z ndsledujicich moZnosti prosim vyberte tu, se kterou nejvice souhlasite:

- Pocty respondentii

Odpovéd Celkem V procentech
Davam piednost nakupu v kamenném obchodé pred 70 52,63 %
nakupem pomoci prostfedku komunikace na dalku
V kamennych obchodech nakupuji stejné ¢asto jako 47 35,34 %
pomoci prostfedkd komunikace na dalku
Davam ptednost nakupu pomoci prostiedku komunikace 16 12,03 %
na dalku pred nakupem v kamenném obchod¢

Zdroj: Vlastni zpracovani

Graf 7: Z nasledujicich moznosti prosim vyberte tu, se kterou nejvice souhlasite:
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka €. 8: V ¢em podle Vaseho nazoru spociva nejvétsi vyhoda nakupu zbozi

vV kamenném obchodé oproti uzavreni distan¢ni spotiebitelské smlouvy?

Tato otdzka byla opét povinnd a respondenti méli mozZnost zaskrnout pravé jednu
odpoveéd’. S velkym naskokem pied ostnatnimi vyhrala mezi respondenty moznost
prohlédnout si zbozi, nechat si ho ptedvést prodejcem, vyzkouset si ho — tuto odpovéd’
zvolilo témér 65 % z nich. Na tuto skute¢nost se nékteré e-shopy snazi reagovat tak, ze
oteviou své pobocky ve vétSich méstech a zakaznik méa moznost si zde zboZi po

nékupu on-line vyzvednout a rovnou si ho také vyzkouset.
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Lepsi dostupnost jako nejvétsi vyhodu nékupu zbozi v kamenném obchodé¢ shledalo
témef 13 % respondentll, snazsi vyfizeni reklamace pak pies 11 % z nich. Moznosti
,»Odpada nutnost ovéfit si divéryhodnost prodejce® a,,Moznost nechat si pii vybéru

poradit odbornym prodejcem* pak zvolilo pouze malé mnozstvi respondentt.

Tabulka 8: V éem podle Vaseho ndzoru spo¢ivda nejvétsi vphoda ndkupu zboZi v kamenném obchodé
oproti uzavieni distancni spotiebitelské smlouvy?

« Pocty respondentii

b

Odpoved Celkem V procentech
Mozngst si zbozi p{Ohlgdnout, nechat si ho predvést 86 64,66 %
prodejcem, vyzkouset si ho

Lepsi dostupnost — po nakupu si zbozi ihned pfevezmu 17 12,78 %
Snazsi vytizeni reklamace 15 11,28 %
Odpadé nutnost ovéfit si divéryhodnost prodejce 8 6,02 %
Mozn_ost nechat si pii vybéru poradit odbornym 7 5,26 %
prodejcem

Zdroj: Vlastni zpracovani

Graf 8: V éem podle VaSeho ndzoru spocivda nejvétsi vyhoda nakupu zhoZi v kamenném obchodé
oproti uzavieni distancéni spotiebitelské smlouvy?
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 9: Jaka je podle Vaseho nazoru nejvétsi vyhoda distanénich

spotiebitelskych smluv oproti nakupu v kamenném obchodé?

Stejné jako ptedchozi otdzka, také tato byla povinna s moZnosti zvolit si pravé jednu
odpovéd’. Na rozdil od piedchozi otazky, ve které respondenti zhodnocovali vyhody
nékupu v kamenném obchodé¢ a s ptehledem si jako nejvétsi vyhodu zvolili moznost
si zbozi fyzicky prohlédnout, U této otdzky nebyla zadna odpovéd vyrazné

preferovanéj$i nez ty ostatni. Moznost ,Niz§i ceny” byla zvolena celkem
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38 respondenty, to je vSak jen 04 respondenty vice, nez v ptfipadé druhé
nejpreferovangjsi moznosti — ,,Nakup z pohodli domova“. ,,Vétsi vybér a ,,Moznost
nakupu Vv jakoukoliv denni dobu* pak zaostavaly jen o par respondenti. Lze tedy fici,
ze v pripad¢ této otazky nelze jasné urcit, kterou mozZnost respondenti preferovali

nejvice, protoze odpovédi jsou pomérné vyrovnané.

Tabulka 9: Jakd je podle VaSeho nazoru nejvétsi vyhoda distanénich spotiebitelskych smluv oproti
nakupu v kamenném obchodé?

- Pocty respondentii
Odpoved Celkem V procentech
Nizsi ceny 38 28,57 %
Nékup z pohodli domova 34 25,56 %
VEtsi vyber 27 20,3 %
Moznost ndkupu Vv jakoukoli denni dobu 23 17,29 %
Moznost nakupovat zboZi ze zahranici 11 8,27 %

Zdroj: Vlastni zpracovani

Graf 9: Jakd je podle Vaseho ndzoru nejvétsi vyhoda distanénich spotiebitelskych smluv oproti
nakupu v kamenném obchodé?
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 10: Jak Casto uzavirate distancni spoti‘ebitelskou smlouvu?

Otazka byla povinnd, respondenti opét museli zvolit pravé jednu odpovéd.
45 respondentti nakupuje pomoci prostfedku komunikace na dalku 1- 5xza rok,
37 respondentd 6 - 15 x za rok, 12 respondentti 16-25 x za rok a 8 respondentti pak
Castéji nez 26 X za rok. Z celkového poctu 133 respondentti pak 31 z nich odpovédélo,
ze takovou smlouvu nikdy neuzavieli. Z téchto 33 respondentli spadalo 7 do vékové

skupiny 51 - 60 let (z celkového poctu 16 respondentt v této vékové skupiné to tvori
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pies 43 %) adalsich 7 pak do ve€kové skupiny nad 61 let (z celkového poctu

14 respondentt ve vékové skupin€ nad 61 let to tvoii 50 %).

Respondenti, ktefi si v této otazce zvolili odpovéd ,,Nikdy jsem takovou smlouvu
neuzaviel/a" byli pfesmérovani na otazku ¢. 21 tykajici se uréeni pohlavi a odsud
pokracovali déle. Bylo totiz povazovano za matouci, aby respondent, ktery distancni
spotiebitelskou smlouvu nikdy neuzaviel, odpovidal na nasledujici otazky, které se

téchto smluv tykaji.

Tabulka 10: Jak dasto uzavirdte distanéni spotiebitelskou smlouvu?

0 Pocty respondentii
Odpovéd Celkem V procentech
1-5xzarok 45 33,83 %
6 — 15 x za rok 37 27,82 %
Nikdy jsem takovou smlouvu neuzaviel/a 31 23,31 %
16 - 25 x za rok 12 9,02 %
26X a Casté&ji za rok 8 6,02 %

Zdroj: Vlastni zpracovani

Graf 10: Jak Easto uzavirdte distanéni spotiebitelskou smlouvu?
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 11: Ktere z nasledujicich prostfedki komunikace na dalku jste alespoii

jednou vyuzil/a k uzavieni distan¢ni spoti‘ebitelské smlouvy?

Tato otazka byla povinna, respondent musel zvolit alesponn jednu z nabizenych
moznosti, zaskrtnout jich mohl neomezené mnozstvi. V otdzce byla také moZnost

vepsat vlastni odpovéd’, respondenti zde ale nenapsali nic, co by s otdzkou souviselo
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adalo se to za odpovéd povazovat. Otdzky se nezuCastnili respondenti, ktefi

Vv piedchozi otazce uvedli, Ze distancni spotiebitelskou smlouvu nikdy neuzavteli.

Nejcastéji pouzivanymi prostifedky komunikace na dalku jsou internet (ten alespon
jednou vyuzilo k nakupu 86 respondentti z celkového poc¢tu 133 respondentt), katalog
(ktery vyuzilo kuzavieni distanéni spotfebitelské smlouvy alesponn jednou 37
respondentti) a elektronickd posta (tu vyuzilo k uzavieni distanéni spotiebitelské
smlouvy alesponl jednou 35 respondentli). 20 respondentti vyuzilo alespont jednou
k uzavieni distan¢ni spotiebitelské smlouvy telefon s lidskou obsluhou. Tisk a televize
na tom jsou podobné — jako prostfedek komunikace na dalku je alespon jednou
vyuzilo pfiblizn¢ 13-14 respondenti. Objednavkovy tiskopis alespon jednou k nakupu
vyuzilo

11 respondentt, automaticky volaci piistroj pak 7 z respondenti. Faxovy pfistroj
vyuzili alesponi jednou pouze 4 respondenti, rozhlas pak pouze 3apouze jeden

respondent nékdy k nakupu vyuzil videotelefon.

Tabulka 11: Které z ndsledujicich prostiedkit komunikace na dilku jste alespoii jednou
vyufil/a K uzavieni distanéni spotiebitelské smlouvy?

Pocty respondentii
Odpovéd Celkem \Y procgntvech
(globaln¢)
Internet 86 64,66 %
Katalog 37 27,82 %
Elektronicka posta 35 26,32 %
Telefon s lidskou obsluhou 20 15,04 %
Tisk 14 10,53 %
Televize (televizni ndkup, teleshopping) 13 9,77 %
Reklama v tisku s objednavkovym tiskopisem 11 8,27 %
Telefon bez obsluhy (automaticky volaci ptistroj) 7 5,26 %
Faxovy pfistroj 4 3,01 %
Rozhlas 3 2,26 %
Videotelefon 1 0,75 %

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Graf 11: Které z nasledujicich prostiedkii komunikace na dalku jste alespoii jednou
vyufil/a K uzavieni distanéni spotiebitelské smlouvy?
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 12: Jaké zbozi ¢i sluzby nejcastéji nakupujete prostiednictvim

prostredki komunikace na dalku?

Opét se jednalo 0 povinnou otazku a respondent byl povinen zaskrtnout alespofi jednu
z nabizenych odpovédi. Mohl také vepsat vlastni odpovéd’. Z vysledku u této otazky
vyplyva, Ze nejcastéji respondenti pomoci prostiedki komunikace na dalku nakupuji
mobily apocitate (37 % respondentll), odévy aobuv (37 % respondentl), jinou
elektroniku (34 % respondentti), knihy, casopisy adalsi tisk (téméf 32 %
respondentll), jizdenky a letenky (téméF 29 % respondentd), listky na sportovni
a kulturni akce (25 % respondentil) a dovolenou (18 % respondentii). Méné ¢asto pak
respondenti pomoci prostfedkli komunikace na dalku nakupuji bankovni sluZby,
sportovni potieby, pojisténi, hracky, telefonni sluzby, drogistické zbozi, psaci
a kancelaiské potfeby aupominkové adekora¢ni predméty. Jen ojedinéle pak
respondenti vyuzivaji distan¢ni spotiebitelskou smlouvu k nakupu potravin, hotovych
jidel, minci, uméleckych potieb, potfeb pro domaci mazlicky a investicniho zlata

a stiibra.
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Tabulka 12: Jaké zboZi &i sluiby nejéastéji nakupujete prostiednictvim prostiedkii komunikace na
dalku?

Pocty respondentii
Odpoveéd Celkem \YJ procgntf)ch

(globaln¢)
Mobily a poéitace 49 36,84 %
Odévy a obuv 49 36,84 %
Jina elektronika 45 33,83 %
Knihy, ¢asopisy a dalsi tisk 42 31,58 %
Jizdenky, letenky, mistenky 38 28,57 %
Listky na sportovni a kulturni akce 33 24,81 %
Dovolend 24 18,05 %
Bankovni sluzby 23 17,29 %
Sportovni potieby 23 17,29 %
Pojisténi 20 15,04 %
Hracky 19 14,29 %
Telefonni sluzby 17 12,78 %
Drogistické zboZi 16 12,03 %
Psaci a kancelai'ské potieby 16 12,03 %
Upominkové a dekoraéni piedméty 12 9,02 %
Potraviny 5 3,76 %
Hotova jidla 1 0,75 %
Mince 1 0,75 %
Umélecké potreby 1 0,75 %
Potieby pro domaci mazlicky 1 0,75 %
Investi¢ni stfibro, zlato 1 0,75 %

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Graf 12: Jaké zbozi & sluiby nejéastéji nakupujete prostiednictvim prostiedkit komunikace na dalku?
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 13: Vyuzil/a jste nékdy moZnosti odstoupeni od distancni spoti‘ebitelské
smlouvy bez uvedeni duvodu U zboZi nebo sluzby zakoupené distanénim

zpusobem?

Tato otazka byla povinna arespondent si musel zvolit pravé jednu odpovéd. Ze
102 respondentu, ktefi na tuto otazku odpovédéli, 79 z nich nikdy nevyuzilo moznosti
odstoupeni od distan¢ni spotiebitelské smlouvy bez uvedeni divodi. Pouze 23 z nich

ano, z celkového poétu 133 respondentti to tvoii pouze kolem17 %.
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Tabulka 13: VyuZil/a jste nékdy moznosti odstoupeni od distanéni spotiebitelské smlouvy bez uvedeni
ditvodu U zboZi nebo sluzby zakoupené distancnim zpiisobem?

Pocty respondentii
Odpoveéd Celkem V procgntfach
(lokaln¢)
Ne 79 77,45 %
Ano 23 22,55 %

Zdroj: Vlastni zpracovani

Graf 13: Vyuzil/a jste nékdy moinosti odstoupeni od distanéni spoti‘ebitelské smlouvy bez uvedeni
dirvodu U zboZi nebo sluzby zakoupené distancnim zpiisobem?

80,00% 1

70,00% -

60,00% -

50,00% - 5 Ano

40,00% - ENe

Pocet (%)

30,00% -
20,00% -

10,00% -

0,00% —
’ Odpoveéd

Zdroj: Vlastni zpracovani
Otazka €. 14: Proc jste se k tomuto odstoupeni od smlouvy rozhodl/a?

Tato otazka byla volna, respondent musel napsat svou odpovéd’. Na tuto otazku
odpovidali pouze ti respondenti, ktefi v pfedchozi otazce uvedli, ze jiz nékdy vyuzili
moznosti odstoupeni od distan¢ni spotiebitelské smlouvy bez uvedeni divodii dle
zakonné lhuty. Ostatni respondenti, ktefi v pfedchozi otazce odpovédéli ne, byli

piesmérovani dale na otazku €. 16.

Na otazku odpovédelo celkem 23 respondentli. Odpovédi respondentil byly roztfidény
do nékolika kategorii. 6 respondentti uvedlo, Ze si hevzpominaji, pro¢ se k odstoupeni
od smlouvy rozhodli. DalSich Sest z nich uvedlo, ze od smlouvy odstoupili, protoZe
vyrobek neodpovidal popisu prodavajiciho nebo obrazku. Dale 3 respondenti se
rozhodli odstoupit od smlouvy kvili Spatné¢ zvolené velikosti adalsi tfi kvili
nespokojenosti s praktikami  prodavajiciho  (prodavajici snimi  napiiklad
nekomunikoval, nedodal vyrobek ve slibované lhuté apod.). Dva respondenti se
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rozhodli k odstoupeni od smlouvy z divodu nespokojenosti s vlastnostmi vyrobku.
Jeden respondent uvedl, Ze od smlouvy odstoupil, protoze objevil lepsi vyrobek,

a dalsi respondent jako ditvod uvedl, Ze mu byl doruc¢en nefunkéni vyrobek.

Tabulka 14: Proé jste se Kk tomuto odstoupeni od smlouvy rozhodl/a?

Poéty respondentii
Odpovéd Celkem \Y proc’en'fech
(lokaln¢)
Vyrobek neodpovidal popisu prodejce nebo obrazku 6 27,27 %
Nevzpominam si 6 27,27 %
§patné zvolena velikost 3 13,64 %
Nespokojenost s prodavajicim 3 13,64 %
Nespokojenost s vlastnostmi vyrobku 2 9,1%
PtiSel nefunk¢ni vyrobek 1 4,54 %
Objevil/a jsem lepsi vyrobek 1 4,54 %

Zdroj: Vlastni zpracovani

Graf 14: Prod jste se k tomuto odstoupeni od smlouvy rozhodl/a?
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Zdroj: Vlastni zpracovani
Otazka €. 15: Bylo vdm toto odstoupeni od smlouvy umoznéno?

Na tuto otazku opé€t odpovidali pouze respondenti, ktefi v otazce Cislo 14 uvedli, Ze jiz
nékdy vyuzili moznosti odstoupeni od distan¢ni spotiebitelské smlouvy. Otazka byla
povinna. Z celkového poctu 23 respondentti bylo toto odstoupeni umoznéno 21 z nich,

dvéma respondentiim pak ne.
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Tabulka 15: Bylo vdm toto odstoupeni od smlouvy umoinéno?

Pocty respondentii
Odpovéd Celkem \Y proclensech
(lokaln¢)
Ano 21 91,3 %
Ne 2 8,7 %

Zdroj: Vlastni zpracovani

Graf 15: Bylo vim toto odstoupeni od smlouvy umoinéno?
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Otazka ¢ 16: Byly Vam po tomto odstoupeni od smlouvy vraceny penize za
nakup zboZzi ¢i sluzby?

Na tuto otazku odpovidali pouze respondenti, ktefi v otdzce €islo 14 uvedli, ze jiZ
nékdy vyuzili moznosti odstoupeni od distanéni spotiebitelské smlouvy. Otazka byla
povinna. Z celkového poétu 23 respondentl byly po odstoupeni od smlouvy vraceny
penize pouze 18 z nich. 5 respondentii penize zpatky nedostalo, coz je s ohledem na to,

ze zakon tuto moznost odstoupeni od smlouvy garantuje, opravdu vysoké ¢islo.

Tabulka 16: Byly Viam po tomto odstoupeni od smlouvy vrdceny penize za nakup zboZi &i sluiby?

Pocty respondenti
Odpovéd Celkem \% proc’ensech
(lokalng)
Ano 18 78,26 %
Ne 5 21,74 %

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Graf 16: Byly Viam po tomto odstoupeni od smlouvy vraceny penize za ndkup zboZi & sluiby?
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 17: Reklamoval/a jste nékdy zboZi ¢i sluzby zakoupené prostirednictvim

distan¢ni spotiebitelské smlouvy?

Na tuto otazku opét odpovidali pouze respondenti, ktefi v pfedchozich otazkach
uvedli, Ze jiz alespon jednou uzavieli distanéni spotiebitelskou smlouvu. Otazka byla
povinna a respondent musel zvolit pravé jednu odpovéd’. 45 respondenti (z celkového
poctu 133 respondentii to tvoii pies 33 %) jiz n¢kdy reklamovalo zbozi ¢i sluzby
zakoupené prostiednictvim distanéni spotiebitelské smlouvy. Zbytek respondentt (57
respondentll) odpovédél, ze nikdy moznosti reklamovat zbozi nevyuzili. Respondenti

S negativni odpovédi byli pfesmérovani rovnou na otazku €. 21.

Tabulka 17: Reklamoval/ajste nékdy zboZi & sluiby zakoupené prostiednictvim distanéni
spotiebitelské smlouvy?

Poéty respondentii
Odpovéd Celkem \Y proclensech
(lokalng)
Ano 45 44,12 %
Ne 57 55,88 %

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Graf 17: Reklamoval/a jste nékdy zbozi i sluiby zakoupené prostiednictvim distanéni spotiebitelské
smlouvy?
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Otazka ¢ 18: Vzpomeiite si prosim na pripad, kdy jste naposledy
vyuzil/a moZnosti uplatnit reklamaci u zboZi ¢i sluzby zakoupené prostiednictvim

distan¢ni spotiebitelské smlouvy. Jak tato reklamace dopadla?

Na tuto otdzku odpovidali pouze respondenti, ktefi v pfedchozi otazce zvolili moznost,
ze jiz n€kdy vyuzili moznost uplatnit reklamaci U zbozi ¢i sluzby zakoupené
distan¢nim zptisobem. Otazka byla povinna a respondent si musel zvolit pravé jednu
Z nabizenych odpovédi. 35 respondentl z celkového poctu 45 respondentt, ktefi na
tuto otdzku odpovidali, uvedlo, Ze posledni reklamace zboZzi ¢i sluzby zakoupené
pomoci distanéni spotiebitelské smlouvy byla vyfizena k jejich spokojenosti.
Respondenti s touto odpovédi byli pfesmérovani na otazku ¢islo 21.

7 respondentll uvedlo, Ze prodavajici jejich reklamaci vyfidil jinak, neZ poZadovali.
Tito respondenti byli pfesmérovani na otazku ¢. 19, ve které uvadéli, co konkrétné

pozadovali a jak prodavajici jejich reklamaci vyfidil.

3 respondenti poté uvedli, Zze prodavajici jejich posledni reklamaci zamitl. Tito
respondenti byli pfesmérovani na otdzku €. 20, ve které vysvétlovali, pro¢ doslo

k tomuto zamitnuti reklamace.
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Tabulka 18: Vzpomeiite si prosim na piipad, kdy jste naposledy vyuZil/a moZnosti uplatnit reklamaci
U zboZi & sluiby zakoupené prostitednictvim distanéni spotiebitelské smlouvy. Jak tato reklamace
dopadla?

Poéty respondentii
xAd°
Odpoveéd Celkem \YJ progen'fech
(lokaln¢)
Prodavajici reklamaci vytidil kK mé spokojenosti 35 77,78 %
Pfodavaj ici reklamaci vyridil, ale jinak, nez jsem si to 7 15,56 %
predstavoval/a
Prodavajici mou reklamaci zamitl 3 6,67 %

Zdroj: Vlastni zpracovani

Graf 18: Vzpomeiite si prosim na p¥ipad, kdy jste naposledy vyuZil/a moinosti uplatnit reklamaci
U zboZi & sluiby zakoupené prostiednictvim distanéni spotiebitelské smlouvy. Jak tato reklamace
dopadla?
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Otazka ¢. 19: V piedchozi otazce jste uvedl/a, Ze Vase reklamace posledni nebyla
vyFizena K Vas$i spokojenosti. Uved’te prosim, co jste pozadoval/a a jakym

zpusobem byla nakonec reklamace vy¥izena.

Na otdzku odpovidalo 7 respondentt, ktefi v piedchozi otazce uvedli, Ze prodavajici
jejich posledni reklamaci vyfidil, ale jinak, nez si pfedstavovali. Tato otazka byla
volna. Dva respondenti uvedli, Ze si nevzpominaji, jak jejich reklamace dopadla. Dva
respondenti pozadovali opravu, ale prodéavajici jim vratil zpét zbozi, které nebylo
funkéni. Jeden respondent pozadoval opravu, ale misto toho mu byly vraceny penize
za ndkup zbozi. Jeden pak pozadoval vraceni penéz, misto kterého dostal zpét

opravené zboZzi. Jeden respondent poté uvedl, ze pozadoval vraceni penéz za nakup
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zbozi ¢i sluzby, toto mu sice bylo umoznéno, ale prodavajici nedodrzel zdkonnou

lhiitu na vyfizeni reklamace.

Po zodpovézeni této otazky byli respondenti piesmérovani na otazku €. 21.

Tabulka 19: V piedchozi otizce jste uvedl/a, %e Vase reklamace nebyla vyfizena K Vasi spokojenosti.
Uved’te prosim, co jste poZadoval/a a jakym zpiisobem byla nakonec reklamace vyiizena.

Poéty respondentii
xAd°
Odpovéd Celkem \J proc'en'fech

(lokaln¢)
Nevzpominam si 2 28,58 %
Pozadovvarl/a jsem opravu, ale bylo mi vraceno opét 5 28,58 %
nefunkéni zbozi
Po’zadoval/ a jsem opravu zbozi, misto toho mi byly 1 14.28 %
vraceny penize
Pozadoval/a jsem vréceni penéz, misto toho bylo 1 14.28 %
opraveno reklamované zbozi
Byly mi vraceny penize, ale pozd¢ji, nez uklada zakon 1 14,28 %

Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 20: V predchozi otazce jste uvedl/a, Ze kdyZ jste se naposledy
pokusil/a reklamovat zboZi ¢i sluzby zakoupené pies distancni spotiebitelskou
smlouvu, prodavajici Vasi reklamaci zamitl. Uved’te prosim, z jakého divodu

doslo k tomuto zamitnuti.

Na tuto otazku odpovidali tfi respondenti, ktefi v otdzce ¢islo 18 uvedli, ze prodavajici
jejich reklamaci zamitl. Dva respondenti uvedli, Ze si nevzpominaji, pro¢ Kk tomuto
zamitnuti doSlo. Jeden respondent uvedl, Ze zbozi zaplatil pfedem a nepiiSlo mu,

prodavajici poté na jeho reklamaci nereagoval.

Tabulka 20: V pitedchozi otdzce jste uvedl/a, Ze kdys jste se naposledy pokusil/a reklamovat zboZi &
sluzby zakoupené pies distancni spotiebitelskou smlouvu, prodavajici Vasi reklamaci zamitl. Uved’te
rosim, z jakého ditvodu doslo k tomuto zamitnuti:

Pocty respondentti
XA’
Odpovéd Celkem \Y proc’en'EeCh
(lokaln¢)
Nevzpominam si 2 66,67 %
Zbozi mi po zaplaceni pfedem nepfislo, prodejce 1 33.33 %
neragoval

Zdroj: Vlastni zpracovani
Otazka €. 21: Uved’te prosim VasSe pohlavi:

Na tuto otazku jiz opét odpovidali vSichni respondenti, ktefi se vyzkumu zicastnili.

Otézka byla povinna. 78 respondentti byly Zeny, 55 respondentt byli muzi.
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Tabulka 21: Uved’te prosim Va$e pohlavi:

“ Pocty respondentii
Odpoved Celkem V procentech
Zena 78 58,65 %
Muz 55 41,35 %

Graf 19: Uved’te prosim Vase pohlavi:

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Otazka €. 22: Uved’te prosim, do jaké vékové skupiny spadate:

Tato otazka byla opét povinna a respondenti si museli zvolit pravé jednu odpovéd.

Z celkového poctu 133 respondentii 17 z nich spadalo do vékové skupiny do 14 let

a 16 z nich spadalo do vékové skupin 15-20 let. Nejvétsi skupinu tvofili respondenti

ve veéku 21-25 let (celkem 34 respondentl). Respondenti spadajicich do vékové

skupin 26-35 let bylo 14, respondenti ve vékové skupiné 36-50 let bylo 22 ado

veékové skupiny 51-60 let spadalo 16 respondentti. Do nejstarsi vékové skupiny nad 61

let spadalo 14 respondentt. Jak jiz bylo uvedeno v piedchozi ¢asti prace, toto pomérné

rovnomérné zastoupeni vSech vékovych skupin je néco, 0 co se autorka pii dotazovani

respondentii snazila z toho dtivodu, aby poté mohla pii zhodnoceni vyzkumné otazky

porovnat rtizné vékové skupiny s co nejvyssi piesnosti.
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Tabulka 22: Uved’te prosim, do jaké vékové skupiny spadite:

- Pocty respondentii
Odpoved Celkem V procentech
do 14 let 17 12,78 %
15-20 let 16 12,03 %
21-25 let 34 25,56 %
26-35 let 14 10,53 %
36-50 let 22 16,54 %
51-60 let 16 12,03 %
nad 61 let 14 10,53 %

Zdroj: Vlastni zpracovani

Graf 20: Uved’te prosim, do jaké vékové skupiny spadite:
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Zdroj: Vlastni zpracovani
Otazka €. 23: Jaké je VaSe nejvyssi dosaZené vzdélani?

Tato otazka byla povinna pro vSechny respondenty, ktefi logicky museli zvolit pravé
jednu odpovéd. Nejvetsi skupinu tvorili respondenti s nejvysSim dosazenym
sttedoskolskym vzd€lanim (55 respondenttl), 32 respondenti mélo vysokoskolské
vzdélani a 27 respondenti jsou lidé s nejvyssim dosazenym zakladnim vzdélanim.
Vysoke zastoupeni respondenttl, kteti dosahli pouze zakladniho vzdé€lani, je pfi¢itano
zejména tomu, Ze dotaznik byl urcen také pro respondenty ve vékové skupiné do 14
let. Respondenti s vyu¢nim listem bylo 11 arespondenti s vy$§im odbornym

vzdélanim pak bylo 8.
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Tabulka 23: Jaké je Vase nejvyssi dosazené vzdélini?

- Pocty respondentii
Odpoved Celkem V procentech
Zakladni 27 20,30 %
Vyucen/a 11 8,27 %
Stredoskolské 55 41,35 %
Vyssi odborné 8 6,02 %
Vysokoskolské 32 24,06 %

Zdroj: Vlastni zpracovani

Graf 21: Jaké je Vase nejvyssi dosaZené vzdélani?
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Zdroj: Vlastni zpracovani
Otazka ¢. 24: V soucasné dobé jste:

Tato otdzka byla opét uréena vSem respondentim a odpovéd’ byla povinna. Nejveétsi
zastoupeni méli studenti, kterych bylo 55, azaméstnani, ktefi S pocétem
44 respondentii tvortili pfiblizné tfetinu z celku. Podstatné zastoupeni méli také
dachodci, kterych bylo 15. Prizkumu se zGCastnil stejny pocet nezaméstnanych
respondentti jako respondentil, ktefi jsou v soudasnosti OSVC — 7 respondentt.
3 respondenti uvedli, Ze jsou na matetské nebo rodi¢ovské dovolené a dva respondenti

pak byli v invalidnim dtchodu.
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Tabulka 24: V soucasné dobé jste:

- Pocty respondentii
Odpovéd Celkem V procentech

Studujici 55 41,35 %
Zaméstnany/a 44 33,08 %
Dichodce 15 11,28 %
0sVC 7 5,26 %
Nezaméstnany/a 7 5,26 %
Na mateiské nebo rodi¢ovské dovolené 3 2,26 %
V invalidnim dichodu 2 1,50 %

Zdroj: Vlastni zpracovani

Graf 22: V soucasné dobé jste:
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Otazka €. 25: Jaky je Cisty mési¢ni prijem Vasi domacnosti?
Otazka byla povinna pro vSechny respondenty. Nejvétsi skupinu tvorili respondenti,
jejichz domacnost ma Cisty mési¢ni piijem mezi 20 001 — 30 000 K¢ (41 respondentit),
nasledovani skupinami respondentti, jejichz domacnost ma cisty piijem do 10 000 K¢
(30 respondenttt) a mezi 10 001 — 20 001 K¢ (29 respondent). Velké zastoupeni praveé
skupiny s ¢istymi piijmy do 10 000 K¢ je pfi¢itano tomu, Ze se dotaznikd zucastnilo
pomérné dost studenti a dichodctli, ktefi Casto ziji sami atvoii domécnost jako
jednotlivec. Respondenti s Cistymi piijmy mezi 30001 — 40000 K¢ bylo 10
a respondentu s Cistymi piijmy 40 001 a vice pak bylo 23.
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Tabulka 25: Jaky je Cisty mési¢ni pitijem Va$i domdcnosti?

- Pocty respondentii
Odpovéd Celkem V procentech
do 10 000 K¢ 30 22,56 %
10 001 — 20 000 K¢& 29 21,80 %
20 001 — 30 000 K¢ 41 30,83 %
30 001 — 40 000 K¢ 10 7,52 %
nad 40 001 K¢ 23 17,29 %

Zdroj: Vlastni zpracovani

Graf 23: Jaky je &isty mésicni pitijem Vasi domdcnosti?
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Otazka ¢. 26: Kolik obyvatel ma obec, ve které bydlite?

Tato otazka byla povinna pro vSechny respondenty, ktefi si museli zvolit pravé jednu
odpovéd’. Nejveétsi skupinu tvofili respondenti, jez bydli v obci, ktera ma mezi 30 001
— 100 000 obyvateli, kterych bylo 46. Velmi vyrovnané byli zastoupeni respondenti
bydlici v obcich do 500 obyvatel (19 respondentt), mezi 501 — 5000 obyvateli (23
respondentti) a v obcich nad 100 001 obyvatel (18 respondentii). Nejméné respondentti
bydli v obcich s5001 — 15 000 obyvateli (pouze 14 respondentt) a 15 001 — 30 000
obyvateli (13 respondentt).

62



Tabulka 26: Kolik obyvatel ma obec, ve které bydlite?

- Pocty respondentii
Odpovéd Celkem V procentech

do 500 19 14,29 %
501 - 5000 23 17,29 %
5001 - 15000 14 10,53 %
15001 — 30 000 13 9,77 %
30 001 — 100 000 46 34,59 %
nad 100 001 18 13,53 %

Zdroj: Vlastni zpracovani

Graf 24: Kolik obyvatel ma obec, ve které bydlite?

35,00% -
30,00% -
25,00% - B do 500
_-\@ m501-5000
o o/
< 20,00% = 5001 - 15000
Q
'S 15,00% - ® 15001 - 30000
o
W 30001- 100000
10,00% -
®nad 100001
5,00% -
0,00% "y
Odpoved

Zdroj: Vlastni zpracovani
Otazka ¢. 27: V jakém kraji bydlite?

Také posledni otdzka byla povinna pro vSechny respondenty. Nejvétsi zastoupeni mél
kraj Vysocina s 49 respondenty, nasledovani 27 respondenty z Jihomoravského kraje
a22 respondenty zJihoceského kraje. Naopak nejméné pak byly zastoupeny
Karlovarsky kraj (pouze 1 respondent) a Moravskoslezsky kraj (také pouze
1 respondent). V Usteckém a Zlinském kraji pak v dobé vypliiovani dotazniku

nepochazel ani jeden z respondent.
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Tabulka 27: V jakém kraji bydlite?

“ Pocty respondentii
Odpovéd Celkem V procentech

Hlavni mésto Praha 9 6,77 %
Jihocesky kraj 22 16,54 %
Jihomoravsky kraj 27 20,30 %
Karlovarsky kraj 1 0,75 %
Kraj Vysocina 49 36,84 %
Kralovéhradecky kraj 7 5,26 %
Liberecky kraj 4 3,01 %
Moravskoslezsky kraj 1 0,75 %
Olomoucky kraj 5 3,76 %
Pardubicky kraj 2 1,50 %
Plzensky kraj 2 1,50 %
Stfedoéesky kraj 4 3,01 %
Ustecky kraj 0 0 %
Zlinsky kraj 0 0%

Graf 25: V jakém kraji bydlite?

Zdroj: Vlastni zpracovani
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4.3 Zhodnoceni vyzkumné otazky

Vyzkumna otazka: Maji spotiebitelé dostatecné Siroké znalosti o svych pravech
vV oblasti ochrany spotiebitele a potazmo v oblasti distan¢nich spotiebitelskych

smluv?
Z vyzkumu vyplyvaji nasledujici zavéry:

42 % respondentl bylo schopnych spravné zodpovédét otazku, co si piedstavuji pod
pojmem ochrana spotiebitele. 31 % respondentl zvolilo v podstaté spravnou, pouze
neuplnou odpovéd. Témer 70 % respondentli spravné definovalo pojem distancni

spotiebitelska smlouva.

Pouze neceld polovina respondentl (47 %) byla schopna jmenovat néjakou instituci

piisobici v oblasti ochrany spotiebitele CR.

Pouze 14 % spotiebiteltt bylo schopnych uvést, jaké informace méa podle Nového
obcCanského zakoniku prodavajici povinnost uvést spotiebiteli pred uzavienim

distan¢ni spottebitelské smlouvy.

Lhiitu pro zékonné odstoupeni od distan¢ni spotiebitelské smlouvy bez udani divodii
a sankce spravné stanovilo 60 % respondentti. Pouze 23 % respondentii této mozZnosti
nekdy vyuzilo, toto nizké ¢islo by vSak kromé neznalosti zdkona mohlo byt pficitdno
také faktu, Ze respondenti byli s ndkupem spokojeni aneméli divod od smlouvy
odstoupit, stejné tak jako skuteCnosti, ze 23 % respondentli nikdy distan¢ni

spotiebitelskou smlouvu neuzavielo.

Celkové ze zhodnoceni vyzkumné otazky vyplyva, Ze znalosti respondenti o jejich
pravech v oblasti ochrany spotiebitele nejsou dostacujici. Zaroven vSak uroven
znalosti respondentt v téchto oblastech neni vyslovené alarmujici, alesponi né&jaky
zakladni piehled respondenti maji. Autorka prace k tomuto zavéru dosla predevsim
kvali nizkému procentu respondentl, ktefi byli schopni spravné odpovédét na

teoretické otazky ¢islo 2 a ¢islo 5.
4.3.1 Porovnani vékovych skupin

Pro zajimavost bylo zjistovano, zda ma veék vliv na znalosti respondentd v oblasti
ochrany spotiebitel. Tabulka 28 ukazuje, ze vék nema zédsadni vliv na znalosti

respondentti zkoumané v teoretickych otazkach.
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Tabulka 28: Procento spravnych odpovédi U teoretickych otazek podle vékovych skupin

Vékova Procento spravnych odpovédi

skupina Otazka €. 1 Otazka ¢. 3 Otazka €. 4 Otazka €. 6
do 14 let 47,1 % 52,9 % 35,3 % 353 %
15-20 let 56,3 % 81,3 % 6,3 % 43,8 %
21-25 let 52,9 % 73,5 % 41,2 % 70,6 %
26-35 let 35,7% 85,7 % 357% 78,6 %
36-50 let 36,4 % 77,3 % 31,8 % 68,2 %
51-60 let 31,3% 68,8 % 18,8 % 56,3 %
nad 61 let 21,4 % 35,7 % 7,1 % 57,1 %

Zdroj: Vlastni zpracovani
4.4 Navrhy na zlepsSeni

Na zakladé provedeného dotaznikového Setfeni a zhodnoceni vyzkumné otazky byly

ucinény nasledujici zavéry, ke kterym budou uvedeny také navrhy na zlepSeni:

- vice nez polovina respondentli nezna zadnou instituci nebo organizaci pusobici
v oblasti ochrana spotiebitele v CR;

- respondenti nemaji dostate¢né znalosti podminek stanovenych Novém obcanském
zakoniku pro oblast distan¢nich spotiebitelskych smluv;

- vétSina respondentil dava piednost nakupu Vv kamenném obchodé pred nakupem
pomoci prostiedku komunikace na dalku;

- ne v§em respondentim, ktefi se pro odstoupeni od distan¢ni spotiebitelské smlouvy
rozhodli, bylo toto odstoupeni umoznéno a byly jim navraceny penize za nakup zbozi
¢i sluzby;

- spotiebitelé spadajici do v€kovych skupin nad 51 let nakupuji pomoci distan¢nich
spotiebitelskych smluv méné Casto nez spotiebitelé spadajici do vékovych skupin do

50 let.
4.4.1 Prvni navrh

Vice neZ polovina respondentii nezna Zadnou instituci nebo organizaci pusobici

V oblasti ochrana spotiebitele v CR

Po provedeni dotaznikového vyzkumu je bohuzel nutné konstatovat, ze vice nez
polovina respondentti nebyla schopna jmenovat ani jednu instituci pasobici v oblasti
ochrany spotiebitele v CR. Toto je zhodnoceno jako velmi neblahé, protoze podle
ndzoru autorky by kazdy respondent mél alespoii jednu takovou instituci znat, tak aby
veédél, na koho se v ptipad¢ potieby mulze obratit. Jak se v pruizkumu dale ukézalo,

nektefi respondenti méli problémy pifi reklamaci anebo odstoupeni od smlouvy za
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zakonem stanovenych podminek, a pokud je pfedpokladano, Ze vice nez polovina
Z nich poté nevédéla, na jakou instituci se obratit pro pomoc, lze toto povazovat za

skute¢né neblahé.

Autorka prace navrhuje zvysit povédomi 0 institucich ptsobicich v oblasti ochrany
spotiebitele, a to zejména formou reklamy. Nejznamgjsi uvadénou instituci byla Ceska
obchodni inspekce, které je ¢asto jmenovana v televiznich potadech, a dokonce jednu
dobou se Ceska obchodni inspekce prezentovala také v televiznich reklaméach. Mezi
instituce zabyvajici se ochranou spotiebitele je mozné zatadit i Spotiebitelské instituce.
Ty by se urCité¢ mély snazit 0to, aby o nich bylo také vice védét, ato tieba praveé
formou televizni reklamy nebo se pokusit vyuzit neustale se rozvijejiciho vlivu
internetu a umistit své reklamy na viditelnych mistech na nejnavstévovanéjsich

serverech.

V dalsi ¢asti navrhi na zlepSeni se autorka bude vénovat kroktim ke zlepseni obecného
povédomi  spotiebitelt 0 jejich zakonnych pravech v oblasti distan¢nich
spotiebitelskych smluv, které by mohly byt uskute¢nény pravé n&jakou spotiebitelskou
instituci. Spotiebitelé by se tak dozvédéli vice i 0 dané instituci a mohli by si souc¢asné

I zapamatovat, na koho se v ptipad¢ jakychkoliv problému obratit.
4.4.2 Druhy navrh

Respondenti nemaji dostate¢né znalosti podminek stanovenych Novém

obc¢anském zakoniku pro oblast distan¢nich spotfebitelskych smluv

Pouze necela tietina respondenti byla schopna uvést, jak NOZ definuje prostiedek
komunikace na dalku. Pouze necelych 15 % respondentti dokézalo uvést alespon jednu
z informaci, které maji prodavajici povinnost uvést spotiebiteli pfed uzavienim
distan¢ni spotiebitelské smlouvy. Spravnou délku lhity na odstoupeni od distancni
spotiebitelské smlouvy bez uvedeni davodid abez sankce znalo pouze
60 % respondenti. Tyto znalosti zdkona jsou opét zhodnoceny jako nedostate¢né
a autorka dospé€la k nazoru, Ze by urcit¢ mélo dojit Kk rozsiteni znalosti bézného
spotiebitele 0 tom, jaka jsou jeho prava pfi uzavirani distan¢ni spotiebitelské smlouvy.
Zejména proto, aby poté v&dél, na co se mize odvolat v pfipadé, Ze se vici nému
prodejce dopusti nezadkonného jednani. Toto rozsifeni znalosti by nejlépe mélo

probéhnout opét formou reklamy nebo roznosu informac¢nich letaki.
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4.4.3 Treti navrh

VétSina respondenti dava piednost nakupu v kamenném obchodé pred nakupem

pomoci prostiedku komunikace na dalku

Toto neni primarné problémem, jako na problém muze na tuto skuteCnost vSak byt

nahlizeno z pohledu prodejce, ktery své zbozi prodava distanénim zptisobem.

Jak jiz bylo uvedeno v ptedchozi ¢asti textu, na ¢eském trhu existuji e-shopy, které se
na toto snazi reagovat novym zpusobem. Tyto e-shopy zfizuji své pobocky ve vétSich
méstech po celé CR, zdkaznik si zbozi zakoupi distanénim zpiisobem a poté si ho
vyzvedne na jedné z pobocek. Piimo v této pobofce ma také moznost si zboZi
vyzkousSet a v pripad¢, Ze je nespokojen, ho také rovnou vratit. Timto zpisobem se da
vyrovnat to, co respondenti v dotaznikovém vyzkumu oznaili za nejvétsi vyhodu
nakupu v kamenném obchodé oproti nakupu pomoci prostiedku komunikace na dalku
(,,Mo0zZnost si zbozi fyzicky prohlédnout®) za soucasného zachovani nékterych vyhod

distan¢nich spotiebitelskych smluv.

Dal$im navrhem na zlepSeni tohoto problému je dobrovolné prodlouzeni moznosti
odstoupeni od distan¢ni spotiebitelské smlouvy na delsi lhitu, neZ jakou uklada zakon.
Tim dojde v ocich spotiebitele k dal§imu zvyhodnéni nakupu pomoci distanéni
spotiebitelské smlouvy oproti ndkupu v kamenném obchod¢. Také s timto vstficnym

krokem vici zdkaznikim se jiz v praxi mizeme U nékterych prodejcii setkat.
4.4.4 Ctvrty navrh

Ne vSem respondentiim, kteri se v zdkonné lhuté rozhodli pro odstoupeni od
distancni spotiebitelské smlouvy, bylo toto odstoupeni umozZnéno abyly jim

navraceny penize za nakup zboZzi ¢i sluzby

Ze 23 respondentiim, ktefi V dotaznikovém Setfeni uvedli, ze se rozhodli pro
odstoupeni od distanéni spotiebitelské smlouvy, dvéma toto odstoupeni nebylo
umoznéno a péti nebyly po odstoupeni od smlouvy vraceny penize za nakup. Toto je
povazovano za naprosto alarmujici vzhledem k faktu, ze moznost odstoupeni od
distan¢ni spotiebitelské smlouvy do 14 dnt od pievzeti plnéni zadkon garantuje.
Bohuzel se tak opét ukazuje stejny problém, jaky byl jiz nékolikrat zminén
v piedchozi Casti prace - respondenti nemaji dostateéné znalosti zakona a mnohdy

nevédi, na co maji podle zakona pravo. Toto mliZze nahrdvat prodejcim, kteti se tak
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mohou dopustit nezdkonného jednéani se zakaznikem, ktery se tomuto jednani nebréani,
protoze saim dost dobfe nevi, co mize od prodejce pozadovat. Za klicové pro feSeni
daného problému je povazovana nutnost zvySit povédomi spotiebiteld pro danou
oblast. Pokud respondenti budou znat sva prava, budou si v piipadé nezakonnych
praktik prodejct stézovat piisluSnym autoritdm, které maji pravomoci prodejce za
takové jednéni potrestat. Tohoto zvySeni by se podle nazoru autorky dalo nejlépe
dosahnout umisténim reklamnich spoti naptiklad v televizi nebo roznosem reklamnich

letaka.
4.4.5 Péaty navrh

Spoti‘ebitelé spadajici do vékovych skupin nad 51 let nakupuji pomoci
distan¢nich spotiebitelskych smluv méné casto neZz spoti‘ebitelé spadajici do

vékovych skupin do 50 let

V ramci vysledktt marketingového vyzkumu provadéného v ramci této bakalaiské
prace bylo zjisténo, Zze 80 % respondentt z vékové skupiny nad 51 let upiednostiluje
nakup v kamenném obchodé¢ pted nakupem pomoci distan¢ni spotiebitelské smlouvy.
Taktéz ptes 46,6 % respondentt nad 51 let nikdy neuzavielo distanéni spotiebitelskou
smlouvu, zatimco ve vékovych skupinach do 50 let se takovych respondenti naslo
pouze 16,5%. Podrobnéji jsou tato data uvedena v nasledujici Tabulce 29 a Tabulce
30.

Tabulka 29: Volba mezi nakupem v kamenném obchodé a nakupem pomoci distanéni spotiebitelské
smlouvy podle vékovych skupin

Upfednostiiuje Nakupuje v kamenném | Upfednostiiuje
Vékova skupina nakup obchodé stejné ¢asto nakup pomoci
v kamenném jako pomoci dist. spoti. | dist. spoti-. sml.
obchodé sml.
do 50 let
(v % z dané veékové 447 % 41,7 % 13,6 %
skupiny)
nad 51 let
(v % z dané veékové 80 % 13,3% 6,7 %
skupiny)

Zdroj: Vlastni zpracovani

69



Tabulka 30: Cetnost uzavirdni distanénich spotiebitelskych smluv podle vékovych skupin

1- 6-15 16 - 25 x 26x Nikdy jsem
Vékova skupina 5xza xzarok | zarok a Castéji za | takovou

rok rok smlouvu

neuzavrel/a
do 50 let 0 0 0 0 0
(v % z dané skupiny) 36 % 31% 9,7% 6,8 % 16,5 %
0,

nad 51 let (v % 267% | 167 % 6.7 % 3,3% 46,6%
z dané skupiny)

Zdroj: Vlastni zpracovani

Jednim z davodi, pro¢ spotiebitelé ve véku nad 51 let neuzaviraji distan¢ni
spotiebitelské smlouvy tak ¢asto, jako mladsi spotiebitelé, by mohla byt takzvana dig-
italni propast. Digitalni propast je zvySivani rozdilti mezi lidmi s pfistupem K internetu
abez ptistupu K internetu. Skupinou, ktera je touto propasti nejvice zasazena, jsou
pravé seniofi. Situace se viak od roku 2002, kdy ji za¢al Cesky statisticky ufad
sledovat, postupné zlepsuje. U nejstarsi sledované vékové skupiny (65+) je nartst
podtu uZivatell internetu téméi desetinasobny (Cesky statisticky aiad, Statistika&My,
2017).

Narlst poctu uzivatelll internetu ve starSich v€kovych kategoriich se projevuje také
U nakupovani pfes internet. Pofizovani vétSich nakupti mtize byt pro seniory problem-
atické a nakup pres internet tento problém muze pomoci vyfesit. Seniofi se nakupo-
vani prfes internet prestavaji bat (i60.cz, 2017). ,Navic starne generace vice
technologicky zdatnych lidi, kterd je uz zvykla pres internet nakupovat, takze potencial
nakupovani pres internet bude v dalsich letech u lidi vyssiho veku vyrazné narustat
(160.cz, 2017)".

Predstaveni navrhovaného projektu — ,,Bezpe¢né nakupovani pres internet*

Cilem tohoto projektu, ktery bude predstaven v ndsledujici ¢asti prace, je pomoci
seniorim 1épe se zorientovat na poli nakupovani pomoci internetu. Projekt bude
realizovan uskuteénénim prednasek v celkem 5domech pro seniory v Ceskych
Budgjovicich (Domov pro seniory Hvizdal, Senior Dim Ceské Bud&jovice, Domov
pro seniory Maj Ceské Budg&jovice, MaM rodinka - Domov pro seniory, Domov
dichodcti Dobra voda). Prednasky budou zpfistupnény nejen klientim danych domu
pro seniory, ale také vefejnosti. Budou pofadany pod zastitou Sdruzeni obrany
spotiebitele — Asociace z.s. (dale jen ,,SOS*) (Sdruzeni obrany spotiebitele [SOS],
2017). Vhodného lektora piednasek vybere SOS mezi svymi zaméstnanci.
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Zadost 0 grant na prednasku

O grant na uskute¢néni planovaného projektu bude pozadano MPO. MPO vyhlasuje
pro kazdy rok vybérové dotacni fizeni v oblasti ochrany spotiebitele, pod které spada
i nasledujici projekt (MPO, 2017).

Propagace prednasek

Pro ptednasku bude vytvoien propagacni plakat, ktery bude rozvésen na plakatovacich

-----

skupinu obyvatel.

Obréazek 1: Navrh propagaéniho plakdtu "Bezpeéné nakupovani pies internet"’

SORUZEN] OBRANY SPOTREBITELD - ASOCIACE 2.5.
pofada prednasku na iéma

BEZPECNE Ijlll(lll’ll\lﬁﬂi
PRES
INTERNET

pro vSechny, ktefi si s internetem netykaji

2.5.2018 - 17:00 - Domov pro seniory Hvizdal
9.5.2018 - 17:00 - Senion Diim Ceské Budéjovice
16.5.2018 - 17:00 - Domov pro seniory Maj Ceské Budéjovice
23.5.2018 - 17:00 - MaM rodinka - Domov pro senioery
30.5.2018 - 17:00 - Domov dilchodcii Dobra Voda

vstupné
ularma

SEL > \ (7
| S

Zdroj: Vlastni zpracém’ pomoci prograu
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Plakaty budou zhotoveny ve 100 kopiich, ve formatu A3 ve fotokvalité. Muze je
vytisknout naptiklad firma Reptisk.cz za 24,2 K¢ s DPH, za postovné se plati 90 K¢
(REP Tisk, spol. s.r.o., 2017). 10 kopii bude umisténo piimo v domovech pro
dichodce, kde se budou piednasky konat, 90 kopii bude rozmisténo na plakatovacich
plochach za cenu 26 K¢ za 1 ks na tyden, celkem po dobu 4 tydnu (Verba plus, spol.
sr.o.,2017).

Stru¢na osnova prrednasek

Ptrednasky by mély poutavym zpiisobem pokryt nasledujici témata:
- Vyhody nékupu pfes internet;

- Jak na internetu vyhledat zbozi, 0 které ma spotiebitel zajem;

- Jak ovéfit dlivéryhodnost prodavajiciho;

- Prava spotiebitele v oblasti nakupovani pfes internet;

- Na jaké instituce se lze obratit v ptipadé, Ze prodavajici nebude jednat v souladu se

zakonem.
Lekce bude dlouha zhruba 60 minut.
Informacni letaky

Po kazd¢ pfednasce budou pfitomni mit moznost vzit si informacni letaky. Ty by mély
struéné shrnovat to nejzakladnéjsi, co by si ucastnici prednaSek méli z prednasky
odnést. Jejich tvorbu bude mit na starost ptimo lektor, ktery pfednasku povede. Bude
zhotoveno 500 ks letdkli ve velikosti A6 (oboustranné), napiiklad od firmy

Chciletaky.cz za 2,7 K¢ za ks a 90 K¢ za dopravu (BONA MEDIA, spol. s r.0., 2017).
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Néaklady

Tabulka 31: Ndklady na projekt ,, Bezpeéné nakupovdni pies internet*

Néklady na propagaci

Tisk propagacnich plakatt (24,2 K¢ za ks, 150 K¢ za dopravu)
24,2 K& x 100 ks + 150 K¢& dopravné =

2570

Umisténi plakatil na plakatovaci plochy v Ceskych Budgjovicich (26 k& za ks
na tyden)
26 x90x4 =

9360

Naklady na prondjem piedndsecich prostori

Po dohodé s danymi domy pro seniory zdarma

Néklady na lektora

Mzda 4000 K¢ (hrubého) za 1 prednasku
(v cené je zahrnuta i pfiprava prednasky a letak)
4000 x 5 =

20 000

Néklady na letdky

Naklady na tvorbu letaki (zahrnuto u nakladi na lektora)

0

Naklady na tisk letaka 2,7 K¢ (s DPH) x 500 ks + 90 k¢ dopravné

1440

Celkové néaklady

33 370 K¢

Zdroje: vlastni zpracovani, BONA MEDIA, spol. s r.0., 2017, REP Tisk, spol. s.r.0., 2017,

Harmonogram projektu

Zati 2017 *

Prosinec 2017 *

Leden — Bfezen 2018
Biezen *

Duben

Kvéten

Verba plus, spol. s r. 0., 2017

Tvorba Zadosti 0 grant u MPO, podani zadosti 0 grant

MPO zvefejiiuje seznam projektd vybranych k dotovani

v nasledujicim roce
Ptiprava pfednaSek
MPO stanovuje konkrétni vyse dotaci na projekty

Propagace projektu pomoci plakatd vylepenych na

plakétovacich plochéach v Ceskych Budgjovicich

Prubéh projektu

* Data byla stanovena pfiblizn€¢ podle toho, jak probihalo vybérové dotacni fizeni

MPOQO v ptedchazejicich letech. Pro rok 2018 v dobé dokonceni prace jesté vyberové

dotaéni fizeni vypsano nebylo (MPO, 2017).
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5 Zaveér

Hlavnim cilem této bakalaiské prace bylo zjistit, jaké maji respondenti povédomi
osvych préavech apovinnostech v oblasti nakupovani pomoci distan¢nich
spotiebitelskych smluv. Autorka sestavila vyzkumnou otazku a v ndvaznosti na ni byl
vytvoien dotaznik, na ktery potom zodpovidali respondenti jak on-line, tak tvari
V tvar.

Po provedeni dotaznikového setieni doslo ke zhodnoceni vysledkt marketingového
vyzkumu. Jako odpoveéd’ na vyzkumnou otazku bylo shledano, ze znalosti respondentt
v oblasti distan¢nich spotiebitelskych smluv sice nejsou vyslovené nedostacujici,
presto by bylo zahodno je rozsifit. Kromé toho se ve zhodnoceni vyzkumné otazky
autorka vénovala porovnani procenta spravnych odpovédi u teoretickych otazek mezi
riznymi vékovymi skupinami.

Po zodpovézeni vyzkumné otazky byly ptedlozeny ndvrhy na zlepseni. V téch autorka
nékolikrat zminuje nutnost toho, aby se spotiebitelské instituce a organizace vice
zviditelnily v o¢ich b&znych spotiebitelt. Stejné tak bylo navrzeno zejména formou

reklam a letakt zvysit znalost prav respondentt v této oblasti.

Autorka piedklada také navrh na zlepSeni z pohledti prodejcti. VétSina respondentli
totiz uvedla, ze stale upfednostiuji nakup v kamenném obchodé pied nakupem pomoci
distan¢ni spotiebitelské smlouvy. E-shopim bylo navrzeno napiiklad dobrovolné
prodlouzeni moznosti odstoupeni od distan¢ni spotiebitelské smlouvy na delsi lhitu,
neZ jakou uklada zékon, tak aby spotiebitelé byli vice motivovani k nakupu prave

u daného internetového obchodu.

Jednim z problému, které vyplynuly z marketingového vyzkumu, byl také vyrazny
rozdil v Cetnosti nakupovani pomoci distanénich spotiebitelskych smluv  mezi
respondenty ve vékové kategorii do 50 let a respondenty ve vékové kategorii nad 51
let. Ke zlepSeni stavajici situace byl navrzen projekt ,,Bezpecné nakupovani pies
internet, ktery bude realizovan vpéti domovech pro dichodce Vv Ceskych
Budgjovicich a jeho hlavnim cilem je pomoci seniorim lépe se zorientovat na poli on-

line nakupovani.

Z vysledku, které vyplyvaly z marketingoveho vyzkumu a zodpovidaly vyzkumnou

otazku, by bylo mozné stanovit hypotézy, které by mohly byt zakladem pro dalsi
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marketingovy vyzkum. Ten by se mohl zaméfit zejména na nedostacujici zkuSenosti
spotiebitelti s jedndnim prodejci, ajak na toto chovani prodejct reagovali. Zda si
védeli rady, na koho se obratit, ¢i nikoliv. Zda nakonec dosahli toho, aby prodejce

jednal v souladu se zakonem, nebo se nechali jeho chovanim zastrasit.
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. Summary and Keywords

This thesis is dedicated to the issues of customer protection, mainly the problems in
the field of distance consumer contracts. It is performed by realisation of

a questionnaire survey between consumers in different age groups.

In theoretical part the keywords are described, which are related to this issue. What is
the consumer protection and its history. How the terms consumer, businessman and
consumer contracts are defined. What is ordered by Czech legislative for the field of
consumer protection. Which institutions operate in this field. What is a distance

consumer contract.

The practical part performs the analysis of questionnaire survey. Low knowledge of
legislative regulation of consumer protection among ordinary consumers is defined as

the main issue. In conclusion there are proposed some steps to improve the situation.

Keywords: consumer, businessman, consumer protection, consumer rights,
responsibilities of sellers, New Civil Code, distance consumer contract, means of

distance communication
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IV. Priloha

Dotaznik - Distanéni spotiebitelské smlouvy

Dotaznik k bakalarské praci na téma
,Vybrané problémy ochrany spotirebitele*

Dobry den,

jmenuji se Lucie Pechovd ajsem studentkou tietiho ro¢niku Ekonomické fakulty
Jihogeské univerzity v Ceskych Bud&jovicich. V ramci svého studia pisi bakalafskou
praci na téma ,,Vybrané problémy ochrany spotiebitele* a provadim vyzkum, ktery se
tyka spottebitelskych smluv uzaviranych na dalku.

Rada bych Vas pozadala 0 vyplnéni nasledujiciho dotazniku, ktery bude slouzit jako
podklad mého vyzkumu pro bakalatskou praci. Dotaznik je zcela anonymni a veskeré
Udaje, které v ném uvedete, budou pouzity pouze pro ucel vypracovani bakalaiské
prace. Pfi vypliovani prosim vzdy vyberte pouze jednu odpovéd (pokud nebude
vyslovné uvedeno jinak). Pokud budete mit jakékoliv dotazy k dotazniku, mizete mé
kontaktovat na e-mailu LucieHer@seznam.cz.

Predem de&kuji za Vasi ochotu aVas cas straveny vyplilovanim nasledujiciho
dotazniku.

1. Co podle vas znamena pojem ochrana spotiebitele?

a) Cinnost obc¢anii a vlady statu, sméfujici k posileni postaveni spotiebitele na trhu
a k zajisténi a udrzovani pfiméfené ochrany mezinarodné uznanych prav spottebitelt
b) Cinnost statnich spotiebitelskych organizaci, ktera sméfuje ke zvyseni ochrany
spotiebitele na trhu

c¢) Stanoveni prav spotiebiteld

2. Znate né&jaké instituce, které piisobi v oblasti ochrana spotiebitele v CR?

3. Co je to distanéni spotiebitelska smlouva (smlouva uzavirana na dalku)?

a) Spotiebitelskd smlouva uzavirana bez soucasné fyzické pritomnosti prodavajiciho
a spotiebitele

b) Spotiebitelskd smlouva uzavirand pres internet

¢) Spotiebitelska smlouva, pomoci které spotiebitel nakupuje zboZi ¢i sluzby ze
zahranici

4. Co je podle Nového obcanského zakoniku chapano jako prostiedek
komunikace na dalku?

a) Prostfedky, pomoci kterych muize byt uzaviena distan¢ni spotiebitelska smlouva

b) Prostfedky, pomoci kterych muize byt uclinéna nabidka k uzavieni distancni
spotiebitelské smlouvy

c¢) Jakékoliv prostiedky, pomoci kterych spolu mohou dvé osoby komunikovat bez své
soucasné fyzické piitomnosti
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5. Vite, jaké informace ma podle Nového obéanského zikoniku prodavajici
povinnost uvést spotiebiteli pfed uzavirenim distancni spotiebitelské smlouvy?

6. V jaké lhiité od prevzeti plnéni ma spoti-ebitel pravo na odstoupeni od
distanéni spoti‘ebitelské smlouvy bez uvedeni divodu a bez jakékoliv sankce?
a) Do 14 dnu

b) Do 30 dnt

¢) Lhuta neni stanovena zakonem

Pro upresnéni pred vypliiovanim nasledujicich éasti dotazniku nyni uvadim
vysvétleni jiZ zminénych pojmi: Jako distan¢ni smlouvy oznadujeme ,,takové
smlouvy, pii jejich? uzavirdni se smluvni strany fyzicky nachdzeji na riuznych
mistech® (Vefeia, 2013). Prostfedky komunikace na dalku jsou takové
prostiedky, "které umoZiiuji uzaviit smlouvu bez soucasné fyzické piitomnosti
smluvnich stran*“ (NOZ 2012, § 53, odst. 1).

7. Z nasledujicich mozZnosti prosim vyberte tu, se kterou nejvice souhlasite:

a) Davam prednost nakupu v kamenném obchod¢é pied ndkupem pomoci prostiedku
komunikace na dalku

b) V kamennych obchodech nakupuji stejné ¢asto jako pomoci prostiedkti komunikace
na dalku

¢) Davam prednost nakupu pomoci prostiedku komunikace na dalku pfed ndkupem
v kamenném obchod¢

8. V ¢em podle VasSeho niazoru spociva nejvétsi vyhoda nakupu zboZi

v kamenném obchodé oproti uzavieni distan¢ni spotiebitelské smlouvy?

a) MoZnost si zbozi prohlédnout, nechat si ho ptedvést prodejcem, vyzkouset si ho
b) Lepsi dostupnost — po nakupu si zboZi ihned prevezmu

¢) Moznost nechat si pti vybéru poradit odbornym prodejcem

d) Snazsi vyfizeni reklamace

e) Odpada nutnost ovéfit si divéryhodnost prodejce

9. Jaka je podle VaSeho nazoru nejvétsi vyhoda distan¢nich spotiebitelskych
smluv oproti ndkupu v kamenném obchodé?

a) VEtsi vybér

b) Nizsi ceny

¢) Moznost nakupu v jakoukoli denni dobu

d) Nakup z pohodli domova

e) Moznost nakupovat zbozi ze zahranici
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10. Jak ¢asto uzavirate distan¢ni spotiebitelskou smlouvu?

a) Nikdy jsem takovou smlouvu neuzaviel/a. — Pokud jste zvolili tuto odpoved,
pokracujte prosim otazkou ¢. 19.

b) 1 -5 x zarok

c) 6 — 15 x zarok

d) 16 - 25 x za rok

e) 26X a Castéji za rok

11. Které z nasledujicich prostfedkit komunikace na dalku jste alespon jednou
vyuzil/a k uzavieni distan¢ni spotiebitelské smlouvy? (U této otazky muZete
zaskrtnout vice odpovédi.)

a) Tisk e) Telefon bez j) Televize (televizni
b) Katalog obsluhy nakup, teleshopping)
¢) Reklama v tisku (automaticky volaci K) Internet

s objednavkovym pfistroj) 1) Jiny, uved'te
tiskopisem f) Videotelefon prosim:

d) Telefon s lidskou g) Rozhlas
obsluhou h) Elektronicka posta ...l

1) Faxovy pfistroj .

12. Jaké zbozi ¢i sluzby nejcastéji nakupujete prostiednictvim prostiedki
komunikace na dalku? (U této otazky miizete zaskrtnout vice odpovédi.)

a) Potraviny g) Upominkoveé 0) Listky na

b) Drogistické zbozi a dekorac¢ni sportovni a kulturni

¢) Odévy a obuv predméty akce

d) Spottebice h) Sportovni potieby p) Telefonni sluzby

e) Psaci i) Hracky q) Bankovni sluzby

a kancelatské j) Mobily a pocitace r) Jiné, uvedte

potieby K) Jina elektronika prosim:

f) Knihy, ¢asopisy 1) Pojisténi

a dalsi tisk m) Dovolend
n) Jizdenky, letenky, ...
mistenky

13. Vyuzil/a jste nékdy mozZnosti odstoupeni od distan¢ni spotiebitelské smlouvy
bez uvedeni ditvodu U zboZi nebo sluzby zakoupené distan¢nim zptiisobem?

a) Ano

b) Ne

Pokud jste odpovedél/a b) Ne, pokracujte prosim otazkou ¢islo 17.

14. Vzpomeiite si prosim na  pripad, kdy jste naposledy
vyuzil/a moZnosti odstoupeni od distan¢ni spotiebitelské smlouvy bez uvedeni
divodu. Pro¢ jste se k tomuto odstoupeni od smlouvy rozhodl/a?
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15. Vzpomeiite si prosim na pripad, kdy jste naposledy
vyuzil/a moZnosti odstoupeni od distan¢ni spotiebitelské smlouvy bez uvedeni
divodu. Bylo vam toto odstoupeni od smlouvy umoznéno?

a) Ano

b) Ne

16. Vzpomeiite si prosim na  pripad, kdy jste naposledy
vyuzil/a moZnosti odstoupeni od distan¢ni spotiebitelské smlouvy bez uvedeni
divodu. Byly Vam po tomto odstoupeni od smlouvy vraceny penize za nakup
zboZzi ¢i sluzby?

a) Ano

b) Ne

17. Reklamoval/a jste nékdy zboZi ¢i sluzby zakoupené prostirednictvim
distanéni spotiebitelské smlouvy?

a) Ano

b) Ne

Pokud jste odpovédel/a b) Ne, pokracujte prosim otazkou ¢islo 19.

18. Vzpomeiite si prosim na pripad, kdy jste naposledy

vyuzil/a moznosti uplatnit reklamaci u zbozi ¢i sluzby zakoupené
prostirednictvim distan¢ni spoti‘ebitelské smlouvy. Jak tato reklamace dopadla?
a) Prodavajici reklamaci vytidil k mé spokojenosti

b) Prodavajici reklamaci vyfidil, ale jinak, nez jsem si to piedstavoval/a. — Uved'te
prosim, co jste poZadoval/a a jakym zpusobem byla nakonec reklamace vyrizena:

19. Uved’te prosim Vase pohlavi:

a) Zena

b) Muz

20. Uved’te prosim, do jaké vékové skupiny spadate:

a) do 14 let e) 36-50 let
b) 15-20 let f) 51-60

C) 21-25 let g) nad 61
d) 26-35 let

21. Jaké je VaSe nejvyssi dosazené vzdélani?
a) Zakladni

b) Vyucen/a

c) Stiedoskolské

d) Vyssi odborné

e) Vysokoskolské
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22.V soucasné dobé jste:

a) Zameéstnany/a

b) Nezaméstnany/a

¢) OSVC

d) Studujici

e) Na matetské nebo rodi¢ovské dovolené
f) V invalidnim dtchodu

g) Dichodce

23. Jaky je Cisty mési¢ni prijem Vasi domacnosti?
a) do 10 000 K¢

b) 10 001 — 20 000 K¢

c) 20 001 — 30 000 K¢

d) 30 001 — 40 000 K¢

e) nad 40 001 K¢

24. Kolik obyvatel mé obec, ve které bydlite?
a) do 500

b) 501 — 5 000

c) 5001 - 15 000

d) 15 001 - 30 000

e) 30 001 — 100 000

f) nad 100 001

25. V jakém kraji bydlite?
a) Hlavni mésto Praha
b) JihoCesky kraj

c) Jihomoravsky kraj

d) Karlovarsky kraj

e) Kraj Vysocina

f) Kralovéhradecky kraj
g) Liberecky kraj

h) Moravskoslezsky kraj
i) Olomoucky kraj

J) Pardubicky kraj

k) Plzensky kraj

1) StredoCesky kraj

m) Ustecky kraj

n) Zlinsky kraj

87

Zdroj: Vlastni zpracovani



	Obsah
	1 Úvod
	2 Literární přehled
	2.1 Geneze ochrany spotřebitele
	2.1.1 Práva spotřebitele

	2.2 Vymezení pojmu ochrana spotřebitele
	2.2.2 Subjekty spotřebitelsko-právního vztahu

	2.3 Povinnosti prodávajících
	2.3.1 Povinnost informační
	2.3.2 Povinnost poctivosti prodeje výrobků
	2.3.3 Povinnost zajistit hygienické podmínky prodeje
	2.3.4 Povinnost přijmout reklamaci
	2.3.5 Povinnost odděleného prodeje
	2.3.6 Povinnost spojená s obaly
	2.3.7 Povinnost předvést výrobek na žádost
	2.3.8 Zákaz diskriminace
	2.3.9 Zákaz prodeje nebezpečných výrobků

	2.4 Právní úprava ochrany spotřebitele v ČR
	2.4.1 Zákon o ochraně spotřebitele
	2.4.2 Zákon o technických požadavcích na výrobky
	2.4.3 Zákon o potravinách a tabákových výrobcích
	2.4.4 Zákon o obecné bezpečnosti výrobků
	2.4.5 Nový občanský zákoník
	2.4.6 Zákon o cenách
	2.4.7 Další zákony na ochranu spotřebitele

	2.5 Instituce působící v oblasti ochrany spotřebitele v ČR
	2.5.1 Ombudsman
	2.5.2 Ministerstvo průmyslu a obchodu
	2.5.3 Státní dozorové organizace
	2.5.4 Občanské spotřebitelské organizace

	2.6 Spotřebitelské smlouvy uzavírané na dálku
	2.6.1 Prostředky komunikace na dálku
	2.6.2 Informační povinnosti dodavatele
	2.6.3 Právo spotřebitele na odstoupení od distanční smlouvy
	2.6.4 Vynětí některých smluv z režimu smluv distančních
	2.6.5 Výsledky kontrol České obchodní inspekce v oblasti distančních spotřebitelských smluv

	2.7 Marketingový výzkum
	2.7.1 Kvantitativní a kvalitativní marketingový výzkum
	2.7.2 Proces marketingového výzkumu
	2.7.3 Dotazování


	3 Cíl, výzkumná otázka, metodický postup
	3.1 Cíl
	3.2 Výzkumná otázka
	3.3 Metodický postup

	4 Vlastní práce
	4 Vlastní práce
	4.1 Plán výzkumu
	4.2 Vyhodnocení dotazníku
	4.3 Zhodnocení výzkumné otázky
	4.3.1 Porovnání věkových skupin

	4.4 Návrhy na zlepšení
	4.4.1 První návrh
	4.4.2 Druhý návrh
	4.4.3 Třetí návrh
	4.4.4 Čtvrtý návrh
	4.4.5 Pátý návrh


	5 Závěr
	I.  Summary and Keywords
	II. Seznam použitých zdrojů
	III. Seznam obrázků, grafů a tabulek
	IV.  Příloha

