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1 UVOD

Ochrana spottebitele vzdy bylo, a Vv soucasné dob¢ je, velice aktudlni téma. Tato
problematika se tyka oblasti prodeje, ndkupu a také cestovniho ruchu. Ve vSech
oblastech je potieba spotiebitele informovat o jejich pravech a povinnostech. Je dulezité
se ochran¢ vénovat a zvySovat ji, aby bylo zabranéno nekalym praktikdm a podvodim
ze strany podnikatelil a obchodnikti. Ti se mohou dopoustét obchazeni zakona, protoze

spoléhaji na nevédomost spotiebitelil.

Tato bakalarska prace pojednava o ochran¢ spotiebitele zejména v oblasti cestovniho
ruchu. Je zaméfena na ochranu spotiebitele, jeho prava a povinnosti, na spotiebitelské
organizace a instituce pusobici v Ceské republice i v ramci Evropské unie. Soudasti
prace je také obecna terminologie z oblasti cestovniho ruchu a podrobny popis smluv
Z této oblasti, které jsou se spottebiteli uzavirdny. Konkrétné se jednd o smlouvu
0 zdjezdu a o smlouvu o docasném uzivani ubytovaciho zafizeni a jinych rekreacnich

sluzeb.

Bakalarska prace bude rozdé€lena na teoretickou a praktickou ¢ast. Na zacatku prace
budou zpracovany teoretické podklady z oblasti ochrany spotiebitele, cestovniho ruchu
a marketingu. Podklady budou zaloZzené na detailnim studiu odborné literatury, zakon,
diivéryhodnych internetovych zdrojii a e-mailové konverzace s pani Lucii Svehlovou
z tiskového oddéleni Ministerstva primyslu a obchodu CR, s pani Ivanou Kocovou,
feditelkou odboru technické harmonizace spotiebitelské legislativy Ministerstva
pramyslu a obchodu CR a se sleénou Klarou Kastylovou z Jihodeské centraly

cestovniho ruchu v Ceskych Budg&jovicich.

V praktické ¢asti, kterd bude na teoretickou Cast navazovat, bude nejprve uvedena
vyzkumna otazka. Vyzkumna metoda, ktera bude v ramci praktické ¢asti pouzita, bude
jedna z kvantitativnich metod, a to konkrétné dotaznikové Setfeni s pouzitim
nepravdépodobnostniho vybéru respondentt. V této ¢asti budou zkoumany jak obecné,
tak 1 podrobnéj$i znalosti respondentli, které se budou tykat smlouvy o zéjezdu.
Vysledky dotaznikového Setfeni budou zpracovany do piehledného grafického
znazornéni s bliz§im popisem zjisténych udaji. Na zakladé provedeného vyzkumu

budou zpracovany navrhy na zlepSeni.



2 LITERARNI RESERSE

2.1 Ochrana spotrebitele

2.1.1 Spotrebitel

Obcansky zakonik definuje spotiebitele jako kazdého Cloveéka, ktery mimo ramec své
podnikatelské cinnosti nebo mimo ramec samostatného vykonu svého povolani uzavira

smlouvu s podnikatelem nebo s nim jinak jedna (Obcansky zakonik 2012, 2016, § 419).

Dle zakona o ochrané spotiebitele je spotiebitelem fyzickd osoba, kterd nejednd v ramci
své podnikatelské cinnosti nebo v ramci samostatného vykonu svého povolani (Zakon

0 ochran¢ spottebitele 1992, 2016, § 2).
2.1.2 Prava a povinnosti spotrebitele

Spotiebitelskd prava jsou zivotné dllezitym pilifem pro spravné fungujici trh.
Spotrebitel, jako slabsi subjekt trhu, by byl bez pifimétené ochrany svych prav jako
jednotlivec vici podnikiim, majici velké finanéni prostiedky, pravniky, parlamentnimi
lobby aj., naprosto bezmocny. Proto bylo nezbytné prava spotiebitele jasn¢ definovat

a stanovit tak pravidla pro jejich uplatiovani (Horova, 2004).

Mezinarodni organizace spotiebiteli (Consumers International) stanovila téchto osm

spotiebitelskych prav:

1. pravo na bezpecnost — spotiebitel ma pravo na bezpeéné a zdravi neSkodné
vyrobky a sluzby, které mu jsou na trhu poskytovany. Je tedy nutné stanovit
zakladni bezpe¢nostni pozadavky na vyrobky a legislativu ochrany spotiebitele
vici fyzickym Skodam. Tyka se to hlavné kosmetickych produktii, hracek,

elektrospotiebict, obuvi, potravin (Horova, 2004),

2. pravo na volny vybér — zajiSténi volného vybéru v pozadované jakosti a za
ekonomicky pfijatelnou cenu v pfipadé¢ vyskytu monopolu na trhu (Veber,

Hulova, Kofanova & Plaskova 2002),

3. pravo na odskodnéni — pravo nahrady za vadnost vyrobki a Skod, zavinéné

uzivanym zbozim ¢i sluzbou (Veber a kol., 2002),

4. pravo na informace — poskytovani objektivnich a pravdivych informaci

0 uzivani vyrobku, jeho vlastnostech, vykonu, cen¢, moznych vedlejSich
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ucincich ¢i nebezpe¢i, které by mohlo vzniknout pifi jeho pouzivani

(Veber a kol., 2002),

5. pravo na vzdélani — vytvareni podminek umoziujici vzdélavani spotiebitele
Vv priibé¢hu jeho zivota, aby se mohl stat zkuSenym a raciondlné se smyslejicim
spotiebitelem, a dovedl vyuzit takovych faktort, které pfiznivé ovliviiuji jeho

rozhodovani (Horova, 2004),

6. pravo na zakladni potfeby — pravo pfistupu k zakladnim druhim zbozi
a sluzeb, uspokojeni zakladnich potieb, které jsou nutné pro preziti — vyziva,

bydleni, odév a obuv, vzdélavani, zdravotni péce, doprava aj. (Horova, 2004),

7. pravo na zdravé Zivotni prostiedi — pravo na zdravy a distojny zivot ve
zdravém Zivotnim prostfedi, na vyrobky a sluzby neohrozujici zivotni prostiedi

v prubéhu jejich vyroby, uzivani ¢i likvidace (Horova, 2004),

8. pravo na zastupovani — spotiebitelé mohou byt podpofeni obcanskymi
spotiebitelskymi organizacemi pted distributory, dovozci a vyrobci. Pravo
spotiebitelim také umoznuje sdruzovat se v dobrovolnych spotiebitelskych
organizacich a hnutich, ktera maji moznost ovlivnit politiku vlady v jejich
prospéch. Zastupci spotiebitelli maji pravo byt pfitomni pii rozhodovacich

a schvalovacich procesech, pfi piijimani legislativnich pravidel (Horova, 2004).
Spotiebitelé maji nejen sva prava, ale také povinnosti, mezi které se fadi:

1. Zajem o zdravi — aktivni zdjem spotiebitele o jeho zdravi s dlrazem na

prevenci,
2. Odpovédné rozhodovani — opatrnost spotiebitele v otazkach ceny a kvality
zboZi a pfistupovani k rozhodnuti a vybéru zbozi az po zralé a kritické tivaze,

3. Uplatnéni naroku na odSkodnéni — uvédoméni si spotiebitelova prava, jeho
prosazovani a uplatnéni naroku na odskodnéni aktivnim zpisobem jinak bude

druhou stranou neustale vyuzivan,

4. Zajem o informace a prace s nimi — aktivni vyhledavani informaci, posuzovani

jejich pravdivosti a objektivity a prace s nimi,

5. Vzdélavat se — neustdlé vzdélavani, seznamovani se snovymi poznatky,

legislativou atd.,



6. Aktivni ucast v ochrané spotiebitele — prosazovani a ochrana spottebitelskych

zajmu spolecné naptiklad skrze nezavislé spotiebitelské sdruzeni,

7. Uplatiovat narok na zakladni potieby — uplatiiovani naroku predevsSim ze

strany socialné slabsich obcantl,

8. DodrZovani ekologickych pravidel — uvédomeéni si dopadu spotfeby na zivotni
prostiedi, uznani osobni a spolecenské povinnosti pro uchovani ptirodnich

zdroji a ochrana Zemé pro budouci generaci (Horova, 2004).
2.1.3 Definice pojmu ochrana spotiebitele

Lze fici, Ze pojem ,,ochrana spotiebitele” obecné znamena systematickou, cilevédomou
¢innost obCant a vlady statu, ktera sméfuje k posileni postaveni spotiebitele na trhu,
a k zajisténi a dodrZzovani pfiméfené ochrany mezinarodné uznanych prav spotiebitelt,

a to ptedevs§im ochrany bezpecnosti a zdravi obant (Horova, 2004).

Ochrana spotiebitele je jednou z podminek pro dobie fungujici trzni hospodafstvi
rozvijejici se dvojim smérem. Na jedné strané je zastieSovana statem, ktery zpracovava
koncepci ochrany spotiebitele na daném uzemi a zajiStuje zdkony ve prospéch této
strany. Na druhé stran¢ vznikaji dobrovolné organizace na ochranu spottebiteld, které
informuji spotiebitele, vychovavaji je k odpovédnému rozhodovani na trhu a prosazuji

jejich zajmy ve statnich organech (Veber a kol., 2002).

K hlavnimu cili ochrany spotiebitele patii dosazeni vétsi rovnovahy a transparentnosti
ve vztazich mezi spotiebiteli a vyrobci a prodejci, iniciace rozvoje trznich podminek,
které¢ umoziuji spotiebiteli veétsi vybér za pfijatelné ceny a déale podpora rozvoje
obcanskych spotiebitelskych iniciativ pfi respektovani jejich politického nezdjmu
a nezavislosti. To vS§e pomoci strategii zaméfenych na odstranovani nedokonalosti trhu.
Ke specifickému cili patii dostatecnd informovanost spottebitelti na konkurenénim trhu
se Sirokym sortimentem za ekonomicky pfijatelnou cenu o svych pravech pii koupi

zboZi a o zpusobech uplatiovani svych ekonomickych zajmi na trhu (Horova, 2004).
2.2 Ochrana spotiebitele v Ceské republice

2.2.1 Legislativni Gprava ochrany spottebitele v Ceské republice

K jednomu ze zékladnich predpokladii ¢lenstvi Ceské republiky v Evropské unii patii

pfevzeti evropského pravniho fadu. V ramci piipravy na zaclenéni od Evropské unie
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prevzala Ceska republika podpisem , Evropské dohody* zavazek usilovat o zajiiténi
postupného souladu vnitrostdtniho zdkonodarstvi, tykajici se ochrany spotiebitele,
s legislativou Evropské unie. Evropska dohoda byla podepsana v Lucemburku

4. fijna 1993 a v platnost vstoupila 1. inora 1995 (Horova, 2004).
Zakon o ochrané spotiebitele

Zakon €. 634/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele, ve znéni pozdéjsich predpist, upravuje
zejména podminky podnikani, které jsou vyznamné pro ochranu spotiebitele pti prodeji
zbozi ¢i vyrobkl a poskytovani sluzeb, a také zakaz nekalych obchodnich praktik. Dale
upravuje mimosoudni feSeni spotiebitelskych sporid, informacni databaze o bonité
a spotiebitelské diveéryhodnosti, ukoly vetfejné spravy V oblasti ochrany spotiebitele
a opravnéni spotiebiteld, sdruzeni spotiebitelit ¢i jinych pravnickych osob, které jsou

zalozené pro ochranu spotiebitele (MPO, 2016).
Obcansky zakonik

Pravni ochrana spotiebitelii v Ceské republice nezadala aZ po roce 1992 piijetim zdkona
o ochran¢ spotiebitele a dal§ich zdkonl. Obcané byli chranéni jiz v minulosti 1 jinymi
zdkony. Zakon o ochrané spotiebitele byl jen doplitkem ceského pravniho tadu ve

vetejnopravni oblasti (Horova, 2004).

Smyslem a ucelem nového obcanského zakoniku je upravit soukromopravni vztahy
Vv jednom kodexu. Klade dlraz jak na ceské demokratické pravni tradice, tak i1 na
principy a standardy soukromého prava v Evropé€. Zakladnim ideovym zdrojem zmény
zdkona je vladni navrh ob&anského zakoniku byvalého Ceskoslovenska z roku 1937,
ktery nebyl jako zdkon pfijat kvili udalostem, které nasledovaly po Mnichovské
dohodé&. K hlavnim z4dsadam zmény patii pfedev§im vypracovani kodext, které vychazi
z respektu ke stfedoevropskému pravnimu mySleni, vytvofeni zakoniku, ktery se
srovnava s evropskou pravni a kulturni konvenci, rozejiti se s mySlenkovym svétem

socialistického prava (Ministerstvo spravedlnosti, © 2013-2015).
2.2.2 Statni dozorové organy v Ceské republice

Ministerstvo primyslu a obchodu CR fidi veskeré ¢innosti dozoru nad vnitinim trhem.
Ve spolupraci s Ministerstvem zemé&délstvi CR, Ministerstvem zdravotnictvi CR,

Ministerstvem financi CR a Ministerstvem vnitra CR provadi dozorové a kontrolni



¢innosti. V téchto ministerstvech je zaclenéno nckolik hlavnich orgédni, které

vykonavaji dozor v oblasti ochrany spotiebitele (Horova, 2004).
> Ministerstvo primyslu a obchodu CR
> Ceska obchodni inspekee,
Puncovni urad,
Statni energeticka inspekce,
Cesky ufad pro zkouseni zbrani a stieliva,
Cesky metrologicky institut,
Cesky telekomunikac¢ni ufad,

Energeticky regulacni urad,

vV VvV VY VY V V VY

Zivnostenské tGfady (Svehlova, 2016).
> Ministerstvo zemédélstvi CR
» Statni zeméd¢lska a potravinaiska inspekce,
» Statni veterinarni sprava,
> Ceska plemenaiska inspekce,
> Ustav pro hospodaiskou upravu lesd,
> Ustav pro statni kontrolu veterinarnich biopreparatd a 1é¢iv,

> Usttedni kontrolni a zkuSebni ustav zemédélsky (Ministerstvo

zemédélstvi [MZCR], © 2009-2016).
> Ministerstvo zdravotnictvi CR
> Cesky inspektorat lazni a z¥idel,
> Inspektorat omamnych a psychotropnich latek (MZCR, © 2009-2016).
2.2.3 Obcanské spotiebitelské organizace
SdruzZeni obrany spotiebiteli — Asociace (SOS — Asociace)

Jedna se o nestatni neziskOvou organizaci zaloZenou za ucelem pomoci spotiebitelim
a prosazovani jejich prava. Organizace funguje od roku 2003 a v soucasné dobé pomaha

spotfebiteliim z celé Ceské republiky. Hlavni &innosti organizace je osobni, telefonické
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a internetové pravni poradenstvi pro spotiebitele. K dal$im ¢innostem patii podileni se
na pfipominani zédkonu, pfiprava brozur a letdkl, poradani Skoleni pro podnikatele
abesed pro spotiebitele, spoluprace s dozorovymi organy a médii, zlepSovani
spotiebitelsko-podnikatelského prostiedi ¢i provozovani porady ve vécech socidlnich
a rodinnépravnich. V ramci sdruzeni funguji specializované skupiny na rtizné oblasti
spotiebitelského prava, napi.: obuv a obleCeni, potraviny a zdravi, bydleni,
telekomunikace, exekuce a insolvence, cestovni ruch, détské zbozi anebo finance

(Sdruzeni obrany spotiebitelti — Asociace z.s., 2016).
dTest, 0.p.s.

Sdruzeni bylo zalozeno v roce 1992 pod nazvem Obcanské sdruzeni spotiebiteltt TEST.
Jde o neziskovou organizaci, zaloZzenou JUDr. Ivou Rozovou, vénujici se vydavani
mésicniho casopisu TEST s testy vyrobki a sluzeb. Spotiebiteliim je nabizen komplexni
servis, ktery jim pomaha orientovat se pii nakupu vyrobkt, vybéru poskytovateli sluzeb

¢i pii uplatnéni spotiebitelskych prav (dTest, 0. p. s., 2016a).

K hlavnim aktivitdm organizace patii testovani vyrobkl. Kazdy mésic pak na svych
webovych strankach ¢i strankach Casopisu zvefejiuji n€kolik odbornych testii potravin
a spotiebniho zbozi. Protoze se testovani odehrava ve specializovanych laboratotfich
azcela bez vlivu vyrobct, jsou tyto testy jiné nez testy s recenzemi Vv komercnich

Casopisech (dTest, 0. p. s., 2016b).

Casopis dTest za svou existenci otestoval vice nez 16 000 vyrobki a odhalil vice nez
14 000 nebezpecnych vyrobkl, které ohrozovaly zdravi nejen déti, ale i dospélych.
Kromé testovani vyrobkli se organizace také vénuje spotiebitelské problematice,
srozumiteln€ piiblizuje prava spotiebiteli a povinnosti prodavajicich nebo
poskytovatelt sluzeb. Ve svém cCasopise, na webovych strankach, poradenské lince ¢i
skrze informacni broZury spotiebitelim radi, jak maji sva prava v béZném Zivoté
uplatnit, umét je hajit a na co si davat pozor. Nabizi také zprostiedkovani
mimosoudniho feSeni sporii mezi spotiebiteli a podnikateli sluzbou VaseStiznosti.cz.
Sdruzeni mysli také na podnikatele, pro které pravidelné potfddd kurzy a online
seminare, kde podnikatelé ziskaji potfebné informace a informace o tom, jak je zaclenit

do své obchodni praxe (dTest, 0. p. s., 2016a).



SdruZeni &eskych spotiebitelii (dale jen ,,SCS*)

SCS bylo zalozeno jako obc¢anské sdruzeni vroce 1990. Je tak nejdéle puisobici
nevladni organizaci v oblasti ochrany spotiebitele v Ceské republice. Od
1. &ervence 2014 se SCS v souladu snovym obdanskym zakonikem pieménilo na
zapsany Ustav. Je to nova pravni forma pro nevladni organizace, ktera poskytuje obecné

prospésné sluzby (Sdruzeni ceskych spotiebiteld, o. s., n. d. a).

SCS prosazuje zajmy spotiebitelti v procesech tvorby piedpisii a technickych norem
a jejich uplatiiovani na regionalnich, narodnich, evropskych a mezinarodnich trovnich.
Strategie sdruzeni klade diraz na preventivni pusobeni spotiebitelského sdruzeni.
Nedilnou soucast prevence tvoii kooperace s podnikatelskymi asociacemi a podpora

konkrétnich zptisobui podnikani (Sdruzeni ¢eskych spotiebiteld, o. s., n. d. b).
2.3 Ochrana spotiebitele v Evropské unii

K ciliim moderni spotiebitelské politiky Evropské unie patii ochrana prava spotiebiteli
skrze pravni ptedpisy, vcetné rychlého a efektivniho feSeni neshod s obchodniky,
zajisténi, aby spotiebitelska prava odpovidala ekonomickym a spoleCenskym zménam
(pfedevsim oblast digitalni, energetika a financni sluzby), dale zaruceni bezpec¢nosti
vSech vyrobk, které jsou prodavany v ramci jednotného trhu a umoznéni spotiebitelim
rozhodovat se na zéklad¢ jasnych, ptesnych a ucelenych informaci. Politika Evropskeé
unie zajiStuje ochranu spotiebitele na vysoké urovni v nékolika oblastech. Ptisné
bezpecnosti normy jsou uplatiovany predev§im pro hracky, elektrické spotiebice,
kosmetiku, 1éCiva, potraviny, zapalovace, osobni ochranné prostredky, stroje a rekreacni
plavidla. Striktni pravidla mimo jiné také zajist'uji, aby vadné vyrobky byly staZeny
z obéhu. Kazdym rokem dostane Evropska unie vice nez 2 000 hlaSeni o vyrobcich,
které jsou nebezpecné. Evropska unie také haji zajmy spotiebitelti v oblastech jako jsou
poctivé obchodni praktiky, klamava a srovnavaci reklama, cenové ukazatele a etikety,
nepoctivé smluvni podminky, prodej na dalku a podomni prodej, ¢asov€é omezené
vyuzivani rekreacnich objektli a souborné sluzby cestovniho ruchu ¢i prava cestujicich,

ktefi cestuji sluzebné nebo rekreaéné (EUROPA, 2016a).
2.3.1 Pravo ochrany spotirebitele a Evropska unie

Ochrana spotiebitele je v pravu Evropskych spoleCenstvi upravena na trovni
primarniho a sekundarniho prava. Mezi primdrni prava patii: ,Pafizskd smlouva
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0 ziizeni Evropského spolecenstvi uhli a oceli®, ,,Rimskéa smlouva o ziizeni Evropského

hospodaiského prostoru®, ,,Rimska smlouva o ztizeni Evropského spolecenstvi atomové

energie“. Dale ,,Umluva o nékterych organech spole¢nych Evropskym spoledenstvi,

»SluCovaci smlouva®, ,,Jednotny pravni akt®, Maastrichtskd smlouva o Evropské unii®,

»Amsterodamskd smlouva“ a ,,Smlouva z Nice“. Sekundarni pravo tvoii nafizeni,

vvvvvv

napiiklad (Hulva, 2006):

>

W

Doporuceni ¢. 86/666/EHS o pozarni bezpecnosti ve stavajicich hotelech

(EUR-lex, 2016a),

W

Smérnice ¢. 2009/45/ES bezpec¢nostni pravidla a normy pro osobni lod¢

(EUR-lex, 2015a),

Smérnice ¢. 2015/2302 o soubornych cestovnich sluzbach a spojenych

cestovnich sluzbach (EUR-lex, 2016Db),
Smérnice ¢. 85/374/EHS 0 odpovédnosti za vadné vyrobky (EUR-lex, 2016c¢),

Rozhodnuti ¢. 768/2008/ES — spole¢ny ramec pro uvadéni vyrobki na trh v EU
(EUR-lex, 2015b),

Nafizeni ¢. 181/2001 o pravech cestujicich v autobusové a autokarové dopraveé

(EUR-lex, 2015¢),

Nafizeni ¢. 1177/2010 o pravech cestujicich pfi cestovani po moifi a na

vnitrozemskych vodnich cestach (EUR-lex, 2015d),
Smérnice ¢. 2011/83/EU o pravech spotiebitelt (EUR-lex, 2016d),

Smérnice ¢. 2008/122/ES o ochrané spotiebitele ve vztahu k nékterym aspektim
smluv o do¢asném uzivani ubytovaciho zafizeni, o dlouhodobych rekreacnich

produktech, o dalsim prodeji a o vyméné (EUR-lex, 2015e),
Smérnice ¢. 2008/48/ES o smlouvach o spotiebitelském uvéru (EUR-lex, 2015f),

Smérnice ¢. 2002/65/ES 0 ochran¢ spotiebitele v ptipadech prodeje finan¢nich
sluzeb (EUR-lex, 2016e),

Smérnice ¢. 2014/17/EU o smlouvéch o spotiebitelském uveéru na nemovitosti

urdené k bydleni (EUR-lex, 2015g),
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» Smérnice ¢. 99/44/ES o nékterych aspektech prodeje spotiebniho zbozi a zaruk
na toto zbozi (EUR-lex, 2015h).

2.3.2 Evropské spotiebitelské instituce

Jiz od poloviny 70. let se Evropska unie snazi vytvofit minimalni standard pro ochranu
spotiebitele, ktery by byl zaruen ve vSech ¢lenskych statech. Na zaklad¢é toho by mél
mit spotiebitel jistotu, ze v celé Evropské unii jsou jeho prava chranéna stejné jako
V jeho domovské zemi, a proto mize davéiovat zbozi, které je mu nabizené na jiném
nez domacim trhu. Pravni akty, které se tykaji ochrany spotiebitele, maji vétSinou
podobu smérnic, které jsou ¢lenskymi staty unie v dané lhuté aplikovany do narodniho
pravniho fadu. VétSina evropskych smérnic obsahuje sdé¢leni, které udava, ze
spotiebitelé mohou byt ochranéni statem vice, nez vyzaduje dand smérnice, pokud by
VurCitém staté pfiSli o néjakou, po generace zavedenou, ochranu nasledkem

sjednocovani evropského spotiebitelského prava (Horova, 2004).
Evropsky parlament

Parlament je zdkonoddrnym, pifimo volenym organem Evropské unie se sidlem ve
Strasburku, Bruselu a Lucemburku. Vroce 1952 byl zalozen jako Spoletné
shromazdéni Evropského spolecenstvi uhli a oceli. Evropskym parlamentem se stal
v roce 1962. Parlament vykonava funkci legislativni, dozor¢i a rozpoctovou. V ramci
legislativni funkce schvaluje pravni ptedpisy Evropské unie, rozhoduje v otazkach
mezinarodnich dohod a 0 rozsifovani Evropské unie o pfistoupeni novych stati k EU,
kontroluje pracovni program Evropské komise. Souc€asti dozor¢i funkce je vykondvat
demokratickou kontrolu vSech organti Evropské unie, volit pfedsedu Evropské komise
a schvalovat slozeni Evropské komise, udélovat rozpoctoveé absolutorium, vyjadfovat se
K peticim od obcant, projednavat ménovou politiku s Evropskou centralni bankou,
interpelovat Evropskou komisi a Radu EU ¢i schvalovat pribéh voleb. Dle rozpoctové
funkce sestavuje spole¢né s Radou EU rozpocet Evropské unie a schvaluje dlouhodoby
rozpocet Unie (EUROPA, 2016b).

Rada EU

Rada vznikla v roce 1958 jako Rada Evropského hospodarského spolecenstvi a sidli
v Bruselu. Cleny Rady EU jsou ministfi viech zemi Evropské unie podle oblasti
politiky, kterd je projednavéna. K jejim tkolim patii vyjednavani a piijimani zakoni
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EU s Evropskym parlamentem na zakladé¢ navrhti Evropské komise, koordinovani
politiky jednotlivych zemi Evropské unie, uzavirani dohod mezi Evropskou unii
a dalsimi zemémi ¢i mezindrodnimi organizacemi, formovani zahrani¢ni a bezpecnostni
politiky na zaklad¢ pokynti Evropské rady a piijimani ro¢niho rozpoc¢tu Evropské unie

spole¢né s Evropskym parlamentem (EUROPA, 2016c¢).
Soudni dviir Evropské Unie

Soudni dvur se sidlem v Lucemburku vznikl v roce 1952. Jeho poslanim je zajistovat
dodrzovani prava pii vykladu a provadéni Smluv. V ramci tohoto poslani prezkoumava
legalitu akt organt Evropské unie, vyklada pravo Evropské unie na zadost
vnitrostatnich soudt a dba, aby byly dodrzovany povinnosti Clenskych stati, které
vyplyvaji ze Smluv. Soudni dviir zahrnuje tfi soudni organy: Soudni dvir, Tribunal
a Soud pro vefejnou sluzbu. Musi byt mnohojazy¢nou instituci z dlivodu existence

vlastniho jazyka kazdého clenského statu a specifického pravniho systému
(CURIA, n.d.).

Evropska komise

Evropské komise je vykonny organ, zastupujici zdjmy Evropské unie jako celku. Sidli
V Bruselu a skladd se zjednoho piredsedy, sedm mistopiedsedii a z dvaceti ¢lent
komise. Jejim ukolem je predkladani navrhti pravnich predpist Evropskému parlamentu
a Rad¢ EU, prosazovani evropského prava, stanoveni cilli a priorit ¢innosti, fizeni
arealizovani politiky Evropské unie a plnéni jejiho rozpoctu, zastupovani Unie ve

vné&jSich zalezitostech (EUROPA, 2016d).
Evropsky urad pro bezpec¢nost potravin

Utad byl naiizenim Evropského parlamentu a Rady zaloZen roku 2002. Utad poskytuje
nezavisla védecka stanoviska, védeckou a technickou podporu pro ¢innosti Evropského
spolecenstvi ve vSech oblastech, majici pfimy nebo nepiimy vliv na bezpec¢nost potravin
a krmiv. Ukolem je zaji§tovani unijnim institucim a ¢lenskym statim nejlepsi védecka
stanoviska pro pripravu legislativy, podporovani a koordinovani jednotnych metodik
hodnoceni rizika, vyhledavani, sbér a analyzovani védeckych dat a provadéni ¢innosti
vedoucich k identifikaci a charakteristice novych vzniklych rizik. Evropsky ufad pro
bezpecnost potravin se skldda ze spravni rady, vykonného feditele, poradniho sboru

a védeckého vyboru a védeckymi komisemi (Pospisilova, 2008).
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2.3.3 Evropské spotrebitelské organizace
BEUC — Le Bureau Européen des Unions de Consommateurs

Neziskovéa organizace byla vytvofena 6. biezna 1962 spotiebitelskymi organizacemi
v Belgii, Lucemburku, Francii, Nizozemsku, Itdlii a Némecku. Po té, co spoletné
pracovaly nékolik let, se tyto organizace rozhodly vytvotit Evropské sdruzeni se sidlem
v Bruselu. BEUC je pfidruzenym c¢lenem mezinarodni spotfebitelské organizace
Consumers International s jejiz spolupraci se snazi zajistit, aby zajmy spotiebiteld byly
brany v ivahu i na globalni urovni. Hlavnim ukolem je zastupovat a hdjit zdjmy vsech
evropskych spottebiteltl na evropské urovni. Svaz se zaméfuje na pét oblasti urCenych
jako priority jeho ¢lent: finan¢ni sluzby, potraviny, digitalni prava, prava spotiebitele
a prosazovani a udrzitelnost (BEUC, © 2014-2020a,b).

AEC - Association of European Consumers

Je svaz evropskych narodnich spotiebitelskych organizaci, zaméfujici se na zvyseni

socialniho a environmentalniho uvédoméni (MPO, 2006).

ANEC - European association for the Co-ordination of Consumer Representation

in Standardisation

Evropska asociace pro koordinaci zastoupeni spotiebitelt v normalizaci zastupuje
evropské zajmy spotiebitelll pfi tvorbé technickych norem, zejména téch, které jsou
vyvinuty pro podporu implementace evropskych zdkont a vefejnych politik. ANEC ma
také zajem na uplatnéni norem zahrnujici dozor nad trhem a prosazovani, akreditaci
a systémy pro posuzovani shody. Dale se snazi ovlivnit vyvoj nebo revizi evropské
legislativy, ktera se tyka produktd a sluzeb, které pravdépodobné ovlivni spotiebitele

predevs§im tam, kde se odkazuje na normy (ANEC, 2016).
CI — Consumers International

Svétova federace skupiny spotiebiteli byla zaloZzena vroce 1960. Svice nez
240 Clenskymi organizacemi ve 120 zemich svéta buduje silné mezinarodni hnuti
k ochrané a posileni postaveni spotiebiteltt po celém svéteé (Consumers International,
n.d.).
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2.4 Cestovniruch

Heskova (2011) uvadi, ze cestovni ruch je vyznamny spolecensko-ekonomicky
fenomén z pohledu jednotlivce i spoleCnosti, predstavujici nejvetsi pohyb lidské
populace za rekreaci, poznanim a naplnénim vlastnich snli z ptijemné dovolené kazdy

rok.

Ryglova, Burian & Vaj¢nerova (2011, str. 17) uvadi, ze F. W. Ogilvie chape cestovni
ruch jako ekonomicky jev spojeny se spotrebou hmotnych a nehmotnych statkii,

hrazenych z prostredkii ziskanych v misté trvalého bydlisteé.

Ryglova a kol. (2011, str. 18) dale uvadi, ze podle Mezinarodniho sdruzeni expertii
cestovniho ruchu je cestovni ruch souhrnem jevi a vztahu, vyplhvajicich z cestovani
nebo pohybu osob, pricemz mistem pobytu se nerozumi trvalé misto bydleni

a zaméstnani.

Autor Goeldner & Ritchie (2009, str. 7) uvadi, ze podle Svetové organizace cestovniho
ruchu se cestovnim ruchem rozumi cinnosti osob cestujicich a pobyvajicich v mistech
mimo jejich obvyklé prostredi po dobu nejvyse jednoho roku pro volny cas, podnikani
a dalsi ucely.

2.4.1 Typologie cestovniho ruchu

Druhy cestovniho ruchu

Jednotlivymi druhy cestovniho ruchu se rozumi ucel, pro ktery ucastnici cestovniho

ruchu cestuji a pobyvaji prechodné na cizim misté.
» Rekreacni cestovni ruch

Sportovni cestovni ruch

Dobrodruzny cestovni ruch

Myslivecky a rybarsky cestovni ruch

Nabozensky cestovni ruch

Lazernsky cestovni ruch

Zdravotni cestovni ruch

vV V VY VY V V VY

Kongresovy cestovni ruch
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» Stimulacni cestovni ruch (Heskova, 2011, str. 19).
Formy cestovniho ruchu

O forméach cestovniho ruchu se jedné tehdy, kdyz se jako zaklad posuzovani cestovniho

ruchu berou rtizné pii¢iny, které ho ovliviiuji.
1. Geografické hledisko
» Domadci cestovni ruch
Zahranicni cestovni ruch
Mezinarodni cestovni ruch
Vnitrni cestovni ruch

Narodni cestovni ruch

YV VWV Vv V V

Regionalni cestovni ruch

2. Pocet ucastniku

» Individualni cestovni ruch
»  Skupinovy cestovni ruch
» Masovy cestovni ruch

» Ekologicky cestovni ruch

3. Zpusob organizovani
» Individudlni cesty
»  Organizovany zajezd/pobyt
»  Klubovy cestovni ruch
4. VEk ucastniki
Cestovni ruch deti
Mladeznicky cestovni ruch

Rodinny cestovni ruch

vV VWV VYV V¥V

Seniorsky cestovni ruch
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5. Délka ucasti

» Vyletni cestovni ruch

» Kratkodoby cestovni ruch
» Vikendovy cestovni ruch
» Dlouhodoby cestovni ruch

6. PrevaZzujici misto pobytu
»  Mestsky cestovni ruch
»  Priméstsky cestovni ruch
» Venkovsky cestovni ruch
» Agroturistika
»  Horsky, vysokohorsky cestovni ruch
»  Primorsky cestovni ruch
7. Ro¢ni obdobi
»  Sezonni cestovni ruch
» Mimosezonni cestovni ruch
» Celorocni cestovni ruch
8. Pouzity dopravni prostiedek
» Motorizovany cestovni ruch
> Zeleznicni cestovni ruch
» Letecky cestovni ruch
» Lodni cestovni ruch
9. Dynamika
»  Pobytovy cestovni ruch
»  Putovni cestovni ruch

10. Sociologické hledisko

»  Navstéva pribuznych a znamych
17



» Socialni cestovni ruch

» Komercni cestovni ruch

»  Etnicky cestovni ruch (Heskova, 2011, str. 19 - 20).
2.4.2 Smlouvy v oblasti cestovniho ruchu uzavirané se spotrebitelem
Smlouva o do¢asném uzivani ubytovaciho zafizeni a jiné rekreacni sluzby
Touto smlouvou spotiebitel za Gplatu nabyva:

» pravo uzivat ubytovaci zarizeni s noclehem na vice nez jeden casovy usek nebo
pravo na vyhodu Spojenou s ubytovanim, popripade vietné dopravy nebo jinych

sluzeb, pokud je takova smlouva uzaviena na obdobi delsi nez jeden rok,

» ucastenstvi ve vymenném systému spojené s pravem na plnéni podle predesiého
odstavce vyménou za poskytnuti moznosti jiné osobé vyuzit sva obdobnd prava

ze smlouvy uvedené pod pismenem a),

» pravo na pomoc podnikatele pri uplatném nabyti nebo uplatném prevodu prava

podle prvého odstavce (ObCansky zakonik 2012, 2016, § 1852).

Smlouva musi mit pisemnou formu a musi v ni byt uvedena jména smluvnich stran,
jejich bydlisté ¢i sidlo, udaje sdélené spotiebiteli pfed jejim uzavienim, tedy i den
amisto uzavieni smlouvy. Soucasti smlouvy je také formulaf pro odstoupeni od
smlouvy, které je mozné provést ve lhité ¢trnacti dnti od uzavieni smlouvy. Po uzavieni

smlouvy vydava podnikatel spotiebiteli alespon jedno jeji vyhotoveni (Petras, 2013).

Smlouva musi také obsahovat udaje, které jsou sdélovany spotiebiteli pted uzavienim.
U nabidkové ¢i prodejni akce se jedna o obchodni tcel a povahu akce. Pfed uzavienim
smlouvy nebo pted zavazanim k jejimu uzavieni podnikatel upozoriiuje spotiebitele i na
pravo k odstoupeni od smlouvy, na délku lhity k odstoupeni a na zékaz platby zaloh
a jiné plnéni ¢i jejich zajiSténi béhem lhity odstoupeni. Dané tidaje 1ze zménit, pokud si
to strany vyslovné sjednaji ¢i pokud jejich nesoulad sdaji ve smlouvé zplsobila
neptfedvidatelna a neptekonatelna ptiCina, ktera byla nezavisla na podnikatelové viili.
Pokud podnikatel nesdéli spotiebiteli tyto zmény v textové podobé zptisobem, ktery
umoziuje snadny pfistup pied uzavienim smlouvy a pokud je nevyznaci ve smlouve,
povazuje se za obsah smlouvy Udaj, ktery je pro spotiebitele ptiznivEjsi (Obcansky

zakonik 2012, 2016, § 1854, 1857).
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Podnikatel smlouvu uzavird v jazyce dle volby spotiebitele v tifednim jazyce ¢lenského
staitu Evropské unie, ve kterém ma spotiebitel bydlist¢é nebo kterého je statnim
prislusnikem. Pokud se tento jazyk lisi od jazyka clenského statu Evropské unie, na
jehoz uzemi se nemovita véc nachazi, kterou spotiebitel nabyva pravo na uzivani
ubytovaciho zatizeni podle § 1852 odst. 1 pism. a), vyda podnikatel spotiebiteli také
ufedni preklad textu smlouvy do pfislusného jazyka (Obcansky zdkonik 2012, 2016,
§ 1860).

Spottebitel méa pravo od smlouvy odstoupit ve lhiité ¢trnacti dnti od jejiho uzavieni a to
pisemnou formou. Pokud bylo spotiebiteli nabidnuto uzavtit smlouvu, na zakladné které
se mu uplatné ziidi pravo vyuzivat ubytovaci zafizeni s pfenocovanim na dobu delsi nez
jeden casovy usek, na dobu delsi nez jeden rok a spole¢né i uzavieni smlouvy, na jejimz
zaklad¢é se mu zalozi ucast na vyménném systému podle § 1852 odst. 1 pism. b), bézi
pro odstoupeni od obou smluv jedina lhita. Pro béh této lhiity je rozhodujici smlouva,
kterou spotiebitel nabyva pravo uzivat ubytovaci zafizeni (Obcansky zakonik 2012,

2016, § 1861).

V ptipadég, ze spotiebitel po uzavieni smlouvy neobdrzel jeji vyhotoveni, je konec lhiity
pro odstoupeni zavisly na dni, kdy spotiebitel vyhotoveni smlouvy obdrzel. Pokud mu
nebyl vydan vyplnény formulaf pro odstoupeni, miize spotiebitel odstoupit do jednoho
roku a ¢trnacti dnil. Pokud byl ale formulat vydan spotiebiteli do jednoho roku ode dne,
kdy doslo k uzavieni smlouvy ¢i ode dne, kdy spotiebitel dostal jeji vyhotoveni, nastal-
li pozdé¢ji, je lhita ukoncena ¢trnactym dnem od obdrzeni formulatre. Zda ve smlouveé
nebyly uvedeny udaje, které musi byt sdéleny pred jejim uzavienim, mize spotiebitel
od smlouvy odstoupit do tfi mésict a ¢trnéacti dnii. Pokud ale tyto tdaje byly sdéleny do
tii mésicti ode dne uzavieni smlouvy ¢i ode dne obdrzeni jejiho vyhotoveni, nastal-li
pozdéji, je lhlta pro odstoupeni ukoncena Etrnactym dnem ode dne sdéleni udaji

(Obéansky zakonik 2012, 2016, § 1862).

V piipadé spotiebitelova odstoupeni od smlouvy nemusi na své naklady podnikateli
vracet nic. Zda mu byla jiz sluzba poskytnuta, neméa podnikatel zddnou povinnost

(Obéansky zakonik 2012, 2016, § 1863).

Pokud spotiebitel uzavie smlouvu dle § 1852 odst. 1 pism. a) nebo b), nesmi po ném

nikdo pozadovat ani zalohu ani jiné plnéni nebo jejich zajisténi, do té doby, do které

spotiebiteli bézi lhita pro odstoupeni od této smlouvy. Uzna-li v této dobé spotiebitel
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z této smlouvy dluh, nenabyva toto uznani dluhu platnosti. V piipadé€ uzavieni smlouvy
uvedené v § 1852 odst. 1 pism. ¢), nesmi po ném nikdo Zadat ani zalohu ani jiné plnéni
nebo jejich zajisténi, do t€ doby, nez dojde k uplatnému nabyti ¢i uplatnému pievodu
prava, nebo do té doby, nez podnikatelova povinnost na zakladé této smlouvy nezanikne
Z jiného pravniho divodu. Pokud v této dobé¢ spotiebitel z této smlouvy uzna dluh, neni

toto uznani dluhu platné (Obc¢ansky zakonik 2012, 2016, § 1864).

V piipadé odstoupeni spotiebitele od smlouvy dle § 1752 odst. 1 pism. a), jsou ucinky
odstoupeni od této smlouvy vztazeny i na smlouvu, jiz spotiebitel nabyl ucastenstvi ve
vymeénném systému uvedeném v § 1852 odst. 1 pism. b), také i na kazdou dalsi vedlejsi
smlouvu nebo ujednani, prostfednictvim kterych spotiebitel nabyl pravo na sluzbu,
kterd je spojend s hlavni smlouvou, at’ jiz tuto sluzbu poskytuje druhd strana hlavni
smlouvy ¢i jind osoba na zdklad¢ ujednéni s touto stranou. Zakazem je spojeni ucinku
tohoto odstoupeni s povinnosti spotiebitele K uhrazeni nakladd ¢i k jinému plnéni

(Obéansky zakonik 2012, 2016, § 1865).

Zvlastnimi ustanovenimi v této smlouvé jsou ta, pokud spotiebitel uzaviel takovou
smlouvu na dobu del$i nez jeden rok, kterou ziskal UpIn¢€ pravo na vyhodu, ktera je
spojena s ubytovanim, popiipadé¢ dopravou ¢i jinymi sluzbami, neni pfihlizeno
K ujednani, zavazujici ho k uhrazeni platby na zaklad¢ této smlouvy spolu s ¢lenskym
poplatkem, jinak neZ v rovhomérnych platbach, které jsou rozdélené do rocnich splatek
stejné vySe. Neplati to vSak, pokud si strany sjednaji zménu vyse rocnich splatek po
prvnim roce na zaklad¢ vyvoje cen. Podnikatel apeluje v textové podobé¢ spotiebitele,
aby zaplatil vzdy nejdéle ¢trnact dnti pfedem. Jinak je dluh splatny v dobé¢ ¢trnacti dnti
poté, kdy podnikatel spotiebitele k uhrazeni ¢astky apeloval (Ob¢ansky zakonik 2012,
2016, § 1866).

Pokud spotiebitel na dobu delsi nez jeden rok uzaviel smlouvu, kterou ziskal tplatné
pravo na vyhodu, ktera je spojend s ubytovanim, poptipad¢ dopravou ¢i jinymi sluzbami
a pokud uhradil druhou splatku, ma tak poté pravo kdykoli a bezdiivodné odstoupit od
smlouvy a to pisemné ve ¢trnactidenni lhiité¢ ode dne, kdy ho podnikatel vyzval k thrad¢

jakékoli dalsi platby nebo splatky (Obcansky zakonik 2012, 2016, § 1867).
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Smlouva o zajezdu

Zajezd neboli smlouva o zdjezdu vychazi predev§im ze smérnice ¢. 90/314/EHS,
o soubornych sluzbach pro cestovani, pobyty a zajezdy. Pivodni cestovni smlouva byla
touto smlouvou nahrazena proto, ze dle Divodové zpravy k novému obcanskému
zakoniku je plnénim této smlouvy zajezd jako souhrn sluzeb cestovniho ruchu nikoli

cesta (Petras, 2013).

Tato smlouva zavazuje poradatele obstarat pro zakaznika pfedem pfipraveny soubor
sluzeb cestovniho ruchu (z4jezd) a zakaznika zavazuje k zaplaceni souhrnné ceny

(Obéansky zakonik 2012, 2016, § 2521).

Zajezdem se rozumi soubor sluzeb cestovniho ruchu v pfipadé, ze je zorganizovan na
dobu delsi nez 24 hodin nebo zda zahrnuje pfenocovani a obsahuje alespon dvé z téchto
plnéni: ubytovani, dopravu, jinou sluzbu cestovniho ruchu, kterd nedopliiuje dopravu ¢i
ubytovani a vytvari vyznamnou c¢ast souboru nabizenych sluzeb. I v pfipad€, ze by
poradatel uctoval tato plnéni v rdmci stejného zajezdu zvIast, ma stale stejné povinnosti

(Obéansky zakonik 2012, 2016, § 2522).

Potadatel, tedy ten, kdo nabizi zajezd vetejnosti nebo skupiné osob podnikatelskym
zpusobem 1 prostfednictvim tieti osoby, nebo ten, kdo zafizuje jednotlivé sluzby
cestovniho ruchu, pokud vyvola zvlaStnimi okolnostmi u tietich osob ptedstavu, Ze
sluzby cestovniho ruchu poskytuje jako zajezd na vlastni odpovédnost, sdéli
zdkaznikovi pfed uzavienim smlouvy tdaje o pasovych a vizovych pozadavcich,
lhitach k jejich vyfizeni a také potfebné zdravotni prikazy pro cestu a pobyt (Obcansky
zakonik 2012, 2016, § 2523, § 2524).

Pfi uzavirani smlouvy nebo ihned po jejim uzavieni vyda potfadatel zakaznikovi doklad
o smlouvé (potvrzeni o zijezdu) v pisemné podobé. Pokud mé smlouva pisemnou
podobu, nahradi jeji stejnopis potvrzeni o zdjezdu v piipadé, Ze obsahuje vSechny
nalezitosti urCené pro potvrzeni o zajezdu. V piipadé, Ze smlouva i potvrzeni obsahuje
lisici se udaje, muze zakaznik pozadovat to, co je pro néj vyhodné&jsi (Obcansky zakonik

2012, 2016, § 2525).

Spolec¢né s potvrzenim o zdjezdu vydava potadatel také doklad o svém pojisténi podle
jiného pravniho ptedpisu, ktery vystavil pojistitel (Obcansky zakonik 2012, 2016,
§ 2526).
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Potadatel v potvrzeni o z4jezdu uvadi:

>

>

oznaceni smluvnich stran,

vymezeni z4jezdu minimalné uvedenim Casu zahajeni a ukonceni a vSech sluzeb
cestovniho ruchu, které jsou v cené zajezdu, i mist jejich poskytnuti a doby
jejich trvani,

udaj o cen¢ zajezdu s Casovym rozvrhem plateb a vysi zalohy, i poplatcich,

nezahrnutych do souhrnné ceny,
oznaCeni zpusobu, jakym mize zékaznik uplatnit své pravo z poruseni
povinnosti pofadatele v¢etné tidaje o 1hité, v niz miize své pravo uplatnit,

vysi odstupného, které zdkaznik ve stanovenych ptipadech hradi potadateli

(Obcansky zakonik 2012, 2016, § 2527).

Pokud potvrzeni o z4jezdu zahrnuje zjezd, poradatel dale uvadi:

>

>

dalsi sluzby, jejichz cena neni soucasti ceny zajezdu, udaj o poctu a vysi plateb

za tyto sluzby,

ubytovani, Udaj o poloze, turistické kategorii, stupni vybavenosti, hlavnich

charakteristickych znacich a souladu s pravnimi ptedpisy daného statu,

dopravu, jeji druh, charakteristiku a kategorii dopravniho prosttedku spolu

s udajem o trase cesty,

stravovani, jeho zplsob a rozsah (Obéansky zakonik 2012, 2016, § 2527).

Pokud pteda potadatel zdkaznikovi katalog, obsahujici vSechny dané idaje o vymezeni

zajezdu na zaklad¢é odstavce 1 pism. b), mize poradatel v potvrzeni o zajezdu pouze

odkazat na Cislo ¢i jiné oznaceni zajezdu v katalogu (Obcansky zakonik 2012, 2016,
§ 2527).

Dalsi nalezitosti potvrzeni o zdjezdu je také sdéleni, zda je uskuteCnéni zdjezdu

podminéno dosazenim urcitého poctu zakaznikt a také lhita, ve které poradatel musi

zakaznikovi nejpozd€ji ozndmit zruSeni zajezdu z divodu nedostate€ného poctu

zékaznikii. A dale uvedeni podminek, jsou-li pro né¢ divody, které musi ucastnik

zajezdu splnit a zda je potfeba, tak i lhitu, v niz zadkaznik musi oznamit, Ze se zajezdu

ucastni jina osoba (Obcansky zakonik 2012, 2016, § 2528).
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Potadatel poté dorucuje zakaznikovi nejpozdéji sedm dni pied zahajenim zdjezdu dalsi
dualezité udaje o vsech skutecnostech, které zna a které jiz nejsou obsazeny ve smlouve
nebo v potvrzeni o zajezdu ¢i v katalogu, ktery zakaznikovi dal. V ramci toho potadatel
predevsim uptesni udaje, které jsou stanovené v § 2527 odst. 2, dale sdé€li podrobnosti
0 moznosti spojeni se s nezletilym nebo zéastupcem potradatele v misté pobytu
nezletilého v ptipadé€, ze se zdjezdu ucastni nezletily bez doprovodu osoby, ktera se
0 n&j stara a také sdé€li idaje o osobé, na kterou se lze béhem zajezdu obratit a zadat
0 pomoc a to predevSim jméno, adresu a Cislo telefonu mistniho zastupce poradatele
a adresu a telefonni Cislo zastupitelského ufadu. Pokud to okolnosti vyzaduji, preda
poradatel zakaznikovi ve stejné lhité letenku, poukaz na ubytovani ¢i stravovani,
doklad pro poskytovani fakultativnich vyleti ¢i jiny doklad, ktery je potifebny pro
uskutecnéni zajezdu. V ptipade, Ze jej smlouva uzaviena v krat$i dob& nez sedm dni
pred zahdjenim zajezdu, splni poradatel povinnosti dle odstavetl 1 a 3 jiz pii uzavieni

smlouvy (Obéansky zakonik 2012, 2016, § 2529).

Je-li to ve smlouvé sjednéno spolu s pfesné ur¢enym zpisobem vypoctu zvyseni ceny,
muze potradatel zvysit cenu zajezdu, pokud se do jednadvacatého dne pted sjednanym
terminem zahdjeni zdjezdu zvysi cena dopravy vcetné cen pohonnych hmot, platby
souvisejici s dopravou (letiStni, pfistavni nebo jiné poplatky) zahrnuté do ceny zéjezdu
¢i sménny kurs ¢eské koruny potfebny pro urceni ceny zajezdu v primeéru o vice nez
10 %. Pokud potadatel odesle zakaznikovi ozndmeni o zvySeni ceny déle nez dvacaty
prvni den pied zahdjenim zajezdu, nema toto zvyseni ceny pravni G¢inky (Obcansky

zakonik 2012, 2016, § 2530).

Pokud existuji vnéjsi okolnosti, které nuti poradatele zménit podminky zdjezdu, navrhne
zdkaznikovi zménu smlouvy. Pokud tato zména nese i zménu ceny zajezdu, uvede
potadatel v navrhu i vysi této nové ceny. Pokud vSak zakaznik se zménou smlouvy

nesouhlasi, ma pravo odstoupit (Obcansky zakonik 2012, 2016, § 2531).

Na zaklad¢ splnéni podminek Ucasti zdjezdu tfeti osoby, ji miZze zdkaznik smlouvou
postoupit. Zménit osobu zakaznika je vuc¢i potadateli G¢inné tehdy, doruci-li mu
postupitel v€as ozndmeni spolecné s prohlaSenim postupnika o tom, ze s uzavienou
smlouvou souhlasi a ze splni podminky ucasti na zajezdu. Oznameni je povazovano za
vcasné, kdyz je doruceno alespont sedm dnti pied zahajenim zajezdu. Kratsi lhiita mize

byt sjedndna, pokud je smlouva uzaviena v krat$i dobé nez sedm dni pfed zahijenim

23



zajezdu. Postupitel a postupnik jsou zavazani spolecné a nerozdilné k thradé ceny
zajezdu a také k zaplaceni nékladl, vznikajicich pofadateli v souvislosti se zaménou

zakaznika (Obcansky zakonik 2012, 2016, § 2532).

Od smlouvy mé pravo odstoupit jak zakaznik, tak i poradatel. Zakaznik mutze od
smlouvy odstoupit vzdy, poradatel jen v pfipadé, kdy je zajezd zruSen nebo pokud

zakaznik porusi svou povinnost (Ob¢ansky zakonik 2012, 2016, § 2533).

Pokud je to v moznostech poradatele, nabidne zakaznikovi nahradni zajezd v takovém
rozsahu, ktery odpovida minimaln¢ tomu, co bylo ptiivodné sjednano a to v ptipadech,
kdy zékaznik odstoupi od smlouvy podle § 2531 odst. 2 nebo pokud potadatel zrusi
zajezd z jiného divodu nez je poruseni zédkaznikovo povinnosti. Zda se strany dohodnou
o nahradnim zajezdu, nemd pak potadatel pravo zvysit cenu i piesto, ze by nahradni
zakaznikovi rozdil v cené, a to bez zbytecného odkladu (Obc¢ansky zékonik 2012, 2016,
§ 2534).

V ptipadé, ze potadatel zrusi zajezd v dobé kratsi nez dvacet dni pied zahdjenim, hradi
zakaznikovi 10 % penale z ceny z4jezdu. Zakaznikovo pravo na ndhradu Skody tim neni
dotéeno. Aby byl poradatel zprostén povinnosti dle odstavce 1, musi dokézat, ze zajezd
byl zrusen v souladu s § 2528 odst. 1 nebo vzhledem k vys§i moci (Obcansky zakonik

2012, 2016, § 2535).

Pokud zakaznik odstoupi od smlouvy pro jiny divod nez je poruSeni poradatelovo
povinnosti, uhradi potadateli odstupné dle § 2527 odst. 1 pism. e). Pokud od smlouvy
odstoupi potradatel z divodu poruSeni povinnosti zakaznika, plati zdkaznik stejné
odstupné. Zakaznik nemé povinnost uhradit odstupné, kdyz od smlouvy odstoupi tehdy,
kdy potadatel nesplnil svou povinnost. Toto plati 1 v ptipadé, kdy nebyl zakaznikovi

poskytnut nahradni zajezd (Obcansky zakonik 2012, 2016, § 2536).

Neodpovida-li zgjezd vlastnostem, o kterych byl zakaznik potfadatelem ubezpecen nebo
jez zékaznik vzhledem knabidce a zvyklostem ocekaval, musi pofadatel zajistit
napravu, pokud si nevyzadd neumérné naklady. Pokud se tak nestane ani v pfimérené
lhite, ur€enou zakaznikem, mlZe si tak zakaznik ujednat napravu sdm a potadatel mu

zaplati Ucelné¢ vynalozené nédklady. Lhita k napravé nemusi byt urcena tehdy, kdy
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poradatel odmitl napravu zjednat nebo kdy je vyzadovana okamzita naprava vzhledem

k zvlastnimu zajmu zakaznika (Obcansky zakonik 2012, 2016, § 2537).

Pokud se po odjezdu objevi podstatné vady zdjezdu a v ptipad¢€, ze potradatel nepiijme
opatfeni, potfebna k pokracovani zdjezdu nebo zakaznik takovéto opatieni z fadného
divodu odmitne, zajisti pofadatel na své naklady pfepravu zdkaznika zpét na misto
odjezdu, poptipad¢ na jiné sjednané misto (Obcansky zakonik 2012, 2016, § 2538).

Ve chvilich, kdy nelze pokraCovat v zajezdu jinym zplsobem nez skrze sluzby

vratit rozdil v cené. Zajisti-li vSak potadatel pokracovani zajezdu ale s vyssimi naklady,

hradi tyto naklady on (Obc¢ansky zakonik 2012, 2016, § 2539).

Pokud ma z4jezd vadu a zdkaznik ji vytkne bez zbyte¢ného odkladu, ma tak pravo na
slevu z ceny ve vysi relevantni pro rozsah a trvani vady. Pokud tak zakaznik neuéini,
nema dle soudu pravo na slevu z ceny, jestlize pofadatel namitne, ze zdkaznik své pravo
neuplatnil ani do jednoho mésice od skonceni zajezdu ani u négj, ¢i osoby, ktera

zprostiedkovala uzavieni smlouvy (Obcansky zakonik 2012, 2016, § 2540).

Pokud se zakaznik po zahajeni zajezdu ocitne v nesnazich, musi mu pofadatel

poskytnout neprodlené pomoc (Obcansky zakonik 2012, 2016, § 2541).

Potradatel ma vii¢i zékaznikovi odpovédnost za splnéni povinnosti ze smlouvy o zajezdu
bez ohledu na to, zda v ramci zajezdu poskytuji jednotlivé sluzby cestovniho ruchu jiné
0soby (Obcansky zakonik 2012, 2016, § 2542).

Pfi poruseni této odpovédnosti hradi poradatel zédkaznikovi Skodu na majetku a také
ujmu na naruSeni dovolené, zejména pokud byl zdjezd zrusen nebo podstatné zkracen.
Pokud zékaznik odstoupi od smlouvy nebo uplatni pravo z vady z4jezdu, nedotkne se to

jeho prava na nahrady dle odstavce 1 (Obcansky zakonik 2012, 2016, § 2543).

Pokud to umoziiuje mezinarodni smlouva, kterou je Ceska republika zavazana, pak
omezeni vyse nahrady Skody, které vzniklo porusenim povinnosti ze smlouvy o zajezdu,
plati poradatel Skodu jen do vySe tohoto omezeni, sjedné-li to ve smlouvé. Toto
nenabyva platnosti v ptipadé, ze byla skoda zplisobena imyslné ¢i z hrubé nedbalosti

(Obcansky zakonik 2012, 2016, § 2544).

Pokud je pfedmétem zédjezdu pobyt Zaka v hostitelské rodin€é v jiném staté¢ spojeny

s pravidelnym navstivenim Skoly, ujednany alespoii na dobu tfi mésici, zajistuje
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potadatel za spoluprace zaka jeho ubytovani v hostitelské rodin¢, tedy i dohled nad nim
a péci dle poméru patfiénych pro zemi Skolniho pobytu. Dale také vytvoii zakovi
predpoklady pro pravidelné navstévovani Skoly (Obcansky zakonik 2012, 2016,
§ 2545).

V ptipadé, ze zakaznik odstoupi od smlouvy pied zahdjenim Skolniho pobytu z ditvodu
nesdéleni udajii od poradatele ani v predstihu dvou tydnii, nema potadatel pravo na
odstupné. Tyka se to udaji o jméné a adrese hostitele, u kterého bude zadk ubytovan,
0 jméné a adrese povéiené osoby v zemi Skolniho pobytu, u které Ize zddat o pomoc
a také udaji o moznosti se S touto poveérenou osobou spojit. Potfadatel dale nema pravo
na odstupné v piipadé€, ze zdkaznik odstoupil od smlouvy, protoze nebyl na pobyt od

potadatele dostate¢né ptipraven (Obcansky zakonik 2012, 2016, § 2546).

Zakaznik je opravnén odstoupit od smlouvy béhem Skolniho pobytu. V takovémto
ptipadé potadateli patii sjednana odmeéna, ktera je snizend o uSetfené naklady. Poradatel
vykona opatieni potiebnad k dopravé zaka zpét a zdkaznik zaplati poradateli zvySené
naklady, které s timto souvisi. Pokud vSak zdkaznik od smlouvy odstoupi z ditvodu
poruseni pofadatelovy povinnosti, nema pofadatel na plnéni pravo (Obéansky zakonik

2012, 2016, § 2547).
2.5 Marketing

2.5.1 Definice marketingu
Marketing lze definovat riznymi zplsoby.

Z celospolecenského hlediska se marketingem rozumi socialni a manazersky proces,
skrze kterého ziskavaji lidé to, co potfebuji anebo to, po ¢em touzi prostiednictvim

komodit a jejich smény za komodity jiné ¢i za penize (Foret, Prochdzka & Urbanek,
2003).

Podle Autorizovaného institutu marketingu je marketing manazerskym procesem, ktery
umoznuje Zjistovani, predvidani a uspokojovani pozadavkii spotrebitelii rentabilnim

zpiisobem (Foret a kol., 2003, str. 7 - 8).

Americka marketingova asociace uvadi, Ze marketing je funkci organizace a souborem

procesu k vytvareni, sdélovani a poskytovani hodnoty zdkazniklim a k rozvijeni vztaht
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se zakazniky takovym zplisobem, aby byl prospé$ny jak pro firmu, tak pro drzitele
jejich akcii (Kotler, 2007).

2.5.2 Definice marketingového vyzkumu

Marketingovy vyzkum je vyzkum zahrnujici planovani, sbér a analyzu dat, relevantnich
pro marketingové rozhodovani a komunikaci vysledkii této analyzy fidicim

pracovnikiim (Foret & Stavkova, 2003).

Kozel a kol. (2006) uvadi, ze ukolem marketingového vyzkumu je systematické
specifikovani, shromazd’ovani, analyzovani a interpretovani informaci, vyuZzivanych
vV marketingovém fizeni.

Kotler (2007) predstavuje marketingovy vyzkum systematickym planovanim,
shromazd’ovanim, analyzovanim a hlaSenim udaji a zjiStovanim jejich dulezitosti pro
konkrétni marketingovou situaci, ktera firmé nastala.

2.5.3 Proces marketingového vyzkumu

Efektivni marketingovy vyzkum lze chépat jako proces, slozeny z definovani problému
a cilt vyzkumu, sestaveni planu vyzkumu, shromdzdéni informaci, analyzy informaci

a z prezentace vysledkt (Foret & Stavkova, 2003).

Podle Kozla a kol. (2006) 1ze marketingovy vyzkum rozdé&lit na pfipravnou a realiza¢ni

etapu.
Pripravna faze
1. Definovani problému a vyzkumného cile

Formulace problému patii k nejdilezitéjsi ¢asti vyzkumu. Ten by mél byt presné
definovan, aby néklady vyzkumu nepiekroc€ily hodnotu ptinosu. Definice problému by
neméla byt ani pfiliS 0zkad ani pfili§ Sirokd. Dalsi véci, kterd se musi odhadnout, je

hodnota informaci, které jsou vyzkumem ziskany (Foret & Stavkova, 2003).
2. Orienta¢ni analyza situace

Pracovnik vyzkumu se podrobnéji seznamuje s danym problémem, studuje jiz existujici
informace, konzultuje s odborniky a hleda data, ktera by pomohla vyieSit problém
(Foret & Stavkova, 2003).
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3. Plan marketingového vyzkumu

Jedna se o plan realizace a kontroly vyzkumu, ktery musi byt specificky pro kazdy
piipad. Je zaméfen na praktické cinnosti, slouzi jako podklad pro dohodu mezi
zadavatelem a vyzkumnikem. Plan predevS§im urcuje typy shromazd’ovanych udaja,
zpusob jejich sbéru, metody jejich analyzy, rozpocet vyzkumu, stanoveni konkrétnich
ukolt pro pracovniky a kontrolu planu (Kozel a kol., 2006)

Realizaéni faze

1. Sbérudaju

Pti sbéru udaji se nejprve sbiraji data sekundarni a poté¢ az primarni. Pro spravnost
ziskanych udaji je potieba jejich sbér shodnym zpiisobem zorganizovat. To znamena
dikladnou pfipravu novych spolupracovnikli (pozorovatelé, tazatelé, moderatofi,
operatofi aj.) na jejich novou praci a poté koordinovani a fizeni vSech jejich ¢innosti.
Dale je také nutné pfipravit jim odpovidajici zdzemi, tedy informacni servis a dostatek
podkladii a dalSich materiald jakou jsou dotazniky, manualy, makety vyrobkl a dalsi

(Kozel a kol., 2006).

Metody a techniky sbéru dat
» Kvantitativni

Pozorovani

Pfi pozorovani jsou ziskavany primarni informace prostiednictvim pozorovateli a je
predpokladéana objektivita pozorovatele. Pozorovani se rozdéluje na nestandardizované

a standardizované.
Nestandardizované pozorovani ma zadano pouze cil.

Pii standardizovaném pozorovani jsou konkrétné¢ definovany jevy, které musi byt
sledovany, kategorie, do kterych budou pozorované skutecnosti fazeny a konkrétné
definovan je také zplisob pozorovani, zptisob zaznamu a pozorovatelovo chovani (Foret

& Stavkova, 2003).
Dotazovani

Jednd se o nejrozsifenj$i metodu marketingového vyzkumu uskute¢iiovanou

prostfednictvim dotaznikii a vhodné zvoleného respondenta. Smyslem je zadéavat
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respondentim otazky, jejichz odpovédi jsou podkladem pro ziskdni primdrnich udajt.
Vybér vhodného typu dotazovani je zévislé na charakteru a rozsahu zjiStovanych
informaci, skupiné respondentii, ¢asovych a finan¢nich limitech, kvalifikaci tazatele

apod. (Foret & Stavkova, 2003; Kozel a kol., 2006).
» Osobni dotazovani

Je zaloZzeno na piimé komunikaci s respondentem. Vyhodou je pfima zpétna vazba,
kterA muze respondenta motivovat K odpovédim, mize upfesnit, jak byla otazka
myslena, zménit poradi otazek nebo zvysit pravdépodobnost spravného chapani otazek
pomoci ndzornych pomticek. Nevyhodou pak mohou byt ¢asové a financni ndklady ¢i

neochota respondentt ke spolupraci (Kozel a kol., 2006).
» Pisemné dotazovani

V ramci pisemného dotazovani je dotaznik respondentovi dorucovan vétSinou postou
a stejnym zpasobem jsou od n¢j ziskdny odpovédi. Vyhodou jsou nizké néklady,
protoze neni zapotiebi tazatelské sité a pro respondenta libovolné zvoleny ¢as na
vyplnéni dotazniku. K nevyhoddm patii nizké navratnost a struktura respondentti. Tim
vyplnil. Za dobrou navratnost dotaznikii, kterou mtize ovlivnit privodni dopis, zptisob
vybéru, typ motivace, forma, rozsah, obsah a téma dotazniku, se povazuje navratnost

30% (Kozel a kol., 2006).
> Telefonické dotazovani

Pti telefonickém dotazovani musi tazatel absolvovat dikladné Skoleni, protoze kontakt
muze byt Vjakoukoli chvili pferusen a ukoncen. Telefonické dotazovani miize byt
spojeno s poéitaci, tzv. CATI (Computer Assisted Telephone Interviewing), které
umoziuje zrychlené zpracovani odpovédi a vyhodnoceni vysledkl. Mezi hlavni vyhody
se fadi rychlost ziskavani pottebnych daji, niz§i ndklady oproti osobnimu dotazovani,
odstranéni obavy znaruSeni soukromi, jednodusSi prabézna kontrola tazatela.
Nevyhodou jsou pak vysoké naroky na soustfedéni respondentli, nemoZznost vyuziti
vizudlnich pomucek ¢i omezeni vybéru pouze téch ucastnikli, ktefi maji své Cislo

Vv telefonnim seznamu (Kozel a kol., 2006).
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> Elektronické dotazovani

Pti elektronickém dotazovani se ke zjisténi informaci vyuzivaji dotazniky zasilané na
e-mail nebo dotazniky umisténé na webovych strankach. Nejvétsi vyhodou je minimalni
Casova a finan¢ni narocnost, dale pak adresnost @ moznost doplnit dotaznik grafickymi
pomuckami. Nevyhodou mize byt nizkd vybavenost domécnosti pocitaci a internetem
a diivéryhodnost odpovédi. Aby byla zvySena ndvratnost dotaznikii, byvaji vyuzivany
motivacni prostiedky formou zafazeni do slosovani o ceny, ziskani bodl pro nakup

vyrobkt se slevou, ¢i kapacity ke své e-mailové schrance (Kozel a kol., 2006).
Experiment

Sleduje vliv jednoho jevu na druhy v nové vytvofené situaci. Snahou je zachyceni
reakci na tuto novou situaci a hledani vysvétleni konkrétniho chovani. Experiment miize
byt laboratorni, uskute¢fiovany v organizovaném prostiedi a experiment terénni,

uskuteciiovany v ptirozeném prostredi (Foret & Stavkova, 2003).
» Kyvalitativni
Focus group

Je skupina sestavend zosmi aZz dvanacti ucastnikii, kterou vede moderator
k 1-2 hodinové diskuzi na urcité téma. Technika je vhodna pro generovani ideji, ziskani
nahledu do motivii, postojii, emoci a vnimani. Diky ni lze odhalit potieby a ptani,

predsudky a stereotypy, co je piijemné, co neptijemné (Vojtko, 2016).
Hloubkové individualni rozhovory

Rozhovory vedené mezi tazatelem a respondentem vyuzivané pro vyvoj novych
produkti, testovani stereotyptl, uziti produktl ¢i pro dopady marketingové komunikace.
Vyhodou je dostatek ¢asu, moZnost vyuZziti neverbalni komunikace a fyzickych vzorkd,
neexistence skupinového tlaku a neni zapotiebi Zadného specidlni zafizeni a vybaveni.
Nevyhodou jsou vyssi naklady (Vojtko, 2016).

Projektivni techniky

Psychologickd metoda zaloZzena na projekci nevédomych piédni, pociti a motivi do
nestrukturované situace. Projektivnimi technikami mohou byt naptiklad dopliovani vét
a pfibeht, technika tfeti osoby, kresleni a pfifazovani obrazki, dopliovani komikst ¢i
slovni asociace (Vojtko, 2016).
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Ptipadové studie

Studie zkoumajici do hloubky a v kontextu udalosti, aktivitu, ¢i proces v ¢ase; jednu ¢i

vice osob (Vojtko, 2016).
Etnograficky vyzkum

Primarné postaven na pozorovani. Jedna se o vyzkum lidské kultury v pfirozenych

podminkach v prubéhu delsiho ¢asového obdobi (Vojtko, 2016).
Sémioticka analyza

Analyza vyznami medidlniho obsahu, kterd umoziuje 1épe se naladit na vnimani,

mysleni, symboly a vizualni jazyk dané skupiny spotiebitelt (Vojtko, 2016).
Mystery shopping

Neboli ndkup v utajeni se zabyva testovanim kvality sluzeb a prodejniho personélu ¢i

zjistovani konkurenénich cen (Vojtko, 2016).
2. Zpracovani udaju

Udaje jsou zpracovany pomoci vypoletni techniky a poté nasleduje vlastni analyza
ainterpretace vysledkti. Dale jsou klasifikovany, aby mohly byt v dalsi fazi
vyzkumného procesu zkoumany vzajemné Vvztahy mezi jednotlivymi tfidami
a kategoriemi. Po klasifikaci se provadi koédovani tdajl, pridéleni Ciselného kodu, ke
kazdé varianté vSech otdzek dotazniku. K jejich zpracovani se vyuziva statistické
vypocetni prostiedi, tvofené jednak specializovanym statistickym softwarem (Statistica,
Systat, Sas apod.) a jednak obecnym programovym vybavenim (tabulkové procesory,
databazové systémy, textové editory atd.) (Kozel a kol., 2006).

3. Analyza udaja

Nejprve se analyzuji vysledky kazdé otazky. Poté se pokracuje v hlubsich analyzach,
zkoumajici odpovédi nékolika otdzek dohromady nebo jednotlivych skupin
respondentl. ZjiStuje se Cetnost ziskanych odpovédi; poloha, proménlivost a pribéh
zkoumanych znak a zavislost mezi proménnymi. Hlavnim vyznamem analyzy je
vzajemné porovnavani a nachdzeni zavislosti mezi kvantitativnimi, popft. kvalitativnimi

proménnymi (Kozel a kol., 2006).
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4. Interpretace vysledki

Interpretaci se rozumi prevedeni vysledkli analyzy do =zavéri a doporuceni
nejvhodnéjsiho feSeni zkoumaného problému. Snahou je zjisténi, zda zavery analyzy
jsou v kontextu svyzkumnym problémem a cilem vyzkumu. Pied zavéreénym
doporucenim se vyhodnocuje, jestli hypotézy byly potvrzeny nebo vyvraceny. Cilem
interpretace je navrzeni spravnych doporuceni zadavateli pro jeho dal§i rozhodnuti

a feSeni problému (Kozel a kol., 2006).
5. Zavérecna zprava a jeji prezentace

K zékladnimu zpisobu prezentace vysledkl patii pisemna prezentace. Prostfednictvim
zavérecné zpravy je informovan zadavatel o vyzkumu a jeho vysledcich. Text zpravy by
mél byt psan v piitomném Case, zprava by méla byt struéna. Ciselné udaje se vyjadiuji
v procentech. Ve vSech fazich vyzkumu se vyuzivaji tabulky. Zaroven slouZi jako
nastroj pro uzivatele, kteti neumi spravné pracovat s grafy. Posledni ¢asti vyzkumného
procesu je ustni prezentace. Jejim smyslem je presveéd¢it vSechny zastupce zadavatele
0 moznostech napraveni problému skrze névrhy a doporuceni plynoucich z vysledkli
vyzkumu. Cilem je plynula implementace vysledkii do praxe firem. Ustni forma
prezentace muze byt doprovazena grafy, schématy a tabulkami projekci na platno.
S vyvojem vypocetni a prezentaéni techniky by se také mély pouzivat vizualni
prostiedky (3D simulace, vzorky vyrobku, ...). Zadavatel z prezentace musi mit
V zavéru pocit, Ze provedeny vyzkum ma pro firmu piinos a vloZené prostfedky se

v budoucnosti nékolikanasobné vrati (Kozel a kol., 2006).
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3 VLASTNIi PRACE

3.1 Cil, vyzkumna otazka a metodika

Cilem prace je zhodnoceni vybrané problematiky ochrany spotiebitele v oblasti

cestovniho ruchu na zéklad¢ vysledki z terénniho vyzkumu.

Na zacfatku prace byla stanovena nasledujici vyzkumnd otdzka: Maji respondenti

dostate¢né znalosti v oblasti smlouvy o zajezdu?

Metodika prace zahrnuje studium teoretickych vychodisek a provedeni terénniho
vyzkumu. Po vyzkumu, ktery se tyka ochrany spotiebitele v oblasti cestovniho ruchu,
bude nasledovat jeho zhodnoceni. V posledni fazi metodického postupu budou
interpretovany vysledky na zakladé¢ stanovené vyzkumné otdzky. Poté budou

zhodnoceny v zavéru prace.
3.2 Plan vyzkumu

Dotaznik byl sestavovan béhem mésice zati v roce 2016. Tento dotaznik obsahoval
informace o smlouvé o zdjezdu z obCanského zakoniku. Jeho konecna verze byla

vytvotena 30. zati 2016.

Pfed samotnym vyzkumem prostfednictvim dotaznikového Setfeni byl proveden od
4.do 8.10.2016, tzv. pilotni vyzkum s 15 respondenty, potiebny k ovéteni
srozumitelnosti a pochopitelnosti otdzek a k pfipadnému pozménéni otazek v pripadé
jakykoli nejasnosti. Na zdklad¢ provedené pilotaze nebylo zapotiebi ménit otazky

obsazené v dotaznikovém Setfeni.

Sbér dotaznikd probihal od 9. 10. 2016 do 9. 11. 2016. Béhem této doby bylo ziskano
celkem 229 dotaznikli. Dotaznik byl umistén na webové stranky Vyplnto.cz., dale byl
rozeslan pies socialni sit’ Facebook.com a ptes e-mailové adresy, ziskané od spoluzakd.
Vyzkum byl provadén mimo jiné té€z dotazovanim tvaii v tvaf pro ziskani informaci ze
vSech veékovych skupin. Dotazovani tvaii v tvar bylo realizovano piedevsim s osobami
star§i v€kové kategorie, konkrétné 61 let a vice, protoze tito respondenti socialni sité
nenavstévuji a ve veétSiné piipadii nemaji zaloZenou ani e-mailovou adresu a navic

neptichdzi s osobnimi pocitaci do styku.

Dotaznik obsahuje celkem 23 otazek. Otazky jsou jak otevieného, tak uzavieného typu.

Otazky ¢. 1 — 6 jsou zaméfené Obecné na cestovani, otazky ¢. 7 — 13 se tykaji znalosti
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smlouvy o zajezdu, otdzky ¢. 14 — 18 jsou zaméfené na reklamaci zajezdu ¢i sluzeb se
zajezdem spojenych a otazky €. 19 — 23 jsou otazky sociodemografické. U otazek, kde

bylo na vybér vice variant, byla vzdy jen jedna spravna.

Po ziskani potfebného poctu dotaznikli bylo provedeno zpracovéani vysledkl otdzek
uvsech 229 dotazniku. Ktomuto byl vyuzit program MS Excel, ve kterém bylo
zpracovano procentudlni zastoupeni a grafické vyobrazeni jednotlivych odpoveédi.
U jednotlivych grafli je vZdy obsazen komentat k vysledkim. Znéni dotazniku je

vyobrazeno Vv ptiloze této prace.
3.3 Vyhodnoceni dotaznikového Setreni

Otazka ¢&. 1: Na jaké uirovni je podle Vas ochrana spotiebitele v Ceské republice?

Na prvni otazku odpovédélo celkem 229 respondentd, kteti si mohli vybrat jednu ze
Ctyf variant. Nejvice z nich, a to 144 dotazovanych (62,88 %) se domniva, ze ochrana
v Ceské republice je na primérné urovni. Dalsich 37 (16,16 %) respondenti tuto iroveti
nedokaze posoudit. Z celkového poétu respondenttr si 33 (14,41 %) z nich mysli, ze
ochrana spotiebitele je nizka a jen 15 (6,55 %) oslovenych uvedla, Ze ochrana

spotiebitele je vysoka.

Graf 1: Uroveii ochrany spotiebitele

myysoka
H priumerna
nizka

m nedokazi posoudit

Zdroj: viastni zpracovani

Otazka ¢. 2: Kde zjist’ujete informace o ochrané spoti-ebitele?

Ve druhé otazce, zamétené na zjisténi, kde respondenti ziskavaji informace ohledné

ochrany spotiebitele, bylo mozné vybrat vice variant. Z toho diitvodu uvedena procenta
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nedéavaji v souctu celych 100 %. 149 respondentti (65,07 %) si dané informace zjistuje
prostfednictvim internetu. 57 dotazovanych (24,89 %) uvedlo, ze takovéto informace
vibec nezjistuji. Od rodiny a znamych si tyto informace zjiStuje 48 respondentl
(20,96 %) a z tisténych publikaci jich bylo 27 (11,79 %). V této otazce byla jedna
Z moznosti odpovédi definovéana jako ,,jinak®, kde méli uvést konkrétni zdroj. Tuhle
variantu si vybralo 9 respondentl (3,95 %). Nejvice z téchto 9 respondentd uvedlo, ze
informace o ochran¢ spottebitele ziskavaji ve Skole (6 respondentd), dale pak od

advokata ¢i ze zaméstnani.

Graf 2: Zdroje ziskdni informaci o ochrané spotiebitele
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Zdroj: vilastni zpracovani

Otizka & 3: Znate néjaké organizace zabyvajici se ochranou spoti-ebitele v Ceské
republice?

Celkem 137 dotazovanych (59,83 %) si bylo jistych, ze zadné organizace zabyvajici se
ochranou spotiebitele nezna. Respondenttl, ktefi byli presvédceni, ze néjaké organizace
znaji, bylo 92. Tito respondenti v této otazce méli vypsat nazev jedné ¢i vice organizaci.
Z tohoto diivodu uvedend procenta nedavaji v souctu celych 100 %. 27 oslovenych
(11,79 %) uvedlo spravné organizace dTest, 11 (4,80 %) Sdruzeni obrany spotiebitell
al (0,44 %) uvedl organizaci Sdruzeni Ceskych spotiebitel. Mezi organizacemi byla
také jednim respondentem (0,44%) uvedena Obcanska poradna Plzen. Nejvice
respondentti se mylné domnivalo, ¢ mezi tyto organizace patii Ceska obchodni

inspekce. Bylo jich 61 (26,64 %). K dalsim chybnym odpovédim patiilo napiiklad
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Ministerstvo primyslu a obchodu CR, Statni veterinarni sprava, Ufad pro ochranu
hospodaiské soutéze, Cerné ovce, Ceskd narodni banka, Ombudsman, D.A.S.-
pojistovna pravni ochrany, Unie spolecnosti finan¢niho zprostiedkovani a poradenstvi.
Mezi odpovéd’'mi respondentii se vyskytovaly bohuZzel i neexistujici ndzvy organizaci

jako napiiklad Utad na ochranu spotiebitele.

Tabulka 1: Organizace v Ceské republice zabyvajici se ochranou spotiebitele

Pocet respondentu
Odpovéd’
Absolutni | Procenta

Ne 137 59,83
Ceska obchodni inspekce 61 26,64
dTest 27 11,79
Sdruzeni obrany spotiebiteli 12 5,24
Utad pro ochranu hospodaiské soutéze 2 0,87
Ministerstvo primyslu a obchodu CR 1 0,44
Sdruzeni ¢eskych spotiebitell 1 0,44
Statni veterinarni sprava 1 0,44
Obcanska poradna Plzen 1 0,44
Cerné ovce 1 0,44
Ceska narodni banka 1 0,44
D. A. S. — pojistovna pravni ochrany 1 0,44
Unie spole¢nosti finan¢niho zprostiedkovani a poradenstvi 1 0,44
Ombudsman 1 0,44

Zdroj: vlastni zpracovanit

Otazka ¢. 4: Jak nejcastéji cestujete?

Na tuto otazku odpovédélo téZ vSech 229 respondentli a vybirali si ze tfi moZnosti
odpovédi. Podle té, se pak rozdélili do dvou skupin. Ti, kteti odpovédéli, ze cestuji
individualng, pokracovali az otazkou ¢&.7. Ti, ktefi si vybrali variantu s Cestovni
kancelafi ¢i kombinovanég, pokracovali v dotazniku dale. Z prizkumu bylo zjisténo, ze
127 dotazovanych (55,46 %) cestuje individualné. Kombinované cestuje 55 respondentii

(24,02 %) a sluzby kancelaie pro cestovani vyuziva 47 oslovenych (20,52 %)
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Graf 3: Zpiisob cestovani
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Zdroj: viastni zpracovani

Otazka & 5: Ctete vieobecné smluvni podminky cestovni kancelafe uvedené ve
smlouvé o zajezdu jesté pired podepsanim smlouvy?

Touto otazkou se zabyvali jen ti respondenti, ktefi na pfedchozi otazku odpovédéli, ze
cestuji s cestovni kanceldii nebo kombinované. Z celkového poctu 102 jich
56 (54,90 %) ¢te smluvni podminky cestovni kancelafe, které jsou uvedené ve smlouvé
o zéjezdu, jesté pred tim, nez podepisi smlouvu. Oproti tomu 46 (45,10 %) si takovéto

podminky ptfed podpisem smlouvy viibec nectou.

Graf 4: Veobecné smluvni podminky cestovni kanceldie
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Zdroj: viastni zpracovani
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Otazka €. 6: Ovérujete si pii koupi zdjezdu, zda ma cestovni kancelaf uzavi'ené
pojisténi zaruky pro pripad jejiho upadku?

Na tuto otdzku odpovidal stejny pocet a typ respondenti jako na otdzku ¢islo 5.
60 respondenti (58,82 %) z celkovych 102 si pti koupi zajezdu ovéiuji pojisténi zaruky
pro piipad upadku cestovni kancelate. Ve vyjimeénych ptipadech si toto ovétuje
25 oslovenych (24,51 %) a 17 dotazovanych (16,67 %) si pojisténi zaruky pro piipad

upadku neovétuje vibec.

Graf 5: Pojisténi zdaruky pro pfipad upadku cestovni kanceldie

Hano

B ve vyjimecnych
pripadech

fne

Zdroj: viastni zpracovani

Otazka ¢. 7: Musi mit smlouva o zajezdu vZdy pisemnou formu?

Na sedmou otazku odpovidali opét vSichni dotazovani s vybérem tii odpovédi, tedy
229 respondentti, z toho jen 36 (15,72 %) oznacilo spravnou odpovéd’, ktera znéla, Ze
pisemné stai pouze potvrzeni o zajezdu. DalSich 126 dotazanych (55,02 %) se
domnivalo, ze smlouva o zdjezdu musi mit vzdy pisemnou formu a 67 respondentti

(29,26 %) nevédéli.
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Graf 6: Forma smlouvy o zdjezdu
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Zdroj: viastni zpracovani

Otazka ¢. 8: Jaké jsou podle Vas naleZitosti smlouvy o zajezdu? Prosim, vypiste.

V této otdzce mohli respondenti napsat libovolny pocet nalezitosti. Pfi vyhodnocovani
byly jejich odpovédi porovnavany piimo s udaji ze zdkona. Potadatel podle zédkona
musi uvadét tyto naleZitosti: oznaceni smluvnich stran, vymezeni z4jezdu (¢as zahéjeni
a ukonceni, vSechny sluzby cestovniho ruchu, které jsou obsazeny v cené¢ zijezdu,
vcetné mista jejich poskytnuti a doby jejich trvani), idaj o cené s ¢asovym rozvrhem
plateb a vysi zaloh a poplatcich, které nejsou zahrnuty v souhrnné cené, oznaceni
zpiisobu, jakym zdkaznici mohou uplatnit sva prava v pfipadé poruseni povinnosti
poradatele a v jaké lhuté, vysi odstupného hrazeného zakaznikem poradateli, dalsi
sluzby, které nejsou soucasti ceny zajezdu s udaji 0 poctu a vysi plateb. Dale udaje
0 ubytovani (poloha, turistickd kategorie, stupenn vybavenosti, ...), dopravé (druh,
charakteristika, kategorie dopravniho prostfedku, Uidaj o trase) a stravovani (zptsob,
rozsah). V neposledni fad¢ jsou nalezitostmi také sdéleni, zda se zajezd muize uskutecnit
az po dosazeni daného poctu zakaznikt se lhitou, ve které je zakaznikovi sdéleno, ze je
zdjezd zruSen z diivodu nedosazeni daného poctu zakaznikli a podminky, které musi
ucastnik zajezdu splnit a popiipadé i lhiitu, ve které¢ musi zadkaznik uvést, ze jej nahradi
osoba jind.

Nalezitosti uvedené v zdkoné se s nalezitostmi, které respondenti uvadeli, v nékterych

ptipadech shodovaly, v nékterych nikoli. Shodné nejvice dotazovani uvadeéli:
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- termin zajezdu,

- destinaci,

- identifikacni udaje zakaznika a cestovni kancelare,

- informace o ubytovani, stravovani,

- dopravu

- acenu.
V mensi mife také sluzby zahrnuté a nezahrnuté v souhrnné cené¢ zajezdu, platebni
podminky s ¢asovym rozvrhem plateb a vysi zaloh, poplatky, které nejsou v cené
zajezdu, pocet cestujicich.
Mezi nalezitostmi, které se neshoduji, byly uvedeny naptiklad moznosti sportovnich
aktivit, fakultativni vylety, refundace, informace o priivodci, upozornéni na mozna
nebezpeci, misto soudu, kde je cestovni kancelai zapsana.
Nektefi ale neuvedli nalezitosti zadné. Téch, jejichz odpovéd znéla ,,nevim*, bylo

celkem 36 z celkového poctu 229.

Otazka ¢. 9: MuZe poradatel zajezdu zvysit cenu zajezdu, popripadé do jakého
den?

Na otdazku odpovidali vSichni dotazovani s moznosti vybéru dvou krouzkovacich
odpovédi a jedné vypisovaci. VétSina z nich se domniva, ze potfadatel nemuize zvysit
cenu z4jezdu. Tuto moznost zvolilo celkem 164 oslovenych (71,62 %). 19 respondentt
(8,30 %) uvedlo, Ze potadatel cenu zajezdu muze zvysit, ale neni dulezity pocet dni.
Zbyli dotazovani poté volili moznost s vypsanim konkrétniho dne, do jakého muze
poradatel tuto cenu zvysit. Prevazné respondenti uvadéli spravnou moznost a to do
21 dni. Bylo jich celkem 31 (13,10 %). Oslovenych, kteti si mysleli, Ze je to mozné, ale
nad 21 dni nebo uvadéli jiné odpovédi, bylo 15 (6,55 %).

Otazka €. 10: Je moZné, aby za Vas na zajezd nastoupila jina osoba?

Na tuto otdzku, se tfemi variantami odpovédi, odpovidalo celkem 229 respondent,
z nichz 186 (81,22 %) oznacilo spravnou odpovéd’, kterd zni, Ze je mozné, aby za Vas
nastoupila na zajezd jind osoba, a to pokud splni podminky ucasti z4jezdu a vcas tuto
zménu ozndmi postupiteli. Déle se 40 oslovenych (17,47 %) domnivalo, ze na z4jezd
musi nastoupit osoba, ktera je uvedena ve smlouvé a dalsi 3 (1,31 %) odpovédéli, Ze na
zajezd mlzZe nastoupit jind osoba, ale miiZe to byt pouze rodinny piislusnik.
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Graf 7: Postoupeni zdjezdu jiné osobé
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Zdroj: viastni zpracovani

Otazka €. 11: Jaké moZnosti ma zakaznik ohledné odstoupeni od smlouvy?

Na tuto otazku odpovidali vSichni respondenti. Na vybér méli ze tii typt odpovédi.
Prevazna vétSina z nich se domnivala, Ze zdkaznik muiZe odstoupit jen v zdkonem
uvedenych piipadech, bylo jich 139 (60,70 %). Spravnou odpovéd’, Ze zédkaznik muize
odstoupit vzdy, zvolilo 89 oslovenych (38,86 %). Pouze 1 respondent (0,44 %) uvedl,

ze zakaznik nema pravo odstoupit.

Graf 8: MoZnosti zikaznika na odstoupeni od smlouvy
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Zdroj: viastni zpracovani
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Otazka ¢. 12: V jakych pripadech ma poradatel zijezdu pravo odstoupit od
smlouvy?

Otazkou se zabyvali opét vSichni respondenti, ktefi volili mezi tfemi odpovéd'mi.
Spravnou odpovéd, kterou bylo pravo odstoupeni potradatele v pfipadech poruseni
povinnosti zdkaznikem ¢i v pfipadé zruSeni zdjezdu, volilo 102 dotazovanych
(44,54 %). Pievazna Cast respondent si myslela, ze potadatel ma pravo odstoupit od
smlouvy jen v pfipadech, uvedenych v zakoné. Bylo jich 121 (52,84 %) a jejich
odpovéd’ byla nespravna. Stejné tak v piipadech, kdy dotazovani volili moznost, ze

nema pravo odstoupit. Takovych bylo 6 (2,62 %).

Graf 9: MoZnosti poiadatele zdjezdu na odstoupeni od smlouvy
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Zdroj: viastni zpracovani

Otazka ¢. 13: Pokud dojde k poruseni povinnosti ze strany poiadatele, zakaznik

ma pravo na:

Na otazku odpovidalo vSech 229 dotazovanych. Na vybér méli tfi moZnosti odpovédi.
Spravné odpovédélo 98 respondentt (42,79 %). Vétsina oslovenych, a to 128 (55,90 %)
se domnivala, pokud potadatel porusi své povinnosti, zakaznik ma pravo na vraceni
penéz. Tato odpoveéd’ byla ovSem odpovédi nespravnou, stejné jako odpovéd’: ani jedno

z vySe uvedenych, kterou oznacili 3 dotazani (1,31 %).
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Graf 10: Prdava zakaznika
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Otazka ¢. 14: Do jakého terminu 1ze nejpozdéji reklamovat zajezd?

Na otdzku odpovidali vSichni dotazovani a opét mezi tfemi variantami. Vice nez
polovina respondentti zvolila v dotaznikovém Setfeni spravnou odpovéd’, ktera zni, ze
zé4jezd lze nejpozdéji reklamovat do jednoho meésice po skonceni zajezdu, bylo jich
125 (54,59 %). Oslovenych, kteti volili moznost reklamace zajezdu ihned po jeho
ukonceni, bylo 89 (38,86 %). Variantu, kde bylo uvedeno, az zajezd lze reklamovat

nejpozdé&ji do péti mésict po skonéeni, volilo 15 dotazovanych (6,55 %).

Graf 11: Termin reklamace zdajezdu
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Zdroj: viastni zpracovani
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Otazka ¢. 15: Reklamoval/a jste jiz zajezd cestovni kancelafe nebo jakoukoliv
sluzbu s timto zdjezdem spojenou?

Otazkou se zabyvali vSichni respondenti. Podle svych zvolenych odpovédi poté
pokracovali dle pokynil. Osloveni, kteti zvolili kladnou odpovéd, pokracovali
v dotazniku dale, osloveni, ktefi zvolili odpoveéd: ne, se veénovali az otazce ¢. 19.
Dotazovanych, kteti jiz reklamovali n&jakou sluzbu spojenou se zajezdem, bylo

12 (5,24 %). Zbylych 217 dotazovanych (94,76 %) nikdy zadnou sluzbu nereklamovali.

Graf 12: Reklamace zdjezdu
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Zdroj: viastni zpracovani

Otazka €. 16: Jaky diivod méla VaSe reklamace?

Na otazku odpovidalo jen 12 respondentt, kteti v pfedchozi otazce uvedli, Ze jiz nékteré
sluzby spojené se zajezdem reklamovali. V této otdzce si mohli vybrat vice variant ¢i
vepsat vlastni odpovéd, a proto souCet nedava plnych 100 %. 10 (83,33 %)
z 12 respondentii uvedlo, Ze reklamovali ubytovaci sluzby, 4 (33,33 %) sluzby
stravovaci, 2 (16,67 %) sluzby dopravni. O jinych reklamovanych sluzbach se nikdo

nezminil.
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Graf 13: Diivod reklamace zdjezdu
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Otazka ¢. 17: Jak probihalo reklama¢ni Fizeni?

Danou otazkou se zabyvali taktéZ jen respondenti, ktefi jiZ v minulosti sluzby zajezdu
reklamovali, tedy 12 a volili si mezi tiemi typy odpovédi. Pro 6 (50 %) z nich byla
reklamace vyfizena pouze caste¢né, pro 4 (33,33 %) byla reklama zamitnuta a pouhym

2 (16,67 %) byla reklamace vyftizena uspésne.

Graf 14: Reklamacni Fizeni
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Otazka €. 18: Do jaké miry jste byl/a spokojen/a s vyFizenim reklamace?

Otazkou tykajici se spokojenosti reklamace se ¢tyfmi variantami odpovédi se zabyvalo
také jen 12 respondenti. Nejvice znich, tedy 5 (41,6 7%) uvedlo, Ze s vyfizenim
reklamace spokojeni nebyli. 3 respondenti (25 %) s jejim vyfizenim spokojeni byli.

Spise spokojeni byli 2 osloveni (16,67 %), spiSe nespokojeni taktéz.

Graf 15: Spokojenost s reklamaci
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Zdroj: viastni zpracovani

Otazka ¢. 19: Jaké je VaSe pohlavi?

Otazkou na pohlavi se zabyvalo opét vSech 229 dotazovanych. Pfevahu zde mély Zeny,

kterych bylo 137 (59,83 %). Muzu bylo 92 (40,17 %).

Graf 16: Pohlavi respondentii
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Zdroj: viastni zpracovani
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Otazka €. 20: Jaky je Vas vék?

Vék oslovenych byl rozdélen do péti kategorii. Prvni zahrnovala respondenty do véku
18ti let, kterych bylo 14 (6,11 %). V kategorii 19 — 30 let bylo nejvétsi zastoupeni,
jejich pocet je 152 (66,38 %). Veékova skupina 31 — 45 byla zastoupena 37 oslovenymi
(16,16 %). Do vekového rozmezi 46 — 60 let spada 17 respondentt (7,4 %). Nejméné

zastoupenou skupinou jsou respondenti nad 61 let, kterych se zucastnilo 9 (3,93 %).

Graf 17: Vék respondentii
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Zdroj: viastni zpracovani

Otazka ¢. 21: V jakém Kkraji bydlite?

Otazku zodpovédéli vSichni dotazovani. V dotaznikovém Setfeni byly zastoupeny
vsechny kraje v Ceské republice. Nejvétsi zastoupeni mél kraj Plzeiisky, ve které
odpovidalo 71 respondentt (31 %). Druhym nejvice zastoupenym krajem byl kraj
JihoCesky, ze kterého pochazelo 56 oslovenych (24,45 %). Z Hlavniho mésta Prahy
odpovidalo 20 respondentil (8,73 %). Ze StfedoCeského kraje a z Vysoc€iny se z kazdého
Z nich zucastnilo 18 dotazanych (7,86 %). V Jihomoravském kraji vyplnilo dotaznik
9 respondentt (3,93 %). V kraji Libereckém odpovidalo 8 dotazovanych (3,49 %). Opét
shodny pocet ve dvou krajich v poctu 7 oslovenych (3,06 %) byl v Karlovarském
a Zlinském kraji. Z Usteckého kraje se zucastnili 4 osloveni (1,75 %). Déle 3 lidé
(1,31%) byli zKralovéhradeckého, Pardubického a Olomouckého kraje.
Moravskoslezsky kraj byl zastoupen 2 respondenty (0,87 %).
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Graf 18: Kraj respondentii
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Otazka ¢. 22: Jaka je velikost VasSeho bydlisté?

Na tuto otazku odpovidali vSichni dotazovani. Osloveni, kteti vypliovali dotaznik, maji
zastoupeni ve vSech stanovenych kategorii. Nejvice respondenti ma trvalé bydliste
v obci s poétem obyvatel nad 100 000, bylo jich 46 (20,09 %). Dotazovanych bydlicich
v obci do 500 obyvatel bylo 27 (11,79 %). V obci od 501 do 1 000 obyvatel odpovidalo
15 oslovenych (6,55 %). V obci o velikosti 1 001 - 5000 obyvatel vyplnilo dotaznik
30 0sob (13,10 %). Druhou, nejpocetnéji zastoupenou skupinou, bylo rozmezi
5001-10000 spoctem 42 oslovenych (18,34 %). Pocet dotazanych v obci
s10001-20000 obyvateli byl 17 (7,42%), vobci s 20001-30000 a se
40001 - 50 000 byl shodny a to 8 (3,49 %), v obci s 30 001 - 40 000 obyvateli byl
11(4,80%) avobci s50001-60000 obyvateli byl 5 (2,18%). V obci
s 60 001 - 70 000 obyvateli vyplnili dotaznik 3 respondenti (1,31 %), s 70 001 - 80 000
obyvateli 6 (2,62 %), s 80 001 - 90 000 obyvateli 7 (3,06 %) a v obci s 90 001 - 100 000
vyplnili dotaznik 4 osloveni (1,75 %).
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Graf 19: Velikost bydlisté respondentii
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Otazka ¢. 23: Jaké je VaSe dosaZené vzdélani?

Nejvyssi dosazené¢ vzdélani bylo rozdéleno také do péti skupin. Respondentt
zékladniho vzdélani bylo 14 (6,11 %). Lidi se stfednim odbornym vzdélanim
odpovédélo 25 (10,92 %). Druhou nejpocetnéji zastoupenou skupinou byli osloveni se
stfedoskolskym vzdélanim. Celkem se jich ztcastnilo 79 (34,50 %). V kategorii vyssiho
odborného vzdélani odpovidalo 29 dotazovanych (12,66 %). Nejvice zastoupenou

skupinou jsou osloveni s vysokoskolskym vzdélanim v poétu 82 (35,81 %).

Graf 20: Nejvyssi dosaZené vzdélini respondentii
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3.4 Zhodnoceni dotaznikového Setreni ve vztahu k vyzkumné

otazce

Na zacatku této prace byla stanovena vyzkumna otdzka — Maji respondenti dostatecné
znalosti v oblasti smlouvy o zajezdu? Tato vyzkumna otazka je zaméfena na zjisténi
povédomi respondentli o problematice smlouvy o zajezdu, rozsifena o zjiSténi znalosti
ohledng ochrany spotiebitele v Ceské republice, zda si ¢tou smluvni podminky cestovni
kancelafe pti podpisu cestovni smlouvy ¢i zda si ovétuji pojisténi zaruky pro ptipad

jejiho upadku.

Po nésledném vyhodnoceni dotaznikového Setfeni bylo mozné posoudit, jaké toto

povédomi je.

Respondenti naptfiklad nemaji povédomi o tom, jakou formu smlouva o zajezdu musi
mit, nebot’ vétSina uvedla, Ze musi byt vzdy pisemnd. Vice nez polovina respondentii
nevi, jaké maji moznosti v pfipad¢é odstoupeni od smlouvy, ¢i v jakych pfipadech ma
toto pravo potadatel zajezdu. Dalsi nevédomosti je problematika ohledn¢ zvySeni ceny
zajezdu poradatelem. Dotazovani se domnivaji, Ze tuto cenu poradatel zvysit nemiize.
Osloveni si také mysli, Ze pokud dojde k poruseni povinnosti ze strany potadatele, maji
pravo na vraceni penéz. Ani ne polovina z nich uvedla spradvnou moZnost, Ze maji pravo
na nahradu Skody na majetku a ujmy za naruSeni dovolené. Pfi zhodnoceni otazky
zam¢efené na nalezitosti smlouvy respondenti uvadeli spiSe jen zakladni a obecné
nalezitosti jako identifikacni udaje zékaznika a cestovni kancelafe, charakteristiku
a cenu zajezdu. Nékteti neuvedli néleZitosti Zadné. Pouze ve dvou otdzkach zamétenych
na problematiku smlouvy o zdjezdu vice nez polovina respondentii uvedla spravné
odpovédi. Tykaly se otazky terminu reklamace zajezdu, kdy spravné zvolili moznost
nejpozdéji do jednoho meésice po skonceni zdjezdu a otdzky, zda je mozné, aby za
zakaznika nastoupila na zajezd jina osoba.

Vyzkumnou otdzkou bylo dale zjiSténo, ze respondenti velmi cCasto zaménovali
organizace zabyvajici se ochranou spotiebitele za instituce v této oblasti, vétSina z nich

si neCte vSeobecné smluvni podminky uvedené ve smlouvé jesté pfed podepsédnim

smlouvy, ale oveiuji si pojisSténi zaruky pro piipad upadku cestovni kancelare.

Na zéaklad¢é zvolené vyzkumné otazky lze fici, ze znalosti respondentd v oblasti smlouvy

o zajezdu nejsou dostacujici.
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3.5 Navrhy na zlepseni

Celkové znalosti respondentti ohledné jejich prav a povinnosti, plynouci ze smlouvy
0 zajezdu a povédomi o spotiebitelskych organizacich, nejsou na dobré urovni, jak
vyplynulo z dotaznikového Setfeni. Spotiebitelé neznaji sva prava a povinnosti a velmi
Casto zaménovali spotfebitelské organizace za instituce, coz potvrzuje dotaznikové
Setfeni zaméfené pravé na tato zjisténi. Je tedy proto nezbytné vefejnost 1épe

informovat a seznamit ji s danou problematikou.
Webové stranky

Jako jednu z moznosti je mozné doporucit tvorbu webovych straneck zaméfenych na
informovanost o pravech a povinnostech zdkaznikii ohledn¢ smlouvy o zdjezdu a také
na spotiebitelské organizace. Nové internetové stranky by obsahovaly kompletni vycet
prav a povinnosti zakazniku, tykajicich se smlouvy o zajezdu s telefonnim spojenim na
linku v piipadé jakékoliv nejasnosti si dana prava ¢i povinnosti objasnit u kompetentni
osoby. Na strankdch by také byly uvedeny jednotlivé spotiebitelské organizace
suvedenim vSech potfebnych informaci a se zaméfenim téchto organizaci, opét
suvedenim telefonniho spojeni na linku, kterd by slouzila kfeSeni nejasnych
a problematickych situaci. Obé¢ tyto linky by byly dostupné 24 hodin denn¢ a nebyly by
zpoplatnéné. Provoz a pribéZzné aktualizace dle zdkonG a vyhldSek by zajiStovala
spotiebitelskd organizace dTEST, ktera by mohla ¢erpat na tuto aktivitu z grantového
programu Ministerstva primyslu a obchodu CR. Jedna se o program zaméfeny na
publikacni Cinnost tykajici se ochrany spottebitele, v ramci kterého mohou nestatni
neziskové organizace na svych webovych strankach zvefejiiovat informace, souvisejici

s touto problematikou (Kocova, 2017).

Veletrh TravelFest — tvorba broZur pro prezentaci na tomto veletrhu a uc¢ast na

tomto veletrhu

Pro vékové kategorie nebo osoby, které nemaji moznost ptistupu k internetu, by mohly
byt vytvofeny odborné brozury, které by souvisely jak s obecnymi spotiebitelskymi
pravy a povinnostmi, tak pfedevSim s pravy a povinnostmi zaméfené na smlouvu
0 zajezdu v oblasti cestovniho ruchu. Jednotlivé vytisky by byly rozdélené do sekci
a vzdy zamétené na jinou ¢ast. Obsahovaly by nejcastéji kladené otdzky s odpoveéd'mi

a kontakty, kam se v pripad¢ potieby obratit.
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Obrazek 1: Navrh vzhledu titulni strany broZury

Zdroj: viastni zpracovani s pomoci programu Microsoft Office Word 2007

Vytisky by byly k dispozici v ramci jihoc¢eského veletrhu cestovniho ruchu TravelFest
na Vystavisti v Ceskych Bud&jovicich, konaného v letosnim roce od 6. 4. do 8. 4. 2017.
Jeho navstévnici by tak méli moznost byt s témito informacemi seznameni a obohaceni.
Soucasti tohoto veletrhu je také dvoudenni konference Travelcon pro odborniky
Z oblasti cestovniho ruchu, jejiz posluchaci by také mohli byt seznameni s vydavanim

brozur, ur¢enych k informovanosti spotiebiteli (Travelcon, © 2016-2017a).

Zpracovanim brozur a s tim spojenymi naklady by se mohlo zabyvat SdruZzeni obrany
spotiebiteli — Asociace z. s. v Ceskych Budg&jovicich. Autorka toto sdruzeni vybrala
proto, ze se jiz sdruzeni podobnou problematikou zabyva a ma mnoholeté zkuSenosti.

Tyto brozury by tak mohlo sdruZzeni obohatit o dalsi rady spotiebitelim.
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Jednou z moznosti jak zafinancovat tisk brozur, by bylo zazadani si u Ministerstva
pramyslu a obchodu CR prostiednictvim Zadosti o dotaci, a to konkrétn& na program
souvisejici mimo jiné také s publikaéni Cinnosti zaméfenou na ochranu spotiebitell
a vydavanim casopisti. Pro letosni rok 2017 byly finan¢ni prostfedky z ministerstva jiz
rozd€leny. Tento druh programu je vypisovan jiz nékolikatym rokem, tak by mohlo toto
sdruzeni zazadat v letoSnim roce na pfisti rok. Predpokladem je, ze veletrh TravelFest se

bude konat i pfisti rok (MPO © 2005-2017).

Graficky navrh brozury by vytvoril zaméstnanec tohoto sdruzeni v rdmci pracovné

pravni smlouvy.

Tisk navrhovanych vytiskt by zabezpecila firma Slevotisk, protoze z firem uvedenych
Vv Tabulce 2, nabizela tisk s nejniz§imi naklady na 2 000 ks brozur. I pfesto, ze se jedna
o prvni ro¢nik konani tohoto veletrhu a tudiz zatim je$té nejsou znamy zadné zkusenosti
S poCty navstévnikl, rozhodla se autorka pro tento pocet vytiskli proto, ze zminény
veletrh nahradil JihocCesky kompas, ktery v minulych letech navstévovalo az 5 000
navstévniki (Travelcon © 2016-2017a, Klara Kastylova, 2017).

Navrhovana brozura zformatovana na velikost AS by zahrnovala osm stran textu.

Jednalo by se o plnobarevnou brozuru, na lesklém papite s dratovym proS$itim vazby.

Tabulka 2: Ndklady spojené s vytiskem broZury véetné DPH (v K¢)

Inetprint Eprinting Slevotisk Print24
Naklady na 1 ks 6, 247 7,032 3,090 3,679
Naklady na 2 000 ks 12 493 14 063 6 180 7 357

Zdroj: iNET Solutions s.r.o © 2004-2016, Tria, v.o.s © 2014, Slevotisk © 2010-2017, Print24 a viastni
zpracovani

Sdruzeni by také investovalo do nakupu svého stanku, ktery by mohlo vyuZivat i na
dalsi akce v budoucnu. Vystavni stanek Riga s rozméry 1,7x2 m od ¢eského vyrobce
prezentacnich systémii EUROstand by stal 12 484 K¢ v¢. DPH. Celé baleni by
zahrnovalo prezentacni stolek se dvéma bannery, diky ¢emuz by byla usnadnéna

doprava a montaz na veletrhu (EUROstand, 2017).
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Obrazek 2: Vystavni stanek

EURObanner EURObanner
light light

I s ™! I s g® ¥

L L ™

Zdroj: EUROstand, 2017

Néklady, spojené s prondjmem prostoru pro umisténi stanku o velikosti 2x2 m ¢ini do
3. bfezna tohoto roku 3 900 K¢&. Sdruzeni obrany spotiebiteli by tuto nakladovou
polozku opét mohlo fesit prostfednictvim dotaci u Ministerstva prumyslu a obchodu
CR. Pokud by tyto naklady prosly usp&né vybérovym dotaénim fizenim, bylo by na n&
vydano Rozhodnuti o poskytnuti neinvesti¢ni dotace ze statniho rozpoetu CR
a Ministerstvo pramyslu a obchodu CR by tyto naklady ptedem schvalilo, pak je mozné
naklady z dotace uhradit (Travelcon © 2016-2017b, Kocova, 2017).

Tabulka 3: Souhrn celkovych nakladii tykajici se tisku broZur, prondjmu prostoru a koupé stinku

v K&
Naklady Cena v¢. DPH
Tisk brozur — 2 000 ks 6 180
Pronajem stanku 2x2 m 3900
Nakup stanku 12 484
Naklady celkem 22 564

Zdroj: Slevotisk © 2010-2017, Travelcon © 2016-2017b, EUROstand, 2017 a viastni zpracovini
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Internetovy porad

Pro mladsi vékové kategorie, které se pohybuji spiSe ve virtudlnim svété, by dle ndzoru
autorky bylo vhodné vytvofit internetovy kanal, zabyvajici se touto problematikou,
protoze oklamani mohou byt v dnesni dob€ i oni. Touto prezentaci by se mohl zabyvat

sledovany internetovy pofad A DOST!, vysilany na strankach www.stream.cz.

v zalozce s nazvem Prava a povinnosti spotiebitelii. V soucasné dobé se tento kanal
specializuje na hodnoceni a porovnavani kvality riznych potravin a napoji. Bylo by zde
doporuceno vysilat rizné situace, zamétfené na prava a povinnosti spotfebitelii ohledné
smlouvy o zajezdu, které se jiz staly nebo ty, které by nastat mohly, s doporucenim, jak
je vyresit a na koho se obratit. V lepSim piipad¢ zatadit i rozhovory s konkrétnimi
spottebiteli, ktefi jiz maji v této oblasti své zkuSenost a mohli by tak na problémy

upozornit a zvetejnit sva doporuceni nebo ndvrhy, jak problémiim ptedejit.

Ochrana spotiebitele je v soucasné dob¢ velice aktudlni téma. Je zapotiebi, aby
spotiebitelé méli dostatecné znalosti. Zalezi ale jen na kazdém z nich, zda se o ziskani

informaci a nabyti téchto znalosti budou néjakym zpisobem snazit.
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4 ZAVER

Hlavnim cilem bakalaiské prace bylo zjistit povédomi respondentii o problematice
ochrany spotiebitele v oblasti cestovniho ruchu, z vétsi Casti zaméfené na smlouvu
0 zajezdu. Na zaklad¢ tohoto povédomi poté byly vytvofeny ndvrhy na zlepSeni, tykajici
se rozsahlejsi a dokonalejSi informovanosti spotiebiteli v této oblasti. K dosazeni

stanovenych cili bylo provedeno dotaznikové Setieni s 229 respondenty.

Pro tuto praci byla stanovena vyzkumna otdzka, zaméfena na zjiSténi povédomi
respondentll o problematice smlouvy o zajezdu, rozSifena o zjiSténi znalosti ohledn¢
ochrany spotiebitele v Ceské republice, zda si &tou smluvni podminky cestovni
kancelafe pti podpisu cestovni smlouvy ¢i zda si oveétuji pojisténi zaruky pro ptipad

jejiho upadku.

Ze zjisténého povédomi respondentli o smlouvé o zajezdu a ochrané spotiebitele je
potfeba toto povédomi zvysit. Spotiebitelé dost Casto zameénovali spotiebitelské
organizace za instituce a jejich znalosti o pravech a povinnostech v oblasti cestovniho
ruchu nebyly dostacujici. Proto by bylo vhodné tyto prava a povinnosti vice publikovat
a informovat je o nich a také vice zvefejniovat spotiebitelské organizace a instituce, aby
spotiebitelé védéli, na kterou z nich se v pfipadé nesnazi obratit a koho kontaktovat
v ptipad¢ jakykoliv dotazli tykajicich se ochrany spotiebitele. Zvetfejnovani by se
nemélo uskuteciiovat pouze prostiednictvim internetu, ale také pomoci médii ¢i
tiskopisti, které jsou dostupné i pro spotiebitele, které s pocitaci neumi zachazet nebo
s nimi nepfijdou do styku. Pro vyfeSeni dan¢ho problému byly vytvofeny navrhy na
zlepSeni. Informovanosti spotiebitelii pies internet by se zabyvala spotiebitelska
organizace dTEST. Jeji internetové stranky by zahrnovaly préva a povinnosti zakaznikt
v oblasti smlouvy o zijezdu a informace o spotiebitelskych organizacich. Dalsi
variantou, jak informovat spotiebitele o jejich pravech a povinnostech, by byly brozury
na veletrhu cestovniho ruchu TravelFest konaného v Ceskych Budg&jovicich. Pro mladsi
vékové kategorie by se touto problematikou zabyval internetovy potad A DOST!

V soucasné dob¢ vysilany na strankach www.stream.cz.

Vypracovani této prace pro samotnou autorku bylo velkym piinosem a obohacenim

jejiho povédomi jak o pravech a povinnostech v oblasti cestovniho ruchu, konkrétné
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0 smlouvé 0 zdjezdu, tak také o problematice ochrany spotiebitele a s ni souvisejicich

organizacich a institucich, zabezpecujicich ochranu spotiebitele v Ceské republice.
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. SUMMARY AND KEYWORDS .

The situation regarding the consumer protection in all areas is not perfect enough
in the Czech Republic. It is therefore necessary to improve and increase this protection

in order to prevent illegal practices and scams committed by entrepreneurs and retailers.

The bachelor thesis focuses on consumer protection, particularly in tourism. It aims
to identify the degree of respondent's awareness, not only regarding the above
mentioned issue, but primarily concerning packaged tour contract. The data were

obtained through a survey, which reflects respondent’s awareness.

The practical research was based on theoretical foundations describing protection
of consumer rights and responsibilities, and organizations and institutions dedicated
to their protection. Further the contract deals in tourism as well as individual marketing
tools are expressed.

Key words: consumer protection, consumer’s rights and obligations, packaged tour

contract
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IV. PRILOHA

Priloha: Dotaznik na ochranu spotiebitele v oblasti cestovniho ruchu
Dobry den,

jmenuji se Miroslava Bouckové a jsem studentkou 3. ro¢niku Ekonomické fakulty
JihoCeské univerzity v Ceskych Budgjovicich, oboru Obchodni podnikani. V ramci mé
bakalarské prace na téma: Vybrané problémy ochrany spotiebitele v oblasti cestovniho

ruchu Vas zddam o0 vyplnéni tohoto dotazniku.
Dotaznik je anonymni a ziskané informace pouziji pouze pro svoji praci. V piipadé
jakykoliv ~ dotaziT ~mé  mulzete  kontaktovat na  e-mailové  adrese:

Mirka.Bouckova@seznam.cz. Velice Vam dékuji za spolupraci.

V nasledujicich otazkach oznacte prosim vzdy jen jednu Vami zvolenou odpovéd nebo

svoji vlastni vepiste:

1) Na jaké urovni je podle Vas ochrana spotiebitele v Ceské republice?
a) Vysoka
b) Primérna
c) Nizka
d) Nedokazi posoudit

2) Kde zjist'ujete informace o ochrané spoti-ebitele?
a) Na internetu
b) Od rodiny, znamych
c) V tisténych publikacich
d) Takové informace nezjistuji

e) Jinak (prosim, uved’te konkrétné)



3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Znate néjaké organizace zabyvajici se ochranou spotiebitele v Ceské

republice?

a) Ano (prosim, uved'te konkrétné)

b) Ne

Jak nejcéastéji cestujete?

a) Individualné (prosim, piejdéte na otazku €. 7)
b) S cestovni kancelafi

¢) Kombinované

Ctete vSeobecné smluvni podminky cestovni kanceliaie uvedené ve smlouvé

o0 zajezdu jeSté pred podepsanim smlouvy?
a) Ano
b) Ne

Ovérujete si pri koupi zajezdu, zda ma cestovni kancelaF uzavirené pojisténi

zaruky pro pripad jejiho apadku?

a) Ano

b) Ve vyjimeénych ptipadech

c) Ne

Musi mit smlouva o zajezdu vidy pisemnou formu?

a) Ano, vzdy

b) Ne, pisemné staci pouze potvrzeni o zajezdu

c) Nevim

Jaké jsou podle Vas nalezitosti smlouvy o zajezdu? Prosim, vypiste.
Muize poradatel zajezdu zvySit cenu zajezdu, popripadé do jakého den?
a) Ano, neni dilezité kolik dni

b) Ne

€) Ano (prosim, uved’te konkrétni pocet dni)



10) Je moZné, aby za Vas na zajezd nastoupila jina osoba?

a) Ano, pokud splni podminky ucasti zajezdu a v€as tuto zménu oznami

postupiteli
b) Ne, na zajezd musi nastoupit osoba, ktera je uvedena ve smlouvé
c) Ano, ale pouze rodinny ptislusnik
11) Jaké mozZnosti ma zakaznik ohledné odstoupeni od smlouvy?
a) Muze odstoupit vzdy
b) Muze odstoupit jen v zakonem uvedenych piipadech
¢) Nema pravo odstoupit
12) V jakych pripadech ma poradatel zajezdu pravo odstoupit od smlouvy?
a) V piipadech poruseni povinnosti zakaznikem ¢i v ptipadé zruSeni zajezdu
b) V piipadech, které jsou uvedeny v zakon¢
¢) Nema pravo odstoupit

13) Pokud dojde k poruseni povinnosti ze strany poradatele, zakaznik ma

pravo na:
a) Nahradu skody na majetku a Gjmy za naruseni dovolené
b) Vraceni penéz
¢) Ani jedno z vySe uvedenych
14) Do jakého terminu lze nejpozdéji reklamovat zajezd?
a) Thned po skonceni zajezdu
b) Nejpozdé&ji do 1 mésice po skonceni zajezdu
€) Nejpozdéji do 5 mésict po skonceni zajezdu

15) Reklamoval/a jste jiz zajezd cestovni kancelaie nebo jakoukoliv sluzbu

S timto zajezdem spojenou?
a) Ano

b) Ne (prosim, piejdéte na otazku ¢. 19)



16) Jaky diivod méla Vase reklamace?
a) Ubytovaci sluzby
b) Stravovaci sluzby
¢) Dopravni sluzby
d) Jiné (prosim, uved’te konkrétng)
17) Jak probihalo reklamacni Fizeni?
a) Reklamace probéhla uspésné v plném rozsahu
b) Reklamace byla vytizena pouze ¢aste¢né
c) Reklamace byla zamitnuta
18) Do jaké miry jste byl/a spokojen/a s vyFizenim reklamace?
a) Spise spokojen/a
b) Spokojen/a
C) SpiSe nespokojen/a
d) Nespokojen/a
19) Jaké je Vase pohlavi?
a) Zena
b) Muz
20) Jaky je Vas vék?
a) Do 18ti let
b) 19-30
c) 31-45
d) 46-60
e) Nad 61 let
21) V jakém kraji bydlite?
a) Hlavni mésto Praha

b) Stfedocesky



c) Jihocesky

d) Plzensky

e) Karlovarsky

f) Ustecky

g) Liberecky

h) Kralovéhradecky

i) Pardubicky

J) Vyso€ina

k) Jihomoravsky

[) Olomoucky

m) Zlinsky

n) Moravskoslezsky
22) Jaka je velikost Vaseho bydlisté?

a) 0-500

b) 501 -1 000

c) 1001-5000

d) 5001-10000

e) 10001 -20 000

f) 20001 - 30 000

g) 30001 -40000

h) 40 001 — 50 000

i) 50001-60000

j) 60001 - 70000

k) 70001 - 80 000

[) 80001-90000

m) 90 001 — 100 000



n) Nad 100 000
23) Jaké je VaSe dosaZené vzdélani?
a) Zakladni
b) Stiedni odborné
¢) Stiedni s maturitou
d) Vyssi odborné

e) Vysokoskolské

Velmi dékuji za Vas ¢as a ochotu pti vypliovani.
Miroslava Bouckova

Zdroj: viastni zpracovani



