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1. Uvod

Jako téma této bakalarské prace byla zvolena ochrana spotiebitele, protoze toto téma bude vzdy
aktualni. Mnohdy si to ani lidé ani plné uvédomuji, ale spotiebitelem se stdva kazdy,
kdo nakupuje potraviny, pouziva elektfinu a vodu zkratka spotiebiteli se lidé stavaji kazdy
den. A v dne$nim svété, kdy se vétSina prodejct zene za ziskem a trh je pfesycen vyrobky,

je ochrana spotiebitele stale dulezitéjsi.

Cilem bakalaiské prace bylo zjistit povédomi spotiebitelti @ jejich pravech a nasledné stanovit

navrhy na zlepSeni. Prace byla rozd€lena na teoretickou a praktickou ¢ast.

Literarni reSerSe prace zachycuje zejména vymezeni zakladnich pojmt ochrany spotiebitele,
to jak se postupné vyvijela ochrana spotiebitele a kde tato myslenka poprvé vznikla. Dalsi dvé
velké kapitoly v literarni redersi probiraji ochranu spotiebitele v ramci EU a CR. V téchto
kapitolach je prace zameéfena piedevSim na spotiebitelskou politiku, stitni organy

a spotiebitelské organizace, které jsou také nedilnou soucasti této problematiky.

Praktickd Cast se sestdva z marketingového dotazniku, ktery se snazi zjistit povédomi
spotiebiteld 0 jejich pravech a zda sva prava vyuzivaji. Ziskana data z dotaznikil jsou pouzita
pro vypracovani navrhu, které jsou pak zaméfeny na feSeni problému, které vyplynou z tohoto

vyzkumu.



2. Literarni reSerse
2. 1. Vymezeni zakladnich pojm

2. 1. 1 Spotrebitel, jeho prava a povinnosti spotiebitele

Pojem spotfebitel

Kdo je to vlastné spotiebitel? V literatufe je mozné najit hned nékolik definic.

Spotiebitel je v zakoné 0 ochrané uveden jako: ,fyzickd 0soba, ktera nejednd v rdamci
sve podnikatelské cinnosti nebo vV ramci samostatného vykonu svého povolani“ (§ 2 zékona

0 ochrané spotiebitele 1992, 2015).

Novy obcansky zakonik zase definuje spotiebitele takto: ,,Spotrebitelem je kazdy clovek,
ktery mimo ramec své podnikatelské cinnosti nebo mimo ramec samostatného vykonu svého
povolani uzavira smlouvu s podnikatelem nebo s nim jinak jedna“ (§ 419 obcanského
zakoniku 2012, 2015).

., Spotrebitelem je jakakoli fyzicka osoba, ktera ve smlouvach V oblasti piisobnosti
této smernice jedna za ucelem, ktery nelze povazovat za jeho podnikatelskou cinnost

nebo vykon povolani* (€l. 2 Smérnice Evropského parlamentu a Rady 97/7 /ES, 2015).

Jak je patrno spotiebitel ma mnoho definici. Obecné je spotiebitel ten, kdo néco spotiebovava

a nepouziva to pro dalsi podnikani.

Prava a povinnosti spotiebitele

Kolébkou ochrany spotiebitele se staly Spojené staty americké, kdyz prezident J. F. Kennedy
vV roce 1962 vyhlasil Etyfi spotiebitelska prava:

e pravo na bezpecnost,
e pravo na informace,

e pravo na vybeér

a pravo byt vyslySen (Picha, 2015).
Consumer International (déle jen ,,CI*) pozdé&ji deklarovala osm zakladnich prav, kterd maji
byt pro spotiebitele v soucasném trznim hospodafstvi zabezpecena, tedy pravo na:

e bezpecnost — spotiebitel musi byt chranén pied prodejem zbozi, které by mohlo ohrozit
jeho zdravi nebo Zivot; tyka se to naptiklad elektrospotiebicl, kontaminované potravy,

zévadnych 1ékt ¢i kosmetickych piipravka.



e Volny vybér zbozi — zabezpeceni volného vybéru kvalitniho zbozi za pfijatelné ceny,
omezovani vyskytu monopolnich cen, zneuzivani smluv, nepoctivého prodeje

e o0dskodnéni — zabezpecCeni prava na nahradu za vadny vyrobek, sluzbu nebo za Skodu
jimi zptisobenou na majetku nebo zdravi spotiebitele.

e informace — poskytovani dilezitych a pravdivych informaci 0 wuzivani vyrobku,
vedlejSich ucincich a 0 nebezpecCi plynoucich z uzivani tak, aby spotiebiteli
napomahaly K racionalnimu rozhodovani a umoznily mu spravny vybér z hlediska
uzivani vyrobku a aby zabezpecovaly jednoduchost a pruhlednost transakei S vyrobky
i sluzbami na trhu.

e vzdélani — vytvareni podminek pro vychovu spotiebitele tak, aby se stal v pribéhu
zivota zkuSenym, raciondlné se rozhodujicim subjektem trhu a dovedl vyuzit téch
faktorii, které pfiznivé ovliviiuji jeho rozhodovani.

e Zzastupovani — podpora spotiebitelskymi sdruzenimi, kterd maji moznost ovliviiovat
rozhodovani ve vztahu K pravim spotiebitele a pravomoc vyjadfovat zajem
spotiebitele a realizaci vladni politiky.

e zakladni potieby — v souvislosti s narokem na pfiméfenou urovenn ma spotiebitel pravo
na uspokojeni zékladnich potfeb, jako jsou potraviny, pfistfesi, voda, zdravi, oSetieni,
vzdélani, doprava.

e zdravé zivotni prostiedi — zabezpeceni kvality vyrobkli a sluzeb tak, aby neohrozily
zivotni prostiedi po dobu jejich uzivani ani pfi jejich likvidaci po skonCeni Zivotnosti
(Veber, Kotanova & Plaskova., 2007).

Cl je sdruzeni na ochranu spotiebitelt se sidlem v Londyné. Jednd se 0 nezavislou
neziskovou organizaci. Neni fizena ani podporovana Zadnou politickou stranou nebo konkrétni

spolecnosti. Je financovana piispévky clenskych organizaci, nadacemi a vladnimi granty

(Picha, 2015).

Povinnosti spotiebitele

Spotiebitel ma prava, ale také i povinnosti plynouci z téchto prav. Spotiebitel se musi zajimat
své 0 zdravi a neustdle se vzdélavat. Bylo by dobré, kdyby se aktivné podilel na ochrané
spotiebitele, zajimal se 0 informace. Idealné by m¢l byt €lenem v néekteré ze spotiebitelskych
organizaci. Mél by vyuzivat vSech svych prav a vyhod, které mu vznikaji z titulu legislativy

a mél by dodrzovat ekologicka pravidla (Horova, 2004).



2. 1. 2 Ochrana spotrebitele

Ochrana spotiebitele je ¢innost statu i obcant, jejimz cilem je zlepsit postaveni spotiebitele
na trhu, at uz informovanosti nebo snahou prosazovat zakony, které zvysi ochranu
spottebitele. Na jedné strané stoji stat, ktery vydava a schvaluje zakony a na stran¢ druhé jsou
obcang, ktefi zakladaji dobrovolna sdruzeni s cilem informovat spotiebitele a vychovavat ho,
aby na trhu jednal odpovédné. Ve vyspélych zemich nékteré organizace zastupuji spotiebitele
pfi soudnich jednani. Primarnim cilem této Cinnosti neni kvalita zbozi, ale bezpe¢nost. Pokud

neexistuje ochrana spottebitele, tak ani trzni hospodarstvi nemlze dobfe fungovat.

Ochrana spotiebitele je jednou z podminek dobie fungujiciho trzniho hospodaistvi a rozviji
se Vv podstaté dvojim smérem. Na jedné strané je zastfeSovana statem, ktery vypracovava
koncepci ochrany spotiebitele na daném uzemi a zajistuje zadkony ve prospech této ochrany.
Na druhé strané vznikaji dobrovolnd sdruzeni na ochranu spotiebitelli, kterda maji za cil
informovat spotiebitele, vychovavat je kK odpovédnému rozhodovani na trhu a prosazovat
jejich zajmy ve statnich organech (napiiklad pfi vytvafeni zakond, norem, nafizeni, vlady,
vyhlasek). Ve vyspélych trznich ekonomikach tato sdruzeni zastupujic spotiebitelé i pii

nékterych soudnich sporech (Veber et al., 2007).

2. 1. 3 Vyvoj ochrany spotrebitele

Jest¢ na pocatku dvacatého stoleti ochrana spotiebitele, tak jak je znama dnes, vibec
neexistovala, protoze vztahy mezi obchodnikem a spottebitelem byly dany lokalné a také byly
mnohem jednodus§si. Obchodnik mél maly pocet dodavatelii pfevazné mistni a jeho zékaznici
se sestavali z mistnich obyvatel, protoZze v té dobé mobilita obyvatelstva byla mala a lidé
realizovali nakupovani podle toho, kam to méli nejblize. Zakaznici, prodejci a obchodnici se
znali a z tohoto osobniho styku také vyplyvala ochrana spotiebitele, protoze prodejci dbali na

dobrou povést, ta byla zékladem jejich dlouhodobé prosperujici Zivnosti.

K vyraznym zménam doslo vSak po druhé svétové valce, kdy doslo k prudkému ristu vyroby,
dopravniho pramyslu a tak i dalsi infrastruktura. Trh se ¢im dal vice rozrustal a globalizoval
a dosud relativné rovny vztah mezi vyrobcem a spotiebitelem se vychylil v neprospéch
spotiebitele. UZ nebylo lokalnich vztahd, protoze se =zaaly stavét supermarkety
a hypermarkety, zakaznik Casto nevédél, od koho pochazi urcity vyrobek, prodejci a vyrobci
zacali byt vice anonymni a tudiZ bylo zapottebi ustanovit néjakou pravni legislativu, ktera by

ochranila slabsi ¢lanek na trhu a to spotiebitele (Horova, 2004).



Toto se vSak velmi rychle zménilo po druhé svétové valce, kdy dochazelo k rozvoji vyroby,
dopravy, infrastruktury trh se zvétSoval a globalizoval a doposud relativné vyvazeny vztah
mezi spotiebitelem a prodejcem se vychylil z rovnovahy. Rychly rist produkce udélal
Z prodejci anonymni subjekty na trhu a spotfebitel byl najednou bez moznosti vyjadfit
své prani a pozadavky vyroby. S rozmachem vyroby dochazi také k novym formam prodeje,

jako jsou supermarkety, hypermarkety a dalsi.

Vsechny tyto nové formy prodeje spotiebiteli nabizi velké mnozstvi zbozi, ale spotiebitel
V nich ztraci moznost formulovat sva piani, potfeby, informace 0 jakosti a kvalité vyrobki
a je vystaven n¢kde az agresivni reklamé na kazdém kroku. Tim jak roste sortiment, se tak
lehce mize stat spotiebitel obéti nekalého jednani obchodnikd a wvyrobctl, ktetfi ve snaze

dosahnout co nejvétsiho zisku ohrozuji spotiebitele (Horova, 2004).

Vzrlstajici potiebu ochrany spotiebitele na trhu se v Evropé projevila, pfijetim rezoluce
¢. 39/248 Valnym shroméazdénim OSN, ktera doporucovala ¢lenskym zemim: vytvofit smérnice
na ochranu spotiebitele, posilovat a rozvijet silnou politiku ochrany spotiebitele, stanovit
priority ochrany spotiebitele v souladu s ekonomickou a socialni situaci zem¢ (Veber et al.,
2007).

2. 2. Ochrana spotrebitele v ramci EU

Otazkami spotiebitelské politiky se zabyva i Evropska unie, ktera je povazuje za dulezity prvek
narodni hospodaiské politiky. Institucionalni zabezpeceni ochrany spotiebitele je tilohou fady
unijnich instituci (Evropska komise, Rada, Evropsky parlament), spotiebitelskych organizaci

a dalsich subjekti pasobicich pfimo ¢i neptimo V ochrané spotiebitele.

Evropska komise, Rada EU a Evropsky parlament navrhuji, formuluji a schvaluji koncepéni
a legislativni materidly S unijni plisobnosti a spotiebitelské organizace haji zajmy evropskych
spotifebiteld, a to bud’ obecné, nebo se zamétrenim na konkrétni oblast spotiebitelskych zajmu:
jsou vyznamnym konzultaénim mistem pii pfipravé dokumentli EU. Jednim ze zékladnich
principli politiky ochrany spottebitele EU je uznani spotiebitell jako rovnopravnych
a odpovédnych ucastniki obchodu na wvnitinim trhu, kterym mé& byt umoZnéno Cinit
informovana rozhodnuti ohledné nakupu zbozi a sluzeb. Jejich z4jmy jsou chranény zejména
s ohledem na zvySujici se komplexitu trhii, na kterych operuji. Spotfebitelim ma byt umoznéno
vyhleddval nejvyhodnéjsi obchody po celé Evropé a tim podporovat kvalitu hospodaiské
soutéze vV ramci Unie (Vysekalova, J., Tomek, I ., Kotyzova, P., JuraSkova, O., & Juiikova,

M., 2011,2015).



Spottebitelim ma byt umoznéno vyhledavat nejvyhodnéjsi obchody po cel¢ Evropé a tim
podporovat kvalitu hospodatské soutéze v ramci EU Evropska komise také vypracovala ,,Deset
zakladnich pravidel* ochrany spottebitele v Evropské unii a klade si za cil sezndmit obCany

S jejich spotiebitelskymi pravy:

nakupujte, co chcete, kde chcete

pokud je zbozi vadné, vrat'te ho

vysoké standardy v oblasti bezpecnosti potravin
informujte se 0 tom, co jite

smlouvy musi byt vii¢i zékaznikiim férové

1
2
3
4
5
6. spotifebitelé mohou nékdy ménit sva rozhodnuti
7. moznost jednodussiho porovnani cen

8. spotiebitelé nemaji dostavat zavadéjici informace
9. ochrana spotiebitele béhem dovolené

10.

ucinné urovnavani preshrani¢nich sportt (Europa.eu, 2012)

2. 2.1 Spotrebitelska politika
Spotiebitelské vydaje tvoii 56 % HDP EU, coz ptedstavuje velky potencidl pro rozvoj
evropského hospodarstvi, a tudiz je na ochranu spotiebitele kladen velky diraz. Ochrana
spotiebitelt v EU se fadi mezi nejvyspélejsi na sveéte.
Strategicka vize, ktera byla pfijata 22. Bfezna 2012 se zamétuje na posileni maximalni Gcasti
spottebiteld, a jejich daveéru v jednotny evropsky trh. Evropsky program pro spotiebitele
je zaméfen na Ctyfi primarni cile, témi jsou:

e snaha posilit bezpecnost spotiebitelil,

e zvySovanim informovanosti, lep$i vymahani prav a sjednavani napravy a

e pfizplsobovani politik zméndm ve spolecnosti.
Tento program se zaroven snazi podpofit zajmy spotiebiteld v péti diilezitych odvétvich jako

je potravinafstvi, energetika, finan¢ni sektor, doprava a digitalni odvétvi (Europa.eu, 2012)

2. 2. 2. Pravni predpisy
Pravni ptedpisy a jejich uprava v EU tvoii pfedev§im smérnice, které clenské staty postupné
zafazuji a prebiraji do svych vlastnich pravnich fadi. Tyto smérnice jiz byly implementovany

do naseho ¢eského pravniho fadu: Smérnice 0 klamavé a srovnavaci reklamé (2006/114/ES —



kodifikované znéni) zakazuje klamavou reklamu a za urcitych podminek povoluje srovnavaci

reklamu.

e smérnice 0 kojenecké vyziveé (2006/141/ES), stanovuje normy na slozeni a oznacovani
pocatecni a pokracovaci kojenecké vyzivy urcené pro zdravé kojence.

e smérnice 0 reklamé na tabdkové vyrobky a sponzorstvi souvisejicim S tabakovymi
vyrobky

e Smeérnice 0 odpovédnosti za vadné vyrobky ((85/374/EHS) upravuje néhradu skody,
ktera vznikla v dusledku vady vyrobku, neupravuje ale naroky z odpovédnosti za vady.

e smérnice 0 spotiebitelském uvéru (2008/48/ES) se upravuje Casto uzavirané Gverové
smlouvy

e smérnice 0 soubornych sluzbach pro cesty, pobyty a zajezdy (90/314/EHS) se vztahuje
na zajezdy

e Smeérnice 0 nepiiméfenych podminkach ve spottebitelskych smlouvach (93/13/EHS)
(Ministerstvo pramyslu a obchodu [MPO] 2005, 2015).

2. 2. 3 Vystrazné informacni systémy
Dalsi prvek, ktery ma za ukol ochranit spotiebitele bylo vytvoreni systému rychlého varovani

v ramci ¢lenskych zemi EU a nékterych dalSich zemi. Jedna se 0 napt. 0 RAPEX a RASFF.
RAPEX

RAPEX je systém rychlého varovani pro nebezpecné nepotravinaiské a farmaceutické vyrobky
(Rapid Alert System for dangerous non-food products). Je uréen Kk oznameni ptimého
I nepifimého rizika ohrozeni zdravi nebo bezpe¢nosti spotiebitelti, ktefi by se mohli
s nebezpe¢nymi produkty dostat do kontaktu. Pravni zdklad RAPEXu je ur¢en Smérnici Rady
0 vseobecné bezpecnosti vyrobki (2001/95/ES) a v Ceské republice je implementovan
zakonem ¢. 102/2001 Sh.

Systém RAPEX funguje v CR od jejiho vstupu do EU. Kontaktnim mistem je Ministerstvo
primyslu a obchodu CR. Systém rychlého varovéani pro nepotravinové vyrobky byl zfizen roku

2000. RAPEX zahrnuje clenské staty EU, Norsko, Lichtenstejnsko a Island (Olsson, 2009).
RASFF

RASFF je systém rychlého varovani pro potraviny a krmiva (Rapid Alert System for food

and Feed) a byl zalozen na zaklad¢ ¢lanku 50 Natizeni Evropského parlamentu a rady (ES)



W

¢. 178/2002, kterym se stanovi obecné zasady a pozadavky potravinového prava, ziizuje

se Evropsky ufad pro bezpecnost potravin a stanovi postupy tykajici se bezpecnosti potravin.

Ve vsech Clenskych zemich a v Evropské komisi byla vytvofena kontaktni mista, mezi nimiz
probihd vyména 0 nebezpecnych potravindch a krmivech. Jestlize jedna Clenskd zemé ma
informaci 0 zavazném zdravotnim riziku hrozici, ma povinnost tuto skute¢nost oznamit
za pomoci systému RASSF Evropské komisi. Evropska komise posléze vyhodnoti hlaseni

a preda je dale vSem ¢lenim RASFF (Bezpecnostpotravin.cz, 2012).

2. 2. 4 Spotrebitelské organizace v ramci Evropy

BEUC — Bureau Européen des Unions des Consomateurs

Jedna se 0 Evropskou organizaci, kterd nejen zastupuje spotiebitelské organizace v Evropskeé
unii, ale i z celé Evropy. ZaloZena byla jako zastfeSujici organ belgickymi, nizozemskymi,
lucemburskymi, francouzskymi, italskymi a némeckymi spotiebitelskymi sdruzenimi v roce
1962. V soucasné dob¢ je nejvétsim a nejvyznamnéjSim svazem evropskych spottebiteld,
BEUC ma nyni 41 ¢lent, ¢leny se mysli nezavislé vnitrostatni spotfebitelské organizace, z 31
evropskych zemi. Reprezentuje zajmy evropskych spotiebiteld a spolupracuje s institucemi
EU pii vypracovani a implementaci prava. BEUC se kromé ochrany spotiebitelti stara také
0 ekologickou tnosnost a udrzitelnost rozvoje. Dale BEUC zkouma rozhodnuti EU, které
by mohly mit vliv na spotiebitele. Zvlasté se zaméfuje na osm oblasti, t€mi jsou: finanéni
sluzby, jidlo, digitalni prav, prava spotiebitele, udrzitelnost, bezpe¢nost, zdravi a energie

(Beuc.eu, n. d.)

ANEC — European association for the Co-ordination of consumer Represantion in

Standartization

Tato organizace haji zajmy evropskych spotiebiteld v oblasti standardizace a normalizace.

Reprezentuje spotiebitelské zajmy zejména v oblasti technickych norem.

ANEC se tcastni na tvorbé norem prosttednictvim svych dobrovolnych odbornikli ve tfech

evropskych normaliza¢nich organizacich (CEN, CENELEC, ETSI).

Také se ucastni v dalSich organizacich, které rozvijeji standardy, jejichz pouziti by mohlo
pfimo nebo nepfimo ovlivnit evropského spotiebitele, vcetné Mezinarodni organizace
pro normalizaci (ISO) a Mezinarodni elektrotechnické komise. Celkové se ANEC ucastni
ve vice nez 155 technickych organech evropskych a mezinarodnich normaliza¢nich

organizacich (Anec.eu, 2015).



AEC - Association os European Consumers

Svaz evropskych spotiebitelskych organizaci, ktery se zamétuje na zvySeni socidlniho

a environmentalniho uvédomeéni (Ministerstvo prumyslu a obchodu [MPO] 2005, 2015).

2. 3 Ochrana spotfebitele v ramci CR

2. 3.1 Spotrebitelska politika
Spotiebitelskd politika pro rok 2015 az 2020 je dana zejména z dosud dosazené urovné

ochrany spotfebitele a dale se snazi tuto Groven posilit a prohloubit.

V CR se primarné jedna 0 zajisténi bezpecnosti vyrobki a sluzeb spojené s ochranou Zivota,
zdravi. Déle je zde snaha zlepSit spolupraci a koordinaci mezi jednotlivymi dozorovymi
organy zvétsit informovanost spotiebiteld. Jako dalsi dilezité opatieni se jevi ptiprava kvalitni
spotiebitelské legislativy, ochrana ptredevsim pied nekalymi obchodnimi praktikami, které

Vv posledni dobé& byli pouZity neseriéznimi podnikateli.

V tomto obdobi se planuje pokracovat také v cilech spotiebitelské politiky na trovni EU.
Jedna se predevS§im 0 zvySovani davéry spotiebitell Vv jednotny trh a 0 rozSifovani

informovanosti (Ministerstvo primyslu a obchodu [MPQO] 20015, 2015).

2. 3. 2 Pravni predpisy
ProtoZe spotiebitel je ve slabsi pozici neZ prodejce, v CR byla vytvofena cela fada pravnich

ptedpisii na jeho ochranu.
K nejvyznamnéjS$im pfedpisim upravujici tuto oblast patfi:

e zakon €. 634/1992 Sh., 0 ochran¢ spotiebitele,

e zakon €. 89/2012 Sb., obCansky zakonik

e zakon ¢. 59/1998 Sh., 0 odpovédnosti za Skodu zptisobenou vadou vyrobku,
e zakon ¢. 215/2005 Sh., 0 registra¢nich pokladnach,

e zikon €. 455/1991 Sb., zivnostensky zakon,

e zakon ¢. 22/1997 Sh., 0 technickych pozadavcich na vyrobky

e zakon ¢. 526/1990 Sh., 0 cenach atd. (Picha, 2015).



Zakon 0 ochrané spotiebitele

Dulezity je vyse uvedeny zdkon 0 ochrané spotiebitele. Zde jsou uvedeny nasledujici

povinnosti:

e povinnost poctivosti prodeje vyrobkii a poskytovani sluzeb,
e zakaz diskriminace spotiebitele,

e povinnost vydat doklad,

e povinnost zajistit hygienické podminky prodeje,

e zakaz nekalych obchodnich praktik

e povinnost informacni,

e zikaz prodeje nebezpecnych vyrobki a

e povinnost predvést vyrobek na zadost (Picha, 2015).

Po novelizaci zakona 0 ochrané spotiebitele, ktera byla v roce 2013, ptibyly nize uvedené

povinnosti.

Poctivost prodeje zahrnuje navic nové paragraf 0 pouziti telefonniho Cisla s vyssi nez béznou
cennou, to znamena, ze prodavajici, ktery K uzavirani smlouvy pouzil vefejnou komunikacni
sit’, nesmi pro tuto komunikaci pouzivat telefonni ¢isla S vys$Simi cenami nez béznymi (Picha,

2015).

K informaéni povinnosti (zejména U internetového obchodu) pfibyla také povinnost oznamit,
zda dodani zbozi €1 poskytnuti sluzby je né¢jakym zpisobem omezeno a jaké jsou akceptované

zpusoby platby (Picha, 2015).

Poctivost prodeje vyrobki

Jednd se 0 povinnost prodavat vyrobek ve spravné hmotnosti, mife nebo mnoZstvi,

v pfedepsané nebo obvyklé jakosti a také umoznit spotiebiteli kontrolu spravnosti téchto
udaji (Picha, 2015).

Zakaz diskriminace spotrebitele

Prodavajici nesmi spotiebitele diskriminovat. To znamend, ze ke vSem spotiebitelim by m¢l
prodejce piistupovat stejnym zptisobem. Zadny z nich by nemél byt zvyhodiiovan (pozitivni
diskriminace) nebo znevyhodiiovan (negativni diskriminace) na ukor ostatnich spotiebiteld —

(Picha, 2015).
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Povinnost vydat doklad

Prodavajici musi vydat doklad o zakoupeni vyrobku nebo poskytnuti sluzby, pokud
0 to zékaznik pozada. Mezi nélezitosti dokladu se fadi: datum prodeje, cena vyrobku, typ

vyrobku ¢i sluzby a identifika¢ni tidaju prodejce (Picha,2015).
Povinnost zajistit hygienické podminky prodeje

Prodévajici mtze prodavat vyrobky pouze Vv hygienicky nezdvadnych obalech, nebo je

do takovych obalt pfi prodeji zabalit, vyzaduje-li to povaha vyrobku (Picha, 2015).
Informacni povinnost

Prodévajici je povinen fadn¢ informovat 0 vlastnostech prodavanych vyrobkil nebo charakteru
poskytovanych sluzeb, 0 zpisobu pouziti a udrzby vyrobku a 0 nebezpeci, které vyplyva
z jeho nespravného pouziti nebo udrzby, jakoz i 0 riziku souvisejicim S poskytovanou

sluzbou (Picha, 2015).

K povinné uvadénym uUdajim patii nazev vyrobku, oznaceni vyrobce/dovozce/dodavatele,
hmotnost, mnozstvi nebo velikost, popt. rozmér. Dalsi tdaje jsou uvadény podle povahy
vyrobku K uziti. Napiiklad Gdaj 0 sloZeni materialu bude u textilnich vyrobkd a obuvi

a datum minimalni trvanlivosti bude u potravinatskych vyrobku (Picha, 2015).
Informace o cené

Spottebni zbozi musi byt oznaceno cenou platnou v okamziku nabidky. ZboZi musi byt
oznaceno cenou na viditelném misté a cena nesmi budit zdani, Ze je niz§i, neZ je skute¢nost

(Picha, 2015).
Zakaz nekalych obchodnich praktik

»Podnikatel nesmi jednat vii¢i spotiebiteli v rozporu s pozadavky odborné péce a ovliviiovat
jeho rozhodovani tak, Ze mize ucinit obchodni rozhodnuti, které by jinak neucinil. Prodavajici
¢i poskytovatel sluzby nesmi pouzivat klamavé nebo agresivni praktiky. Nekalé obchodni

praktiky se déli na klamavé a agresivni.
Obchodni praktika je klamava, pokud je vV ni obsazen nepravdivy udaj, ¢1 dulezity udaj je
pritomny ale muze klamat, protoze je vytrzen z celkového kontextu. Dal§i divody, kdy je

obchodni praktika klamava vymezuje zakon 0 ochrané spotiebitele “ (§ 4 Zakona 0 ochrané
spotiebitele 1992, 2015).
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e, opomene-li podnikatel uvést diilezity udaj, jenz S prihlédnutim ke vsem okolnostem Ize
po podnikateli spravedlivé pozadovat, za opomenuti se povazuje téz uvedeni diilezitého

udaje nesrozumitelnym nebo nejednoznacnym zpiisobem, nebo

o vede-li zpiisob prezentace vyrobku ci sluzby, véetné srovnavaci reklamy, nebo jejich
uvadeni na trh K zaméné s jinymi vyrobky ¢i sluzbami, nebo rozlisovacimi znaky jiného
podnikatele,

o neni-li dodrzen zdavazek obsazeny Vv kodexu chovani, K jehoz dodrzovani se podnikatel
zavazal, jde-li 0 jednoznacny zdvazek, ktery lze overit, a podnikatel v obchodni

praktice uvadi, zZe je vdzdn kodexem.“ (§ 5 Zakona 0 ochrané spotiebitele., 1992,

2015).

Dalsi zakazané praktiky se nazyvaji agresivni. Agresivnimi praktikami se rozumi donucovani

VW v

ke koupi, zesméstiovani, véetné uziti sily. V. Ceské republice v nedavné dobé byly uzity tzv.
Smejdy, ktefi se prostfednictvim téchto praktik snazili obohatit na tkor lidi v dichodovém

veku.
Zakon vymezuje dalsi ptipady, kdy je obchodni praktika posuzovana jako agresivni, a to:
e nacasovadni, misto a doba trvani obchodni praktiky,
e zpiisob jednani, jeho vyhruznost a urdzlivost,
e védomé vyuziti nepriznivé situace spotrebitele,
e neprimérené prekazky pro uplatnéni prav spotrebitele, nebo
e  hrozba protipravnim jednanim* (§ 5 Zakona 0 ochrang spotiebitele., 1992, 2015).
Zakaz prodeje nebezpecnych vyrobkii

Prodévajici nesmi prodavat vyrobky, 0 kterych se dozvédél nebo se na zdkladé informaci
domniva, Ze nejsou bezpecné. Prodavajici musi zajistit, aby vyrobek obsahoval pisemné
upozornéni na zpusoby zachdzeni S vyrobkem, které by mohly byt nebezpecné. Prodavajici
¢1 distributor je povinen stdhnout z trhu €1 z ob&hu vyrobek, jestlize zjisti, Ze neni bezpecny

(Picha, 2015).

12



Predvedeni vyrobku

Jde 0 povinnost predvést vyrobek na pozadani spotiebitele, jestlize to to povaha vyrobku
umoziiuje. Zadost 0 predvedeni je zarovef brana jako souhlas spotiebitele Smoznym

porusenim obalu (Picha, 2015).
Déle tento zakon obsahuje informace, které se tykaji reklamaci.

Piijmout reklamaci je povinnost prodejce a tuto povinnost musi splnit V kterékoliv

provozovng, pokud K provedeni opravy neni ur¢ena jina osoba.

vvvvvv

vystavit doklad o potvrzeni, 0 tom kdy byla reklamace uplatnéna, co je obsahem a jaky

zpusob reklamace zakaznik pozaduje.

Reklamace musi byt vyfizena bez zbyte¢ného odkladu nejpozdéji do 30 dnl. Lze domluvit
i delsi lhutu. Po novelizaci se marné uplynuti této lhuty povazuje za podstatné poruseni

smlouvy (Picha. 2015).

O tom, jak se zafidit v pfipad¢ potfeby reklamace ¢arka napsala stru¢ny navod autorka
Mazalova. Ta pusobi jako predsedkyné asociace sdruzeni obrany spotiebiteli. Zde je uvedeno

jeji tzv. ,,Reklamacni desatero pro spotiebitele®:

1. Odstoupit bez uvedeni ditvodu v tzv. kamenném obchod¢, 1ze pouze po dohodé
s prodejcem — spotiebitel na né€j nema pravo ze zakona. Pokud prodejce spotiebiteli
vyhovi, jedna 0 tzv. smluvni odstoupeni a prodejce ma pak pravo pozadovat napf.
vraceni zboZi v origindlnim obalu, pfedloZeni kupniho dokladu apod.

2. Vadny vyrobek mutize byt reklamovan od chvile, kdy byl vyrobek pievzat od prodejce
po celou zarucni dobu (24 mésicl), a to také tehdy, kdyz vyrobek nema vlastnosti
slibované prodejcem nebo vyrobcem — napft. svitici @ mluvici medvidek, ktery nesviti
nebo nemluvi. Zaru¢ni doba se nasledné prodluzuje se 0 dobu, po kterou byla dana véc
reklamovéana.

3. Je nutné reklamovat okamzité, jakmile byla zjisténa vada — je to povinnost vyplyvajici
ze zakona.

4. Kde reklamovat? - vzdy u prodejce, u kterého bylo zbozi zakoupeno. Ten musi
pfijmout reklamaci v kterékoliv své provozovné. V prodejné musi byt po celou
oteviraci dobu pfitomen pracovnik povéteny piijimanim reklamaci. Prodejce se také

nemuZe odvoldvat na chybu svého dodavatele ¢i vyrobce zboZi — je odpovédny
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za zbozi, které prodava. Stejné tak nemuze odmitnout piijeti reklamace z divodu
chybéjiciho obalu.

5. VsSechny doklady je nutné si uschovat - uplatnéni reklamace je pak mnohem rychlejsi
a jednodussi. Zarucni list prodejce sice nemusi vydat automaticky, ale na pozadani
kupujiciho vzdy!
ptipadech do 3 pracovnich dnti. Na vyfizeni ma vzdy maximaln€ 30 kalendéinich dni.
V této 1haté musi byt spotiebitel vyrozumén 0 zplsobu vyiizeni reklamace.

7. Jakost pii pfevzeti - vada, ktera se projevi do 6 meésicti od koupé, se povazuje za vadu,
ktera tam byla v okamziku uzavieni kupni smlouvy (pokud opak neprokaze prodejce
nebo tak nevyplyva z charakteru vady) a v takovém piipadé ma spotiebitel pravo
si vybrat, zda chce zbozi opravit nebo vyménit, pokud jeho pozadavek neni
nepiiméteny. Prodejce je povinen mu vyhovét, pokud to nelze, ma spottebitel pravo na
slevu z kupni ceny nebo na odstoupeni od smlouvy.

8. Vymeéna zbozi — v pfipadé, ze spotiebitel pozaduje vymeénu zbozi, ma pravo pozadovat
stejnou znacku, typ i provedeni, nema-li ho jiz prodejce k dispozici, ma pravo
odstoupit od kupni smlouvy a pozadovat tedy navraceni kupni ceny zbozi.

9. Reklamace se povazuje za vyfizenou V okamziku, kdy 0 tom prodejce prokazatelnym
zpusobem spotiebitele informuje.

10. Jakmile je reklamace vyfizena, je spotiebitel povinen si své zbozi vyzvednout.

V opacném piipadé€ je prodejce opravnén tcétovat si skladné (Mazalova, 2014).

Obcansky zakonik

Dalsim diilezitym pravnim piedpisem vV oblasti ochrany spotiebitele je novy obfansky zakonik.
V tomto zékoniku jsou uvedeny nékteré nové pojmy tykajici se ochrany spottebitele, a to:

e prava z vadného plnéni,
e zaruka za jakost,
e Skoda zpiisobend vadou vyrobku a

e jakost pii prevzeti
Prava z vadného plnéni

Véc je vadna, pokud neni poskytnuta v garantované jakosti. Za vadu je také povazovano

poskytnuti jiné nez poZzadované sluzby.

14



,, Pravo kupujiciho 7 vadného plnéni zaklada vada, kterou ma véc pri prechodu nebezpeci
Skody na kupujiciho, byt se projevi az pozdéji. Pravo kupujiciho zalozi | pozdeji vznikla vada,

kterou prodavajici zpiisobil porusenim své povinnosti“ (§ 2100 Obcansky zdkonik 2012, 2015).
Kupujici nema prava 7 vadného plneni, pokud byla zjevna pri koupi.
»~Pokud je vadné plnéni podstatnym porusenim smlouvy, ma kupujici pravo

e na odstranéni vady dodanim nové véci bez vady nebo doddanim chybéjici véci,
e na odstranéni vady opravou véci,
e na primerenou slevu 7 kupni ceny, nebo

e odstoupit od smlouvy* (§ 2106 Obc¢ansky zakonik 2012, 2015).

Pfi oznameni vady kupujici oznami obchodnikovi, jaké pravo si vybral. Pokud si nezvoli zadné

pravo ma narok na odstranéni vady, nebo na slevu z kupni ceny. (§ 2107 Obcansky zakonik

2012, 2015).

Vadu na véci musi spotfebitel oznamit bez zbyteéného odkladu, jinak mu soud pravo

z vadného plnéni nepfizna (§ 2112 Obcansky zakonik 2012, 2015).

Kupujici nemtze odstoupit od smlouvy, ani pozadovat dodani nové véci, nemulize-li véc vratit

v tom stavu, v jakém ji obdrZel. To neplati,

e doslo-li ke zméné stavu v duasledku prohlidky za Gcelem zjisténi vady véci,

e pouzil-li kupujici véc jesté pred objevenim vady,

e nezpusobil-li kupujici nemoznost vraceni véci V nezménéném stavu jednanim anebo
opomenutim, nebo

e prodal-li kupujici véc jesté pied objevenim vady, spotieboval-li ji, anebo pozménil-li
véc pii obvyklém pouziti; stalo-li se tak jen z¢asti, vrati kupujici prodavajicimu, co jesté
vratit mize, a da prodavajicimu nahradu do vySe, v niz mél z pouZiti véci prospéch

(§ 2110 Obcansky zakonik 2012, 2015).

Kupujici ma pravo uplatnit pravo z vady, kdyZ se vyskytne u spottebniho zboZi v dobé

dvaceti ¢tyf mésict od prevzeti.

Pokud o to pozada kupujici, musi mu byt vystaven prodejcem doklad. Toto pravo lze uplatnit

Vv misté, kde byla véc koupena.

Pokud je na prodavané véci, na jejim obalu uvedena doba, po kterou lze véc pouzivat, plati

ustanoveni 0 zaruce za jakost (§ 2165 Obcansky zakonik 2012, 2015).
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Zaruka za jakost

., Zarukou za jakost se prodavajici zavazuje, ze véc bude po urcitou dobu zpusobila K pouZiti
pro obvykly uicel nebo zZe si zachovad obvyklé viastnosti. Tyto ucinky ma | uvedeni zarucni doby
nebo doby pouzitelnosti véci na obalu nebo V reklamé. Zaruka miize byt poskytnuta

I na jednotlivou soucdst véci*“ (§ 2113 Obcansky zakonik 2012, 2015).
Skoda zptisobena vadou vyrobku

Podle § 2939 obcanského zakoniku Skodu, ktera je zpuisobena vadou movité véci, nahradi
ten, kdo vyrobek vyrobil, pokud nelze zjisti vyrobce, hradi Skodu dodavatelé (§ 2939
Obcansky zakonik 2012, 2015).

Jakost pfi prevzeti
Prodejce garantuje kupujicimu, ze véc pii pievzeti nemd vady. Prodadvajici odpovida
kupujicimu, Ze v dobé&, kdy kupujici véc ptevzal, spliiuje tyto kritéria podle nového
obcanského zakoniku:

e _véc ma vlastnosti, které si strany ujednaly, a chybi-li ujednani, takové viastnosti,

které prodavajici nebo vyrobce popsal nebo které kupujici ocekdval s ohledem

na povahu zbozZi a na zaklade reklamy jimi provadené,

véc se hodi K ucelu, ktery pro jeji pouziti prodavajici uvadi nebo ke kterému se vec
tohoto druhu obvykle pouziva,

e véc odpovidi jakosti nebo provedenim smluvenému vzorku nebo predloze, byla-li

Jjakost nebo provedeni urceno podle smluveného vzorku nebo predlohy,

je véc Vv odpovidajicim mnozstvi, mire nebo hmotnosti a
e véc vyhovuje poZadavkiim pravnich predpisu.*

Pokud se vada projevila v pribéhu Sesti mésicti od prevzeti, je to brano tak, ze véc byla vadna
Jiz pti v den, kdy byla pievzata kupujicim. Na pozadani musi prodejce véc predvést, dovoluje

li to povaha vyrobku (§ 1820 Obcansky zakonik 2012, 2015).

2. 3. 3 Instituce pusobici v oblasti ochrany spotrebitele
Na ochranu spotiebitele kromée zakonti mé dulezité postaveni ombudsmana, vefejny ochrance

prav. Dalsim prvkem ochrany jsou také ministerstva (Ministerstvo prumyslu a obchodu [MPQ]
2005, 2015).
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Ministerstvo primyslu a obchodu CR

vvvvvv

spotiebitelskou politiku. Rozhoduje 0 tom, jaké budou podminky v oblasti prodeje, a tim také

nastavuje uroven ochrany spotiebitele.

Pod Ministerstvo primyslu a obchodu CR spada fada dozorovych organd. Napf. se jedna
0 Ceskou obchodni inspekci, Puncovni tifad, Utad pro technickou normalizaci, metrologii

a statni zkuSebnictvi, Cesky ufad pro zkouSeni zbrani a stfeliva

Soucasti tohoto ministerstva je také Spotiebitelsky poradni vybor, ktery je dilezitou soucasti

pii utvafeni spotiebitelskych politik v CR.

Spotiebitelsky poradni vybor slouzi pro komunikaci mezi statnimi organy CR a nezavislymi
spotiebitelskymi organizacemi i pro komunikaci s podnikatelskou vetejnosti pii feSeni otazek
spotiebitelské politiky v CR a pro vyjadieni postojii nevladnich spotiebitelskych organizaci
k vybranym otazkam ochrany spotiebiteli (Ministerstvo primyslu a obchodu [MPQO] 2005,
2015).

Ceskd obchodni inspekce

Jedna se 0 organ statni spravy. Hlavniho feditele jmenuje ministr pramyslu a obchodu.
Je rozdé€lena na 14 regionalnich inspektorat se sidlem v byvalych krajskych méstech a dalSich
dulezitych centrech primyslu, obchodu nebo turistického ruchu. Naptiklad v Praze, Plzni,
Liberci, Olomouci. Ceska obchodni inspekce byla ustanovena zakonem ¢&. 64/1986 Sb.,
0 Ceské obchodni inspekci. Je nastupnickou organizaci nékdejsi Statni obchodni inspekce.

Je rozdélena na Ustfedni inspektorat a inspektoraty se sidly v krajskych méstech.

K hlavnim funkcim Ceské obchodni inspekce patii kontrola a dozor nad pravnickymi
a fyzickymi osoby prodavajici vyrobky a zbozi a sluzby na tuzemském trhu, pokud tento
dohled nevykonava jiny organ podle zvlastnich pravnich piedpisi. Mezi dalSi funkce patii
vychovnd, poradenskd a represivni ¢innost.

Ceskou obchodni inspekci, Ize najit na internetu http://www.coi.cz/. Tyto stranky obsahuji
velké mnozstvi uzitecnych rad, co se tykaji mimo jiné i ochrany spotiebitele. Na nich také

pravidelng zvefejiiuji vysledky jednotlivych kontrol za uréité ¢asové obdobi (Ceska obchodni

inspekce [COI] 2013).
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Ministerstvo zemédé&lstvi CR

Toto ministerstvo dozoruje nad bezpecnosti napoji a potravin, tabdkovych vyrobku

a veterinarni prevenci.

Pod toto ministerstvo spada Statni zemé&délska a potravinafska inspekce, Ceska plemenéiska
inspekce a Statni veterinarni sprava (Picha, 2015)

Statni zemeédeélska a potravinarska inspekce

Ridi se zejména zédkonem 0 potravinach a tabakovych vyrobcich a kontrolnim Fadem

a uplatiiuje principy kontroly, které jsou uplatnovany v celé EU.

K hlavnim ¢innostem patfi kontrola zeméd¢€lské vyroby, potravin, nebo tabdkovych vyrobkii.

Nové od roku 2015 kontroluje pokrmy v zatizenich slouzicich pro spole¢né stravovani.

Vzdy se jedna 0 kontrolu cilenou, ktera ma za ucel chranit ekonomické zajmy ob¢anii i statu -
ochrana spottebitele pfed nebezpecnymi potravinami, pfed potravinami, které jsou klamavé
oznacené, dale s proSlym datem pouzitelnosti nebo nezndmého ptivodu (Statni zeméd¢€lska

a potravinarska inspekce, 2015).

Ministerstvo vnitra CR

Pod toto ministerstvo spada Cesky telekomunikaéni ifad, Statni inspekce telekomunikaci, Rada

pro televizni a rozhlasové vysilani (Picha, 2015)

Ministerstvo zdravotnictvi CR

Jedna se 0 ustfedni orgén statni spravy v ochrané verejného zdravi. K hlavnim funkci patii
fizeni a kontrola krajskych hygienik. Ridi a kontroluje vykon stitni spravy v ochrané
vefejného zdravi. Jmenuje hlavniho hygienika a zakladd Statni zdravotni Ustav
a ten zpracovava podklady zdravotni politiky a metodické prace v oblastech ochrany

vetfejného zdravi.

Pod toto ministerstvo spadd Statni zdravotni ustav, Hygienické stanice, Statni ustav

pro kontrolu 1é¢iv (Novakova, 2011).

Ministerstvo financi CR

Upravuje zédkon 0 cenach, ktery se tyka ochrany spotiebitele. Tento ufad vykonavéa dohled

nad ochranou hospodaiské soutéze a dohlizi nad zadavanim vefejnych zakazek (Horova,
2004).
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2. 3. 4 Spotrebitelské organizace

Jedna se 0 organizace zalozené podle zakona ¢. 83/1990 Sh., 0 sdruzovani ob¢ant. Tady doslo
k novelizaci a od roku 2014 se tato sdruzeni povazuji za spolky, ale nema to vliv na napli
jejich Cinnosti.

Tyto organizace poskytuji vefejnosti informace o nebezpeénych a rizikovych vyrobcich
prostiednictvim svych webovych stranek, zakladaji spotiebitelskych poradny a za pomoci

riznych seminditi a Skoleni se snazi zajistit vyssi stupen ochrany spotiebitele.
dTest

dTest, zalozeny vV roce 1992, je vydavatelem Casopisu dTest a provozovatelem webovych
stranek www.dtest.cz. Na téchto internetovych strankach, jsou publikovany vysledky
nezavislych a objektivnich testd vyrobkl, varovani pfed nebezpeénymi a zdravotné
zédvadnymi vyrobky, informace 0 pravech, které chrani spotiebitele a posiluji jejich postaveni
vici prodéavajicim a dalsi rady.

Od roku 1994 publikovalo sdruzeni testy tisicii vyrobkl a upozornilo na stovky nebezpecnych
vyrobkl (vétSina z nich byla uréena détem). Cilem provadénych testl a zvetejniovani jejich
vysledkd je usnadnit rozhodovani spotiebiteld pfi nakupu spotiebniho zbozi a tim rovnéz

apelovat na prodejce, aby jimi nabizeny sortiment vyrobku byl skute¢né kvalitni (Stadlec.eu,
n. d).

Sdruzeni ¢eskych spotiebitelt

Sdruzeni Ceskych spotiebitelt bylo zalozeno jako obcanské sdruzeni v roce 1990 a je
tak nejdéle pusobici nevladni organizaci v oblasti ochrany spotiebitelskych zajmu u nas. Toto
sdruZeni poskytuje obecné prospé$né Cinnosti S cilem prospéchu vefejnosti a ve prospéch
celku, pfiCemz misi ustavu je ochrana zajmi spotfebitelli, rozvoj a kultivace Ccistého
podnikatelského a konkurenc¢niho prostiedi tolerantniho vici spotiebitelskym zdjmim apod.

(Konzument.cz, n. d).

Evropské spotiebitelské centrum CR

Centrum bylo otevieno v dubnu 2005 a od 1. ledna 2009 puisobi pii Ceské obchodni inspekci.
Cinnost Evropského spotiebitelského centra CR financuje Evropska komise spolu s Ceskou
obchodni inspekei. Hlavnim cilem tohoto centra je snaha 0 to, aby cesti spotiebitelé mohli plné

a uzivat vyhod spole¢ného trhu EU. Evropské spotiebitelské centrum CR poskytuje bezplatné
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informace a rady tykajicich se prav spottebiteli v ¢lenskych zemich EU a také Norska

a Islandu (Evropskyspotrebitel.cz, n. d).

2. 3.5 Spotrebitelské smlouvy uzavirané prostredky komunikace na dalku

Spotiebitelské smlouvy jsou uzavirany kazdy den a mnozi spotiebitelé si to mozna
zpusob uzavirani pii osobnim setkani avSak v dnesni dobé plné pocitact, internetu a dalSich
vymozenosti se do popfedi dostavd uzavirani smluv distancnim zptisobem. To znamena
raznymi prostfedky komunikace na dalku a pravé témto smlouvam bude tato prace vénovana

nejen v literarni reSersi, ale také v praktické casti.
Distan¢ni smlouvy definuje obcansky zékonik takto:

SSméruje-li jednani stran K uzavieni smlouvy a pouziva-li pri ném podnikatel vyhradné
alespon jeden komunikacni prostredek, ktery umoznuje uzavrit smlouvu bez soucasné fyzicke
pritomnosti stran (dale jen ,, prostiredek komunikace na dalku*) nebo sméruje-li takové jednani
K wuzavieni smlouvy mimo prostor obvykly pro podnikatelovo podnikani (§ 1820 Obgansky
zakonik 2012, 2015).

Uz kvuli tomu, ze nedochazi K osobnimu kontaktu se samotnym prodejcem je spotiebitel jesté
zraniteln€j$i nez obvykle a proto také novy obcansky zdkon prodéavajicimu uklada dalsi

povinnosti.

Informadéni povinnosti ze strany prodejce a vytvofeni objednavky spotiebitelem

V réamci obecné informacni povinnosti je podnikatel povinen sdélit udaje 0 sob¢, kontaktni
spojeni, udaje tykajici se zbozi nebo sluzby, jejich vlastnosti, informace pro reklamaci zbozi
a podobné. Dale musi zdkaznika informovat napiiklad 0 nakladech na pouZiti prostfedkt
komunikace na dalku, poskytnout informace pro piipadné odstoupeni od smlouvy atd. Navic
ma podnikatel vi¢i spotiebiteli rozSifené informacni povinnosti, které je tieba splnit
V dostate€ném casovém predstihu pfed uzavienim smlouvy a mezi néZ mohou patfit napiiklad
nize uvedené povinnosti. Maji-li s pouzitim prostiedku komunikace na dalku vznikat dalsi
naklady, které se lisi od zékladni sazby, musi 0 tom podnikatel spotiebitele informovat. Déle je
podnikatel povinen sdé€lit zakaznikovi nékteré skutecnosti, které souvisi S cenou a platebnimi
povinnostmi. Musi tak vZdy upozornit na to, Ze na zakaznikovi vyZaduje zaplaceni n&jakeé
platby piedem (zpravidla zalohy) (Novotny, Budikova, Iv&icovd, Kedronova, Stysova
& Strosova, 2014).
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Pokud podnikatel nesdé¢lil tyto udaje 0 poplatcich, pak spotiebitel nema povinnost tyto naklady
hradit.

Pokud prostfedek komunikace neumoziuje sdélit vSechny potiebné tdaje, ma povinnost

prodejce je zaslat spotiebiteli v textové podob¢ nejpozdéji do doby plnéni

V ptipad¢ smluv uzaviranych pomoci telefonu, musi podnikatel spotiebiteli na zacatku hovoru

sdélit zakladni daje 0 sobé a el hovoru (§1826 Obcansky zakonik 2012, 2015).
Pokud podnikatel pro uzavieni obchodu pouziva elektronickych prostiedkli, musi uvést tyto
udaje:

e zda uzaviena smlouva bude U né€ho ulozena a zda k ni umozni spotiebiteli pfistup,

e 0 jazycich, ve kterych Ize smlouvu uzaviit,

e 0 jednotlivych technickych krocich vedoucich k uzavieni smlouvy,

e 0 moznostech zjiSténi a opravovani chyb vzniklych pti zaddvani dat pfed podanim
objednavky a
e 0 kodexech chovéni, které jsou pro podnikatele zadvazné nebo které dobrovolné
dodrzuje a 0 jejich piistupnosti S vyuzitim elektronickych prostiedkd.
Vyse uvedené se nepouzije, pokud se smlouva uzavird jen S vyuZitim elektronické poSty nebo
obdobnym zplsobem umoziujicim samostatné spojeni a ulozeni dat.
Pfed podanim objednavky musi byt pii pouziti elektronickych prostfedk spotiebiteli
umoznéno zkontrolovat a ménit vstupni udaje, které do objednavky vlozil (§1826 Obcansky

zakonik 2012, 2015).

Potvrzeni objednavky

Poda-li spottebitel objednavku prostrednictvim nékterého prostfedku komunikace na dalku, je
podnikatel povinen prostfednictvim nékterého prostiedku komunikace na dalku neprodlené
potvrdit jeji obdrzeni; to neplati pfi uzavirdni smlouvy vylu¢né¢ vyménou elektronické posty

nebo obdobnou individualni komunikaci.

Uzavira-li se smlouva za pouziti elektronickych prostfedkill, poskytne podnikatel spotiebiteli
vV textové podobé kromé znéni smlouvy i znéni vSeobecnych obchodnich podminek (§1827

Obcansky zakonik, 2012, 2015).

Odstoupeni od smlouvy
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Podle § 1829 obcanského zékoniku ma spotiebitel pravo odstoupit od smlouvy do 14 dnt.

Lhuta bézi ode dne uzavieni smlouvy, jde-li o:

e kupni smlouvu, ode dne pievzeti zbozi,

e smlouvu, jejimz predmétem je nékolik druhli zbozi nebo dodani nékolika Casti, ode dne

prevzeti posledni dodavky zbozi, nebo

e smlouvu, jejimz pfedmétem je pravidelna opakovana dodavka zbozi, ode dne prevzeti

prvni dodavky zbozi.

Pokud spotiebitel nebyl 0 1htuté poucen, mize odstoupit ve lhité¢ 1 rok a 14 dnu. A pokud

odstoupi, musi mu podnikatel vratit vSechny penézni prostiedky vcetné nakladi na dodani,

které od ného na zaklad¢é smlouvy pfijal, stejnym zpiisobem. Podnikatel vrati spotiebiteli ptijaté

penézeni prostiedky jinym zpisobem jen tehdy, pokud s tim spotiebitel souhlasil a pokud mu
tim nevzniknou dalsi naklady (§1829 Obcansky zakonik, 2012, 2015).

Spotiebitel nemize odstoupit od distan¢nich smluv v piipadé, Ze se jednd 0 nasledujici

skute¢nosti, které stanovuje novy obCansky zédkonik:

0 poskytnuti sluzby, jestlize byly realizovany se spotifebiCovym vyslovnym souhlasem
pfed uplynutim lhiity pro odstoupeni od smlouvy a poskytovatel sdé€lil spotiebiteli pred
uzavienim smlouvy, Ze v takovém ptipad¢ pozbyva prava na odstoupeni,

pokud se jednd 0 dodavku novin, periodik ¢i ¢asopist,

pokud se jednd 0 ubytovani, dopravé, stravovani nebo vyuZiti volného casu, pokud
podnikatel tato plnéni poskytuje v uréeném terminu,

pokud doslo k uzavieni na zaklad¢ na vefejné drazby podle zékona upravujiciho vetejné
drazby,

pokud se jedna 0 dodéani digitdlniho obsahu, ktery byl dorucen s ptedchozim vyslovnym
souhlasem spotiebitele pred uplynutim

pokud se jedna 0 dodavku zbozi, jejiz obal byl poSkozen a z hygienickych divodl ji
nelze vratit,

0 dodéavce produktu, pokud je cena zavislda na finan¢nim trhu a podnikateli nemuize
ovlivnit,

,,0 dodani alkoholickych napoji, jez mohou byt dodany az po uplynuti tficeti dnti a jejichz
cena zavisi na vychylkach finan¢niho trhu nezéavislych na vili podnikatele,

0 dodévce zbozi, které bylo upraveno podle ptani spotiebitele nebo pro jeho osobu,
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0 dodavce zbozi, které podléha rychlé zkaze, jakoz i zbozi, které bylo po dodani
nenavratné smiseno S jinym zbozim,

0 opravé nebo udrzbé provedené v mist€ urCeném spotiebitelem na jeho Zadost; to
vSak neplati v pifipad¢ nasledného provedeni jinych nez vyzadanych oprav ¢i dodani
jinych nez vyzadanych nahradnich dild,

0 dodavce zvukové nebo obrazové nahravky nebo pocitatového programu, pokud porusil

jejich pivodni obal“ (§1837. Ob¢ansky zakonik, 2012, 2015).

Neobjednané plnéni

Paklize podnikatel zaslal spotiebiteli néco bez objednavky. Spotiebitel nemusi na své naklady

nic vracet (§ 1838 Obcansky zakonik, 2012, 2015).

Typy smluv, kterych se nebude tvkat zvySend ochrana jako U distanénich smluv:

jejimz predmétem je poskytovani socidlnich sluzeb, socidlniho bydleni, péce 0 déti
a podpora osob, které se trvale nebo doc¢asné nachdzeji v nouzové situaci,

jejimz ptredmétem je poskytovani zdravotni péce,

jejimz predmétem je sazka, hra nebo los,

jejimz predmétem je vznik, ptevod ¢i zanik prava K nemovité véci a najem bytu,
jejimz pfedmétem je vystavba nové budovy a podstatna ptestavba budovy,

0 zajezdu,

0 dodavce potravin, ndpoji nebo jiného zboZi b&zné spotifeby dodavaného
do spotiebitelovy domacnosti nebo do jiného mista, které spotiebitel urcil,

0 piepravé osoby,

uzaviené pii pouziti prodejnich automati nebo automatizovanych obchodnich

prostor, nebo

uzaviené s poskytovatelem vetejné dostupné sluzby elektronickych komunikaci
prostiednictvim telefonniho automatu za ti€elem jeho pouZzivani nebo uzavienou za
ucelem jediného spojeni spotiebitele telefonem, faxem nebo internetem

(§ 1840 Obgansky zakonik 2012, 2015).

Vysledky z kontrolnich akci Ceské obchodni inspekce

Vysledky kontrolni akce Ceské obchodni inspekce, cilené na internetové obchody,

nejsou zal. ctvrtleti 2015 pro spotiebitele piili§ dobré. Poté, co byla provedena kontrola,

se zjistilo, ze velkd ¢ast obchodnikli v obchodnich podminkéach e-shopt jest¢ neprovedla
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zmény, které od 1. 1. 2014 piinesl novy obCansky zakonik a tak stidle maji neplatné reklamacni
podminky, podle starého zdkona nespravné ¢i neuplné informace jsou také Castym diivodem,

proc je pocet nedostatkll zjisténych inspektory trvale vysoky.

Zjistilo se, ze pravni predpisy byly poruSeny ve skoro 80 % kontrol z 350 provedenych. Bylo
ulozeno 225 pokut celkem za jeden milion korun. Podle feditele COI by spotiebitelé méli,
pokud nakupuji po internetu ovetovat identitu obchodnika a zvazit, zda je moudré platit sluzbu
pfedem, protoze se mnozi piipady, kdy firma je e-shop je fiktivni, nebo mé sidlo mimo EU

a kontrola se tak stava velmi obtiznou a pravo vymahatelnosti je témét nulové (COI, 2015).

2. 4 Marketingovy vyzkum

,Marketingovy vyzkum je funkce, jez propojuje spotiebitele, zdikazniky a verejnost s firmou
pomoci informaci, které jsou pouzivany pro identifikaci a definici marketingovych prileZitosti
a probléemi, vytvdreni, zlepseni a hodnoceni marketingovych aktivit, monitoring
marketingového vvkonu a lepsi porozuméni marketingovému procesu™ (Kotler, Wong,

Saunders, & Armstrong, 2007, str 406)

Pracovnici vyzkumu uréi, jaké informace pottebuji, navrhnou metodu jejich ziskani, fidi

a provadégji sbér dat, analyzuji vysledky a sdéluji zjisténi a jejich disledky.

Proces marketingového vyzkumu se sklada ze ctyt po sobé jdoucich krokd. Prvni je nutné
definovat problém a pak stanovit cile vyzkumu, potom se vytvofi plan a ziskaji se potiebné
informace at’ uz primarni nebo sekundarni, dale se provede implementace planu, nasleduje sbér
a analyza dat a nakonec interpretace a sdéleni zjisténych poznatkli managementu ¢i tomu

carka kdo marketingovy vyzkum zadal.

Marketingovy vyzkum se déli na kvalitativni a kvantitativni (Vojtko, 2015).

2. 4. 1 Kvalitativni vyzkum

Tento typ vyzkumu je obecné vhodnéjsi pro situace, kdy pred vyzkumem samotnym je zndmo
velmi malo. Nechava maximalné oteviené moznosti postupu pii vyzkumu samotném a obvykle
stavi na schopnosti empatie a intuitivnim porozuméni, takZze muiize jit pii zkoumani riznych

fenoménti vice do psychologické hloubky.

Vzorky, se kterymi se vV kvalitativnim vyzkumu pracuje, jsou omezené velikosti a nejsou

reprezentativni
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Tyto vysledky se nedaji jednoduse zobecnit na cely zékladni soubor, mohou ale pomoci
pfi vysvétleni @ generovani hypotéz pro kvantitativni vyzkum. Mezi metody tohoto vyzkumu
patii focus group, hloubkovy fizeny rozhovor, projektivni techniky, pfipadové studie a

etnograficky vyzkum (Vojtko, 2015).

2. 4. 2 Kvantitativni vyzkum
Mezi nesporné vyhody tohoto vyzkumu patii to, ze vystup Z n¢j lze zobecnit na cely zékladni
soubor na rozdil od kvalitativniho. Hodi se tedy pfedevs§im ke spolehlivému popisu urcitého

stavu (deskripci) a dokazani kauzalnich vztaht

Zjistovana data, jsou Ve formé Ciselnych hodnot a proménnych kvantifikovana. Proménné maji
rizné Urovné méteni, podle nichZz je mozné vybrat vhodné statistické metody pro naslednou

analyzu.

V piipadé, kdy neni mozné piimé méfeni, coz je v marketingu a Vv socialnich védach

pomérn¢ Casto, se pouziva tzv. metoda skalovani.

U kvantitativniho vyzkumu je dilezité, aby vystupy z tohoto vyzkumu byly platné, spolehlivé
a diraz je kladen také na objektivitu zjiSténych informaci. Aby bylo mozné dosdhnout,
co nejlepsich vysledkd, je tfeba minimalizovat vliv chyb. U systematickych je to pfedev§im
spravnym provedenim vybrané metody vyzkumu, U ndhodnych chyb je to dano zejména

velikosti vzorku

K metodam kvantitativniho vyzkumu patii pozorovani, experiment a dotaznik (\Vojtko, 2015).

2. 4. 3 Dotaznikové Setreni

Jedna se 0 jednu z kvantitativnich metod, ktera slouzi kK méfeni riznych sociologickych jevu.
Mezi vyhody dotazniku patfi zejména relativné rychlé ziskani dat, pokud je rozeslan
pies internet, nizké naklady. Nevyhoda dotazniku je, Ze uvedené odpovédi nemusi byt

pravdivé a chybi osobni kontakt s respondentem.
Dobte vypracovany dotaznik by mél mit spravné uspofadany otazky a to tak, aby logicky
navazovaly. Na zacatku dotazniku muze byt uveden divod vyzkumu, coz pfisp&je k vetsi

navratnosti.

Na zacatku jsou uvedeny lehce zodpovéditelné tzv. zahtivaci otazky, pro osvé€zZeni paméti, dale
otazky, které jsou skutecn€ pro nas vyzkum podstatné logicky sefazené a navazujici, nakonec

by vS§ak m¢li pfijit osobni otazky nebo otazky u kterych hrozi, Ze nebudou zodpovezeny.
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Druhy otazek

Otazky lze clenit dle mnoha kritérii, mezi zdkladni patii déleni na otdzky oteviené,
polooteviené a uzaviené. Oteviené maji vyhodu volné odpovédi, ale Spatné se kategorizuji,
uzaviené otazky u nich se vybird z n¢kolika odpovédi a polozaviené jsou kombinaci

otevienych a uzavienych (Vojtko, 2015).
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3. Cil, metodika a hypotézy prace
Cilem bakalatské prace bylo zjistit povédomi spotiebiteltt 0 jejich pravech v ramci ochrany

spottebitele

3. 2. Metodika prace

V ramci této bakalaiské prace byla stanovena nasledujici metodika:

1. Studium teoretickych vychodisek
2. Provedeni terénniho vyzkumu

3. Zhodnoceni vyzkumu

4. Zavér a interpretace vysledkl

V ramci terénniho vyzkumu byla zvolena kvantitativni metoda markentingového vyzkumu,

a to dotaznikové Setieni.

3. 3. Hypotézy

Na zacatku samotného vyzkumu byly stanoveny hypotézy, které budou na zakladé

dotaznikového Setfeni bud’ potvrzeny, nebo vyvraceny.
Jedna se 0 nasledujici hypotézy

H1: Vétsina respondentti jsou aktivni spotiebitelé.

H2: Vétsina respondentii, kteti maji zkuSenost S nekalou obchodni praktikou v ramci
predvadécich akci, ma zkuSenost spiSe S klamavymi obchodnimi praktikami nez s agresivnimi
obchodnimi praktikami.

H3: Vétsina respondentti mé zkuSenost S reklamaci zbozi nebo sluzeb pies internet.
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4. Vlastni prace
4.1 Plan vyzkumu

V praktické c¢asti této bakalaiské prace byla data ziskana prostiednictvim dotaznikového
Setfeni. K tomu byl vytvofen dotaznik, ktery se zaméfil na tfi hlavni skupiny, a to na znalost
spotiebiteld a jejich prav a dale na znalost instituci @ organizaci v oblasti ochrany spotiebitele.
Tteti oblasti byla znalost prav spotiebiteli v oblasti internetového obchodovani a piedvadécich

akci. Dotaznik (viz ptiloha) je slozen z 25 otazek, které zkoumaji dané skupiny podrobnéji.

Dotazniku, ktery byl pouzit pro samotny vyzkum, pfedchézela pilotaz tohoto dotazniku. Tato
pilotaz probihala u 20 respondentt, od kterych byla ziskana ihned zpétna vazba a dotaznik
mohl byt 1épe formulovan a stanoveny jasnéjsi otazky, aby dotaznik poskytoval

co nejrelevantnéjsi odpovedi.

Samotny sbér informaci pro dotaznikové Setfeni probihalo od 1. 11. 2015 do 20. 12. 2015. Bylo
pouzito on-line dotazovani, a to vétSinou prostfednictvim socidlnich siti. Pribézné byly také
ziskavany informace z dotazovani tvaii v tvar z davodu zajisténi odpovédi od respondentt

vékovych skupin nad 61 let.

Vsechny vyplnéné a ziskané dotazniky nebyly pro vyhodnoceni pouzity z diivodu nespravného

vyplnéni. Pro vyhodnoceni bylo pouzito 137 dotaznik.

4. 2 VVyhodnoceni dotaznikoveého Setfeni

Jak bylo vyse uvedeno, pocet dotaznikd, které byly pouzity pro vyhodnoceni dotaznikd, bylo
137, z toho 60 od muztia 77 od Zen.

Otazky tvkajici se ochrany spotfebitele obecné

Otazka €. 1: ,,Co si predstavujete pod pojmem ochrana spotiebitele?*

Otazka byla oteviena a nepovinna a odpovédi byly riznorodé, nicméné daly se utiidit do sedmi
skupin, které se nejCastéji vyskytly. Nejvice si respondenti pod pojmem ochrana spotiebitele
predstavuji legislativu, zakony a vyhlasky statu. Casto se také vyskytovaly odpovédi, Ze si pod
timto pojmem predstavuji ochranu proti nefestnému jednani obchodnikl a tieti nejcastéjsi
odpoveédi bylo, ze nevi, €O si pod timto pojmem predstavit. Znacna cast také na tuto otazku
neodpovédela. Respondenti s vysokoskolskym a stfednim vzdélanim nejcastéji odpovidali, ze
si pod pojmem ochrana spotiebitele predstavuji zdkony a ochranu proti nekalym praktikam.

Odpovéd’ ,,nevim* uvadeli Castéji muzi, nez Zeny.
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Graf é. 1: Co si piedstavujete pod pojmem ochrana spotiebitele?
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Zdroj: viastni zpracovani
Tabulka ¢. 1: Co si pFedstavujete pod pojmem ochrana spotiebitele?
Pocet
Podil
respondentl
Legislativa (vyhlasky, zdkon na ochranu spotiebitele) 45 33%
. 25 18 %
Nevim 0
. , _ . . 33 24 %
Ochrana proti nekalym praktikdm, zdkaz klamavé reklamy
Spotiebitelské organizace a pravni pomoc 10 7%
. . 4 3%
Reklamace, moznost vyménit vyrobek
f 1o 1 1%
Ochrana osobnich udaji
< 19 14 %
Nevyplnéno 0
137 100 %

Zdroj: vilastni zpracovani
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Otazka ¢. 2 :,,Kdybyste chtél /a ziskat informace z oblasti ochrany spotiebitele, kde

byste je hledal/a ? Lze uvést vice moZnosti.*

Tato otazka byla uzaviend s tim, ze se bylo mozno oznacit vice odpovedi. Nejvice by lidé

informace 0 ochrané spotiebitele hledali na internetu, je to vSak ovlivnéno, tim ze, dotazniky

byly vypliiovany pievazné mladymi lidmi. Respondenti Casto také uvadéli, ze by se zeptali

na urad¢, nebo by vyuzili noviny, jen dvé procenta respondentl by vyuzilo call center. Studenti

a zaméstnanci by nejvice vyuzivali internet, témét vSichni dichodci by vyuzili ufad,

nebo noviny.

Tabulka ¢. 2: Kde byste hledal informace 0 ochrané spoti‘ebitele?

Pocet

respondenttl Podil
Internet 116 54 %
Utad 43 20 %
Noviny 34 16 %
Novy obcansky zakonik 8 4%
Call centra organizaci na ochranu spotiebitele 5 2%
Jiné 7 3%
celkem 213 100 %

Zdroj: viastni zpracovani

Graf ¢. 2: Kdybyste chtél /a ziskat informace 7 oblasti ochrany spotiebitele, kde byste je hledal/a?
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Otazka ¢. 3: ,,Sledujete porady v televizi zaméiené na ochranu spotrebitele?*

byla uzaviena a zjistovala, zda respondenti sleduji potady zaméfené na ochranu spotiebitele.
Pies Sedesat procent respondentli uvedlo, ze nikoliv. Pfiblizné dvacet procent respondentt
uvedlo, ze obcas je sleduji, a pouhych deset procent dotazovanych vybralo moznost ano.

Nejcastéji tyto porady sleduji lidé nad 51 let a vice.

Tabulka ¢ 3: Sledujete poiady v televizi zaméiené na ochranu spotiebitele?

Pocet
Podil
respondentl
Ano 19 13,9 %
Ne 86 62,8 %
Obcas 32 23,4 %
Celkem 137 100 %
Zdroj: vilastni zpracovani
Graf ¢é. 3: Sledujete povady v televizi zaméiené na ochranu spotiebitele?
= Ano
m Ne
Obcas

Zdroj: vilastni zpracovani
Otazka €. 4: ,,Znate néktera spotiebitelska prava?«

Tato otazka byla polouzaviena a zjistovala, zda spotiebitelé znaji n¢ktera ze spotiebitelskych
prav. Pfes Sedesat procent respondentt uvedlo, ze znaji neéktera spotiebitelska prava. Nejcastéji
uvadéli pravo na informace, pravo na reklamaci, pravo na bezpecnost, pravo na vraceni zbozi,

pravo na vraceni pen¢z do 14 dni pti ndkupu pies internet, pravo na odstoupeni od smlouvy.

Tyto prava nejcastéji uvadéli studenti, vysokoskolaci. Naproti tomu, respondenti bez vzdélani,

tuto otadzku nechavali Castéji nevyplnénou.
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Graf ¢ 4: Zndte nékterad spotiebitelskd prdva?
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Zdroj: viastni zpracovani
Tabulka é. 4: Znate nékterd spotiebitelska prava?
Pocet respondentti Podil
Ne 49 35,8 %
Ano 88 64,2 %

Zdroj: viastni zpracovani
Otazka ¢. 5: ,,Znate néjaké organizace na ochranu spotiebitele?*

Tato otazka byla polooteviena a zjiStovala, zda respondenti znaji nékteré ze spotiebitelskych
organizaci. VétSina respondentii uvedlo, Ze ano a nejCastéji uvadéli Sdruzeni obrany
spotiebiteli, dTtest a Ceskou obchodni inspekci. Nejéast&ji ano na tuto otazku odpovidali

studenti, vysokos§kolaci i stfedoskolaci.

Graf ¢. 5: Zndte néjaké organizace na ochranu spotiebitele?
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Zdroj: viastni zpracovani
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Tabulka ¢ 5: Zndte néjaké organizace na ochranu spotiebitele?

Pocet
Podil
respondentl
Ne 79 57,7 %
Ano 58 42,3 %
Celkem 137 100 %

Zdroj: vilastni zpracovani

Otazka ¢. 6: ,,0bratil jste se nékdy na néjaky dozorovy organ?*

Jednalo se 0 wuzavienou otizku a na vybér byli jen dvé moznosti a zkoumala,
zda respondenti aktivné vyuzivaji sva prava jakozto spotiebitelé a vyuzivaji sluzeb
nékterych dozorovych organi. Témét vSichni respondenti odpovédéli zaporné. Pouze dva
respondenti (jeden podnikatel a jeden zaméstnanec) uvedli, Ze ano a to se obraceli

na Ceskou obchodni inspekci.

Graf ¢. 6: Obratil jste se nékdy na néjaky dozorovy orgdin?
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Zdroj: viastni zpracovani
Tabulka ¢. 6: Obrdtil jste se nékdy na néjaky dozorovy orgdan?

Pocet respondentl Podil

Ne 135 98,5 %
Ano 2 1,5%
Celkem 137 100 %

Zdroj: viastni zpracovani
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Otazka ¢. 7: ,,Jste ¢lenem néjaké spotiebitelské organizace?*

Tato otazka byla uzaviend a zjiStovala, zda se spotiebitelé aktivné ucastni ochrany spotiebitele
prostiednictvim spotiebitelskych organizaci. Téméf vsichni respondenti uvedli, ze nikoliv.

Pouze 4 studenti a jeden podnikatel uvedli, Ze jsou ¢leny spotiebitelskych organizaci.

Graf ¢. 7: Jste Clenem néjaké spotiebitelské organizace?
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Zdroj: viastni zpracovani
Tabulka & 7: Jste ¢lenem néjaké spoti‘ebitelské organizace

Pocet respondenti Podil

Ne 132 96,4 %
Ano 5 3,6 %
Celkem 137 100 %

Zdroj: vlastni zpracovani
Otazka ¢. 8: ,,0bratil jste se na néjakou spotiebitelskou organizaci?*

Tato otazka byla opét uzaviena a zjiStovala, zda se respondenti v pifipadé problémi obraceji
na spotiebitelské organizace. NejCastéji respondenti uvadéli podobné jako u otdzky
¢.6, ze nikoliv. Pét studenti a jeden podnikatel uvedli, Ze se obratili na nékterou

spotiebitelskou organizaci.
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Graf ¢ 8: Obratil jste se na néjakou spotiebitelskou organizaci?
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Zdroj: vilastni zpracovani
Tabulka ¢. 8: Obradtil jste se na néjakou spotiebitelskou organizaci?

Pocet respondentli Podil

Ne 131 95,6 %
Ano 6 4,4 %
Celkem 137 100 %

Zdroj: viastni zpracovani

Otazky tykajici se nakupu pres internet

w7 we

Otazka ¢. 9: ,,Nakupujete zbozi ¢i sluzby pres internet?

Jednda se 0 prvni otazku Vv dotazniku, ktera zkouma chovani spotiebitelt v oblasti
internetového obchodu. Tato otazka patii opét mezi uzaviené. A vétSina respondentil uvedla,
ze nakupuje sluzby ¢i zbozi pfes internet. V dneSni dobé je internet prakticky v kazdé
domacnosti. Vétsina respondentt, kteti uvedli, Ze sluzby pies internet nenakupuji, byli vékoveé

nad hranici Sedesati let. Z prizkumu vyplynulo, Ze pies internet nakupuje vice zen nez muZzu.
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Graf ¢ 9: ,, Nakupujete zboZi &i slufby pies internet?“
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Zdroj: vilastni zpracovani
Tabulka é. 9: ,, Nakupujete zboZi ¢i sluzby pi‘es internet?“

Pocet
Podil
respondentl

Ne 13 9,5%
Ano 124 90,5 %
Celkem 137 100 %

Zdroj: viastni zpracovani

w7 we

Otazka €. 10: ,,Jak ¢asto nakupujete zboZi ¢i sluzby pres internet?“

Tato otazka je opét uzaviena a na vybér byly ¢tyfi moznosti @ navazuje na predchozi. A snazi
se zjistit frekvenci nakupovani respondentli na internetu. VétSina respondenti uvedla, ze
na internetu nakupuji jednou za ¢tvrt roku, jednou mési¢né nakupuje piiblizn€ dvacet procent
dotazovanych. Respondenti také mohli vybrat jinou moZznost. Tu vybralo pouze pét

respondentli a nejéastéji uvadéli, Ze nakupuji nepravidelné€, nebo kdyz je to potieba.
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Graf ¢ 10: Jak &asto nakupujete zboZi nebo sluiby pres internet?
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Tabulka ¢. 10: Jak ¢asto nakupujete zboZi & sluziby pies internet?

Pocet respondent Podil
Ztidka - jednou za Ctvrt roku 63 51,9 %
Obcas - jednou mésicné 32 22,9 %
Velmi dasto 24 21,4 %
Jind moznost. Prosim uved’te 5 3,8%
Celkem 124 100 %

Zdroj: vilastni zpracovani
Otazka ¢. 11: ,,Mate zkuSenost S reklamaci pres internet?*

Tato otazka byla opét uzaviena a zjistovala, jestli respondenti, kteti nakupuji po internetu,
se neboji dané zboZzi reklamovat. VéEtSina respondentl, uvedla, Ze zkuSenosti s reklamaci
po internetu maji. S reklamaci po internetu maji zkuSenosti vSechny veékové kategorie

respondentll kromé respondenti starsSich 61 let.
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Graf ¢ 11: Mate zkuSenosti S reklamaci pi‘es internet?
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Tabulka ¢ 11: Mate zkuSenosti s reklamaci pi‘es internet?

Pocet respondentil Podil
Ano 76 61 %
Ne 48 39 %
Celkem 124 100 %

Zdroj: vilastni zpracovani
Otazka €. 12 ,,Jak nejcastéji byla reklamace vyrizena?*

Jde 0 polootevienou otazku S tim, ze respondenti mohli uvést jinou moznost, a tu rozepsat.
Nejcastéji respondenti uvedli, Zze jejich reklamace nebyla uznana. Moznosti vraceni penéz
a vymeéna zbozi byli témeér stejné Casto vybirany. Jako jiné moznosti nékolik respondenti
uvedlo, ze maji zkuSenost se viemi moznostmi. Podle prizkumu vyplynulo, Ze Zeny castéji

reklamuji neZ muZi.
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Graf ¢ 12: Jak nejéastéji byla reklamace vyiizena?
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Tabulka ¢. 12: Jak nejcastéji byla reklamace vyiizena?

Pocet .

respondentll ol

Neuznani reklamace 25 33%
Vraceni penéz 20 26 %
Vymeéna zbozi 18 24 %
Jind moZnost 13 17 %
Celkem 76 100 %

Zdroj: viastni zpracovani

Otazka ¢. 13 ,,Obratil/a jste se na néjakou spotiebitelskou organizaci, nebo dozorovy organ,

protoZe reklamace zboZi ¢i sluZby nebyla vyiizena podle Vas spravné?«

Tato otazka byla uzaviena, zjistovala opét, jak jsou respondenti aktivni spotiebitelé a zaroven méla
kontrolni funkci, tzn. ovéfeni pravdivosti. Podle této otazky byly vyfazeny dotazniky,

které nekorespondovaly, s otazkami ¢. 6 a ¢ 8. Dvé Zeny (obé studentky) se obratily

na spotiebitelskou organizaci.
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Graf ¢ 13: ,,0brdtil/a jste se na néjakou spotiebitelskou organizaci, nebo dozorovy orgdn, protoie reklamace

zboZi ¢i sluZby nebyla vyFizena podle Vis spravné? “
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Tabulka é. 13: Obratil/a jste se na néjakou spotiebitelskou organizaci, nebo dozorovy orgdn, protoze reklamace

zboZi Ci sluZby nebyla vyrizena podle Vis spravné? “

Pocet respondentti Podil
Ano 2 3%
Ne 74 97 %
Celkem 76 100 %

Zdroj: viastni zpracovani

Otiazka ¢. 14: Stalo se Vam nékdy, Ze zboZi, které jste zakoupil/a pres internetovy
obchod, bylo diametralné odlisné od zbozi, které bylo predstavovano na internetovych

strankach*

Tato otdzka byla uzaviena a pouze 14 % respondentl se dostalo Upln¢ jiné zbozi, nez

Si objednali, nej¢astéji uvadeli, jinou barvu, Casto také jiné technické parametry.

Graf ¢ 14: Stalo se Vim nékdy, e zboZi, které jste zakoupil/a pies internetovy obchod, bylo diametrilné

odlisné od zboZi, které bylo piedstavovino na internetovych strankdch

= Ano
m Ne

Zdroj: vlastni zpracovani
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Tabulka ¢ 14: Stalo se Vim nékdy, e zboZi, které jste zakoupil/a pies internetovy obchod, bylo diametrdalné

odlisné od zboZi, které bylo piedstavovdano na internetovych strankdch

Pocet respondentt Podil
Ano 17 14 %
Ne 107 86 %
Celkem 124 100 %

Zdroj: viastni zpracovani
Otazka ¢: 15 ,,V pripadé, Ze jste byl/a nespokojena se zboZim, co jste ucinil/a?*

byla oteviena a nepovinnd a navazovala na predchozi otazku.“ Pro tuto otazku nebyla
zhotovena zadna tabulka, protoze pouhych sedmnact respondentii je maly vzorek a na tuto
otazku bud’ ¢asto neodpovédeli, nebo velmi Casto také uvadeéli, ze si ji ponechali, ¢i prodali

za podobnou cenu, pouze pét respondentt uvedlo, ze véc reklamovali.

Otazka ¢: 16 ,,Stalo se Vam nékdy, Ze sluzba, kterou jste zakoupil/a pres internetovy
obchod, byla diametralné odliSna od sluzby, ktera byla prezentovana na internetovych

strankach (nap¥. obsah sluzby?)*

Tato otdzka byla uzaviend a pouze devét procent respondenti uvedlo, Ze sluzby,
které zakoupili pies internet, se liSily. Dotazovani jako diivod odliSnosti nejcastéji uvadéli, ze
dostali jiny pokoj V hotelu, nebo kvalita nebyla takova, jak byla prezentovana na webovych
strankach, kde danou sluzbu nabizeli.

Graf ¢. 16: Stalo se Vam nékdy, Ze sluiba, kterou jste zakoupil/a pies internetovy obchod, byla diametrdlné

odlisnd od sluzby, kterd byla prezentovdana na internetovych strdnkdch (napv. obsah sluzby)
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Zdroj: vlastni zpracovani
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Tabulka é. 16 : Stalo se Vim nékdy, fe sluziba, kterou jste zakoupil/a pies internetovy obchod, byla diametrdlné

odlisnad od sluiby, kterd byla prezentovdna na internetovych strankdch (napv. obsah sluzby)

Pocet respondentti Podil
Ano 11 9%
Ne 113 91 %
Celkem 124 100 %

Zdroj: viastni zpracovani
Otazka ¢: 17 ,,V pripadé, Ze jste byl/a nespokojena se sluzbou, co jste u¢inil/a?

Tato otdzka navazovala na ptredchozi otdzku a byla oteviena. Respondenti ji nechavali

ve vétsing pripadl nevyplnénou, pouze jeden respondent uvedl, ze sluzbu reklamoval.

Otazky tvkajici se predvadécich akei

Otazka ¢. 18 ,,Z0¢astnil/a jste se n€kdy predvadécich akei?*

Je prvni otdzkou zaméfujici se na téma spotiebitelé a predvadéci akce. Slo 0 uzavienou
otazku. VétSina respondentti uvedlo, ze predvadéci akce nenavstévuji. Nejvice tyto akce
navstévuji duchodci.

Graf ¢. 18: Zucastnil/a jste se nékdy predvadécich akci?
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Zdroj: vilastni zpracovani
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Tabulka ¢ 18: Zicéastnil/a jste se nékdy pitedvddécich akci?

Pocet
Podil
respondentt
ANo 36 26,3 %
Ne 92 67,2 %
Nevzpominam si 9 6,6 %
Celkem 137 100 %

Zdroj: vilastni zpracovani
Otazka ¢. 19: ,,Kolikrat jste navstivil/a tento typ akei?*

Tato otazka byla polouzaviena. Je zde uvedeno pouze 36 respondenti @ to proto, Ze tuto otazku
vypliovali pouze respondenti, ktefi Vv predchozi otdzce odpovédéli kladng. VétSina
respondentll na predvadéci akci byli pouze jednou, pravidelné predvadéci akci navstévoval
pouze jeden respondent (nad 6let) ze vSech dotazovanych. Jako jinou moznost uvadéli
nejcastcji, ze predvadéci akee navstivili 2X.

Graf ¢. 19: ,,Kolikrdt jste navstivil/a tento typ akci?“
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Zdroj: vlastni zpracovani
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Tabulka ¢ 19: ,, Kolikrdt jste navstivil/a tento typ akci?

Pocet respondenti | Podil
Jednou 17 45,9 %
Vicekrat 11 29,7 %
Jind moznost 7 21,6 %
Pravidelné 1 2,7%

Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 20 ,Setkal/a jste se na predvadécich akcich s nekalymi obchodnimi

praktikami?“

Byla uzaviend a zase je zde maly vzorek respondentii, protoZe opét na ni odpovidali pouze
ti respondenti, kteti kladné odpovédéli na otazku ¢. 18. S nekalymi obchodnimi praktikami
se setkalo 39 % dotazanych, nejcastéji uvadeli uvedeni nespravnych informaci, nebo informace

vytrzené z kontextu. 36 % uvedlo, Ze se nesetkali s nekalymi obchodnimi praktikami.

Graf ¢ 20: Setkal/a jste se na pitedvddécich akcich s nekalymi obchodnimi praktikami?
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m Ne

= Neuvédomuji si

Zdroj: vilastni zpracovani
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Tabulka ¢. 20: Setkal/a jste se na pitedvadécich akcich s nekalymi obchodnimi praktikami?

Pocet
Podil
respondentl
Ano 14 39 %
Ne 13 36 %
Neuvédomuji si 9 25 %
Celkem 36 100 %

Zdroj: vilastni zpracovani

Otazka ¢. 21: ,,Prosim konkrétné popiSte nekalou obchodni praktiku, s kterou jste se

setkal/a na predvadécich akcich*

Tato otazka byla oteviena a odpovédélo na ni pouze par (36) respondentii z celkového poctu

(137). Nejcastejsi odpoveéd se tykala prezentace informaci, at’ uz vytrzeni z kontextu,

nebo uvedeni nespravnych informaci. Pouze jeden respondent uvedl natlak.

Graf ¢ 21. Prosim konkrétné popiste nekalou obchodni praktiku, s kterou jste se setkal/a na piedvadécich

akcich
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Tabulka ¢&. 21. Prosim konkrétné popiste nekalou obchodni praktiku, s kterou jste se setkal/a na piedvidécich

akcich

V¢Ek respondentt Pocet Podil
Vytrzeni informaci z kontextu 8 57 %
Nespravné informace 4 29 %
Natlak 1 7%
Drobné necitelné pismo pod Earou 1 7%

Zdroj: vilastni zpracovani

Sociodemografické otazky

Otazka ¢. 22: ,,Jste?*

Tato otazka je prvni v oddilu sociodemografickych otazek. Dotaznik vyplnilo celkem 60 muzi

a 77 zen. Zeny dotaznik vypliiovali ochotngji nez muzi.

Graf ¢. 22: Pohlavi respondentii

® Muz

® Zena
Zdroj: vilastni zpracovani
Tabulka & 22: Pohlavi respondentii

Pocet
Podil
respondentl

Muz 60 49,6 %
Zena 77 50,4 %

Zdroj: vilastni zpracovani
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Otazka ¢. 23 ,,Jaky je vas vék?«

Nejvice respondentti bylo ve véku 19 az 30 let a to zejména, proto, ze data byla sbirana
pfevazné na socialnich sitich. VétSina respondentit ve véku od 19 do 30 let mé také lepsi
pfedstavu 0 ochran¢ spotiebitele. Informace 0 ochrané spotiebitele by mladsi 50 let hledali
spiSe na internetu, zatimco témet vSichni starSi by tyto informace vyhledavali v novinach,

zékonech, nebo by se zeptali znamych.

Graf & 23: Vék respondentii
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Zdroj: viastni zpracovani

Tabulka & 23: Vék respondentii

Pocet Podil
19 — 30 let 81 59,1 %
3150 let 29 21,2 %
61 a vice let 13 9,5%
Méné nez 18 let 9 6,6 %
51 - 60 let 5 3,6 %
celkem 137 100 %

Zdroj: vilastni zpracovani
Otazka ¢. 24 ,,Jste*

Je dalsi sociodemografickou otazkou a zjistovala, jaky socialni statut maji respondenti.
Nejcastéji dotaznik vyplnovali studenti, coz je ovlivnéno opét metodou sbéru dat. Studenti
a zaméstnanci se vétsinou shoduji na tom, Ze pod pojmem ochrany spotiebitele si predstavuji
normy a zakony. Studenti a zaméstnanci a nezameéstnani by také nejcastéji hledali informace

na internetu, oproti tomu diichodci, by kK tomu pouzili spiSe noviny, nebo zakony.
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Graf ¢ 24: Socidlni statut respondentii
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Tabulka ¢. 24: Socidlni statut respondentii
Pocet
Podil
respondentti
Student 71 51,8 %
Zameéstnanec 27 19,7 %
Dtchodce 12 8,8 %
osvC 11 8,0 %
Nezaméstnany 8 5,8 %
Jind moznost 5 3,6 %
Na mateiské/rodicovské
3 2,2%
dovolené
Celkem 137 100 %

Zdroj: viastni zpracovani

Otazka ¢. 25:,,Jaké je VaSe nejvyssi dosazené vzdélani?«

Tato otazka byla posledni otdzkou V celém dotazniku a zjiStovala vzdélani respondenti.

Dotaznik vyplnilo nejvice respondenti se stfedoSkolskym vzdélanim. Na otazku co Si
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predstavuji pod pojmem ochrana spotiebitele vétSina respondentt S vysokoskolskym vzdélanim
a stredoskolskym vzdélanim uvadélo, Ze si predstavuji zdkony a normy, které zvyhodiuji
spotfebitele. Respondenti s mensim vzdélanim casto psali, ze nevi, cO Si pod timto pojmem

piedstavit, nebo nechali otazku nevyplnénou.

Graf ¢ 25: Vzdélani respondentii
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Zdroj: vlastni zpracovani
Tabulka & 25: Vzdélani respondentii
Pocet respondentl | Podil

Stredoskolské s maturitou 62 45,3 %
Vyucen 32 23,4 %
Vysokoskolské 22 16,1 %
Zéakladni 13 95%
zadné 7 51%
VOS 1 0,7 %
celkem 137 100 %

Zdroj: vlastni zpracovani
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4. 3 Zhodnoceni hypotéz

H1: VétSina respondentii jsou aktivni spotrebitelé.
Tato hypotéza byla zamitnuta na zakladé odpovédi u nékolika otazek.

Na otazku ¢. 8 ,,0bratil jste se n€kdy na néjaky dozorovy organ?“ odpovédelo 135 (98,5 %)

respondentt zaporné a pouze 2 (1,5 %) kladné.

Spotiebitelé se aktivné neangazuji v ochrané spottebitele, 132 (96,4 %) z dotazanych neuvedl,
ze je Clenem spotiebitelské organizace (odpoveédi na otazku ¢. 7 ,Jste Clenem né&jaké
spotiebitelské organizace?*), nebo Ze se pii problémech s reklamaci obratil na néjaky institut
pro ochranu spotiebitele (odpovédi na otazku ¢. 6 ,,Obratil jste se nékdy na né&jaky dozorovy

organ?*). odpovédelo 135 (98,5 %) respondentti zaporné a pouze (1,5 %) kladné.

H2: VétsSina respondentii, ktefi maji zkuSenost s nekalou obchodni praktikou v ramci
predvadécich akci, ma zkuSenost spiSe S klamavymi obchodnimi praktikami nez

S agresivnimi obchodnimi praktikami.

Tato hypotéza byla potvrzena na zaklad¢ odpovédi u otazky ¢. 21, ,,Prosim konkrétné popiste
nekalou obchodni praktiku, S kterou jste se setkal/a na predvadécich akcich. Na tuto otazku
odpovédélo celkem 14 respondentti a ztoho 13 respondentl (93 %) uvedlo, Ze se setkali

s néjakym typem klamavé obchodni praktiky.
H3: Vétsina respondentii ma zkusenost s reklamaci zboZi nebo sluZeb pres internet.

Tato hypotéza byla také potvrzena, a to na zaklad¢ otazky ¢. 11 ,,Mate zkuSenost S reklamaci
pfes internet?* Na tuto otazku odpovidalo 124 respondenti, z toho tuto zkusenost uvedlo,
76 respondentl (61 %).

4. 4 Navrh doporuceni

Z marketingového vyzkumu vyplynulo, Ze spotfebitelé vétSinou neznaji sva prava
a nevyuzivaji sluzeb statnich instituci nebo spotiebitelskych organizaci. KdyZz respondenti
uvedli, Ze znaji nékteré spotiebitelské organizace, Casto je zaménovali za statni instituce, nebo

nespravné uvadéli jméno spotiebitelskych organizacich.

Navrhovana opatieni by mohla byt rozdélena do dvou skupin, prvni by se zamétila na vzdélani
spotfebiteli ve Skolach a druhé opatfeni by se pak tykalo zlepSeni povédomi 0 cinnosti

konkrétni spottebitelské organizace, a to Sdruzeni obrany spotiebitelii. Diivod pro¢ byla prave
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vybrana tato organizaci, je ten, Ze respondenti nejéastéji uvadéli Sdruzeni ochrany spotiebitelt

misto Sdruzeni obrany spotiebitelt.

1. Navrh doporuéeni

Za nejvetsi problém je povazovan ten, Ze spotiebitelé nejsou vzdélavani od Skolniho véku.
Proto se prvni navrh tyka vzdélavani déti jiz na zakladnich skolach. Ochrana spotiebitele by se
méla zahrnout do predmétu obc¢anské nauky. Ucitelé ramci vyuCovani Vv této oblasti by mohli
vyuzit sluzeb neziskovych organizacich, konkrétné organizace Generation Europe, ktera si
mimo jiné klade za cil zvySovat kvalifikaci ¢eskych uciteld. Generation Europe realizuje fadu
vzd¢lavacich narodnich i mezinarodnich aktivit, diky nimZ ro¢né spolupracuje az S tisicem
Ceskych stfednich a zakladnich Skol, kterym pravidelné dodavé inovativni vyukové pomicky

a metodiky (generationeurope.cz, n. d).

Déle by bylo vhodné, kdyby se do vzdélavani studentli angazovaly kromé neziskovych
organizaci i statni instituce, jako Ceska obchodni inspekce, ktera by mohla poiadat piednasky
na zakladnich Skolach v ramci obCanské nauky a seznamovala by zaky S raznymi piipady
z praxe. Pravé ptriklady ze zivota jsou zajimavéjsi nez teorie @ zaci si mohou propojit teorii
spraxi a lépe si uvédomit souvislosti. Ministerstvo primyslu a obchodu CR uZ spustilo

podobny projekt, ktery se tyka spotiebitelského vzdélavani studentl stfednich skol.

Navrzeny systém pocitd s tim, Ze do roku 2020 by se v kazdém ze spolupracujicich kraji
véetné hlavniho mésta Prahy wuskutecnila vramci Skolniho roku jedna ptednaska

(statnisprava.cz, 2016).

2. Navrh doporuceni

Dalsi problém, ktery vyplynul s dotaznikového Setfeni, se tykal, ze spotfebitelé malo vyuZzivaji
sluzeb spotiebitelskych organizaci. Jako feSeni by bylo mozné navrhnout, aby se tyto
organizace snazily vice zviditelnit. Z marketingového vyzkumu vyplynulo, Ze Sdruzeni obrany

spotiebitelll respondenti téméf neznaji. Proto by bylo vhodné, kdyby tato organizace vyvinula

rrrrrr

Popis projektu
Dany projekt by zahrnoval reklamni spot a seminaf, které by byly uréené pro spotiebitele.

Toto sdruzeni by mohlo na tuto aktivitu zazadat o dotaci na Ministerstvu primyslu a obchodu

%

CR.
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Toto ministerstvo vyhlasuje kazdy rok vybérové dotacni Fizeni v oblasti ochrany spoticbitele

pro nasledujici programy:

e poskytovani spotiebitelskych poradenskych a informacnich sluzeb,

e vychovné zaméfeny program,

e podpora publikacni ¢innosti,

e program s cilem zvysit finan¢ni gramotnost spotiebiteld,

e program spoluprace s podnikatelskymi subjekty a

e program spoluprace S mezinarodnimi spotiebitelskymi organizacemi.
Grantové fizeni probihd jiz nékolikaty rok a podavani ptihlasek byva vétsinou do konce zafi.
Realizace projekti je poté nasledujici rok. (Ministerstvo prumyslu aobchodu [MPO]
20015, 2016).

Vybrané projekty se na strankach ministerstva zvetejituji priblizné€ tfi mésice po skonceni

moznosti poslat Zadost 0 dotaci.
V této praci navrzeny projekt by mohl byt financovéan az v roce 2017.

Protoze Z4dny dotaéni program neni pifimo zaméfen na propagaci neziskovych organizacich,
proto by byl reklamni spot zamétfen na osm zakladnich prav, aby plnil ucel vzdélavani. Mezi
tato prava je zafazeno pravo na bezpecnost, volny vybér zbozZi, odSkodnéni, informace,

vzdélani, zastupovani, zakladni potfeby, zdravé zivotni prostiedi.

Spot by byl vysilan tfi tydny pfed samotnym semindfem tzn. 1. fijna 2017, a to prostiednictvim

radia Impuls.

V ramci reklamniho spotu by byla také uvedena informace, ktera by vyzyvala spotiebitele,

aby nebyli pasivni. Dale by reklamni spot upozornil na moznost Gc¢asti na seminafi.

Tento seminaf by Sdruzeni obrany spotiebiteli pofadalo 22. fijna 2017 a byl by pro vsechny

spotiebitele, kterym neni lhostejné jejich zdravi, a to jak s nimi obchodnici jednaji.
Misto konani seminéie by bylo Ceskych Budgjovicich v Kulturnim domé& Metropol.

V prvni hodiné¢ apul by prednasejici seznamil posluchace se zakladnimi pojmy a platnou
legislativou. Potom by nésledovala ctvrthodinova prestavka apo prestdvce by zde byly
probrany rizné modelové situace a jak se v nich zachovat. Pfed koncem piednasky by byla
jesté propagace Sdruzeni obrany spotiebitelt, kde by se ptredaly informace, kdy se na toto

sdruzeni obratit a ptipadné by se uvedly vyhody byt ¢lenem takové spotiebitelské organizace.
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Na uplném konci seminafe by byl prostor na dotazy ataké by poslucha¢um byla vénovana

brozura, ktera by shrnovala klicové body prednasky.
Naklady spojené s timto navrhem
Naklady na toto zlepSeni by se sestavaly ze tii skupin:

e naklady na vytvofeni spotu & na umisténi spotu do radia,
e naklady na prondjem salu v Kulturnim domé Metropol,
¢ ndaklady na prednasejiciho a

e naklady na tisk brozur.

Naéklady na vytvoreni reklamniho spotu a na umisténi spotu do radia

Vyrobu spotu by zajistila firma Fresh media. Reklama v radiu by byla cilena na Jihocesky kraj
a byla by spusténa tii tydny pfed samotnym semindiem, aby se 0 ni dovédélo co nejvice
spotiebitelt. Vysilal by se 5x v tydnu, a mezi 9 — 12 hodinou také 5x. K tomu to ucelu bylo

vybrano radio Impuls, protoze ma nejvétsi poslechovost (radiotv.cz, 2016).

Tabulka ¢. 26: Kalkulace ndkladii na vytvoieni spotu véetné DPH

Naklady K¢
Spot 30 s 2 000
Pocet hlasii 2 350
Zéanr podkresu na zakazku 700
Vytvoreni textového navrhu spotu 350
Celkem 3400

Zdroj:digitalexpress.cz/tisk-brozur/ a viastni zpracovani

Tabulka & 27: Kalkulace ndkladit na umisténi reklamy do radia Impuls véetné DPH

Naklady K&
Vysilaci ¢as od 9 - 12 hodin 1700
Vysildni 5 X denné 8 500
Vysilani 5 X tydne 42 500
Vysildni 3 tydny - celkova doba vysilani | 127 500

Zdroj: impuls.cz/info/reklama-v -radiu-impuls a viastni zpracovani

Néklady na pronijem salu v Kulturnim domé Metropol

Naklady na pronajem salu jsou cca 11 700 K¢ (metropol-cb.cz, n. d.).
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Naklady na prednasejiciho

Ptednasejici by byl pravnik z fad Sdruzeni obrany spotiebiteld, ktery ptisobi Vv pravni poradné

v Ceskych Budgjovicich.

Ten by za odpfednaseny Cas dostal odménu ve vysi 3000 K¢ hrubého, ato na dohodu

0 provedeni prace. Tato ¢astka by byla ponizena o 15 % dan (450 K¢).

Naklady na tisk brozur

Graficky navrh, tisk a sestaveni brozur by zajistila firma Digitalexpress. Pocet brozur je dan
kapacitou mist v Kulturnim domé Metropol. Brozura by shrnovala klicové body piednasky
napt. jak postupovat pii reklamaci, prava spotiebitele a na konci by byly uvedeny kontaktni

informace na SOS, Evropské spotiebitelské centrum a na statni dozorové organy a dalsi

uzite¢né internetové odkazy.

Tabulka ¢. 28 : Kalkulace ndkladit na broZury véetné DPH

Néklady K&
Graficky navrh 1 500
Tisk a sestaveni brozury (1 Ks) 25,04
Tisk a sestaveni brozur (450 ks) 11 265
Celkem 12765

Zdroj: http://www.digitalexpress.cz/tisk-brozur/ a viastni zpracovani

Celkové néklady

Tabulka ¢. 29 : Kalkulace celkovych ndkladit na semindi véetné DPH

Naklady K¢
Vytvoreni reklamniho spotu 3400
Umisténi reklamniho spotu do radia 127500
Prongjem salu 11 700
Prednasejici 3000
Brozury 12 765
Celkem 158 365

Zdroj: digitalexpress.cz/tisk-brozur/, impuls.cz/info/reklama-v -radiu-impuls, metropol-cb.cz/velky-spolecensky-

sall a vlastni zpracovani
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5. Zaver
Hlavni cil bakalatské prace bylo zjistit, zda spotiebitelé znaji sva prava a povinnosti v oblasti
ochrany spottebitele, piipadn¢ zda znaji nékteré organizace a vyuzivaji jejich sluzeb. K tomuto

ucelu bylo vyuzito strukturovaného dotazniku, na ktery odpovédélo celkem 137 respondenti.

Pro tuto praci byly stanoveny tii hypotézy. Prvni hypotéza byla: VéEtSina respondentli jsou

aktivni spotiebitelé. Tato hypotéza byla zamitnuta

Tato hypotéza byla zamitnuta na zdkladé odpoveédi u nekolika otdzek. Na otazku €. 8: ,,0bratil
jste se n€kdy na néjaky dozorovy organ? odpovédélo 135 (98,5 %) respondentld zaporné

a pouze 2 (1,5 %) kladné.

Spotiebitelé se aktivné€ neangazuji v ochrané spottebitele, témet nikdo z dotdzanych neuvedl,
ze je ¢lenem spotiebitelské organizace (odpovédi na otazku €. 7 ,,Jste ¢lenem néjaké

spotiebitelské organizace?*), nebo Ze se pii problémech s reklamaci obratil na néjaky institut
pro ochranu spotiebitele (odpovédi na otazku €. 6 ,,0bratil jste se nékdy na néjaky dozorovy

organ?).

Druha hypotéza znéla: VéEtSina respondenttl, kteti maji zkusenost S nekalou obchodni praktikou
Vramci predvadécich akci, ma zkuSenost spiSe Sklamavymi obchodnimi praktikami

nez S agresivnimi obchodnimi praktikami.

Tato hypotéza byla potvrzena na zaklad¢ odpoveédi U otazky ¢. 21, ,,Prosim konkrétné popiste
nekalou obchodni praktiku, skterou jste se setkal/a na ptedvadécich akcich,, Protoze
na tuto otazku odpovédelo celkem 14 respondentii a z toho 13 respondentti (93 %) uvedlo, ze

se setkali s n¢jakym typem klamavé obchodni praktiky.

Tteti hypotéza: VétSina respondentli ma zkuSenost S reklamaci zboZi nebo sluZeb ptes internet.
Tato hypotéza byla také potvrzena, a to na zaklad¢ otdzky ¢. 11 tuto zkuSenost uvedlo, 76

respondentt (61 %).

Z provedeného Setfeni vyplyva, Ze spotiebitelé neznaji uplné dobie sva prava a co je nejvetsi
problém podle m¢, aktivné je nevyuzivaji. Vzdélavani spotiebiteld by mélo probihat jiz ve
Skolach prostiednictvim obcanské nauky. K dalsimu zlepSeni by pomohlo, kdyby
spotiebitelské organizace daly 0 sobé vice védét prostiednictvim takové propagace, kde se
0 nich dozvi, i takovy spotiebitel, ktery aktivné nevyhledava informace 0 ochrané spotiebitele,

netusi, Ze jsou vibec n&jaké spotiebitelské organizace a ze potfadaji semindfe. Na takovém
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seminafi by byly probrany zakladni prava a povinnosti spotiebitele a konkrétné¢ uvedeny
praktické informace 0 tom jak postupovat v riznych situacich, ve kterych se bézny spotiebitel

muze ocitnout.
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6. Summary and keywords

The goal of the bachelor thesis is to analyse the consumer protection in the Czech Republic.

The theoretical part describes basic concepts of consumer protection, the historical
development of the consumer protection in the Czech Republic and introduces the most
important consumer associations and EU rapid alert systems and presents also the EU and the

Czech laws and new changes.

The practical part is based on marketing research in the form of a survey and its main goal is
to find out consumer knowledge about their rights. The survey examines three parts
a consumers’ association and institution, an internet shopping and a roadshow. According
to this research proposals on improvement are determined on this issue in order to provide

higher consumer protection in the Czech Republic.

Key words: alert systems; survey, roadshow; internet shopping; consumer protection; consumer

associations
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9. Priloha

Formular dotazniku

Vazeny respondente/respondentko,

jmenuji se Milan Vanasek a studuji na Ekonomické fakultd Jihogeské univerzité v Ceskych
Budé¢jovicich. Jako téma bakalatrské prace jsem si vybral ochranu spotiebitele. Soucasti této
prace je dotaznik, prostiednictvim kterého bych chté zjistit, jakou povédomost maji lidé
v Ceské republice 0 této problematice a jaké maji zkuSenosti S timto tématem. Tento
dotaznik je anonymni. Jestlize neni uvedeno jinak, tak prosim zaskrtavejte pouze jednu
odpovéd. Vyplnéni dotazniku Vam zabere 10 min. V piipadé¢ dotazii, mé nevahejte
kontaktovat na m .vanasek@email.cz.

Dé&kuji za Vas Cas pii vypliiovani tohoto dotazniku.
1. Co si predstavujete pod pojmem ochrana spotiebitele?

2. Kdybyste chtél /a ziskat informace z oblasti ochrany spotiebitele, kde byste je hledal/a?
Lze uvést vice moznosti.

Internet — prosim konkrétn€ uved’te .............oooiiiiiiiiiiiiii
Utad — prosim Konkrétng uved™te ..............oeevueeeieeeeiieeeieeeein
Noviny, ¢asopisy — prosim konkrétné uved’te ...........................

Call centra organizaci na ochranu spotiebitele — prosim konkrétné uved'te

oo o

3. Sledujete potady v televizi zamétené na ochranu spotiebitele?

a. Ano
b. Ne
c. Obcas

4. Znate n€ktera spotiebitelska prava?
a. Ano. Prosimuvedte...........coeiiiiiiiii
b. Ne

5. Znate n&jaké organizace na ochranu spotiebitele?
a. Ano. Prosimuved’te ..........coooiiiiiiiii
b. Ne

6. Obratil jste se n¢kdy na néjaky dozorovy organ?
a. Ano. Prosim uvedte, naktery ............cceiiiiiiiiiiiii,



b. Ne

7. Jste Clenem n¢jaké spotiebitelské organizace?

a. Ano. Prosim uved’te, U které jste Clenem ..............ccoeeviiiniiiiiiinnn...
b. Ne

8. Obratil jste se na n¢jakou spotiebitelskou organizaci?
a. Ano. Prosim uvedte jejinazev ...........cooeviiiiiiiiiiiie,
b. Ne

Nakupovani pies internet
9. Nakupujete zbozi ¢i sluzby pies internet?
a. Ano
b. Ne. Prosim piejdéte na otazku ¢ . 18.

10. Jak casto nakupujete zbozi nebo sluzby pies internet?
Velmi ¢asto

Obcas - jednou do mésice

Ztidka - jednou za ¢tvrt roku

oo o

Jind MOZNOoSt. ProSim UVEdLE . ...ttt et

11. Mate zkuSenost S reklamaci zbozi nebo sluzby pfres internet?
a. Ano
b. Ne. Prosim piejdéte na otazku ¢ . 14

12. Jak nejcastéji byla jejich reklamace vytizena?
Vraceni penéz

Vymeéna zbozi
Neuznani reklamace

o0 o

Jind MOZNost. ProSim UVEdte ....ooviiiie e,

13. Obratil/a jste se na néjakou spotiebitelskou organizaci, nebo dozorovy orgéan, protoZe
reklamace zbozi ¢i sluzby nebyla vytizena podle Vas spravné?
a. Ano. Prosimuvedte ..........cooiiiiiiiiiii
b. Ne

14. Stalo se Vam n¢kdy, Ze zbozi, které jste zakoupil/a ptes internetovy obchod, bylo
diametralné odlisné od zbozi, které bylo pfedstavovano na internetovych strankach
(napft. vzhled dodaného zbozi byl jiny nez na internetovych strankach?

a. Ano. Prosim uved’te dlivod odliSnosti ...........cooiiiiiiiiiiii
b. Ne. Prosim piejdéte na otazku ¢ . 16.
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15.

16.

17.

V pfipadg¢, Ze jste byl/a nespokojena se zbozim, co jste ucinil/a ? Prosim uved'te.

Stalo se Vam n¢kdy, Ze sluzba, kterou jste zakoupil/a pies internetovy obchod, byla
diametralné odli$na od sluzby, ktera byla prezentovana na internetovych strankach (napi.
obsah sluzby?

a. Ano. Prosim uved’te divod odliSnosti ..........ccooeiiiiiiiiiii

b. Ne. Prosim piejdéte na otazku ¢ . 18.

V pfipadg¢, ze jste byl/a nespokojena se sluzbou, co jste ucinil/a ? Prosim uved'te.

Pfedvadéci akce

18.

19.

20.

21.

22.

23.

Zucastnil/a jste se nekdy predvadécich akci?
a. Ano
b. Ne. Prosim piejdéte na otazku ¢. 22.
c. Nevzpomindm si. Prosim piejdéte na otazku €. 22.

Kolikrat jste navstivil/a tento typ akci?

a . Jednou

b . Vicekrat

Cc . Pravidelné

d . Jind moznost. Prosimuvedte ...........oooiiiiiiiiiii

Setkal/a jste se na piedvadécich akcich s nekalymi obchodnimi praktikami (napf.
Prodejce uvadél nepravdivé informace 0 vyrobku, vyvijel na Vas natlak, abyste si
zakoupil/a dany vyrobek nebo sluzbu atd.?

a. Ano

b. Ne. Pfejdéte prosim na otazku €. 22.

c. Neuvédomuji si. Pejdéte prosim na otdzku ¢. 22.

Prosim konkrétné popiste nekalou obchodni praktiku, s kterou jste se setkal/a na
predvadécich akcich.

Jaky je vas vek
a. Méné nez 18 let

b. 1930 let
Cc. 31-50Iet
d. 51-60 let
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e. 6la vicelet
24. Jste
Student
Zamgéstnanec
osSvC
Dichodce
Nezaméstnany
Na materské/rodi¢ovské dovolené
Jina moznost. Prosim uved’te

@+~ a0 o

25. Vase nejvyssi dosazené vzdélani?
Vysokoskolské
Stiedoskolské s maturitou
Vyucen/ a

Zakladni

VOS

zadné

D 00 OoT

Zdroj: viastni zpracovani
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