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Ochrana spofebitele a etika prodeje potravin v maloobchod

Souhrn

Cilem diplomové prace je vyhodnoceni pravni akétiochrany spoebitele i
nakupu potravin ve vybranych provozovnach malootoitwo prodeje. Déimi cili jsou
analyza sotasné pravni Upravy ochrany sftitele, primarni vyzkum ve vybranych
maloobchodnich prodejnach a komparacedigth vysledk.

V literarni reSersSi je popsandeplevSim pravni Uprava ochrany gpbitele, a to
nejenceské zakony, ale i legislativa Evropskeé unie. D&st literarni reSerSe je zérana
na nakupni chovani sgebitel.

Praktickacast se zabyva dotaznikovym i&eti ve vybranych prodejnach potravin.
Hlavnimi c¢astmi této kapitoly jsou vyhodnoceni dotaznikovéhazkumu, nasledna

komparace zjighych vysledk a vyjadeni zastupt maloobchodnich prodejen.

Kli éova slova

« spotebitel

« maloobchod
+ trh

+ potraviny

« ochrana spéebitele

+ etika prodeje



Consumer Protection and Food Sale Ethics in Retall

Summary

An objective of this thesis is to evaluate thealeg@nd ethical protection
of consumers buying food in selected retail esthbfients. Intermediate objectives are
analysis of current legislation of consumer protegta primary research in selected retail
outlets and a comparison of the results.

The literature search primarily describes consupmetection legislation, not only
Czech laws, but also legislation of the EuropeamohinAnother part of the literature
review focuses on consumer behavior.

The practical part deals with the questionnainvesyiin selected grocery stores.
The main parts of this chapter are evaluation oéstjonnaire survey, subsequent

comparison of the obtained results and retail stogpresentative’s opinion.

Key words

* consumer

. retalil
+  market
. food

+ consumer protection

- sale ethics
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1 Uvod

Téma ochrana spetbitele se neustale vraci. Nekalé praktiky obchadekistuji
jiz od nepaniti. Nemért dlouhou dobu se z&kaznici a stat snazi tyto gegktdhalovat,
postihovat a tim chranit zakaznika.

Dnes jiz existuje celdada zakot, ktera chrani sptgbitele. A se to tyka
vyiizovani reklamaci zboZi neborignych technologickych norem, podle kterych se
vyrobci musitidit a které maji branit tomu, aby se na trh doathvi Skodlivy nebo snad
Zivot ohrozujici vyrobek - potravinowy nepotravinovy. Na jedné strajsou tedy zakony
a na straé druhé si Bktefi obchodnici¢i vyrobci sami své postupy #piuji, aby dali
najevo, Zze se 0 své spabitele staraji |Iépe a poskytuji jim lepSi vyrohkysluzby. Jde
o firemni etické kodexy. Jaka je praxe? Jsou zdkame zboZzim a sluzbami vzdy
spokojeni? Pokud ne, jsou jejich namitky vyslySenhitnto tématem se zabyva ma
diplomova prace. Jeji séasti je dotaznikové Feni, které by rlo odpowdét na vyse
zmingné otazky. Zareni diplomové prace je na maloobchodni prodejnyapat. Cim
dal tim vice se dnes setkavam#éppdy, kdy potraviny maji naiklad proSlou dobu
trvanlivosti, nebo jsouffimo zkazené.

Kazdy vyrobce chce prodatigwyrobek. Kazdy prodejce chce totéz. Obarglotji
spokojené a stalé zakazniky. Kvalitni potraviny mmumné ceny by mohly byt
dost&ujicim nastrojem. Ale obchodnici maji k dispozicicey moznosti - &nostni
programy, kuponové slevy, apod. Obchody s potraysou dnes na kazdém rohu.
Znepokojeny zakaznik setide rozhodnout jit nakoupit ke konkurenci. Jde tedp, aby
prodejci nEli dostat&énou Stku ihloubku kvalitniho sortimentu, ffznivé ceny
a v neposledniadé mily a ochotny personal. Obchodnéeisto néni uspdadani prodejny.

Z jejich pohledu jde o chytry tah. Pravidélnakupujici zdkaznik prodejnu zné, chodi na
odckleni sortimentu, ktera pibuje. Jde cilenpro ukité zboZi a vi, kde ho hledat. Po
piesta¥ni prodejny je zakaznik zmateny, ngra nic najit. Nasledujfitmoznosti. Za prvé
zdkaznik naStvanodejde, za druhéugtane a hleda to, pro caigel, za feti - pro
obchodniky nejlep&ieSeni - v ramci hledani prochazi kolem jinych he@agihazuje do
koSiku i zbozi, pro kteréipodre negisel. Praktiky obchodnikjsou fizné, ale plati je&t

dnes: Nas zékaznik, nas pan?

10



2 Cil prace a metodika

Hlavnim cilem diplomové prace je vyhodnoceni pfawn etické ochrany
spotebitele pi ndkupu potravin ve vybranych provozovnach malbdaloiniho prodeje.
Dil¢imi cili jsou:
1. Analyza sotasné pravni Upravy ochrany sfadtitele s aplikaci na prodej a nakup
potravin v maloobchad
2. Primarni vyzkum pomoci dotaznikového i@et u spdebiteii a u vybranych
maloobchodnik tykajici se vzajemného smluvniho vztaltugvodeji potravin.

3. Syntéza a komparace vyslédkprimarniho Séeni.

Metodika prace se sklada &kolika casti. Literarni reSerSe je vypracovana na
zaklad prostudovani a zpracovani literarnich prameRraktickacast (charakteristika
sowasného stavu pravni a etické ochrany ighiteli) je zajiStna dotaznikovym
prizkumem pro spotbitele a pomoci kvalitativniho vyzkumu, tedy stamizovanymi
rozhovory a emailovou korespondenci fedstaviteli zkoumanych maloobchodnich
jednotek. Zpracovani vysletlkje provedeno statistickou metodou — kontirtgemi
tabulkami. Za¥ry prace jsou zpracovany pomoci syntézy a komparzaisganych

vysledk.

Tvorba dotazniku

Dotaznikové Séeni je provedeno jak osobrve vybranych maloobchodnich
jednotkach, tak elektronicky pomoci e-mailu. Prvrirokem je sestaveni dotazniku (viz
Ptiloha 1). Ten se sklada z nadpisu, osloveni resggdindh samotnych otazek. V ramci
osloveni je vysstleno zakaznikm, o¢em dotaznik je, Kemu slouZi a jak ho maji vyplnit.
Nasleduji otdzky dotazniku. Otazek existuje mnofpii.t Zvolené otazky jsou uzéené
s vykérem odpo¥di. Hlavnim divodem je, aby dotaznikovy timkum byl dolie
kvantifikovatelny a fitom neztracel na kvalit Otewené otazky by sice zvySily kvalitu
prizkumu, avSak jejich hodnoceni a kvantifikace je &memozna. U otazky. 3 je
vyjimka. Dw¢ odpowdi u této otazky nabizely moznostrapréni. Koncepce dotazniku je
takova: nejprve otazky, které uvgidzakaznika do problematiky; pak otazky zdmjici se

na jadro problému a nakonec segmeémitaotdzky (pohlavi, &, vzdilani). Dotaznik
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obsahuje také tzv. filttmi otdzky, které vedou respondenta pouze takovytagkami,
které se ho osolsrtykaji.

Metodicky postup zpracovani dotaziik

Nejprve se jednotlivé otazky hodnoti pomoci zaklad popisnych charakteristik,
tedy vyjadeni absolutnich a relativnicketnosti. Pro fehlednost vysledk je vyuZito
vysetovych a sloupcovych graf Dale jsou zjisovany vzajemné vztahy a souvislosti mezi
jednotlivymi odpo¥d’mi, které jsou zpracovany ve foénkontingernich tabulek. Jako
test nezavislosti v kontingeni tabulce je vyuzity® test. Ten vychazi z rozdilu skatgich
cetnostin; a teoretickych (@ekavanych)xetnosting. Teoretickécetnosti jsou vyjateny
jako souin prislusnych okrajovyclietnosti dleny celkovym rozsahem souboru.

o _ n.
Teoretickéetnosti: nc,,-:L (2.1)
n

X’ test nezavislosti vychazi z nulové hypotézy: khezi sledovanymi znaky
neexistuje zavislost. Tuto hypotézwayeme.

(nj - noj )2
n

oj

Testové kritérium: x> =>">" (2.2)

Vypoétenou hodnotu testového kritéria porovname s kdtix:hodnotouxi(k_l)(m_l),

kdea je hladina vyznamnosti, pro které hledame hodrig¢yn¢ se pouzivax = 0,05 tzn.,
piipousti se 5% odchylka a vysledek je tedy z 95 Yavgipodobnosti pravdivy,
k predstavuje p&et obnén prvniho znaku an pocet obngn druhého znaku. Tyto kritické

hodnoty nalezneme v tabulce (vizilBha 2). Je-li x> > X3, ymy. NUlOVA hypotézu

0 nezavislosti se zamita. Tento test ma vSak jgamiminku. Podil teoretickyctetnosti
mensSich nez 5 nesmifgkratit 20 % a Zadna z teoreticky¢btnosti nesmi byt mensi nez 1.
Jestlize neni spéma tato podminka, nelze test pouziinm, ale az po spojeni slabych
skupin. Slduji se bd’ fadky, nebo sloupce, ale tak, aby skni davalo smysl a bylo
dohe interpretovatelné. Poté seébpyjadi teoretickécetnosti slodenych sloupt ¢i
radkl a ot se zjifuje, zda podil teoretickyatetnosti nefekrctil povolenych 20 %.

Pokud byla zji&tna zavislost mezi zkoumanymi znakycwje se sila této zavislosti.

Pouziva se Pearsinkoeficient kontingence.

12



2

X
n+ y?

Pearsofiv koeficient: C = (2.3)

Pearsofiv koeficient nabyvd hodnoty 1, a proto je nutné pasouzeni sily
zavislosti jej normalizovat pomoci hodnoty,&«n), kden je paiet obneén znaki s mér
obmenami, kterou nalezneme viplusnych tabulkach (vizifoha 3).

C

Normalizovany Pearsdn koeficient kontingenceC, = (2.4)

max(n)
Takto normalizovany koeficient pak jiz nabyva hotin z intervalu 0;1 a silu
zavislosti hodnotime tak, ze hodnota 0 &naezavislost a hodnota 1 znamena absolutni

zavislost znak [5].
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3 Literarni reSerse

3.1 Ochrana spotebitele

Ochrana spégbitele je formou vladni regulace, kterd chranimgagpotebiteli.
Pravni normy upravujici ochranu sfediitele jsowasté nap v oblastech, které se dotykaji
vefejného zdravi (ndp nutnost uvéét detailni sloZzeni potravin). EU se snazi prava

spotebitel posilovat a zajifvat, aby byla v ramci jednotného trhu stdjb4)].

3.1.1 Ochrana spatebitele vCR

Ochrana spetbitele je WCeské republice upravena zékoneém634/1992 Sb.,
o0 ochra® spotebitele, ve zéni pozajSich gedpisi (posledni zakonend. 28/2011Sb.,
acinnost nabyl dnem 23. Gnora 2011). Zakon byl mnofiokovelizovan, vyznansi
zmeny nastaly po vstup@eské republiky do Evropské unie. V § 2 tohoto zék{sou
vymezeny zakladni pojmy, se kterymi je nutno se&et, jsou to nap tyto:

« spotebitelem je fyzickd osoba, ktera nejedna v ramé pudnikatelsk&innosti
nebo v ramci samostatného vykonu svého povolani,

« prodavajicim podnikatel, ktery spebiteli prodava vyrobky nebo poskytuje sluzby,

« vyrobcem podnikatel, ktery zhotovil vyrobek, anejeho sodast nebo poskytl
sluzby, ktery vy&zil prvotni surovinu nebo ji dale zpracoval, andlery se za
vyrobce oznail,

« vyrobkem ¥c nebo jiné hodnoty tené k nabidce spetbiteli, které mohou byt
piednttem pravniho vztahu,

« sluzbou jakakoliv podnikatelskéinnost, ktera je wena k nabidce spebiteli,

s vyjimkou cinnosti upravenych zvlastnimi zakony, kde se dazad ochranou
spotebitele s¢tuje profesnim sdruzenim nebo jinym or@@nstatni spravy nez
uvedeny v § 23,

« vyrobkem nebezg@aym svou zarnitelnosti s potravinou je vyrobek, ktery neni
potravinou, ma vsSak tvarjimi, barvu, vzhled, obal, oztéani, objem nebo rozéry,
které mohou zfsobit, Ze spdebitelé, zejména &, jej mohou zardnit
s potravinou a vitsledku toho si jej mohou davat do Ust, cucat natigkat, coz
muze byt nebezpmé pro lidské zdravi, zejména tgobit duseni, otravu nebo

perforacici zablokovani zaZivaciho astroji [8].
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Kompetence ministerstev jsou v oblasti $pbitelskych zaleZitosti rozkeny takto:

- Ministerstvo pimyslu a obchod€R - je odpo¥dné za celkovou spi@bitelskou
politiku, ochranu ekonomickych zajnspotebitele, bezp@ost nepotravingkych
vyrobki a za reklamu.

- Ministerstvo zewdeélstvi CR - je odpo¥dné za bezgmost potravin, napéj
a tabdkovych vyrohka za fytosanitarni a veterinarni prevenci.

« Ministerstvo pro mistni rozva@jR - je odpo¥dné za sluzby cestovniho ruchu.

- Ministerstvo zdravotnictvCR - je odpo¥dné za hygienickou prevenci, zailé,
zdravotnické prosedky a podobné vyrobky, dale za ¢y kosmetiku a vyrobky
uréené étem do {i let.

« Ministerstvo financCR - je odpo¥dné za cenové ozéeni.

- Ceska narodni banka je odpowdna za zleZitosti tykajici se spadiitelskych

avéra a platebnich karet [6].

Dle Vysekaloveé roli spéebitele i zakaznika ,hrajeme*” vi&hu Zivota vsSichni.
Spotebitel je pojem obe@jsi, zahrnuje vSe, co spgebovavame, tedy i to, co sami
nenakupujeme. Spabitelem je dit, pro které maminka - z&kaznice nakupuje Sunar,
détskou vyzivucéi plenky. Zakaznik je zjednodu&eten, kdo zboZi objednava, nakupuje
a plati [6].

Povinnosti pi prodeji vyrobki a poskytovani sluzeb (tigitky ze zdkona)
Povinnosti prodavajiciho (8 3):

« prodavat vyrobky ve spravné hmotnostifeniebo mnozstvi a umoznit sfediiteli
piekontrolovat si spravnostahto adai,

« prodavat vyrobky a poskytovat sluzby tegepsané nebo schvalené jakosti, pokud
je zavazg stanovena nebo pokud to vyplyva ze zvlastniglpisi anebo v jakosti
jim uvadné; neni-li jakost fedepsana, schvalena nebo el v jakosti obvyklé,

« prodavat vyrobky a poskytovat sluzby za ceny sjadna souladu s cenovymi
piedpisy a ceny i prodeji vyrobki nebo poskytovani sluzeb spréwittovat; @i
koneginém tovani prodavanych vyrolika poskytovanych sluzeb v hotovosti se
celkovacéastka zaokrouhluje vzdy k nejblizSi platné nomih&lodno¥ zakonnych
pertz v okéhu [8].

15



Charakteristika nekalych obchodnich praktik (8 4):

Obchodni praktika je nekald, je-li jednani podteka Vici spotebiteli v rozporu
s pozadavky odborné g a je zfisobilé podstathovlivnit jeho rozhodovani tak, Zetrbe
ucinit obchodni rozhodnuti, které by jinak @eul.

Je-li obchodni praktika zatfena na spegbitele, kit jsou z divodu duSevni nebo
fyzické slabosti nebo&ku zvla¥ zranitelni, hodnoti se jeji nekalost z hlediskinmirného
¢lena této skupiny; tim neni deno obvyklé reklamniighargni.

Uzivani nekalych obchodnich praktiki pnabizeni nebo prodeji vyrobk pri
nabizeni nebo poskytovani sluzeébprav se zakazuje. Nekalé jsou zejména klamavé
a agresivni obchodni praktiky [8].

Klamavé obchodni praktiky (§ 5)
Obchodni praktika je klamava:

+ je-li pfi ni uzit nepravdivy udaj,

« je-li dulezity udaj sam o sa@bpravdivy, ale mize uvést spéebitele v omyl
vzhledem k okolnostem a souvislostem, za nichZibi|

« opomene-li podnikatel uvéstigzity udaj, jenz sihlédnutim ke vS8em okolnostem
Ize po podnikateli spravedivpozadovat; za opomenuti se povazuje téz uvedeni
dulezitého udaje nesrozumitelnym nebo nejednéaya zpisobem,

« vede-li zgisob prezentace vyrobk&éi sluzby, Wetrg srovnavaci reklamy, nebo
jejich uvadni na trh k zarn¢ s jinymi vyrobky¢i sluzbami, nebo rozliSovacimi
znaky jiného podnikatele,

« neni-li dodrZzen zavazek obsaZeny v kodexu chov&néhoz dodrZzovani se
podnikatel zavazal, jde-li o jednozmy zavazek, ktery lze @iit, a podnikatel
v obchodni praktice uvadi, Ze je vazan kodexem.

Klamavou obchodni praktikou je vzdy praktika uveslengiloze ¢. 1 k tomuto zakonu
(viz Priloha 4) [8].

Informacni povinnosti (8§ 9)
Prodavajici je povineadre informovat spaebitele o vlastnostech prodavanych
vyrobkli nebo charakteru poskytovanych sluzeb, dsepu pouziti a adrzby vyrobku

a o nebezp®, které vyplyva z jeho nespravného pouziti nebazloy jakoz i o riziku
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souvisejicim s poskytovanou sluzbou. Jestlize jeptdrebné, s ohledem na povahu
vyrobku, zmisob a dobu jeho uzivani, je prodavajici povinelstigjaby tyto informace
byly obsazeny viflozeném pisemném navodu a aby byly srozumitelné.

Povinnosti uvedenych v odstavci 1 se f#enprodavajici zprostit poukazem na
skut&nost, Ze mu poebné nebo spravné informace neposkytl vyrobce, ztm/amebo
dodavatel. Tyto povinnosti se vSak nevztahuji tipguly, kdy se jedna orggmé nebo

obecrt znamé skutosti [8].

Ozna‘eni vyrobk (§10)

Prodavajici musi zajistit, aby jim prodavané vimobbyly ptimo viditeln
a srozumiteld ozna&eny - oznaenim vyrobce nebo dovozce, pigad dodavatele,
a pokud to povaha vyrobku nebo forma prodeje vygadunazvem vyrobku, Udaji
o hmotnosti nebo mnoZstvi nebo velikosti, fipact rozmeru, dalSimi Gdaji pgebnymi
dle povahy vyrobku k jeho identifikaci, ppad uZziti [8].

Doplreni k pedesSlému (8 11, § 12)

Prodavajici musi zajistit, aby informace uveder@%a § 10, jsou-li poskytovany
pisemr, byly poskytnuty Weském jazyce.

Jednotlivé informace uvedené v 8§ 9 a 8§ 10 mohou pogkytnuty v podob
symboh (piktogrami), které musi byt srozumitelnéitelné a uplné. V fpact prodeje
vyrobka, pii jejichz ozn&eni byly pouzity symboly (piktogramy), je prodaeajpovinen
na pozadani vystlit nebo vhods zpiistupnit spatebiteli jejich vyznam.

Informace o ceh nebo okolnost, Ze informace je nelplna, anebo ichydsmi
zejména vzbuzovat zdani, Ze:

« cenaje nizsi, nez jaka je ve skiresti,

« stanoveni ceny zavisi na okolnostech, na nichkwusosti nezavisi,

« v cert jsou zahrnuty dodavky vyrobk vykoni, praci nebo sluzeb, za které se ve
skute&nosti plati zvlas,

« cena byla nebo bude zvySena, snizena nebodménm i kdyz tomu tak neni,

« vztah ceny a uzitmosti nabizeného vyrobku nebo sluzby a ceny a dnosdi
srovnatelného vyrobku nebo sluzby je takovy, jakyskuténosti neni [8].
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Vystaveni dokladu o zaplaceni (§ 16)

Na zadost spttbitele je prodavajici povinen vydat doklad o zadeni vyrobku
nebo o poskytnuti sluzby s uvedenim data prodejebkiy nebo poskytnuti sluzby, o jaky
vyrobek nebo o jakou sluzbu se jedna a za jakou bghvyrobek prodan nebo sluzba byla
poskytnuta, spolu s identifikaimi Udaji prodavajiciho obsahujicimi jméno #jmeni
nebo nazev nebo obchodni firmujgadré ndzev prodavajiciho, jeho identifikd cislo

osoby, pokud zvlastni pravniquapis nestanovi jinak [8].

Obaly (8 17)

VyZaduje-li to povaha vyrolik zejména s ohledem na hygienické podminky
prodeje a charakter pouZiti, je prodavajici povingrobky prodavat v hygienicky
nezavadnych obalech nebo je do takovych tolp#l prodeji zabalit, i samoobsluzném

prodeji je povinen spégbiteli poskytnout vhodny obalovy material [8].

Reklamace (§ 19)

S vyjimkou gipadi, kdy je k provedeni opravy ¢ena jind osoba, je prodavajici
povinen gijmout reklamaci v kterékoli provozoen v niz je pijeti reklamace mozné
s ohledem na sortiment prodavaného zboZi nebo fmskyych sluzeb,ifpadre i v sidle
nebo mist podnikéani. Prodavajici je povinen sfadtiteli vydat pisemné otvrzeni o tom,
kdy spotebitel pravo uplatnil, co je obsahem reklamaceky mpisob vytizeni reklamace
spotebitel pozaduje; a dale potvrzeni o datu d@sppu vyizeni reklamace, detns
potvrzeni o provedeni opravy a @gbjiho trvani, pipadré pisemné oiivodnsni zamitnuti
reklamace. Tato povinnost se vztahuje i na jindpsacené k provedeni opravy.

V provozovre musi byt po celou provozni dobuitomen pracovnik pateny
vyiizovat reklamace.

Prodavajici, nebo jim peékeny pracovnik, rozhodne o reklamaci ihned, ve
sloZitych gipadech doit pracovnich dt. Do této Ihity se nezaptitdva doba pmérena
podle druhu vyrobkuéi sluzby potebna k odbornému posouzeni vady. Reklamgegny
odstrarni vady musi byt ijizena bez zbytmého odkladu, nejpozf do 30 dri ode dne
uplatreni reklamace, pokud se prodavajici se igitelem nedohodne na delSath Po
uplynuti této llity méa spatebitel stejna prava, jako by se jednalo o vaduioktenelze
odstranit [8].
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3.1.2 Ochrana spatebitele v EU

Ceska republika se 1. &na 2004 stalélenskym statem Evropské unie (EU). Tim
se jeji vnitni trh stal imanentni sdasti jednotného trhu Evropské unie. Uvedeny prostor
¢itd v sodasné dob cca 493 milioh spotebiteli — entit, bez jejichZ participace na konci
celého procesu, tj. nakupu akoéné spoateke, resp. uzivani vyrolik vyrobenych
podnikatelskymi subjekty, by veSketgnnosti €chto subjeki postradaly smysl. Vyznam
spotebitele je mj. podtrzen iekonomickymi Udaji, nébspotebitelé gispivaji svou
spotebou k HDP EU 58 % [2].

Ochrana spétbitele je jednim ze &tejnich témat, kterymi se Komise zabyva p

uskuténovani svého strategického cile - zlepSovani kvalitsota evropskych atani.
V ramci provadni této politiky gipravuje navrhy zakonodarnych a jinych dpai
a za&lenuje ochranu spégbiteli do ostatnich politik EU. #® jejich provadni podporuje
¢innost organizaci na ochranu gfeditele a ¥tSi zapojeni zastupcspotebiteii do
rozhodovaciho procesu. Cilem je zajistit stejnoovét ochrany ve vSectktlenskych
I kandidatskych zemich.

Jednim ze zé&kladnich prindippolitiky ochrany spdtbitele EU je uznani
spotebiteli jako rovnopravnych a odp#&snych &astniki obchodu na vnitim trhu,
kterym ma byt umozmo ¢init informované rozhodnuti ohledmakupu zbozi a sluzeb.
Jejich zajmy jsou chr&ny zejména s ohledem na zvysujici se komplexitiy, tna kterych

operuji [12].

Evropska komise, s cilem seznamitéaty s jejich spdebitelskymi pravy,
zveejnila "Deset zakladnich pravidel" ochrany $pbttele v Evropské unii:
Nakupujte, co chcete, kde chcete.
Pokud je zbozi vadné, vta ho.
Vysoké standardy v oblasti beZpesti potravin.
Informujte se o tom, co jite.
Smlouvy musi bytiki zakaznikim férové.
Spotebitelé mohou &dy menit sva rozhodnuti.
Moznost jednodusSiho porovnani cen.

Spotebitelé nemaji dostavat zawgidi informace.

© ©o N o 0o B~ wDbdPRE

Ochrana spibitele Ehem dovolené.
10. &inné urovnavaniigshraninich spo# [12].
19



Vyvoj politiky ochrany spdebitele

K harmonizaci narodnich postuma ochranu spi#bitele zaalo dochazet od
poloviny 70. let. Vroce 1975‘pdstavila Evropska komiseid®llEzny program EHS
0 ochra® spotebitele, ktery se stal zakladem sgedbitelské legislativy.

Dokument shrnul & zakladnich prav spisbitel:
« pravo na ochranu zdravi a bezpesti,
+ pravo na ochranu ekonomickych zéjm
« pravo na nahradu Skody,
+ pravo na informace a véldvani,
« pravo na zastupovani.

Po RedkéZném programu nasledovaly jesfalsi iniciativy, ale za skutay zatatek
komunitarni spdtbitelské politiky nizeme povazovat az Jednotny evropsky akt (1987),
ktery zmocnil Evropskou komisi k ndvrhu ofmti na ochranu spebiteli. Jako
samostatnou a plnohodnotnou komunitarni politikuvedéa ochranu spimbitele
Maastrichtskd smlouva (1993), pozadavky vyplyvajcochrany spéebitele a fi
provadni ostatnich evropskych politik zohlednila i Amsigamska smlouva (1999).

Pretrvavajicim ukolem politiky je zvySovani bezpesti vyrobki skrze lepsi
monitoring spatebitelskych trh. Komise se row¥ zangfuje na zjednodusSeni pravnich
piedpigi ochrany spdebitele a jejich efektiw)si vymahéani. Hlavnim cilem agendy je
zohlednit spdebitele v ostatnich politikach. V 90. letech sesqgbnost politiky rozsila
I na internetové nakupy.

Lisabonska smlouva adila politiku ochrany sp&bitele do sdilenych pravomoci
EU. Smlouva fiznava ochraé spotebitele péiezovy vyznam; pozadavky vyplyvajici
z ochrany spdebitele tak budou brany v Gvahii gymezovani a provaahi jinych politik
acinnosti EU [18].

Fungovani spaebitelské politiky

Strategie spoebitelské politiky je ¥cné zantfena na oblast ochrany potravin,
ochrany véejného zdravi a ochrany prav gSfeditele. Opaeni na ochranu SirSich
spotebitelskych zajm se tykaji i &chto okrutfi:

+ poctivé obchodni praktiky,
« klamava a srovnavaci reklama,

« cenové ukazatele a etikety,
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+ negiméiené smluvni podminky,
+ distaréni a podomni prodej,

+ prava cestujicich [18].

Diky zasad vzajemného uznavani vyrobknize vyrobce jednohdlenského statu
volné vstupovat na trh ostatnich zemi Unie bez obawute jeho produkim odmitnut
piistup. V gipadech, kdy vzajemnému uznavani vymlikani rozdily mezi narodnimi
standarty, mohou byt na jednotny trh uvedeny pomzalukty, které splji spol&na
kritéria obsaZzena ve smmicich schvalenych Radou na navrh Komise.

Pozadovanou uarovie ochrany zartuje jednotny soubor pravidel. V lednu
2004 zavedla UnieifsrejSi snernice pro stahovani vadnych vyrabk prodeje. Kazdy rok
obdrzi Evropska komise vice nez 1 000 oznamenbezpeEnych produktech. Neastji
se jednd o heky, po kterych néasleduji elektrické spmliice a svitidla. Nova pravidla
rovnéz urtuji bezpeénostni pozadavky na vyrobky, jako jsou sportovrstigj, gredmety
pro p&i o céti a wtSina vyrobki pro domacnost.

V prosinci 2006 byl pjat novy program ochrany sgebiteii pro obdobi 2007 -
2013 s celkovym rozgbem 157 miliori eur. Nové pravni fiedpisy EU déle zfsiuji
normy v oblasti bezgmosti a ochrany zdravi.

V navaznosti na roz&ni finagnich sluzeb a elektronického obchodu navrhla
Komise v roce 2006 pokyny pro postupy v elektro@iokpodnikani a pravidla zahrnujici
vSechny aspekty spebitelskych 0¥ra i bezhotovostnich plateb. Mezi nové oblasti

spotebitelské politiky pat bezpeénost plateb, ochrana dat a dpbitelsky U¢r [18].

Mezi spotebitelské priority strategie na roky 2007-201¥pat

« lepSi monitoring spa¢bitelskych tri i vnitrostatnich spaebitelskych politik,

- efektivrejSi vymahani pravnichipdpigi a doméhéani se sgebitelsky prav (nap
kolektivni ¢i alternativnireSeni),

« zvySeni bezpmosti vyrobki prostednictvim vyvoje nastrdj pro sledovani trhu
(RAPEX, spoluprace 6inou a USA),

« umisgni spotebitele do centra z4jmu ostatnich politik a prakrmiedpisi EU,

+ V¢tSi ochrana sptebitele na mezinarodnich trzich,

+ lepSi informovanost, néjxlad skrze posileni evropskych sfadtitelskych center,
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« zvySeni blahobytu spigbiteli z hlediska ceny, kvalityiznorodosti a dostupnosti
zbozi,
« transparent§Si trh posilujici postaveni spebiteli (vétSi moznost volby nap

pokud jde o cenu a kvalitu prodak{18].

Vysokd Urové ochrany

V navaznosti na rozvoj fingnich sluzeb a elektronického obchodu navrhla
Komise pokyny, jak spréaenpostupovat v elektronickém podnikani a pravidlareajici
vSechny aspekty spebitelskych Ggra a bezhotovostnich plateb.

Zamy spotebiteli jsou zakomponovany do pravnichiegpidi, které maji
liberalizovat klEova odwtvi verejnych sluzeb, jakymi jsou napdoprava, dodavky
elektrické energie a plynu, telekomunikace a pastosiuzby. Tyto pravni igdpisy
zaji¥’uji, aby véejnost ngla neustale k dispozici vysoce kvalitni sluzby pstdpné ceny
[13].

Prosazovaniiedpisi

Pokud nejsouiedpisy EUradre provadny, musi mit spéebitelé moznost domoci
se napravy. To se neobejde bez dobré spoluprace zee¥mi Unie. Soudnitizeni,
zejména v jurisdikci jiného statu, mohou byt fidahi casow nara@na. S cilem podpga
mimosoudni urovnavani sporzavedla Evropska komise alternativiSeni spar
S nizkymi nebo Zadnymi naklady.

Nekalé obchodni praktiky, jakoreba klamava reklama a agresivni obchodni
praktiky (nap. ob&zovani, donucovani a nepahé ovliiovani), jsou nyni v celé Unii
nelegalni.

Nejistota v otdzce vlastnich prav a strach z pdéiveyvolaly u spatebitel
nedivéru k preshraninim nakug@m. Nové gedpisy EU poskytuji sptebiteiim ochranu
pied agresivnimi obchodnimi praktikami i nepoctivywibchodniky, & uz nakupuji
v obcho@ ve své obci, nebores internet v jiné zemi EU. Pomoc sizgpvanim stiznosti
a reklamaci spétbitetim také poskytuje siEvropskych spéebitelskych center (ECC-
Net) [13].
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Spoftebitelskd politika a instituce EU

+ Evropska komise
Souwasnym komisg&em pro ochranu spabitele je John Dalli z Malty. Vele
Generalnihdeditelstvi pro zdravi a ochranu sfatiitele je Brit Robert Madelin. V ramci
Komise funguji také it poradni ¥decké vybory. Jsou jimi &lecky vybor pro
spotebitelské vyrobky, ¥decky vybor pro zdravi a ekologicka rizika &adécky vybor
o vznikajicich a navidentifikovanych rizikach.
« Evropsky parlament
V Evropském parlamentu zaseda Vybor pro iwiitrh a ochranu spiabiteld
(IMCO), jehoz pedsedou je Malcom Harbour (Evropskad konzervativnretormni
skupina).Ceskymi zéastupci jsou Edvard Kuzusnik (ODS) a ZuZRoihova (KDUCSL).
Jako nahradnice zastupuje Olga SehnalG\&SD).
Ochranou spatbitele se také zabyva Vybor pro Zivotni predf, veejné zdravi
a bezpenost potravin (ENVI) Vyboru gredseda Jo Leinen (Progresivni aliance sodadialist
a demokrat). CR zastupuji europoslanci Milan Cabrnoch a Mirosbawzky (ODS), Pavel
Poc (SSD) a jako nahradnikilMastalka (KEM).
+ Rada ministri
Téma ochrany spibitele projednavaji Rada pro konkurenceschoprsa$iagi se
5-6krat r@&n¢) a Rada pro za#éstnanost, socialni politiku, zdravi a zalezitogiteebitel
(schazi se 4krat &o¢). Otadzky ochrany spimbitele projednava ipracovni skupina
Ochrana spagbitele a informace. V ni jsouqd schvalenim Radou diskutovany vSechny
navrhy pravnich fedpisi a ostatnich dokumeint
« Spotrebitelské agentury a itady
Od roku 2005 existuje Vykonna agentura pro zdeagpotebitele (EAHC), ktera
sidli v Lucemburku a zabyva se ochranou igiotele a jeho vztlavanim v oblasti
bezpeénosti potravin.
. Gestor v€R
Za provadni spotebitelské politiky odpovida Ministerstvotimyslu a obchodu ve
spolupraci £eskou obchodni inspekci. Ta provozuje Evropskéiepitelské centrum
(ESC), které bezplatnpoméha speebiteiim sieSenim spdr s prodejci zbozZi a sluzeb
z jinych zemi EU, Norska a Islandu a konzundemtz €chto zemi ve sporechésskymi

obchodniky. Poskytuje také rady a informace olepcavech na evropském trhu a jejich

23



vymahani. Zprogedkovava také moznosti mimosoudnihieSeni peshraninich

spotebitelskych spdr[18].

| pres dosavadni vyvoj a stupentegrace jednotlivych téh zistava v mnoha
ohledech jednotny trh jako celek nefragmentovéitemz spdiebitelé nemaji zejména
plnou divéru v piihraniéni nakupovani, nemohou se glspolehnout na nastaveni stejné
miry své ochrany v jednotlivyckilenskych statech a v mnoha &ech existuji potize
stadnym uplaténim a vymahanim svych prav. Tuto skunest si u¢domily a udomuiji
zainteresované organy na evropské i narodni Uraehiq’ bez divéry spotebiteli nemize
byt jednotny trh nikdy pléafunkéni [2].

3.1.3 Hlavni organizace zam¥ené na ochranu spatebitele vCR
CESKA OBCHODNI INSPEKCE

Ceska obchodni inspekce (daleOl) je organem statni spravy pimenym
Ministerstvu piéimyslu a obchodugleni se na ugdni inspektorat a jemu pidgdené
inspektoraty. Organizai strukturaCOl je v Riloze 5.COI kontroluje pravnické a fyzické
osoby prodavajici nebo dodavajici vyrobky a zb@i/nitrni trh, poskytujici sluzby nebo
vyvijejici jinou podobnoucinnost na vninim trhu, pokud podle zvlaStnich pravnich
piedpisi nevykonava dozor jiny spravniad.

Ceska obchodni inspekce byla ustanovena zakorem64/1986 Sb. jako
nastupnicka organizace Statni obchodni inspekcavrillnaplini¢innosti je dozor nad
dodrzovanim pravnichiedpidi v oblasti ochrany spi®bitele, vnitniho trhu a volného
pohybu zboZi. Rozsatinnosti a dozorova odpégnostCOl je stanovena zejménantito
z&kony:

. z&k.¢. 64/1986 Sb., @eské obchodni inspekci,

« zak.¢. 552/1991 Sb., o statni kontrole,

« zak.c. 634/1992 Sb., o ochraspotebitele,

« z&k.¢. 311/2004 Sb., o pohonnych hmotaategpacich stanicich pohonnych hmot,
« zA&k.¢. 22/1997 Sb., o technickych poZadavcich na vyrdbkyislusné NV),

« zak.c. 102/2001 Sb., o obecné beapesti vyrobki,

« zak.c. 321/2001 Sb., ogkterych podminkach sjednavani sebitelského Usru,

« zak.¢. 477/2001 Sb., o obalech,

« z&k.¢. 86/2002 Sb., o ochramvzdusi [7].
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Cesk&d obchodni inspekce kontroluje dodrzovani podkiinstanovenych
k zabezp&eni jakosti, zdravotni nezédvadnosti a bempsti vyrobkKi i sluZzeb
a poskytovanitadnych informaci o nich. Déle kontroluje, zda $gboitel neni klaman
nepravdivymi, nedoloZenyndi neuplnymi Udaji o skutaych vlastnostech vyroliknebo
sluzeb, a také zda kontrolované osoby dodrzuji rpmsti ve vztahu ke statu, rfap
prokazovani fivodu zboZi, schvalovani vyrobkpied jejich uvedenim na viiti trh
a opraveni k provozovani zivnosti.

Ceska obchodni inspekce informujerej@ost a podnikatelskou sféru o vysledcich
SVé ¢innosti v ochra# spotebitele a B uvadini vyrobki na trh. Poradenska sluzba na
vdech pracovidtichCOl poskytuje spdebiteiim i podnikatelské \ejnosti pravni
informace, radi jim v rozsahu svych kontrolnichvaraoci a pijima podréty ke kontrole
[7]. V Tabulce 1 jsou souhrnné Udaje z provederiaftrol zangienych na spéebitelské
avery.

Tabulka 1 - Spotebitelské Uwry v roce 2010

Pocet Pocet kontrol Pocet
5 kontrol kontrol se
Inspektora:Ol Celkem | Smlouvy| Reklama el
zjisténim
v %
Stredaiesky v HI. m.
39 6 2 4 15,4
Praha
Jihatesky a Vysoina 13 12 1 11 92,3
Plzaisky a Karlovarsky 15 4 3 1 26,7
Ustecky a Liberecky 15 5 2 3 33,3
Kralovéhradecky a
o 10 6 0 6 60,0
Pardubicky
Jihomoravsky a Zlinsky 38 27 2 25 71,1
Moravskoslezsky a
26 11 2 6 42,3
Olomoucky
Celkem 156 71 12 59 45,5
Zdroj: [7]
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Kontrolu spotebitelskych G¥rt provedly vdechny inspektoratyGR a nejlépe
dopadl v hodnoceni kraj iedaiesky a HI. m. Praha (podil kontrol se zji§n ¢inil pouze
15,4%). Nejtite dopadl kraj Jingesky a Vyseina, kde ze 13 provédych kontrol bylo 12
se zjiStnim (nutno dodat, Ze se jednalo v Ippdech o reklamu a pouze v flipact
o smlouvu). Podil kontrol se zj&tim nad 50 % ®i kraj Krdlovéhradecky a Pardubicky
(pouze reklama) a Jihomoravsky a Zlinsk§t$inou reklama) [7].

Evropské spdebitelské centrum

Evropské spdebitelské centrum (ESC) vzniklo vroce 2006 Ministerstvu
pramyslu a obchodu a od 1. ledna 20@&qbi i COI. Poskytujeteskym spaebiteiim
informace o jejich o pravechimakupovani v jinych zemich EU a pomaha fesit spory
s prodejci zboZi a sluzeb z jinych zemi Evropskié,uNorska a IslandiCinnost ESCCR
je financovana Evropskou komisi(eskou obchodni inspekci. Centrum nefislpsné
k feSeni spdr éeskych spdtbiteli s¢eskymi obchodniky.

Pravnici ESC poskytuji asistenci sfdtitetiim bezplatt a @i feSeni spadr
spolupracuji s kolegy ze &iEvropskych spdebitelskych center (ESC — Net), kterd ma 29
¢len; vedleclenskych stat EU jsou to i Norsko a Island.

Zamestnanci ESC se také podileji na tvorbvropské legislativy (fpravovana
smeérnice o pravech spimbitell) a na rozvoji systému mimosoudniteseni spdr (ADR)

v CR, vnuji se os¥tové ¢innosti tykajici se prav spebitell na evropském trhu formou
piednaSek a inforndaich material, vystupovanim v médiich k aktualnim tédmat

vztahujicim se kiphraninimu nakupovani v Evrépapod. [7].

STATNI ZEM EDELSKA A POTRAVINA RSKA INSPEKCE

Statni zerddélska a potravin&gka inspekce (dale SZPI) byl@izena zakonem
¢. 146/2002 Sb., o Statni zédelské a potravingké inspekci a o zéné nekterych
souvisejicich zédkan SZPI je tvéena ustednim inspektoratem a jemu gtmbnymi
inspektoraty, které maji Uzemnfigludnost v jednotlivych krajiceské republiky (pro
Prahu a Sedaiesky kraj je jeden inspektorat, orgadizaschéma viz Obrazek 1). SZPI je
organiz&ni slozkou statu acétni jednotkou se sidlem v BnV ¢ele inspekce je Gsdni
feditel, kterytidi Ustedni inspektorat aeditele inspektorat Ustedniho feditele fidi

ministerstvo. Jmenovani a odvolani faghiho reditele areditele inspektorét se tidi
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sluzebnim z&konem. Jako organ prvého stupzhoduje ve spravnirfizeni inspektorat
piislusny podle své Uzemniigpbnosti, 0 odvolani proti rozhodnuti inspektor@zhoduje

astedni inspektorat [9].

Obrazek 1 - Organiz&ni schéma SZPI

USTREDNI
INSPEKTORAT

TISKOWY MLUVCI

SEKCE KONTROLNI

ODBOR _
PERSOMALNI A ODBOR PRAVNI A
TECHMICKD- ZAHRANIEN]
EKONOMICKY

ODBOR KONTROLY,
LABORATORI A
CERTIFIKACE

INTERNI AUDITOR ~  KANCELAR URADU

Zdroj: [21]

Mezi hlavnicinnosti SZPI pat: kontrolni¢innost, laboratornéinnost, certifik&ni
¢innost, zahrarni vztahy, informani systémy, systémy managementu jakosti, souhrnné

zpravy, Systém rychlého varovani pro potravinyraika RASFF [22].

Kontrolni ¢cinnost

SZPI kontroluje, v ramci stanovenych kompetendaitrgviny, suroviny k jejich
vyrobe, zengdélské vyrobky a tabakové vyrobky. Tyto kompetencedahuji na vyrobu,
skladovani, fepravu i prodej (#etre dovozu).

Takto komplexa pojata kontrola umaitije (&inné zaméfit pozornost na komodity,
na analyty nebo do mist, kde Izgegpokladat nejvice nedostatkebo kde |ze &ekavat
nejvyssi efekt kontroly. Jedna se tedy o kontrdlenou, jejimz Gelem neni monitorovani,
ale ochrana ekonomickych z&jnobcani i statu - ochrana spebitele ped zdravots

zavadnymi potravinami,ipd potravinami, které jsou klamawznaené, dale s proslym
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datem pouzitelnosti nebo nezndméhiovqulu. Nedilnou sataésti cilené kontroly jsou
podminky vyroby a prodeje.

Pojeti a realizace kontroly potravin vychazeji avé pravni Upravy (zejména ze
zakonac. 110/97 Sh. o potravinach a tabakovych vyrobcichovely zakon&. 146/2002
Sh. 0 SZPI nebo z&korta 552/91 Sh. o statni kontrole) a odpovidaji ppto kontroly
potravin uplatovanym ve statech Evropské unie.

Pod pojmem kontrola zdravotni nezavadnosti je rmathr kontrola
mikrobiologickych poZadawka kontrola obsahu cizorodych latek (tedymamemickych
prvku, aditiv, rezidui pesticitlatd.).

Pod pojmem kontrola jakosti je zahrnuta kontralalgtickych znak (nagF. obsah
tuku, obsah cukru, vihkost ap.), kontrola senzgritkznak. Zvlag’ se posuzuje spravnost
oznaovani vyrobku.

Pti rozhodovéni o zacileni kontroly se zohlag maximum dostupnych informaci.
Kritéria pro rozhodovani o kontrole mohou mitdbabecnou a #ji definovanou platnost
(obecna kritéria), nebo vychazeji zc¢itych konkrétnich zji&ni (konkrétni kritérium).
Priority jsou sta¥ny na principech hodnoceni rizika (Risk Assessment)

+ postaveni komodity ve sgebnim koSi

+ rizikovost komodity

+ rizikovost analytu

« kontrolovana osoba (objem jeji produkce)

« nové potraviny na trhu.

Konkrétni kritéria pro rozhodovani o kontrole jsou:

« poznatky z minulych kontrol

« analyzy dat v informé&im systému

« aktualni zjis¢éni inspektoi v terénu

« zjiSténi jinych organh statni spravy (hygienické sluzby, veterinarni gprolicie,
celni spravy, Zivnostenskéhéadu)

« podreéty spotebiteli

« podreéty masmédii (tisku, rozhlasu a televize) a reklam

+ zjiSténi partnerskych organizaci v zahidnnag. DGCCRF, FIS, FDA

« doporieni evropské komise

+ informace ze systému rychlého varovani RASFF &@. [
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Pri kontrole potravin odebiraji inspeki®@ZPI z jednotlivych SarZi vyrolikvzorky.
Kazdy odkr vzorki je doloZen protokolem o odtu vzorki, ktery podepiSe kontrolovana
osoba. Pouze vzorky odebrané inspektorem jgedgmy laboratdm a jsou podrobeny
zkouskam (rozbdmm) podle zardeni kontroly. Vzorky potravin, které dafiu na
inspektorat spaebitel v ramci stiznosti, slouzi jako patikke kontrole, nejsouipdnmétem
rozbof.

Jedna se ifpdevSim o zkousky na mikrobiologické pozadavky a atsah
cizorodych latek ve smyslu platnych pravnidedpisi (v obou uvedenychifpadech se
jedna o proké&zani zdravotni nezavadnosti zkousetmayiny).

Dale se uskutéuji analytické a senzorické rozbory (tedy rozboakogstnich
znaki, jejichz parametry jsou zavagzrstanoveny), hodnoti se také spravnost éemia
a dodrzovani doby trvanlivosti a pouzitelnosti Jykb.

Vzhledem k operativnosti kontroly je nutné, a z&ni kontroly takécasto
umoziuje, aby bylo o &kterych vzorcich rozhodnuto hned na misbez rozbaok
v laboratdich. Je to nap kontrola doby pouZzitelnosti, doby minimalni triimosti,
spravnosti ozngvani vyrobk, jakosticerstvého ovoce a zeleniny atd.

S vysledky kontroly je kontrolovana osoba sezndafermou protokolu o kontrole
[22].

Laboratornic¢innost

V souwasné dob zajifuji laboratde SZPl na vysoké profesionalni udrovni
laboratorni zkouSky zafrené na kontrolu chemickych, fyzikalnich, molekutrn
biochemickych a smyslovych pozadévk souladu s prov&dimi vyhlaSkami k zakonu
¢. 110/1997 Sb., o potravinach a tabakovych vyrdbeo znéné a doplni nekterych
souvisejicich zakan ve zreni pozdjSich gedpigi.

Kontrolu vySe uvedenych poZadd@vkabezpeuji dvé laboratde SZPI akreditované
podle pozadavk CSN EN ISO/IEC 17025s ohledem na specializaci jdtijoh
pracovi§. Nap. laboraté Inspektoratu SZPl v Praze je specializovana zegmga
kontrolu pesticid, lihu a na kontrolu mykotoxin Laboratd Inspektoratu SZPI v Benje
specializovana na kontrolu vina, stanoveni spé@&fibNA u geneticky modifikovanych
organisnii a na kontrolu chemickych prik
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Nezbytnou podminkotinnosti zkuSebnich laboraidSZP1 je mimo jiné i zajigni
subsystému metrologie, ve kterém jsou ulaény pozadavky obsazené v akrettifah
kriteriich, pozadavky na zabezjpeani jakosti mificiho zd&izeni a dale i pozadavky
uvedené v normach ISkady 9000 [23].

Systém rychlého varovani pro potraviny a krmiva RAS

Systém rychlého varovani pro potraviny a krmivagid Alert System for Food
and Feed — RASFF) funguje na zaklallarizeni Evropského parlamentu a Rady
¢. 178/2002 a Nidzeni Komise (EUX. 16/2011, kterym se stanovi prowéd opateni
k systému rychlé vygny informaci pro potraviny a krmiva (schéma funguvRASFF
ukazuje Obrazek 2). Fungovani tohoto systému (geské republice podrobrupraveno
Nafizenim vlady¢. 98/2005 Sh., kterym se stanovi systém rychléhowimi o vzniku
rizika ohrozeni zdravi lidi z potravin a krmivkterym se stanovi obecné zasady
a pozadavky potravinového pravaizmje se Evropsky i@d pro bezp@ost potravin
a stanovi postupy tykajici se bezpesti potravin.

RASFF je vzajem# propojenou siti, ktera spojujgenské zerd Evropské unie
(EU) s Evropskou komisi (EK) a Evropskynitadem pro bezg®&ost potravin (EFSA).
Hlavnim cilem tohoto systému je zabranit ohroZeofisbitele nebezgaymi potravinami
nebo (zprosedkovar) krmivy.

Statni zersdélska a potravin&gka inspekce (SZPI) je podle 815 odst. 4 zakona
¢.110/97 Sbh., o potravinach atabakovych vyrobcioh, zréni pozdjSich gedpidi,
narodnim kontaktnim mistem v systému rychlého \émav

Néarodni kontaktni misto sowef’uje informace ze vSech dozorovych onyarad
potravinami a krmivy VCR: Statni veterinarni spravy, SZPI, orgamchrany véejného
zdravi a Uskdniho kontrolniho a zkuSebniho Ustavu &fiského. S Narodnim
kontaktnim mistem spolupracuji také dak&sinici narodniho systému rychlého varovani:
Generdlni feditelstvi cel, Statni tdd pro jadernou bez{most, Ministerstvo vnitra,
Ministerstvo obrany, Ministerstvo spravedinosti astdV zenidslské ekonomiky
a informaci. Koordinénim mistem je sekretariat koordéma skupiny bezp#osti potravin
pii Ministerstvu zendglstvi.

Tok informaci o vyskytu nebez§feych vyrobK je obousmirny, dozorové organy

CR se prosednictvim narodniho kontaktniho mista dozvidajiebezpeénych vyrobcich,

30



které mohou byt ngeském trhu a v ramci svych pravomoci nastegrovadi kontrolu.
Evropska komise je pak &mé informovana o skutaostech, které byly v ndvaznosti na
informaci z EU zji&ny a o uloZenych opiagnich.

Dojde-li ke zjiséni vyskytu nebezpmého vyrobku ékterym z dozorovych orgdén
v CR, odesila Narodni kontaktni misto do EK informaiskané od jednotlivychéastniki
narodniho systémuCeska republika je pak #mé informovana o kontrolnich zji&ich
v ¢lenskych statech EU [24].
Obréazek 2 - Schéma fungovani RASFF ¢R

Clenské zemé EU Evropska komise — DG SANCO
Evropsky ufad pro bezpeéi (Brusel)

/' Spolupracuijici instituce v €R:
. Ministerstvo vnitra

Ministerstvo zemédélstvi — Narodni kontaktni e Ministerstvo spravedlnosti
misto RASFE Ceska e Ministerstvo obrany
e  Ustavzemédélské

republika
ekonomiky a informaci
Stétni veterindrni sprava CR s  Statnidfad pro jadernou

A
A 4

(potraviny, krmiva) JEn pEdi
Celni organy
Statni zemédélska a potravinaiska Organy ochrany vefejného zdravi Ustfedni kontrolni a zkuSebni dstav
inspekce €R (potraviny) (Mmz) zemédélsky (krmiva)
(potraviny)

Zdroj: [24]

SDRUZENIi OBRANY SPOTREBITEL U

SdruZeni obrany spebiteli (dale jen SOS) vzniklo jako nezavisla, neziskova
a nepoliticka organizace v Ostgavd. Unora 1993, od roku 1999 ma sidlo v Praze.
V sowtasné dob ma SOS svéleny ve viech regioneciR a provozuje Spibitelska
informani centra jiz ve vSech krajich. Na g@ku SOS existovalo pouze &enskych
prispevki, drobnych dar ¢i piijmu. V sowtasné dob tvori nejvyznameijsi polozku pijma
dotace ze statniho rozfia, ziskavané prasdnictvim Ministerstva @myslu a obchodu
CR pro kalendéni rok na zéaklagl jednotlivych projeki. Celkovy rozpéet SOS naiiklad
v roce 2008 dosahl &6,8 mil.

Poslanim SOS jetpdevsim obhajoba spebitelskych prav. Hlavnimi prioritami

Y

jsou spotebitelské vzdlavani, shromafovani, zpracovavani a téni informaci
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souvisejicich s ochranou spethitele. S tim souvisi i vydavani dvoesigniku SOS
magazinu pro spisbitele, ktery informuje o pravech spadtiteli, ¢innosti SOS, kauzach
ao novinkach v oblasti ochrany sfaiiitele. Velkym podilem se sdruzenénuje
poradensk&innosti, ktera umaiuje spotebitetim operativié konzultovat své problémy.
SOS pipominkuje zakony tykajici se ochrany sjtitele a upozduje na nezakonné
neetické chovani podnikatelskych subjekiDilezitou prioritou SOS je bez{eost
vyrobki, proto se zagfuje na dodrZzovani bezf®osti potravinovych i nepotravinovych
vyrobkll a upozofiuje pisludné spravni organyCQIl, SZPI apod.) na vyskytéth
nebezpeénych. To inili v roce 2009 nap u sviek ve tvaru potravin, které byly nasledn
na zéaklad rozhodnutiCOI staZeny z trhu. SOS se také stedit na zprogedkovavani
maji zajem o kvalitni a bezpeé vyrobky. B ochrarg prav spatebiteli spolupracuje SOS
i se spravnimi organy a asociacemi podnika{@lPEK, ACCKA a dalsi). Vysledkem
spoluprace smito asociacemi je ndpweb www.bezpecnynakup.cz. SOS je teeé
obc¢anské sdruzeni, které nabizi $pbtteiim moznost stat sélenem této spolmosti,

a tim aktivre prispét k rozvijeni naséinnosti [20].

Cinnosti SOS

« Poskytuje rady spéebitelim - SOS dava spisbitelské véejnosti moznost ziskat
informace o spdebitelskych pravech a konzultovat konkrétni sgloitelsky
problém v poradnéach SOS, které jiz existuji ve h3kmjich CR. Spotebitelé
mohou volit mezi osobni, telefon&ionline poradnou.

.« Vydavacasopis ,SOS MAGAZIN* SOS vydava od svého zalozeni v roce 1993
vlastni casopis s nazvem SOS magazin. Magazin proSel vaoge vyraznymi
zménami a nyni je modernimiasopisem sptgbiteli. Objednavku pedplatného
tohoto dvoumssicniku lze ziskat na kontaktnich adresach SOS a nbuwe
www.spotrebitele.info.

« Provozuje server ,www.spotrebitele.infe” SOS je na internetu aktivni od roku
1998. Na adrese www.spotrebitele.info |ze navSHeitver sdruzeni, kteryipasi
kaZzdodend aktuality z domova i zahratii poradnu, zakony, knihovnu
spotebitelskych informaci a dava formou Databaze ighitelskych zkuSenosti
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moznost vloZit vlastni poznatell powit se ze zkuSenosti ostatnich a mnoho
dalSiho.

Vydava letaky, brozury a Cb SOS pedava formou letak a brozur aktualni
informace a dopokieni, jak postupovat ve spebitelsky nejriziko¥jSich situacich.
Komplexni souhrn informaci o ochramspotebitelr v riznych oblastech vydava
SOS v elektronické podéma datovém CD.

Dava spatebitelzm moznost se sdruzitSOS je otekené oldanské sdruzeni a vita
nové ¢leny ze viech mis€R, & jiz maji zajem pouze aktivity SOS morln
podpdit, nebo pichazeji se zajmem aktignse na projektech SOS podilet.
Sympatizujicimtlenem se stane kazdy, kdo vypligtupovou listinu, Zehoz mu
nevznika povinnost Uhradtenskych pispevka ani jiné zavazky. NMize také stat
aktivnim gispivajicim¢lenem se vSemi vyhodami.

Pripominkuje pipravované zakony SOS se vyjailje ke zgni vznikajicich
zakoni i k novelam stavajicich v oblastech, jez se dqgtyd@otebitelskych zajm.

V souwasné dob podava SOS komertiak reviziétyt spotebitelskych srérnic.
SdruZeni je aktivhzapojeno v systému mimosoudnfedeni spal - SOS funguje
jako kontaktni misto v systému mimosoudnibieSeni sporu a pomaha
spotebitelim urovnat jejich spory s podnikateli, aniz by bylotné se obracet na
soud.

Usiluje o bezpéné vyrobky a sluzby SOS ¥nuje pozornostigdevsim tomu, aby
se spatebitelé setkavali pouze s bezpgmi vyrobky a sluzbami. Proto se snazi
trvale prosazovat hlas spebiteli v technické normalizaci, kteratde byt @&innou
cestou, jak vyrobky a sluzbyinit vici spokebiteli patelské. Vitaji pomoc vSech,
ktefi jsou vyzbrojeni odbornymi znalostmi.

Sleduje bezp®most potravin- SOS povazuje za sanfegme, Ze na trhu mohou mit
misto pouze bezpré potraviny a Ze sp@titelé maji pravo narpsné informace
o tom, co jedi. Specializovana skupina SOS vyhladajektivni informace k této
problematice ai@dava je spoebiteim.

Podporuje spakbitelské vzélani - SOS prosazuje rozvoj spebitelské osity
véetre zarazeni vyznamnych informaci o ochéaprav a opravenych zajni
spotebiteli do osnov pedmeta vyucovanych na zakladnich afetinich Skolach.

Proto SOS navazuje spolupraci i s pedagogickymiulfakii. Podobné cile
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prosazuje SOS také v oblasti celozivotniho &ladani. Pro Zzaky stdnich
a vyssich odbornych Skol nabizi bezplatredpasky v rdmci vyuky.

+ Spolupracuje mezinarodn SOS jeclenem celosstové spatebitelské organizace
Consumers International 1 Evropské organizace ftepiieli BEUC.
V elektronickych konferencich a osobnéasti na semiri&ch, shromaZzghich
a kongresech se zastupci SOS aktipndileji na mezinarodni vymé zkuSenosti,
v zamu ochrany sptabiteli v dok& globalizace trhu. SOS spolupracuje se
zahrantnimi spotebitelskymi organizacemi na sp&ig/ch projektech.

« Ochranu spotbitele vnim& komplezn- SOS fisobi v ramci svych moznosti
v ochrar prav a opravénych z4jnii spotebiteli ve vS8ech segmentech trhéewns
financnich sluzeb, elektronického obchodovani, telekokagij obrany proti

piirozenym monopdim, zdravého Zivotniho prdsdi atd. [20].

OBCANSKE SDRUZENI SPOTREBITEL U TEST

Okcanské sdruzeni spgebiteli TEST je neziskova organizace, zaloZzena v roce
1992. Jeho ukolem je slouzit speltiteiim a spatebitele chranit. A protoze
~Spotiebitelstvi“ zahrnuje vlasthvse, catlovéka Zivotem provazi a co k Zivotu pebuije,
staly se jeho prioritou vyrobky. Pr&dwza ré spotebitelé vydavaji nejvice pén Kdyz
spotebitelé budou &dét, které vyrobky jsou dobré a spolehlivé a naopédrykn se
obloukem vyhnout, kdyZz budou mit k dispozici doskabbjektivnich informaci, dokazi
S jejich pomoci ochranit sebe i svou giEmku.

Od roku 1992 rmsic co mesic publikuje sdruzeni testy vyrabkna strankéch
casopisu ,dTest*. Pomocnou ruku podava i v dalSidhasiech, ve kterych e
spotebitel narazit natzna uUskali a pasti. Srozumitélrpriblizuje prava kupujicich
(spotebitelr) a povinnosti prodavajicich, radi, jak je aplikbvabéZzném Zivok, na co Si
davat pozor $ reklamacich, upozduje na nové zakony, varujéga nekalymi praktikami
prodavajicich iped klamavou reklamou, publikuje konkrétnfigghy ze Zivota pro
ponadeni. A protoZze ,spdéebitelstvi“ neni jenom o nakupovani a reklamacich,
nezapomina ani na dalSi informace, které se mobdii. h

Béhem své existence sdruzeni odhalilo jiz vice neZ B&bezpénych vyrobki,
které ohrozovaly zdraviétl i dosglych. Sdruzeni podrobilo detailnim tést jiz vice nez
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10 000 vyrobk, jejichz vysledky ukazuji Uptnjinou pravdu, nez jakou se spatitel

dozvi z reklamy [11].

Jak sdruzeni pracuje?
+ Objektivrs
VeSkeré vyrobky nakupuje vébné maloobchodni siti. N#&pmaji vyrobky

k testovani od vyrolictak jako komeami periodika. Tim je zaji8ha objektivita vykru
a vysledk. Casopis ,dTest* vyhral viechny soudni spory o prevsti vysledk svych
testi. Objektivni testy sdruzeni uzniva a podporuje gské komise. Qtanské sdruzeni
TEST je jedina organizaceGeské republice splijici nejnaréngjsi kritéria pro zapojeni
do mezinarodnich testTesty jsou zpracovany tak, aby byly srozumitgir@ pimérného
spotebitele.
+ Nezavisle

Zkousky vyrobk se provadi ve zku$ebnach a labadtiato v CR i v zahranii.
Nezavislost zkuSeben je zafisa letitymi zkuSenostmi sdruZzeni i jeho zahtafgh
partnefi, kte’i pati mezi nejétsSi a nejstarSi sp@bitelské organizace. Tést divéruji
miliony spotebiteli na celém ssté. Vysledky tesi respektuji nej#tsi swtovi vyrobci.
Testovaci metodologie simulujézné pouziti vyrobk v domacnosti. Komeni testycasto
jen zdirazuji technické inovace, které nemusi bybec k uZzitku.

+ Bezreklam

Az polovina obsahu komarich casopisi je tvaena reklamou; valnéast recenzi
atest je skryta reklamaCasopis ,dTest" nefijiméa Zadné reklamni zakazky. Naklady na
vydavani ¢asopisu ,dTest" a testovani jsou hrazeny z prodegopisu a z wejnych
zdroji; na rozdil od komeénich médii nemohou inzerenti ouiiovat vysledky test Vyber
vyrobki do test probihd nezavisle na vyrobcich a dovozcich, vymrada zaklad
prizkumu trhu a fani spatebiteli. Jediné zajmy, které ,dTest" ot@ns haji, jsou zajmy
spotebiteli [11].

SDRUZENI CESKYCH SPOTREBITEL U
Strategie SdruZereskych spdebiteli (dale jen §£S) klade draz na preventivni
pusobeni spdebitelského sdruzeni, coz rfapnamena intenzivni a systematické zapojeni

v infrastruktue statu, evropskych instituci a trhu. Prosazujmy&potebiteli v procesech
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tvorby predpigi a technickych norem a jejich uplavani na arovnich regionalnich,
narodnich, evropskych i mezinarodnich.

Nedilnou sodéasti prevence je kooperace s podnikatelskymi asexiaa podpora
korektnich zfsoki podnikani.

Webova stranka &S ma byt prosedkem k podavani zékladnich informaci
spotebiteli o jeho pravech, ale i povinnostech, a platfou pro rozvijeni naSiinnosti
a spoluprace s dalSimi partnery [16].

Vyznamnou sotasti aktivit sdruzenteskych spdtbiteli je vydavani tiskovin.
Jsou zareny obvykle na kormého spdebitele obec# ¢i na rekterou specifickou
cilovou skupinu speébiteli; maji zvySovat pravni p@domi a zodpotdnost spatbiteli
v riznych oblastech a komoditach vyrab& sluzeb. Nkteré tiskoviny pojimaji odboiji
a pak jsou vyuzivany i malymi aretinimi podnikateli, pracovniky ¥&nych organ a;.
Tiskoviny vydava €S ve tech zékladnich edhich fadach — ,Pivodce spdebitele”,
.KonzumentTest" a ,Jak poznadme kvalitu?*

Tiskoviny distribuuje zdarma prdstnictvim svych kontaktnich mist a na
webovych strankach, kde jsou k dispozici vSechnplipace v plném textu. &které
publikace pedava ve zvlastnich Upravach asociacim pro nevidosigbozraké, takze jsou
zpistupréné i spoluobanim se zrakovym zdravotnim postizenim. Specifickigtppuje
sdruzeni k pgebam osob neslySicich &kieré publikace f@vadi do znakovieci [17].

3.2 Chovani spokebiteli

Spotebni chovani se narke chapat izolovanbez vztahu k chovani obeca bez
vazeb na mikro a makrostrukturu spwiesti. Informace o spibnim chovani dava kram
psychologie ifada dalSich obérjako nap. sociologie, kulturni antropologie, ekonomie
a dalSi. Z komplexnihoffstupu ke spoteEnskému chovani a snahy zachytit jeho podstatu

vychazi i ¥tSina modal spotebniho chovani [6].
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3.2.1 Model spofebniho chovani

S pokusem integrovat vSechny owiliyici faktory do jednoho modelu seiheme
setkat také u Howarda a Shetha (1968)ii kteodel chovani spi#bitele ¢leni do ¢tyr
z&kladnichtasti:

- Procesy teni spotebitele (interni prognné). Rozumi se jimi motivy, postoje,
oc¢ekavani a fipravenost k teni u osob v dané cilové skupin

- Spotebitel je podicovan stimuly (Stimulus Imput Variable), které vgaeji
z kvality, ceny, osobitosti a dostupnosti vyroblaba sluzby.

« VngjSi faktory (Externe Variable) jako rodinatigluSnost k socialniie, casovy
tlak, finartni situace fsobi na nakupni chovani jako vlivy socidlniho okoli
(prostedi).

- Na zav¢r je chovani spoebitele vyjadeno stupovitym procesem (Output
Variable) z&inajicim pozornosti sobenim pozornosti), vedouciieg kupni

amysly k samotnému nakupu [6].

Modelovy mechanismus probiha rychleji, nebo poimalezavislosti na vyrobku
(model spatbniho chovani ukazuje Obrazek 3ji. iakupu masového sgebniho zbozi
(nagr. zubni pasty, kavy, #hky apod.) bude podiovy reakni mechanismus probihat bez
vétSich rusivych prognnych pod vlivem fevzatych mitdni a motivia. P koupi nap.
auta, nebo domu se uplatni interni okruh faktor

Je dilezité stanovit, které profnné zvlast ovliviwuji ndkup daného vyrobku, jak
dalece je mozno prastdnictvim tiznych prostedki marketingové komunikace zimit,
tj. stabilizovat, zesilit nebo zeslabiigpbeni ovliviujicich faktofi. Spotebni chovani neni
jen chovani spojené s konkrétnim nakupefjakého vyrobku nebo sluzby. Je to obsahly
komplex navzajem se prolinajicich aispbicich sloZzek, ktery je nutné wid

v souvislostech ostatnich sloZzek a poloh lidskétavéni [6].
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Obrazek 3 - Model spotebniho chovani
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Zdroj: [6]
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3.2.2 Nakupni chovani

Co se dje pri nakupu? Co vSechno probiha od chvile, Rétyek vstoupi do
prodejny, az do té doby, kdy odchazi? Stale i zde o, Ze na gib¢eh nakupniho chovani,
ktery dale popisujeme, ma vliv osobnoktvéka, jeho postoje, nazory, znalosti, motina
struktura, socialni role a obecjeho osobnostni vlastnosti. TakzZeri gtejné nabidce a na
stejné podéty reaguiji lidé iznym zgisobem.

To, jak se osobni dispozicgdoveka promitaji do procesu rozhodovani nakupu,
ukazuje schéma na Obrazku 4 [6].

Obrézek 4 - Vliv osobnich dispozic na rozhodovani nadkupu
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VNEjsi vnitrni —ekanomicka WBE,ROVA
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—jina

|
v

NAKUP
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Zdroj: [6]

Kazdy ma gjaké cile, gco co chce, co sitpje. Cile jako objekt, ke kterému je
zantiena motivacedi motivovana aktivita. Hartl (1996jika, Ze cile mohou zahrnovat

objekty @iblizovani nebo vyhybani. Dosazeni cile snizuje¢tigpeho nedosazeni ime
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vést k frustraci. RozliSuji se také cile kratkodadédlouhodobé, kdy mezi pogtem

a reakci je delStasova mezera. Z hlediska konkrétnosti gié pak hovid o touze jako
nejmérk konkrétnim vyjadeni, gani, které je konkrési, a snazeni, kde je cil jasn
uréen a jeho dosazeni je doprovazenocmgien Usilim. To vSechno se promita i do
konkrétniho nakupniho jednéni, které se odehravartiem mist a v ugitém ¢ase (viz
Obrazek 5) [6].

Obrazek 5 - Zakladni model nakupniho chovani

!

Vstup do prodejny

v

Orientace v prodejné

— - T - = e
o L

Pasobeni nabidky Aktivni vyhledani
urtitého zhofi

T— e |

Proces
rozhodovani

Zdroj: [6]

| kdyZz se o spéebiteli ¢i zakaznikovi nevi zdaleka vSechno a kousek tajamst
stéle ZAistdva, mamev sowtasné dob i o naSemceském spdebiteli mnohem vice
informaci nez #ive. Rispivaji k tomu vysledky vyzkumu a analyz sebiniho chovani
obecrt i konkrétniho nakupniho chovani. Niégad agentura Median realizuje od roku
1996 rozsahly kontinualni projekt MARKET + MEDIA &IVESTYLE (TGI), ktery
sleduje spdtbni a medialni chovani a Zivotni stglské populace. Obdobny typ vyzkumu
se provani v dalSichtyficeti deviti zemich celého &a, které ¥tSinou licegné
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spolupracuji s britskou vyzkumnou spilesti BMRB, kde tento projektébi od roku
1969 pod zn&kou TGI (Target Group Index).
U nés tento projekt ziskava:
« 0sobni udaje o respondentovi a jeho domacnosti,
- informace o médiich - TV stanicich, radiich,dstch médiich a internetu,
- informace o spaebnim chovani - zahrnuje 300 kategorii produktsluzeb, 3000
znatek,
- informace o Zivotnim stylu - 732 Udagharakterizujicich zivotni styl.
Jde o kontinualni vyzkum s vystupem dat 4&0 Od roku 2000 je garantovano,
Ze dotazovani préghne minimalg u vzorku 15 000 respondéntProjekt je pitbézne

aktualizovan [6].

3.2.3 Zmény chovani sporebiteli v Ceské republice

Nejwétsi zmeny s ohledem na vyvoj v obchodni struitunastaly \CR uZ
v polovire 90. let. Velky vliv na zlom v nakupovani¢ho oteweni trhu zahradnim
podnikatelskym subjeliim, které vyuzily svych zkuSenosti a konkuneich pobidek
v odwtvi maloobchodu a které gy na GzemiCR zavadt moderni obchodni forméaty
podpdené agresivnim marketingem, etnocentrickou striatagispecializaci na &ity
sortiment zboZi. Hlavnim nakupnim mistem doméacnsstive 2. polovit 90. let vCR
staly supermarkety a hypermarkety, jejichz hlavghodou byla nizsi cenova hladina
potravin, mozZnost nakupu autem, kombinovany  soritme potravin&sky
s nepotravingskym, a také nabidka dalSich obchod sluZzeb. Vedle nich vyrostly
preference i pro diskontni prodejny. Stale popwdinse po r. 2000 staly také moderni
zpasoby nakovani pomaoci internetu a telefonu (telephngy), fist prodeje zaznamenavaji
i zasilkové obchody.

Na prelomu tisicileti je patrny rozvoj velkych nakupnicénter na okraji a uviiit
velkych mést, coz vedlo k vyraznym ztnam ve spdebitelskych zvyklostech &Siny
ceskych zakaznik Spol€nosti se snazilyidakat zakaznika Sirokym vypem a tim, Ze si
potencialni zakaznik mohl na tomto ndighohodir¥ a jednoduSe nakoupit v3e, co
potrebuje. Velkym lakadlem byly ceny, které byl§t§inou nizSi nez v mensich obchodech

uprosted sidli§ ¢i v okresnich nistech.
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Po r. 2000 do s@asnosti se nakupovani stava velkym ,hitem“. Zejména
o vikendech se rodiny vydavaji n&kolikahodinovy ndkup s vidinou, Ze rychle a lévn
nakoupi vSe poebné. DalSim iwvodem, prd lidé radi nakupuji ve velkych nakupnich
strediscich, je i to, Ze v pbéhu tydne nemuseji kazdy den chodit ze &tmani s plnymi
a €Zkymi nakupnimi taskami.

Ne vSichni jsou vSakémto zmEnam giznivé nakloréni. Nekterym vadi velké
mnozZstvi lidi, neochota personalu apod., a z toldft@du Zistavaji stalymi zakazniky

mensSich obchada specializovanych prodejen [2].

VSichni lidé, jednotlivci i domécnosti, Kienakupuji vyrobky pro svoji osobni
potrebu, vytvdeji spotebitelsky trh. Spdebitelsky trh WCeské republice tud cca 10
milionu lidi, kteri spotebovavaji nabizené vyrobky a sluzby. Marketingosdcpvnici
vyrobnich iobchodnich firem se museji zajimat dkupéi chovani a rozhodovani
spotebiteli, museji analyzovat jejich sgebni chovani, protoze vyrobky sluzby, které
si spotebitelé nevyberou, se stavaji na trhu z&yfeni a vedou k velkym ztratam. Je tedy
nutné znat odpadi na otazky co, kde, kolik a za jakyntelem spatebitelé kupuji. To
znamena fechod ke znalostni obchodni farmmaloobchodnim podnikéni.

Kazdy ¢lovék se dent rozhoduje o nakupu celéady vyrobKi.. Spotebitelské
chovani je nezbytnou stasti BZného zivota kazdéholoveka. Kazdy, kdo nakupuje
jakékoli zbozi¢i sluzbu, je spdebitelem. Spdtbitel je jedinéna osoba s vlastnim
nazorem. Kazda provozni jednotka, ktera si chcazidika ziskat nebo udrzet, by télen
respektovat a spi@biteli se pizpusobit.

Nakupni  chovani sprgbiteii je proto nutné neustdle zkoumat.
K nejvyhledavagiSim vyzkunim pati primarni marketingovy vyzkum pomoci
dotaznikového S#ni. Zpravidla se zaklada naciwém patu nahode vybranych
responderit. Ti jsou dotazovani na konkrétni problémové okrukigré jsou podstatnym
informainim zdrojem pro strategické rozhodovani v podni¢2¢h

3.3 Etika

Etika je filosoficka disciplina, ktera se zabyv&rlni povahou lidské praxe.
Mravnost zahrnuje hodnotové a cilové Z#emi, idealy, ctnosti a instituce, které jsou

smérodatné pro osoby a socialni ttvary [1].
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Co je etické?

V uzSim smyslu jsou etické a neetické poly. Etigiéaltruistické, nesobecké,
cestné, ohleduplné, cnostné atd. A naopak. Jd&raobilé vidni swta: ,etické —
neetické”, cosi jako hranice, inflexni bod, mezma| zakladni bit informace: ano — ne.
V SirSim smyslu se pohybujeme v kontinuu, jde cadigni miry. Vedle toho se pojmu
Letika“, ,eticky” pouziva jako magického zaklinad{po jehoZz vysloveni je ,vSe jasné
a spravné®), ,masky" — igce tenclovek, ktery tak gkné hovai o etice, nerize byt
gauner! Jde o alibi jediid instituci — my, kté& se timto problémem zabyvame, jsnieqe

mimo pode¥eni [4]!

Etika v prodejntinnosti

Mezinarodni obchodni komora v roce 1973 zpracoWeainarodni kodex pravidel
etiky v prodejniginnosti ¢eské z#ni vydala v roce 1998eska obchodni a myslova
komora). Zakladni princip kodexu se tyka nabidkgZla sluzeb &etrg jejich distribuce,
technologie a marketingu:

« nabidka musi bytestna, musi odpovidat prayd

« musi byt v souladu s pravem, dobrymi mravy a zasa@activé soutze

« nesmi byt prezentovana klamavynmigpbem

« v nabidkové&tinnosti nesmi byt zneuZitaidra, nedostatek zkuSenostiznalosti
zaékaznika

+ nabidkov&innost musi byt zaji8ha zdroji, které vyltuji stiznosti [3].
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4 Prakticka ¢ast

4.1 Charakteristika vybranych maloobchodnich jednogk
Maloobchod

Maloobchodni provozni jednoty se uplaii jako veejn¢ prosgsSna w@elova
zarizeni (sodast oltanského vybaveni sidel) ve vSech velikostnich typetdel
(s vyjimkou samot, osad a&kterych nejmenSich vesnic cca 200 - 300 obyvak&ikteré
typy potravingskych maloobchodnich jednotek, které zpravidla ptugk sowasré
jednoduché stravovaci sluzby a prodavaji vedleapotéského i nejbznejSi zakladni
sortiment nepotravitakého zboZi, se uplaiji také v uzakenych objektech pro
vymezenou zakaznickou klientelu (smiSené aidaérské prodejny viadech, kantyny
v tovarnach apod.). Kazda obchédprovozni jednotka maloobchodni ésitdale jen
prodejna) fisobi v utitétm Uzemi ve vzajemné interakci jako konkrétnimisgiem
vymezeny systém spolu s ostatnimi prodejnami, wistattypy olkanského vybaveni,
s komunik&ni infrastrukturou, s dodavateli a s obyvateli kevaebo pechodi bydlicimi
v okoli. Toto podstatné okoli je &k radius prodejny. Akni radius prodejny nenit@sré
vymezen. Jetizny pro fizné prodejny, prouzné sortimenty zbozi, pr@iznou obratovou

velikost, pd@ty pracovniki, v prostoru gase [3].

Globus
Obecna charakteristika hypermarketu:

- sortiment: plny sortiment potravifeky a velky rozsah nepotraviis#ého zbozi
véetre sluzeb, picemz nepotraviny maji vzdy nadpolori podil na pétu druhi
zboZi a cca 50% podil na obratu, vZdy je z&ajiStolEerstveni

- cena: niZ8i H vyssi trovni kvality zbozi

- uplatreni: samostahna gednesti, u vyznamnychikZovatek dalninich tati

- vyvojovy trend: fist

- forma prodeje: samoobsluha

- prodejni plocha: od cca 2 500 3 - 15 tis. ) [3].

O Globusu
V roce 1828 v réstetku St. Wendel v émeckém Sarsku zaloZil pan Franz Bruch

obchod s potravinami. Postuperasu se z malého obchodu s potravinami vyvinul prvni
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obchodni dm s nazvem Globus, ktery byl oten v roce 1966 vdmeckém misté Einod.
Globus je i v sotasné dob jednou z mala rodinnych firem, vlastnikem je pdrofhas
Bruch jako pedstavitel paté generace rodiny. Globus postufesn z&al expandovat do
Ceské republiky a do Ruska. ¥eské republice byl prvni Globus otem v roce 1996
v Brné, v Rusku z&al Globus fisobit v roce 2006. V s@asné dob provozuje spoknost
Globus v Nmecku jiz 41 hypermarkit 78 Baumarkt a 9 specialni prodejen s elektrem
ALPHA-TECC. V Ceské republice je v soasné dob zakaznikm k dispozici 15
hypermarkel véetn® Baumarki a v Rusku celkem 5 dam Globus zarsstnava
dohromady 31 tisic zafstnand, z ¢ehoz je cca 70 % Zen aipnérny vék zantstnand je

41 let.

Globus ma naeskem trhu profil jako obchodnik poskytujici kvalita dobrou
cenu. V Zekicku Top 10 obchodniclietszca v CR si jiz nskolik let drzi Sesté misto,
piicemz trzby v roce 201@inily cca 27 mld. K. Spol€nost Globus generuje vysoké
obraty na jednu prodejnu — ma tak nejlepsi proditktiprodejnich ploch na 1 m2. Kazdy
hypermarket obsluhuje velkou spadovou oblast (vgru az 30 km). Globus je drzitelem
sedmi oceéni TOP RETAILER, coZz je oceéni pro zakazniky nejlépe hodnoceny
obchodniretézec.

GlobusCakovice

Prodejni plochasita cca 15 000 fn Zakaznikm nabizi Sirokou nabidku zboZi,
Cakovice je vlastnireznictvi, pekarna a restaurace. Dale maji Sirokabidku ovoce

a zeleniny, stejatak stale rozsuji sortiment BIO vyrobi.

Albert (supermarkety, hypermarkety)
Obecna charakteristika supermarketu (velkoprodegrigavin)
- sortiment: komplexni sortiment potravin a zakladinihy nepotravingkého zbozi
- ceny: stedni i vySSi arovni kvality zboZzi
- uplatreni: v obytnych zénach s okruhem dostupnosti 40@0 i podle hustoty
zastavby, vyZzaduje parkovaci mista pro automobily
- vyvojovy trend: stale je8trostouci
- forma prodeje: samoobsluha
- prodejni plocha: min. 400 mmax. 2 500 M[3].
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O Albertu

AHOLD Czech Republic, a. s., jéeskou dc#nou spolé€nosti nadnarodni
spole&nosti Ahold se sidlem v Amsterdamu. Sgolest byla zaloZzena v roce 1990,
puvodré pod nazvem Euronova, a. s. Néesky trh vstoupila mezi prvnimi
maloobchodniky. Sy prvni supermarket s nazvem Mana ééta v roce 1991 v Jihlay
V souwasnosti spoknost AHOLD Czech Republic, a. s., provozuje vice 280 prodejen
supermarket a hypermarket Albert. V roce 2008 spaist obslouzila tést 200 milion
zékaznik a zangstnavala vice nez 14 500 lidi.
Jeji st modernich prodejen Albert spolehiivpokryva celou Ceskou republiku.
Supermarkety i hypermarkety Albert pro zakaznikgvtelre pripravuji akini nabidky
nejzadanjsiho sezénniho zbozi za zvyh&dé ceny, na které upozmiji rozesilanymi

informanimi letaky.

Albert Flora

Prodejni plocha 1 000 Inplocha zazemi prodejny 350°nkresh Gseky pmerng
55 % az 57 % trzby obchodu, ovoce a zelenina 1@e¥tyo 10-12 %, lafidky 10 %, maso
8 %, mléko 15 %, zbytek je dry 43-45 % trzby.

COOP (supermarkety, prodejny smiSeného zbozi)
Charakteristika prodejny smiSeného zbozi:
- sortiment: zn&n¢ Siroky s malou hloubkou, zatfeny na zboZi denni,¢bné
potreby s vyraznouigvahou potravin
- ceny: dosti vysoké (maly rozsah prodeje)
- uplatreni: ve venkovském prostoru a rozvémé nestské zastavby

- vyvojovy trend: pokles visledku koncentrace supermarkatnakupnich gedisek

[3].

O COOPu

COOP je obchodni znkou Svazuceskych a moravskych sgebnich druzstev.
SdruZuje 57 spébnich druZstev, ktera provozuji velkoobchodni éootachodnicinnost.
Souasti skupiny COOP jsou i dwakupni aliance - COOP Centrum a COOP Morava,

dale Manazersky institut COOP a jedenact druzstévrikol a v neposlednfad
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spol&nosti s majetkovou dasti Svazuwreskych a moravskych spgebnich druzstev (dale
jen LMSD) Czech rent a Car a DruZstevni leasingova $pokt. Redseda SMSD
Zdergk Jura@ka tika: ,SCMSD je dobrovolné sdruzeni pravnickych osob jedryath
spotebnich druzstev, které si vykita spotebni druzstva sama kdysi v minulosti, i kdyz
ten svaz ma samostatné financovani a slouzi drwujste subjekt, ktery proerdela rizné
sluzby, ktery je zastupuje navenek,ud politicky, ¥cne nebo ekonomicky a hleda dalsi
cesty pro sp@gebni druzstva, ‘auz po té strance integfai nebo po strance byznysu,
marketingu atd.”

Spotebni druZstva maji ¢eské republice vice nez 160 let dlouhou histoeijich
role byla vjednotlivych etapach vyvoje odrazem itmKého, ekonomického
a spoléenského Zivota zetn Pan Juréka dodava: Dnes pisobi druzstva apoliticky, po
roce 1990, proSla transformaci podle transfoemidno zakona z roku 1992. Vypdala se
v restitucich, vyptadala se se statem a jsou dnes samostatnou skupisobici na trhu,

s tou specifikou druzstevnictvi, které je jim wiast

Kapacita prodejni plochy té&h3 000 prodejen skupiny COOReplstavuje 400 tis.
m?. Spotebni druZstva za#stnavaji pes 15 000 lidi a disponuji nejhustsi siti prodejen
v Ceské republice. Skupina COOP je tak #8jim ryzeteskym maloobchodnitfetszcem.
Pres 400 prodejen je dar¢no doiettzci COOP Tuty, COOP Tip, COOP Terno, COOP
Diskont a COOP Stavebniny. Podle maloobchodnihatalje skupina COOP 6. né&fgim
obchodnikem ¥ eské republice. Pan Jdka poukazuje na to, ZeMy dbame na to, aby
ten kontakt se zakaznikem bylnpy a byl sympaticky na élstrany. To je naSe velka
vyhoda proti takové té anonyeitu zahranéhich obchodnichretezai. Chceme mit
prostedi rodinné, takové sousedské vztahy, kdy ten m@rac?z zna své nakupujici
a nadale rozviji ty vztahy ve pre@sp toho zakaznika.”

Strategicka rozhodnuti skupiny COOPe&smji k posileni trznich pozic sgebnich
druzstev, zlepSeni kvality a ro#ii sluzeb pro zakazniky a ke zvySetinosti jednotné
centrali koordinované komunikace. Stasti veSkeré komunikace je pak slogan ,COOP.
VSechno dobré.”, ktery vyjddje patelskou atmosféru, vztah k zakaZmik i filosofii
podnikani skupiny COOP [19].
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Jednota COOP

Jednota COOP spada pod $pbhi druZzstvo Himvice. Vlastni prodejni plochani
cca 160, zastoupeni jednotlivych driih— cerstvé zboZi a zboZi trvanlivécetns
drogerie, pitmyslu, @ip. hraek ¢i podobnych sortimefitje v pongru cca 60:40 s tim, Ze
nej\etsi podil zéerstvého zbozi spada docpa wetne dorth a zakusk, nasleduji uzeniny
a ml&né vyrobky, mensi podil z celkové trzby spada nazemé zboZzi.

Prodej Privatni zrikky Coop se pohybuje v rozmezi 15-18 % z trzbygkaaCoop
je zastoupena v fitezu téndt vSech sortimerit v sowasnosti existuje fies 700 drui
vyrobki znaky Coop zejména v suchém zboZi a miéka krmivu pro zviata, osiva,
hnojiva, v drogeriigisticich a hygienickych vyrobcich.

4.2 Dotaznikovy vyzkum spaitebitela
4.2.1 Zhodnoceni jednotlivych odpokdi z dotazniki

Jak jiz bylo vySe zm#mno, dotaznikovy vyzkum byl provéd ve tech prodejnach
potravin. Dotaznik se sklada z otdzek #arici se na ochranu sgebitele a spokojenosti
zé&kaznik v daném obchad Vyhodnoceni dotaznikje rozdleno na d¥ ¢asti.

Prvnicast je zar‘ena na zhodnoceni odpal na jednotlivé otazky. Byly zji&hy
pocty odpowvdi na jednotlivé varianty odpesi, a to jak ve vyjakeni absolutnim, tak

relativnim. Pro lepSi nazornost byla vyuzita moZmpafického znazosmi.

Otéazka &. 1: Myslite si, Ze jste jako sp@bitel dostaténé chrarén pravni GpravolCR
a EU?

Graf 1 - Odpovédi na otazku ¢. 1

H Ano

H Ne

Zdroj: Vlastni dotaznikovy vyzkum
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Cilem otazky bylo zjistit, zda si dotazovani mysk vCR a EU funguje ochrana
spotebitele. Odpogdi jsou téndt vyrovnané. Mirg prevlada nazor, Ze spebitelé nejsou
dostaténg chrareéni pravni Gpravol’R a EU.

Otazka ¢. 2: Pokud ne¢im myslite, Ze je to Zfsobeno?

Graf 2 - Odpowédi na otazkué¢. 2

# Neznalost
spotiebiteld

H Nedostatecna pravni
Uprava

I Nedostatecnd
kontrola obchodnik(

Zdroj: Vlastni dotaznikovy vyzkum

Tato otazka navazuje ndepleSlou otazku. &tSina spatebitei (51 %), ktéi si
mysli, Ze nejsou dostat® chraréni pravni GpravolCR a EU, zde odpadila, Ze je to
zpisobeno pr&v nedostaténou pravni Gpravou. Zbylé dvmoznosti byly voleny tégi
shodr.

Otazka ¢. 3: Pokud byste ckit/a ziskat informace o ochrarspotebitele, kde byste je
hledal/a?

Graf 3 - Odpovédi na otazku¢. 3 M Internet
M Pravni predpisy
u Piatelé

B Statni Ci nestatni
organizace, zabyvajici se
ochranou spotiebitele

i Jinde

Zdroj: Vlastni dotaznikovy vyzkum
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Je doba internetu, proto se datekdvat podobny vysledek. 231 (73 %)
dotazovanych by hledalo informace o ockrapotebitele na internetu. Pravniegalpisy by
vyhledalo 7 spdebiteli (2 %). Na patele by se obratilo 31 responderilO %). Rimo
u statni¢i nestatni organizace, zabyvajici se ochranourspit¢le, by hledalo informace
20 dotazovanych. Z toho 12 by se obrétiloCteskou obchodni inspekci a 8 na SdruZeni
obrany spadtbiteli. Jiny zdroj informaci by vyuZilo 22 lidi, 4 respmtenti by hledali

v ¢asopise ,dTest*, 14 v televizi a 4 v tisku.

Otéazka ¢. 4: Jakym zfisobem bystéeSil/a vySSi ochranu sgebiteli? ZaSkrtgte podle

e

Vas tu nejdlezitejsi.

Graf 4 - Odpovédi na otazku¢. 4

@ Castéjii kontroly a
vyssi fin. postihy pro
obchodniky

1%

M Vyssiinformovanost
ze stran médii

I Vy3si pravomoc
kontr. orgdniim

B Vytvoreni rejstiiku
nenapravitelnych
LhFidnikd” na
internetu

Zdroj: Vlastni dotaznikovy vyzkum

Nadpolovéni vétSina 170 spdebiteli (55 %) odpowdéla, ze by zvySila ochranu
spotebitele casgjSimi kontrolami a vysSimi postihy pro obchodniliyl4 lidi (37 %) by
uvitalo vysSi informovanost o pravech gpbitel ze strany médii. 23 (7 %) dotazovanych
zvySilo pravomoc kontrolnim orgdm i ke zruSeni podnikatelskénosti a jen 4 (1 %) by
prioritné volili vytvoteni rejstiku nenapravitelnych jiSniki“ na internetu.

Je nutno podotknout, Ze jiz podobny néfst existuje. Jednd se o web
www.potravinynapranyri.cz, ktery se zé&mje na nevyhovujici (nejakostni, falSované,
nebezpéné) potraviny. U kazdé potraviny jsou informace yoobci, pivodu, minimalni
trvanlivosti apod. Nalezneme tam Gdaje o tom, Kdie a kdy kontrolu provedl, jaky byl

zZjistén nevyhovujici parametr. Dozorovym organem jertagnedélska a potravindgka
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inspekce. Je zde také moZznost zadat do vyhledavaalicka pouze obchod, ktery nas
zajima. Vygeneruji se nekvalitni potraviny pouz@mto obchod. Web také uvadi, ze jiz
na zvéejnéné nevyhovujici potraviny bylo uloZzeno ofeati ke stazeni z prodeje, a proto

by se s nimi zdkaznik jiz netnsetkat.

DalSi otazky se jiz tykaji konkrétnich maloobchatinprodejen.

Otazka ¢. 5: Jakcasto sem chodite nakupovat?
Graf 5 - Odpovédi na otazku ¢. 5

a1 43

31

35 34
31
26
23
16 1314

Globus Albert coor

M 1x denné
H 2x-3x tydné

i 1x tydné

H Méné nei 1x tydné

Zdroj: Vlastni dotaznikovy vyzkum

Odpowdi se liSi podle typu obchodu. Do Globusu, kam @iges jezdi na velky
nakup, chodi nakupovat dehjen 4 lidé ze 102 dotazovanych. Da se tegbgdpokladat, Ze
pracuji v Globusu, nebo v tzv. shopping &b6hterd se nachézi za pokladnami Globusu
a kde jsou zné dalSi obchody. Naopak n&pi zastoupeni zakaziikktei chodi do

zkoumaného obchodu nakupovat dgna COOP v Jesenici.

51



Otazka ¢. 6: Jak na Vas {sobi obsluha, prodavidky?

Graf 6 - Odpovédi na otazku ¢. 6

M Profesiondlné, ochotné

96 Q95
85
M Neprofesiondlg, ale
mile
ud Profesiondlné, ale
14 nechotné
21 6 5
e @ Neprofesiondlng,
Globus Albert coop nepfijemné

Zdroj: Vlastni dotaznikovy vyzkum

Tato otazka vychazi nejlépe pro COOP, ktery zastdwosofii rodinného obchodu.
VétSinou sem chodi zékaznici, Ktse se zastnanci znaji dale i osobg. Téntt stejny
vysledek ma i Albert. K zasstnan@dm meli nejvétSi vytky zakaznici Globusu, ale
pozitivnich odpowdi bylo 85, ,pouze” 17 zakaznikedy neni 100% spokojeno s obsluhou

¢i prodavai/kami.
Otazka ¢. 7: Setkal/a jste se zdekdy s proslymi nebo zkazenymi potravinami?

Graf 7 - Odpovédi na otazku €. 7

97 101
84
i Ano
H Ne
21
— | L S
Globus Albert COoOoP

Zdroj: Vlastni dotaznikovy vyzkum
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COOP zde oft vySel jako viéz, tentokrat z dvodu, Ze prodejna COOPu v Jesenici
je mala.Potraviny se zde tedy bez probi&ra snadno kontroluji. Srovnatélmopadl
i Globus, ktery dokonce garantuje to, Ze v obéhadnajdete potravinu, které zbyvaji
meére jak 3 dny do konce minimalni trvanlivosti. V Allberse kazdy paty osloveny

zékaznik setkal se zkazenymi potravinami.
Otazka ¢. 8: Pokud ano, jak jste situai@sil/a?

Graf 8 - Odpovédi na otazku ¢. 8

19 H Nekoupil/a jsem si
zbozi

H Upozornil/a jsem
prodejce

i Upozornil/a jsem
pfislusnou instituci

5
i Bojkot

2 produktu, znacky,
i i obchodu
3 & Varovani okoli pfed

Globus Albert cooP produktem, znackou
¢i obchodem

w

Zdroj: Vlastni dotaznikovy vyzkum

V této otazce se podivame na to, iiekili zakaznici pedeslou situaci, tedy to, Ze se
setkali v prodeja s proslymici zkaZzenymi potravinami. Nejvice se otdzka tykadejoy
Albert, kde se s proslymii zkaZzenymi potravinami setkalo 21 zakaznikromé dvou
spotebiteli, ktefi upozornili na potraviny obsluhuiesili vSichni situaci tak, Ze si
jednoduse zboZi nekoupili a 3li dal. Zadny ne\jolif zpisobieseni:

« upozorrni instituce, zabyvajici se ochranou gpbitele (stiznost obchodnim,
soukromymgi statnim organizaci)
+ bojkot produktu, zné&y, obchodu

« varovani okoli ped produktem, zré&ou, obchodem
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Otazka ¢. 9: Koupil/a jste si gkdy proslé potraviny?

Graf 9 - Odpovédi na otazku ¢. 9

96 93 97
H Ano
H Ne
12
6 7
[ — )
Globus Albert coor

Zdroj: Vlastni dotaznikovy vyzkum

V kazdém zkoumaném obchodse nasSlo &kolik zakazniki, kteri si proslé
potraviny koupili, v Globusu 6 zékazrik v Albertu 12 zakaznik a v COOPu 7
zakaznik. Dale se nabizi otdzka, zda potraviny byly pragiépo gevzeti od vyrobce
(nap. jogurty, u kterych se nepozna, zda jsou uwvkipaadku, datum trvanlivosti je

spravné), nebo je na \dprodejce.
Otazka ¢. 10: Jaké méte zkuSenosti s reklamacemi proslych potPavi

Graf 10 - Odpowdi na otazku¢. 10

M Vyfizena bez
problému

5
4
M Vyfizenas pritahy
a s vymluvami
z ” - -
i Odmitavy postoj
1 ohchodnika k
reklamaci
A i H Oznamil/a jsem

pfipad pfislusné
instituci

Globus Albert coor

Zdroj: Vlastni dotaznikovy vyzkum

Otazka sice souvisi $qalchozi otazkou, ale zdaleka ne vSichni dotazowad, Si

koupili proSlé potraviny, je Sli reklamovat. Jedimyobchodem byl Globus, kde si 6 lidi
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koupilo proSlé potraviny a reklamovali je.étPz nich ma pozitivni zkuSenost, kdy
reklamace byla wzena okamz# s navracenim peém. Jeden zakaznik &h mensSi
problémy s vyizenim reklamace, ale nakonec byla reklamacdgizega klada.
Dotazovani, kt# reklamovali potraviny v ostatnich dvou obchodectentli Zzadné
problémy. Velice pozitivni je, Ze ani jeden respemg ktery reklamoval potraviny, se
nesetkal s odmitavym postojem obchodnika, nebq Aétlaci hlasil na fislusné organy.

Otazka¢. 11: Setkal/a jste se zdekdy se situaci, kdy se cena v letdku, regalia zbozi
neshodovala s cenou u pokladny?

Graf 11 - Odpowdi na otazku¢. 11

103
82
62
43 E Ano
H Ne
20
- 1

Globus Albert coop

Zdroj: Vlastni dotaznikovy vyzkum

Nejlépe opt vySel COOP. Pouze jeden respondent se setkaits &ituaci, a to
bylo konkrétr v pripadt, kdy centrala nedodala aktualni cenu zbozi. Jegmadavaek ji
napsala rtné a omylem cedulku iffadila k podobnému zbozi. Rozdil cen byl ovSem
minimalni, a tak to zakaznik resil. V Globusu jiz bylo zakaznik ktesi meli problémy

s cenou u pokladny, 20 a v Albertu dokonce 43.
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Otazka ¢. 12: Pokud ano, jak jste situai@sil/a?

Graf 12 - Odpowdi na otazku¢. 12

H Nechal/a jsem to byt

25

H PoZadoval/a jsem cenu
uvedenou v letdaku
(regdludina
zhozi), bylo mi

6 vyhovéno

i 2 i Pozadoval/a jsem cenu

1 uvedenou v letdku
* (regdlucina

Globus Albert coop zbozi), nebylo mi
vyhovéno

Zdroj: Vlastni dotaznikovy vyzkum

Tato otazka se @pvztahuje na fedeSlou. Jak bylo napsano vySe, jeden zakaznik,
ktery u pokladny zjistil, Ze zbozi stoji vice, neZzuvedeno na regalu, tuto situaci nijak
nereSil. Takto postupovalo i 6 zakazfiik Globusu a 14 zakazrikv Albertu. \&tSina
téch, ktdi zjistili, Ze se cena na poklaghsi od té, ktera je uvedena v letaku, na regalu
zbozi, poZzadovala napravu a bylo jim vybow. Pouze v &kolika pripadech jim vyhogno

nebylo. Divodem bylo, Ze v pokladnim systému riéimavedené nové ceny.

Posledniii otazky byly segmentai.
Otazka ¢. 13: Pohlavi

Graf 13 - RozloZeni reprezentativniho vzorku podig@ohlavi

67 69
54
48
38
35 H Muz
i H Zena

Globus Albert CcCooP

Zdroj: Vlastni dotaznikovy vyzkum
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Obecr vyslo, Ze do obchdds potravinami chodi vice Zeny. V COOPu byl rozdil
nejvyssi, 69 Zen a 35 muZTento vysledek se shoduje s obecnou teorii, Bayay vice
nakupuji Zzeny a ndp elektroniku muzi. Toto neplati vzdy a vSude, zalea mnoha

faktorech, nap na kultde daného statu.

Otazka ¢. 14:Vek

Graf 14 - RozloZeni reprezentativniho vzorku podleéku
47

= Bl Do 20

H21-30

ki 31-45
13

-

Globus Albert coopP

i 46-60

i 60avice

Zdroj: Vlastni dotaznikovy vyzkum

Respondenti z Globusu spadali daejgji do vekoveé kategorie 46 - 60 let. Druhou
nejpaetrejsi skupinou byli spdebitelé ve ¥ku 31 - 45 let. V Albertu bylo rozteni
podle ¥ku jiné. Pongrné stejné zastoupenidhy vékové skupiny 31 - 45 let, 46 - 60 let, 60
a vice let, icemz nejpoetrgjSi byla skupina 60 a vice let. COOP navaji negastji

zakaznici ve &ku 46 — 60 let, na druhém nmig0 a vice let.

Otazka ¢. 15: NejvysSi dosazené vadni

Graf 15 - RozloZeni reprezentativniho vzorku podleejvySe dosazeného vathni
48 47

H Zdkladni

M Stfedni bez maturity
i Stfedni s maturitou
H Vyssi odborné

M Vysokoskolské

Globus Albert coorp
Zdroj: Vlastni dotaznikovy vyzkum
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RozloZeni reprezentativniho vzorku celkopodle vzdlani: jen 13 dotdzanych
meélo ukontené zakladni vzadiani, 10 respondeintvySSi odborné. NefiSi zastoupeni tha
skupina s uko¥enym stedoSkolskym vzélanim s maturitou. Podobné rozloZeni
v jednotlivych prodejnach méa Globus a COOP. Jenbeu byla ¥tSina respondeit

vysokoskolsky vzélana.

4.2.2 Zhodnoceni zavislosti mezi vybranymi otazkami

Tatocdast prace se zabyva otazkou, zda mekienymi odpo¥d’mi na utité otazky
existuje zavislost. Zhodnoceni je provedeno ponkocitingergnich tabulek. Prvnétyti
otazky tykajici se ochrany spebitele byly posuzovany z hlediska pohlavickw
a vzatlani dotazovanych. Nulova hypotéza, ktera byla&tovana, byla pro kazdou
zkoumanou zavislost stejna:
Ho: Mezi sledovanymi znaky neexistuje zavislost.

Tam, kde se nulova hypotéza zamitla (mezi znadty éxistuje zavislost), byla dale

zjiStovana sila dané zavislosti (Pearm®onormalizovany koeficient kontingence).

1. Existuje zavislost mezi pohlavim dotazovanych gjich nazorem na ochranu
spotiebitele vCR?

a) skuteénécetnosti

Ano Ne Celkem
Zena | 85 105 190
Muz 62 59 121
Celkem| 147 164 311

Zdroj: Vlastni dotaznikovy vyzkum

b) x? test o nezéavislosti

teoretickécetnosti, vzorec (2.1)

89,80707| 100,1929

57,19293 63,80707
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Testoveé kritérium bylo vyptieno vzorcem (2.2).

X? =1,254 % Xips.=3,841

Nulova hypotéza spotvrzuje. Mezi pohlavim dotazovanych a jejich ndzorem na
ochranu spdebitele, neexistuje zavislost. Nedaigs, Ze by pohlavi zakaznikaéo vliv

na to, zda se jako sgebitel citi chrasn pravni tpravodR a EU.

2. Existuje zavislost mezi ¥kem dotazovanych a jejich ndzorem na ochranu
spotiebitele vCR?

a) skuteénécetnosti

Ano Ne Celkem
Do 20 4 0 4
21-30 21 11 32
31-45 39 37 76
46-60 54 60 114
60 a vice| 29 56 85
Celkem | 147 164 311

Zdroj: Vlastni dotaznikovy vyzkum

b) x? test o nezéavislosti

teoretickécetnosti, vzorec (2.1)

1,890675

2,109325

15,1254

16,8746

35,92283

40,07717

53,88424

60,11576

40,17685

44,82315

Zdroj: Vlastni zpracovani

Dvé z deseti teoretickycbetnosti jsou mensi nez 5, proto je nutné spojeiiysh

skupin. Slodime 1. a 2. sloupecjgpaiitdme skut&né a teoretickéetnosti.
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a) nové skutinécetnosti

Ano Ne
Do 30 25 11 36
31-45 39 37 76
46-60 54 60 114
60 a vice| 29 56 85

Celkem | 147 164 311
Zdroj: Vlastni dotaznikovy vyzkum

Celkem

b) x* test o nezavislosti

noveé teoretickéetnosti, vzorec (2.1)

17,01608

18,98392

35,92283

40,07717

53,88424

60,11576

40,17685

44,82315

Zdroj: Vlastni zpracovani

Testoveé kritérium bylo vyptteno vzorcem (2.2).
X2 =13,330 > x§s,=7,815
Nulova hypotéza o nezavislosti gamitd Mezi wkem dotazovanych a jejich

nazorem na ochranu spebitele, je vyznamna zavislost. Jak silnd je tatastost, zjistime

pomoci Pearsonova normalizovaného koeficientu kgetice.

Pearsofiv koeficient, vzorec (2.3¢ = 0,203

Normalizovany koeficient, vzorec (2.€)= 0,287

Pomoci Pearsonova normalizovaného koeficientu ikgemce Ize zavislost

charakterizovat jakelabou
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3. Existuje zavislost mezi nejvySe dosazeném ahim dotazovanych a jejich

nazorem na ochranu spatebitele vCR?

a) skuteénécetnosti

Ano | Ne Celkem
Zakladni 5 8 13
Stredni bez maturity| 32 42 74
Stredni s maturitou 62 63 125
VysSi odborné 6 4 10
Vysokoskolské 42 a7 89
Celkem 147 | 164| 311

Zdroj: Vlastni dotaznikovy vyzkum

b) x* test o nezavislosti

teoretickécetnosti, vzorec (2.1)

6,144695

6,855305

34,97749

39,02251

59,0836

65,9164

4,726688

5,273312

42,06752

46,93248

Zdroj: Vlastni zpracovani

Testove kritérium bylo vyptieno vzorcem (2.2).
X2 =1,809 ¥ x5o5,=9,488
Nulova hypotéza spotvrzuje. Mezi vzdlanim dotazovanych a jejich nazorem na

ochranu spdebitele, neexistuje zavislost.
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4. Existuje zavislost mezi pohlavim dotazovanych gjich ndzorem, pro¢ neni vCR

dostatelna ochrana spotebitele?

a) skuteénécetnosti

Neznalost

Nedostatena

Nedostatené

spotebiteli | pravni uprava | kontroly Celkem
Zena | 22 61 22 105
Muz 21 23 15 59
Celkem| 43 84 37 164

Zdroj: Vlastni dotaznikovy vyzkum

b) x* test o nezavislosti

teoretickécetnosti, vzorec (2.1)

27,53049 53,78049

23,68902

15,46951 30,21951

13,31098

Zdroj: Vlastni zpracovani

Testoveé kritérium bylo vyptieno vzorcem (2.2).

X?=6,112 > x2,,=5991

Nulova hypotéza o nezavislosti gamitd. Mezi pohlavim dotazovanych a jejich

nazorem, prd nefunguje \CR ochrana spebitele, je vyznamna zavislost. Jak silna je

tato zavislost, zjistime pomoci Pearsonova normaéiného koeficientu kontingence.

Pearsofiv koeficient, vzorec (2.3¢ = 0,190

Normalizovany koeficient, vzorec (2.€), =0,268

Pomoci Pearsonova normalizovaného koeficientu ikgamhce

charakterizovat jakslabou

Ize zéavislost
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5. Existuje zavislost mezi ¥kem dotazovanych a jejich nazorem, pré neni vCR
dostatelna ochrana spotebitele?

a) skuteénécetnosti

Neznal_ost quogtgtmé Nedostatena | celkem
spotebiteli | pravni Uprava | kontrola obchodnik
Do 20 0 0 0 0
21-30 5 3 3 11
31-45 6 13 18 37
46-60 14 34 12 60
60 avice| 18 34 4 56
Celkem | 43 84 37 164

Zdroj: Vlastni dotaznikovy vyzkum

b) x* test o nezavislosti

teoretickécetnosti, vzorec (2.1)

2,884146

5,634146

2,481707

9,70122

18,9512]

?8,347561

15,73171

30,73171

13,53659

14,68293

28,68293

12,63415

Zdroj: Vlastni zpracovani

Testove kritérium bylo vyptieno vzorcem (2.2).
X? =25,682 > xj..=12,592
Nulova hypotéza o nezavislosti gamitd Mezi wkem dotazovanych a jejich

nazorem, prd nefunguje \CR ochrana spebitele, je vyznamna zavislost. Jak silna je

tato zavislost, zjistime pomoci Pearsonova norrmoaéiného koeficientu kontingence.

Pearsofiv koeficient, vzorec (2.3¢ = 0,368

Normalizovany koeficient, vzorec (2.€), = 0,450

Pomoci Pearsonova normalizovaného koeficientu ikgemce Ize zavislost

charakterizovat jaketiredné silnou.
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6. Existuje zavislost mezi nejvySe dosazeném \&dhi dotazovanych a jejich nazorem,
pro¢ neni vCR dostatena ochrana spotebitele?

Zde bylo ot nutné proveést iepaiet hodnot, jelikoZ fivodni teoretick&etnosti
vySly ve vice nez 20 % mensSi nez 5.

a) skuteénécetnosti

Neznalost | Nedostatend | Nedostaténa
o o Celkem

spotebiteli | pravni Gprava | kontrola
Zakladni + Stedni 12 32 6 50
bez maturity
Stredni s maturitou| 18 38 7 63
Vyssiodborné + | 4 5 14 24 51
vysokoskolské
Celkem 43 84 37 164

Zdroj: Vlastni dotaznikovy vyzkum

b) x* test o nezavislosti

teoretickécetnosti, vzorec (2.1)

13,10976

25,60976

11,28049

16,51829

32,26829

14,21341

13,37195

26,12195

11,5061

Zdroj: Vlastni zpracovani

Testoveé kritérium bylo vyptteno vzorcem (2.2).
X2 =28174 > x5, ,=9,488
Nulova hypotéza o nezavislosti samitd Mezi vzdlanim dotazovanych a jejich

nazorem, pré nefunguje WCR ochrana spigbitele, je vyznamna zavislost. Jak silna je

tato zavislost, zjistime pomoci Pearsonova norrmoaéiného koeficientu kontingence.

Pearsofiv koeficient, vzorec (2.3 = 0,383
Normalizovany koeficient, vzorec (2.€), = 0,541

Pomoci Pearsonova normalizovaného koeficientu ikgemce Ize zavislost

charakterizovat jaketredné silnou.
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7. Existuje zavislost mezi pohlavim dotazovanych &m, kde hledaji informace
0 ochrarg spotrebitele?
V této otazce bylo ajp nutné slotiit slabé skupiny.

a) skuteénécetnosti

Internet| Pratelé Organizaca‘;ifggirszrévm Celkem
Zena | 132 22 11 25 190
Muz 99 9 9 4 121
Celkem| 231 31 20 22 311

Zdroj: Vlastni dotaznikovy vyzkum

b) x* test o nezavislosti

teoretickécetnosti, vzorec (2.1)

141,1254 18,93891| 12,21865| 17,71704

(o2}

89,8746 | 12,061097,78135 | 11,2829¢

Zdroj: Vlastni zpracovani

Testoveé kritérium bylo vyptteno vzorcem (2.2).
X2 =10,780 > x5 .= 9,488
Nulova hypotéza o nezavislosti z@mitd Mezi pohlavim dotazovanych a tim, kde

hledaji informace o ochréarspotebitele, je vyznamna zavislost. Jak silna je ta@vastost,

zjistime pomoci Pearsonova normalizovaného koefici&ontingence.

Pearsofiv koeficient, vzorec (2.3¢ = 0,183

Normalizovany koeficient, vzorec (2.€), = 0,258

Pomoci Pearsonova normalizovaného koeficientu ikgemce Ize zavislost

charakterizovat jakslabou
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8. Existuje zavislost mezi ¥kem dotazovanych a tim, kde hledaji informace o ochné
spotiebitele?

V této otazce bylo ap nutné slotiit slabé skupiny. ¥kové skupiny do 20 let a 21-
30 let byly minimalg zastoupené.

a) skuteénécetnosti

Internet| Pratelé Organizaca‘]'vnOleTLPraVn Celkem
predpisy

Do 45 94 0 3 15 112
46-60 90 13 5 114
60 a vice| 47 18 11 9 85
Celkem | 231 31 20 29 311
Zdroj: Vlastni dotaznikovy vyzkum
b) x* test o nezavislosti
teoretickécetnosti, vzorec (2.1)
83,18971| 11,16399 7,202572 10,44373
84,67524| 11,36334| 7,33119 | 10,63023
63,13505| 8,472669| 5,466238| 7,926045

Zdroj: Vlastni zpracovani

Testoveé kritérium bylo vyptteno vzorcem (2.2).
X? =41,387 > x5 .=12,592
Nulova hypotéza o nezavislosti z@mita. Mezi pohlavim dotazovanych a tim, kde

hledaji informace o ochréarspotebitele, je vyznamna zavislost. Jak silna je ta@astost,

zZjistime pomoci Pearsonova normalizovaneho koefigi&ontingence.

Pearsofiv koeficient, vzorec (2.3¢ = 0,343

Normalizovany koeficient, vzorec (2.€), = 0,485

Pomoci Pearsonova normalizovaného koeficientu ikgemce Ize zavislost

charakterizovat jaketiredné silnou.
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9. Existuje zavislost mezi nejvySe dosazeném wahim dotazovanych a tim, kde

hledaji informace o ochrarg spotebitele?

V této otazce bylo ajp nutné slotiit slabé skupiny.

a) skuteénécetnosti

Internet| Patelé OrganizacalendeTLPravn Celkem
predpisy

Zakladni + Stedni 59 14 4 10 87
bez maturity
Stredni s maturitou| 105 9 3 8 125
Vyssi odborné + | ¢, 8 13 11 99
vysokoskolské
Celkem 231 31 20 29 311
Zdroj: Vlastni dotaznikovy vyzkum
b) x* test o nezavislosti
teoretickécetnosti, vzorec (2.1)
64,62058 8,672026| 5,594855| 8,11254
92,84566| 12,45981| 8,038585| 11,65595
73,53376| 9,868167| 6,366559| 9,231511

Zdroj: Vlastni zpracovani

Testoveé kritérium bylo vyptteno vzorcem (2.2).
X2 =19,670 > x§us6=12,592
Nulova hypotéza o nezavislosti z@mitd Mezi pohlavim dotazovanych a tim, kde

hledaji informace o ochréarspotebitele, je vyznamna zavislost. Jak silna je ta@astost,

zjistime pomoci Pearsonova normalizovaného koefici&ontingence.

Pearsofiv koeficient, vzorec (2.3¢ = 0,244
Normalizovany koeficient, vzorec (2.€), = 0,345

Pomoci Pearsonova normalizovaného koeficientu ikgemce Ize zavislost

charakterizovat jakslabou
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10. Existuje zavislost mezi pohlavim dotazovanych jejich ndzorem na to, jak by se
méla zvysit ochrana spotebitele?

Posledni moZznosti odp&di u této otazky, bylo vytd@ni rejstiku
nenapravitelnych jfisniki“ na internetu. JelikoZz tuto moznost zvolili pouzyii
dotazovani, byla vylatena z tohoto vyzkumu zavislosti. Proto se také mslkpaiet
dotazovanych snizil na 307.

a) skuteénécetnosti

Castjsi
kontroly a vySSi
fin. postihy pro

VySsi VySSi pravomoc
informovanost | kontrolnim Celkem
ze stran médii | orgamim

obchodniky
Zena | 103 71 16 190
Muz 56 51 10 117
Celkem| 159 122 26 307

Zdroj: Vlastni dotaznikovy vyzkum

b) x* test o nezavislosti

teoretickécetnosti, vzorec (2.1)

98,40391] 75,50489 16,09121

60,59609| 46,49511 9,908795
Zdroj: Vlastni zpracovani

Testove kritérium bylo vyptieno vzorcem (2.2).
X2 =1270 % X5ps,=5,991

Nulova hypotéza spotvrzuje. Mezi pohlavim dotazovanych a jejich nazorem na

to, jak by se rla zvysit ochrana spi@bitele, neexistuje zavislost.
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11. Existuje zavislost mezi ékem dotazovanych a jejich nazorem na to, jak by sméla
zvySit ochrana spotebitele?

a) skuteénécetnosti

Casgjsi . .
«x. | VYSSI VySsi pravomoc

kontroly a vySSi | . .

. . informovanost kontrolnim Celkem

fin. postihy pro ze stran médii| orgaram

obchodniky 9
21-30 14 22 0 36
31-45 46 20 6 72
46-60 53 48 13 114
60 a vic| 46 32 7 85
Celkem| 159 122 26 307

Zdroj: Vlastni dotaznikovy vyzkum

b) x* test o nezavislosti

teoretickécetnosti, vzorec (2.1)

18,64495

14,30619 3,04886

37,2899

28,6123

36,09772

59,04235

45,30293| 9,654723

44,0228 | 33,7785| 7,198697
Zdroj: Vlastni zpracovani

Testoveé kritérium bylo vyptteno vzorcem (2.2).
X2 =15,099 > x§uss=12,592
Nulova hypotéza o nezavislosti z@mitd Mezi pohlavim dotazovanych a tim, kde

hledaji informace o ochrarspotebitele, je vyznamna zavislost. Jak silna je t@vastost,

zjistime pomoci Pearsonova normalizovaného koefici&ontingence.

Pearsofiv koeficient, vzorec (2.3¢ = 0,217

Normalizovany koeficient, vzorec (2.€), = 0,307

Pomoci Pearsonova normalizovaného koeficientu ikgemce Ize zavislost

charakterizovat jakslabou
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12. Existuje zavislost mezi nejvySe dosaZzeném ¥#him dotazovanych a jejich
nazorem na to, jak by se réla zvySit ochrana spokebitele?

a) skuteénécetnosti

Casgjsi . .
«x. | VYSSI VySsi pravomog
kontroly a vySSi | . .
. . informovanost kontrolnim Celkem
fin. postihy pro ze stran médiil orgarim
obchodniky 9
Zakladni 10 3 0 13
Strednibez | 4, 24 4 70
maturity
Stredni s 65 50 10 125
maturitou
VySSi odborné+
VysokoSkolské 42 45 12 99
Celkem 159 122 26 307

Zdroj: Vlastni dotaznikovy vyzkum

b) x* test o nezavislosti

teoretickécetnosti, vzorec (2.1)

6,732899

5,166124

1,100977

36,25407

27,81759

5,928339

64,73941

49,67427

10,58632

51,27362

39,34202

8,384365

Zdroj: Vlastni zpracovani

Testove kritérium bylo vyptieno vzorcem (2.2).
X2 =9,742 # x&o.o=12,592

Nulova hypotéza spotvrzuje. Mezi vzdtlanim dotazovanych a jejich nazorem na

to, jak by se rla zvysit ochrana spi@bitele, neexistuje zavislost.

DalSim krokem bylo posoudit, zda existuje zavislosezi frekvenci nakupu
dotazovanych a otazkami, které se tykaji spokofersosdkupem v daném obchod;.

obsluha, setkani se s proslywii zkazenymi potravinami, cenaetnosti negativnich

odpowdi byly tak nizké, Ze nebylo mozné provégt test o nezavislosti. Jedinou
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vyjimkou byla otazka. 11: Setkal/a jste se zde se situaci, kdy se eéeiz@ku, regali
na zboZzi neshodovala s cenou u pokladny? V Albmiowdélo 43 dotdzanych ano a 62

ne.

Existuje tedy zavislost mezi tim, jakéasto tam lidé chodi nakupovat a tim, zda se
setkali s touto situaci?
Ho: Mezi sledovanymi znaky neexistuje zavislost.

a) skuteénécetnosti

1xdenr | 2x-3x tydré | 1x tydre gﬂxé{i dr:éei Celkem
Ano 4 19 9 11 43
Ne 12 16 22 12 62
Celkem| 16 35 31 23 105

Zdroj: Vlastni dotaznikovy vyzkum

b) x* test o nezavislosti

teoretickécetnosti, vzorec (2.1)

6,552381 14,33333 12,69524| 9,419048

9,447619 20,66667| 18,30476| 13,58095
Zdroj: Vlastni zpracovani

Testove kritérium bylo vyptieno vzorcem (2.2).
X°=6528 % Xpo5.=9,488

Nulova hypotéza spotvrzuje. Mezi frekvenci nakupu dotazovanych a tim, zda se

setkali se situaci, kdy se neshodovala cena, rnagxzavislost.

4.3 Vyjadreni zastupd maloobchodnich jednotek

PredeSla ¢ast prace se zabyva pouze hlediskem tfepiaeli. Po skodeni
dotaznikového Sini v kazdém obchédbyly vysledky tohoto S&tni zaslany e-mailem
vedoucim &chto prodejen s pozadavkem na zhodnoceni z jefidnys Velmi strdné
zhodnoceni poskytl pouze sekretariat Globusielkem ra nic negrekvapilo, pouze dva

body. Bod¢. 3: ocekaval jsem, Ze zékaznici se obraceji vice rad (pro ochranu
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spotebitele. Ale jak vidno, je doba internetu, takZiehrd vyuZivaji spiSe internet. Druhy
bod, ktery rd prekvapil, a se kterym bych polemizoval, je kiod®, kde je pouze 22
odpowdi "neznalost spéebitel:”. Myslim si, Ze t@islo je ve skut@dmosti mnohem vyssi,
ale malokdo to do dotaznikuipna. Jinak ostatni vysledky koresponduji s nagiternimi
prizkumy:

Zéastupci COOPu a Albertu nejspiSe neshledali rdedgich nic pekvapivého,

nebo rco, co by stalo za kometita

Vedoucim prodejen bylo polozenskolik dotaz:
1. Co se dje se zboZim od dodani do obchodu az po prodej?
Albert

Prevzeti zbozi skladnikem, uloZeni do skladu dle idedv pro skladovani
(HACCP), navedeni administratorem ¢{ffacove) do systému prodejny, dogimi na
obchod (dle zasad FIFO — first in first out — staf¥ozi dopedu). Kontrola zaruk ze strany
zanestnand prodejny dry — mssicné (sleva tyden fed koncem zaruky), fresh — deénn
(sleva 1-2 dny fed koncem zaruky). \ter po zaveni — vybrani zbozi do odjpisodpis
a likvidace (fresh — kafilérie, dry — komunalini adi).

COOoP

Zbozi je dodavano 1x /suché zbozi/ - az vicekrdixt podle frekvence rozvaéz
dodavatel cerstvého zbozi a p@by prodejny. B piejimce je zbozi kontrolovano
mnozstev, vdho¥ a kvalitativrg, tj. spravnost zaruky, vzhled atd. Yigadt zjisteni
nedostatku je zboZi vraceno dodavatektSiha zboZi je ihned zakladana do prodejnich
regah a nabizena k prodeji, pouze maiast je uskladéna do skladu a do zaloznich

chladicich z#zeni.

Globus

Potravinéské zbozi je objednavané automaticky podle odpitiodejcentralniho

skladu pijde prislusSné mnozstvi zboZi, které jde ihned po dodanpnodejnu do regal
U non-food a Baumarkt zboZi je situace trochu {iz@ozi se musi detadrekontrolovat -
spravnost dodavkyCast je naskladma na prodejnutast je uloZena ve skladu pro dalsi

doplréni. Akeni zboZi u vSech kategorii chodi 3 dreg z&atkem akce a je ulozeno ve
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skladu - je ho velké mnozZstvi, nebge @ekavaji velké odprodeje, tudiz fést na

prodejreé acast uloZzena ve skladu.

2. Jak jsou Skoleni zamistnanci v oblasti komunikace se zakaznikem?
Albert

Vstupni Skoleni - cely derrgd nastupem na prodejnuetre Skoleni komunikace
se zakaznikem. B¢Zne¢ v ramci pravidelnych gsicnich porad s manazerem prodejny.

Pti stiznostech na info lince - okamzita&apa vazba od managementu prodejny.

COOP

Prvotni Skoleni probiha formou pohowgtimo na prodej&is novym pracovnikem,
je souasti seznameni sinymi povinnostmi pracovnika na prod&jiKazdor@né jsou
Skoleni vedouci prodejen, kfe maji ve svych povinnostech déaleepasSet danou
problematiku na své poidené a vyZadovat pini stanovenych principa kontrolovat je.
Mimo to probihaji odborna Skoleni - rfaw loiském a letoSnim roce jsme&astniky
programu Adaptabilita lidskych zd¥gjkterych se €astni vedouci prodejen, mezi tématy

je pochopitels i komunikace.

Globus

Globus ma vlastni tréninkovy videoprogram ZakaznikaS partner, kde jsou

ukazky Spatného a spravného chovani k zakaznik@deo se natéelo piimo v prostedi
Globusu, takze je zayatnan@m blizké. Toto Skoleni absolvuji vSichni z&tnanci ihned
po nastupu do zarstnani, a pokud je to peba, Skoleni se potkolika letech opakuije.
Dale mame k dispozici dva dal$i sentmé& nazvenRed téla a Svizelné typy zakazrik
které se taktéz zatfuji na jednani se zakaznikem a seznamujzeymi typy zakaznik,

se kterymi nizeme pijit do styku. Tyto semin& absolvuji zejména vedouci pracovnici,

dale pracovnici, ki¢ vyfizuji reklamace a zagstnanci Informaci.
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3. Jak a jak ¢asto se kontroluje kvalita potravin a doba trvanlivosti na prodejné?
Albert
Kvalita potravin:

« ovoce a zelenina - 5x dehthniloba, zaruky, nizsi kvalita),

« lahidky - 1x dens - zaruky, kvalita,

+  pe&iivo - 1x dens,

« dry - ngsicné.

COOQOP

Denre. Jednoznéné je jednou ze zakladnich povinnosti pracovunikodejny denni
kontrola zaruk potravin. V praxi probiha tak, zeigeé" zbozi, tj. zejm. to, kde existuje
tzv. minimalni trvanlivost potraviny, je kontrolova tydreé s tim, Ze zbozi, jehoz DMT
(datum minimalni trvanlivosti) by se bliZilo kafr&mu datu, je oddeno, zlevino a dano
na samostatny doprodej, u kterého musi byt Wema, Ze se jedna o zbozi s proSlou
DMT, po jejimZ uplynuti je mozno prodavat — protove“minimalni*.

U cerstvého zboZi je situace jina, zde je tzv. datpotigsby. Po jeho uplynuti se
zboZi nesmi dostat do prodeje, proto je tento bgZizkontrolovan denna v gipads, Ze se
blizi doba konce spi#by, je zlevino a prodavano odtené — i kdyZz nemusi byt
odcEleno, je to zbozi stale v ,zaruce”, a je plnohodéoaz do uplynuti lity. Po tomto

datu musi byt vlEazeno z prodeje a likvidovano.

Globus
Kvalita potravin a jejichcerstvost se kontroluje de&nKontroluji ji pracovnici

danych Usek v ramci dophovani nového zboZzi. Navic se provwfpcharazové kontroly

trvanlivosti.

4. Jak se reklamuji potraviny? Maji zakaznici k dipozici informace o moZznosti
reklamace potravin?
Albert

Reklamace: zakazniktipese potravinu - nabidneme bezplatnou &ym zboZi,
pokud zakaznik nechce, tak vratime penizé.vRaceni zbozi z wodi kvality jesg

zakaznikovi darujeme poukazku na nakup za 60 K
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Informace o moznosti reklamace: u vstupu do prodej informani totem
s reklamé&nim fadem (u vSech prodejen Albert), dale bezplatnafamhé linka 800

402 402 ¢islo na linku je na letéku, na vSeatiegnkach a 1x za hodinu v Albert radio).

COOP

Reklamace kazdého zboZi je mozna di¢anbkého zakoniku, je to ob&cndma
skute&nost, a v pipadt, Ze zakaznik s d&makym problémem fijde, je-li reklamace
opravrena, je ihned viizen, na prodefgamusi byt vzdy pracovnik, ktery ma opré&an

o reklamacich rozhodovat. V zasga® potraviny reklamuji do doby spelbyci DMT.

Globus

Reklamace potravin#idi se zakonikem, zadné specialni informace praz#ky
neprezentujeme. Mame speciélni zaruku pro zékazrikypokud naleznou v naSich
regalech zbozi, které je #iuproslé, nebo 3 dnyied datem spégby, obdrzi stejné zbozi,

ale samoiejm¢ cerstvé a zdarma.

5. Jak je mozné, Ze seéhkdy neshoduje cena v letdku (regal&i na zbozi) s cenou
u pokladny?

Albert

Zastupce potravin Albert uvedékolik pricin:

1) Chyba je jednozia¢ na strad zantstnand, protoze bohuzel &kdy neroznesou
cenovky Uplg presrg, daji je napiklad ke Spatnému zbozi #ifpmm mohou zkontrolovat
kod zboZi a chybu nedit.

2) BohuZel 80% chyb je ale také na s&radkaznik. Na regale mate nap3 druhycaja
vedle sebe a u kazdého je spraernovka, zakaznik si, alégdte nejlevigjSi cenu a chce
vyrobek za cenu, kterou si vybral, vzal si ale juyyobek.

Reseni problému u pokladny:

Pokud je chyba na naSi sttamidilame opravu a prodame vyrobek za cenu, ktera
byla na regale. Pokud &d chybu zakaznik, nabidneme Wm za ten lewsi vyrobek,
nebo mu vratime penize.

Chyba v letaku, to se skorailvec nikdy nestava (za rok asi 3x jeden vyrobek-

vétSinou Spatdé nafoceno, druh zbozi), ale zakaznici inagdeduji v televizi reklamu na
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Albert hypermarket a pak ceny pozaduji i u nas,onaebgiklad poZaduji to, co je
v letacich prodejny Billa.

COOP

K neshod regalové ceny s markovanou cenou na pokiadéze dojit z dvodu
zmeény pri zacatku ¢i konci akci, kdy do pokladen jsou nahravany cergsg k datu —
resp. v noci na den &atku akce, a personal prodejny néstaymenit predmeétné cenovky
u regal, neba@ prvni den akce je vytiskne na diaci a roznasi k jednotlivym druiim
akéniho zbozi. V pipad, Ze se jedndadow o desitky drufi /zejména, kdyz ke stejnému
datu jedna akce kéha druhd z&nd/, mize tato situace vzniknout zejména v prvnich
hodinach akce. Eliminovat tuto pro zakaznikarfjepnost se snazime tim, Ze&ajeme
jednotlivé akce k jinému datu &#tku a konce akce, aby nebykehto druli na vyneénu

tolik. Bohuzel to nelze nijakasow vyresit.

Globus

Chyba niize byt bd’ v prenosu dat mezi systémem zboZového hosgbda
a pokladnim systémem. Nebo zZsmtmanec mize zapomenout vyénit regalovou etiketu
pii zmeéné cen. Nebo zékaznici zé&m¢ meéni regélové etikety v regalech a potééght
zbozi za cenu nizSi. Nebo je zboZi amreé spravé) ale je tam jegtdodatény symbol, na
ktery zakaznik uz nereflektuje - ma@ipka smirem dolu¢i nahoru ke zboZzi. Nebo si
zakaznik zbozi da do koSiku, pak si nakup rozmysditi zboZzi na Spatné mistdjdemz

jiny zadkaznik si ho koupi a pak se dozaduje dang,de&dyz zboZzi bylo uloZzeno Spétn

4.4 Komparace vysledk dotaznikového Sdteni a vyjadreni zastupdé
maloobchodnich prodejen

V kazdém obchaofl byly zjiStny nedostatky mensi i¢t8i. Kazdopadh existuje
rozpor mezi tim, cofikaji vedouci prodejen a tim, cikaji zakaznici. Nejprve se
zabyvejme otazkou zafstnand& obchodi. Z dotaznik vyplyva, Ze nejvice nespokojeni
jsou zakaznici v Globusu. 85 zakaznikdpowdélo, Ze na & obsluha a proda¢apisobi
profesionalg a mile, ale 17 sp#biteli mélo jiny nazor. Jeden dotazujici¢imSpatnou
zkuSenost v Globusu se z&tnanci, protoZze odpeukl, Ze obsluha je neprofesionalni

a nepijemna. DalSi dva #hi dojem, Ze jsou za#sstnanci profesionalni, ale neochotni.
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Zbytek (14 zékazni) odpovdélo, Ze jsou zawstnanci sice mili a ochotni, ale
neprofesiondlni. tom Globus ma date propracovany plan Skoleni zé&stand v oblasti
komunikace se zakaznikem. Jde nejspiSe o to, almamistnanci vice vzali uzitme
informace k srdci a zali se jimitidit. Vedouci by si také &t vice vS§imat a kontrolovat
své podizené pi komunikaci se zakaznikem.

V Albertu a COOPu bylo jen¢Rolik respondenit, ktei si mysli, Ze obsluha je
neprofesionalni, ale mila. V COOPu jsou v prodejen d¥ Zeny, jedna v laldkach
a druha za pokladnouiisobnim vyphovani dotaznik se zakazniky mi&sSinatikala, Ze
sem chodi nakupovat prae toho divodu, Ze se s prodatkami dol¥e znaji, nebo proto,
Ze pra¥ zde jsou mili a citi tu rodinnyistup, ktery COOP zastava.

Nyni se dostavame k jednomu z hlavnich témat prdade se kontroluji potraviny
z hlediska kvality a doby trvanlivosti. V kazdémcbbd se podle vyposdi vedoucich
cerstvost potravin kontroluje detirNentlo by se tedy stavat, Ze zadkaznik narazi na proslé
a zkazené zbozi. V COOPu @tigi potraviny, s kotticim datem minimalni trvanlivosti,
a jsou prodavany se slevou i po tomto détrstvé zbozi je odteno také, pokud se blizi
datum jeho spoeby. Podob& funguje Albert. Albert dokonce garantuje u ovoce
a zeleniny prvni jakost, ale nejvice stiznosti &klazniki je pry kuili Spatné kvalié ovoce
a zeleniny. V médiich bylo ziejréno mnoho pipadi, kdy SZPI objevila v obchodech
pielepené Stitky s dobou spelty potravin a zakaznici si tak kupovali zkazentgwiny.

Jak uved! server aktudrz, prvni pravomocné pokuty dostaly sgalesti Ahold
(Albert) a Tesco Stores. Nedostatky ohkedtvality potravin zjistila SZPI ve &tSiné
fetzal prodavajicich potraviny, a i wWkterych malych obchodech [15]. Zda se, ze
obchodniky to neodradilo. Problém proSlych potravivbchodech riize mit dva dvody.
Prvni je nedbalost zarstnand, ktefi maji v danych dsecich na starosti kontrolu doby
spoteby u zbozi. Druhy je horSi -tgbalovani a felepovani Stitk u potravin. Bt
zé&kaznik Globusu si vSimlo proslého zboZi v regalech. Gotegy pimo v rozporu s tim,
coftika vedeni Globusu. Garantuji, Ze v obchadkaznik nenalezne zboZzi, kterému zbyva
do konce spadeby meéewr jak 3 dny. Ke Sko#l Globusu je zakaznici neinformovali
o proSlém zbozi. Pokud, to sami neobjevili, nema@hkibdu napravit. Na druhou stranu
mohou byt radi, Ze si zakaznici ngsivali prislusné organizaci. V Albertu jiz bylo
z&kaznik, kteri se setkali s prosSlym zbozim vice, a to 21. | kdy# Ahold pokutovéan za

nekvalitni, falSované nebo tzvigihalované potraviny, nebyly tyto nedostatky odsingn
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V COOPu se také par dotazovanych setkalo s proghptravinami, ale jelikoz se jedna
o malou prodejnu, kde neni problém potraviny zkalotrat, jednalo se spiSe teplédnuti
zamgstnand.

Pokud se tyka reklamaci potravin, byly w@Sine piipadi vytizeny bez problétm
Pouze jeden respondent Globusu uvedl, Ze reklambgia vyizena s pitahy
a vymluvami. Ze zéakona nemaji obchody povinnostdéivas prodejnach informace
0 moznosti reklamace potravin, ale v Albertu takowférmace pro zakaznika maji, coz je

pozitivni.

4.5 Etika prodeje

Obchody se snazi dodrZzovat minimélni poZzadavkg dakony, pak se al&tginou
fidi heslem ,,Co neni zakazano, je povoleno.” Snazaby zakaznik nakoupil vice zboZi,
nez pro které fisel. Moznosti, kterych vyuZivaji, je mnoho femigovani regal se
zbozim, uvadni oznd@eni ,akce" u zbozi, které v akci neni (prodava tsdesza stejnou
cenu), nefesné umitovani cen u zboZi. Takto se snaZi zakaznika znZastupce
Globusu sam uvedl, Zze zakaznik &kay nevsimne, Ze napnizsi cena Sipkou odkazuje na
jiné zbozi nez na to, u kterého je. ZboZi (a jekna} by ndlo byt vystaveno tak, aby
nedochazelo k takovym oniyh. Datum spdteby a minimalni trvanlivosti by také o
byt na zboZzi tetelné a samadejmé nepozngnované. To, zZe si zakaznici vSimli v regalech
proSlého zboZzi, bdZe byt zfisobeno nedbalosti personalu. Toto pochybeni by &e m
vyskytovat pouzeitdka, aspd podle toho, cdikaji o kontrolach zbozi zastupci prodejen.
BohuZel se s tim vegt8ine pripadi nic neala. Spotebitel neoznami nic obsluze a jde dal.
To je Spatné jak pro obchody, které by byly upoZoyn Ze je ®co v nepdadku a snazily
by se s tim &co cElat, tak i pro spdtbitele, kt& svou laxnosti nic eSi a nemohou se
pak divit, Ze se situace nezlepSi. DalSim problérjsmu proslé potraviny, které nevraci.
Datum spateby neuplynulo, ale zakaznik doma dgewag. plesnivy jogurt. Bd’ uz do
obchodu pisel zkazeny, nebo s nim v obckodachazeli tak, Zze se zkazil. Za zbozi
odpovida obchodnik, ktery zboZitepzal a prodava ho. iive obchody vyuZivaly
nepozornosti zakaznik ktefi spoléhali na to, Ze si kupuji kvalitni potravinyzaruce
a neetli informace na obalech. To se nynémhi v souvislosti s mnoha zkgnénymi

kauzami.
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5 Zawvér

Hlavnim cilem diplomové prace bylo vyhodnocenivpiaa etické ochrany
spotebitele @i nakupu potravin ve vybranych maloobchodnich pjudieh. Tento cil byl
naplren pomoci ditich cili, kterymi byly: analyza s@asné pravni Upravy ochrany
spotebitele, primarni vyzkum ve vybranych maloobcholnprodejnach a komparace
zjistenych vysledk.

Analyzou sodasné pravni Upravy ochrany sfdtitele se zabyva zejména literarni
reSerSe, kde byla charakterizovana dakka pravni Uprava (zakon o ochirapotebitele)
a kompetenceifsluSnych ministerstev, tak i legislativa Evropskee. Z pohledu zakona
o ochrag spotebitele byl kladen @wtaz na nekalé a klamavé obchodni praktiky, spravné
ozna&ovani vyrobki, reklamace zboZi apod. Evropska unie kladeazl na ochranu
spotebitele a je vtomto ohledu na vysoké Urovni, prdib@s neni problém v ramci unie
nakupovat iizné zbozi. Spéebitel ma stejna prava, jako kdyby nakupoval v tugeu.
Teoretickacast prace se dale zabyvala charakteristikou hlavafganizaci, které ¢R
podporuji ochranu spibitele. Jednalo se o hlavni statni a nestatnincrgee -Ceskéa
obchodni inspekce, Statni zémdlska a potravingka inspekce, SdruZzeni obrany
spotebiteli, Oktanské sdruzeni sgebiteli TEST a Sdruzendeskych spdtbiteli. Pro
piedstavu o speétbiteli byla také kapitoladnovana chovani spabitel — jak se chovaji
pii nakupu, co ovliviuje jejich chovani a jaké prébly zmény v chovani spéebiteli
v nedavné minulosti. Dale byl sting objasin pojem etika a etika prodeje.

V Gvodu praktickécasti je popsana maloobchodni prodejna a konkrdinhady
s potravinami, ve kterych probihal vyzkum. Vyhodewoic dotaznik bylo nejprve
jednoduse provedeno pomoci absolutnich a relativgtnosti odpo&di, které byly pro
nazornost zobrazeny graficky. Z vyslédkyplyva, Ze nefevlada pozitivni nebo negativni
nazor na pravni apravu ochrany gpbitele. Polovina respondénbdpowdéla, Zze normy
upravujici ochranu spi@bitele jsou dostajici, ale druha polovina respondént
odpowdélo opané. ZajimawjSi byly odpo¥di na otazku, prdsi mysli, Ze zakony nejsou
dosta&ujici. Tady 51 % speebiteli odpovdélo, Ze je to dano nedostat®u kontrolou
obchodniki, 26 % si mysli, Ze chyba je v neznalosti spoiteli a 23 % respondeintidi
nedostatek pravv zdkonech. Podle¢tsiny (i kdyz €sne¢ nadpolovéni) jsou zakony

v paradku, jen je pdeba vice kontrolovat obchodniky, aby je dodrzovali.
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Otéazky tykajici se ochrany spebitele byly zkoumany podrobjy a to pomoci
kontingernich tabulek, které se zabyvaiji zavislostmi megitymi jevy. V tomto @Fipad,
zda odpowdi na otazky zaviseji na segmaetiiech otazkach @k, pohlavi, vzdlani)

a pokud ano, jak je tato zavislost silna. \&Sir¢ pripadi zavislosti zjisné byly, ale ani

v jednom zé&chto gipadi se nejednalo o zavislost silnou. Maximal§lo o zavislost
stredrgé silnou. To se tykalo i jiz vySe ziowvaného fipadu. V otazce, zda existuje
zavislost mezi $kem dotazovanych a jejich nazorem, preni vCR dostaténa ochrana
spotebitele, byla zjidina stedre silna zavislost. Mladi lidé do 30 let odpovidaiisinou,

Ze je to dano neznalosti sfmiiiteli, respondenti ve &ku 31-45 let odpovidali, Ze je
nedostaténa kontrola obchodnik StarSi lidé ve &ku 46 let a vySe (iithodci) jsou toho
nazoru, Ze jsou na Wnnedostat&né zakony. Zajimavy je i pohled na stejnou otazku
v zavislosti na nejvySe dosazeném &adi - také dedre silna zavislost. Ti, ki@ maji
zakladni nebo #tdoSkolské vz#ani si mysli, Ze jsou slabé zakony. Zatimco
vysokoSkolaci a lidé s vy3Sim odbornym #Zhim jsou nazoru, Ze jde o nedostatau
kontrolu obchodnii.

Eticka stranka problematiky ochrany gigbitele byla zkoumana pomoci otazek,
které se tykaji spokojenosti s ndkupem potravira Zékaznik narazil v prodgma proslé
¢i zkazené zboZzi, zda si takové zbozi koupil a jgk situacireSil a také, zda se setkal
s tim, Ze by nesouhlasila cena na zbozi a nasleghkladny. S kazdou z vySe zrigch
situaci se &kolik spotebiteli setkalo, ale bohuzel vznikly probléngt§inou néesili.
Pozitivni je, Ze kdyz uz se zakaznik ozval, upoitora nedostatek, bylo mu vyhé&vo.

Z vyjadieni zastupt prodejen vyplyva, Ze by k zadnym pochybenim &em
dochazet a pokud ano, takidka. Kontrolacerstvého zboZi, ovoce a zeleniny probih&
denrg, Globus dokonce wgzuje zbozZi, kterému zbyvaji 3 dny do data igimt
Zamestnanci jsou dostata¢ proskolovani.

Lidé nejsou neomylni. Zvlé&Sve velkych prodejnach se jen¢at vSe uhlida.
Kontrol piibyva, ale problén s potravinami bohuzel neubyva. V médiich jéaszprava
o tom, Ze v Bkterém obchodl nasla inspekce proslé zboZielepené etikety s dobou
spoteby apod. V prvnfac jde obchodnikm o trzby, jak je zvySit. Pt#buji zakazniky,
nejlépe stalé zakaznikygwostni programy) a aby zakaznici nakupovali ceinejzbozi.
Toho dosahne n@klad sthovanim regdl s potravinami (p8vo aZz na konec

supermarketu) nebo matenim zakaznikaj.naggrehledrt uvedenymi aénimi cenami.
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Spotebitelé si nejvice pomohou sami, pokud budodlipé cist informace na
obalech o datu sp@by, minimalni trvanlivosti, cénapod. V jejich vlastnim zgmu je
obezetnost. V pipact zjiSteni jakéhokoli nedostatku okamgitinformovat obsluhu
v obchod, pripadre prisluSnou instituci.

V Gvodu prace je polozena otazka, zdagjefies plati: NasS zakaznik, naS pan?
Podle mého nézoru, toto plati, ale jedna se o aadatd, ktery si zakazniKiplati.
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7 Prilohy
7.1 Filoha 1 - Dotaznik

Dotaznik

Ochrana spof¥ebitele — etika prodeje potravin v maloobchod

(zdroj dat pro diplomovou praci)

Vazena pani, vazeny pane,

jsem studentkou 5. #aiku Ceské zerddélské univerzity v Praze. Tento dotaznik je
souwasti vyzkumu mé diplomové prace, kterd se zabyvaaoou spdebitele. Vyberte
vzdy jednu moznost u kazdé otazky. Vyindotazniku je anonymnii&dem dkuji za

spolupraci.

1) Myslite si, Ze jste jako spdtebitel dostat&né chranén pravni tpravou CR a EU?
-ano

- ne

2) Pokud ne,¢im myslite, Ze je to zfisobeno?

- neznalost spégbitel

- nedostaténa pravni Uprava

- nedostaténa kontrola obchodnik

3) Pokud byste chél/a ziskat informace o ochrar spotrebitele, kde byste je hledal/a?
- internet

- pravni gedpisy

- pratelé

- pfimo u statnEi nestatni organizace, zabyvajici se ochranouapit¢le (jaké)

- jinde (kde)

4) Jakym zpisobem bystaresSil/a vySSi ochranu spdebitelia? Zaskrtnéte podle Vas tu
nejdalezitéjsi:

- castjSi kontroly a vyssi finatni postihy pro obchodniky

- vySSi informovanost o pravech sfadtitell ze strany médii

- vySSi pravomoc kontrolnim orgém i ke zruSeni podnikatelskénosti

- vytvoreni rejstiku nenapravitelnych jSnika“ na internetu
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5) Jak ¢asto sem chodite nakupovat?

-1 x deng

- 2 X — 3X tyded

-1 x tydre

- mére nez 1 x tydy

6) Jak na Vas pisobi obsluha, prodavai/ky?

- profesionall, ochotni /é k zdkaznikn a snazi se jim vyhev

- neprofesional®y avsak jsou mili /é a snazi se vybbrakaznikm
- profesionalnim dojmem, ale neochétn

- neprofesionél®a nepijemns

7) Setkal/a jste se zdedkdy s proslymi nebo zkazenymi potravinami?
- ano

- ne

8) Pokud ano, jak jste situaciresil/a?

- nekoupil/a jsme si zboZi a Sla/Sel jsem dal

- upozornil/a jsem prodejce

- upozorgni institucim, zabyvajici se ochranou 9gpbitele (stiznost obchodnim,
soukromymi statnim organizaci)

- bojkot produktu, zngky, obchodu

- varovani okoli ped produktem, zré&ou ¢i obchodem

9) Koupil/a jste si zde rkdy proslé potraviny?

- ano

- ne

10) Jaké mate zkuSenosti s reklamacemi proslych pawin?

- vyiizena bez problému s navracenimgzem omluvou

- vyfizena s pitahy a s vymluvami

- odmitavy postoj obchodnika k reklamaci

- oznamil/a jsemifpad gislusné instituci

11) Setkal/a jste se se situaci, kdy se cena v ketaregalu ¢i na zbozi neshodovala
s cenou u pokladny?

- ano

- ne
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12) Pokud ano, jak jste situaciesil/a?

- nechal/a jsem to byt, i kdyZ cena byla vySsi

- pozadoval/a jsem cenu uvedenou v letaku (regala zbozi), bylo mi vyhasno
- pozadoval/a jsem cenu uvedenou v letaku (regala zbozi), nebylo mi vyh@no
13) Pohlavi

- muz

- Zena

14) Vék

- do 20 let

-21-30

- 31-45

- 46-60

- vice nez 60 let

15) NejvysSi dosazené vEtni

- zakladni

- sttedni bez maturity

- sttedni s maturitou

- vy8Si odborné

- vysokoskolské

Zdroj: Vlastni zpracovani
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7.2 Hiloha 2 - Statistické tabulky 1

Kritické hodnoty X ? rozdéleni

f 10,995 0,990 0,975 0,950 0,050 0,025 0,010 0,005
1 |- - 0,001 0,004 3,841 5,024 6,635 7,87p

2 10,010 0,020 0,051 0103 5,991 7,378 9,210 10,%97
3 (0,072 0,115 0,216 0,352 7,815 9,348 11,345 12,B38
4 0,207 0,297 0,484 0,711 9,488 11,143 13,2797 14,860
5 (0,412 0,554 0,831 1,145 11,071 12,838 15,086  16}/50
6 |0,676 0,872 1,237 1,635 12,592 14,449 16,812 1848
7 10,989 1,239 1,690 2,167 14,067 16,018 18,475 20,78
8 (1,344 1,646 2,180 2,733 15,507 17,535 20,090 21955
9 |1,735 2,088 2,700 3,325 16,919 19,028 21,646 23,589
10 [ 2,156 2,558 3,247 3,940 18,307 20,488 23,209 25,88
11 2,603 3,053 3,816 4,575 19,675 21,920 24,735  26)/57
12 | 3,074 3,571 4,404 5,226 21,026 23,337 26,217  28,p99
13 | 3,565 4,107 5,009 5,892 22,362 24,736 27,688 29819
14 {4,075 4,660 5,629 6,571 23,685 26,119 29,141 3119
15 | 4,601 5,229 6,262 7,261 24,996 27,488 30,518 32801
16 | 5,142 5,812 6,908 7,962 26,296 28,845 32,000 34p67
17 |5,697 6,408 7,564 8,672 27,587 30,191 33,409 35)/18
18 [6,265 7,015 8,231 9,390 28,869 31,526 34,805 3756
19 | 6,844 7,633 8,907 10,117 30,144 32,852 36,191  28)58
20 | 7,434 8,260 9,591 10,851 31,410 34,170 37,566  39)99
21 | 8,034 8,897 10,283 11,591 32,671 3547p 38,932 041}4
22 18,643 9,542 10,982 12,338 33,924 36,78L 40,289 982]7
23 19,260 10,196 | 11,689 13,091 35,172 38,076 41,638 1844

24 19,886 10,856 | 12,401 13,848 36,415 39,364 42,980 5585

25 110,520 11,524 | 13,120 14,611 37,652 40,646 44,314 ,9286

26 |11,160 12,198 | 13,844 15,379 38,885 41,923 45,642 ,2988

27 111,808 12,879 | 14,573 16,151 40,113 43,1 46,963 ,6489

28 |12,461 13,565 | 15,308 16,928 41,337 44,4 48,278 ,9930

29 (13,121 14,257 | 16,047 17,708 42,557 45,7 49,588 ,3362

30 | 13,787 14,954 | 16,791 18,493 43,773 46,9 50,892 ,6733

31 | 14,458 15,655 | 17,539 19,281 44,985 48,2 52,191 ,0085

32 (15,134 16,362 | 18,291 20,072 46,194 49,4 53,486 ,3286

33 15,815 17,074 | 19,047 20,867 47,400 50,7 54,776 ,6487

34 116,501 17,789 | 19,806 21,664 48,602 51,9 56,061 ,9688

35 (17,192 18,509 | 20,569 22,465 49,802 53,2 57,342 ,2760

36 (17,887 19,233 | 21,336 23,269 50,998 54,4 58,619 ,5861

37 118,586 19,960 | 22,106 24,075 52,192 55,6 59,892 ,8882

38 119,289 20,691 | 22,878 24,884 53,384 56,8 61,162 ,1864

39 (19,996 21,426 | 23,654 25,695 54,572 58,1 62,428 ,4765

40 (20,707 22,164 | 24,433 26,509 55,758 59,3 63,691 ,7666

41 121,421 22,906 | 25,215 27,326 56,942 60,5 64,950 ,0588

42 22,138 23,650 | 25,999 28,144 58,124 61,7 66,206 ,3369

43 22,859 24,398 | 26,785 28,965 59,304 62,9 67,459 ,6180

44 123,584 25,148 | 27,575 29,787 60,481 64,2 68,710 ,8931

45 124,311 25,901 | 28,366 30,612 61,656 65,4 69,957 ,1683
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7.3 Hiloha 3 - Statistické tabulky 2

Hodnoty Chax @ jejich prevracené hodnoty 1/ Gax pro vypoéet normalizovanych

koeficienti kontingence

n Cina 1/ G

2 0,7071 1,4142
3 0,8165 1,2247
4 0,8660 1,1547
5 0,9844 1,1181
6 0,9129 1,0954
7 0,9258 1,0801
8 0,9354 1,0691
9 0,9428 1,0541
10 0,9487 1,0541
11 0,9535 1,0488
12 0,9574 1,0455
13 0,9608 1,0408
14 0,9636 1,0378
15 0,9661 1,0351
16 0,9682 1,0328
17 0,9701 1,0308
18 0,9718 1,0290
19 0,9733 1,0274
20 0,9747 1,0260
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7.4 Hiloha 4 - Klamavé obchodni praktiky

Zakon €. 634/1992 Sb., o ochranspotrebitele
Priloha¢. 1
Klamavé obchodni praktiky
Obchodni praktiky jsou vzdy povaZzovany za klamgakud podnikatel:
a) prohlaSuje, Ze se zavazal dodrzovaitapravidla chovani (kodex chovani) nebo Ze tato
pravidla chovani byla schvalenaitym subjektem, &oli tomu tak neni,
b) neopravané pouziva zn&u jakosti nebo jiné obdobné ozeal,
c) prohlasuje, Ze jemu, jeho vyrobku nebo jim ptskgné sluzb bylo udleno schvaleni,
potvrzeni nebo povolenigckoli tomu tak neni, nebo takové prohlaseni neniowlalu
s podminkami schvaleni, potvrzeni nebo povoleni,
d) nabizi ke koupi vyrobky nebo sluzby z&itou cenu, aniz by zwejnil divody, na
jejichz zaklad se niize domnivat, Ze nebude sam nebo pedstictvim jiného podnikatele
schopen zajistit dodavku uvedenych nebo rovnocdnmwjcobki nebo sluzeb za cenu
platnou pro dané obdobi a ¥impéteném mnoZstvi vzhledem k povaze vyrobku nebo
sluzby, rozsahu reklamy a nabizené ceny (vabiViame),
e) s umyslem propagovat jiny vyrobek nebo sluzbhiziasyrobek nebo sluzbu zacitou
cenu a poté je odmita ukazat gpbiteli nebo odmita ifjeti objednavky nebo dodani
vyrobku nebo sluzby vipméiené Ihité nebo pedvede vadny vyrobek,
f) nepravdi¥ uvadi, Ze vyrobek nebo sluzba budou nabizeny ppozemezenou dobu
nebo Ze budou nabizeny pouze po omezenou dobwitgchirpodminek s cilemipnét
spotebitele k okamzitému rozhodnuti, aniz by mu poskyitnérenou lhitu potebnou
k informovanému rozhodnuti,
g) prislibi poskytnout zarni a pozartni servis spdebitelim, s nimiz ped uzavenim
smlouvy jednal jazykem, ktery nenfedlnim jazykentlenského statu, vémz prolghlo
jednani, a nasledrnposkytne servis pouze v jiném jazyce, aniz toighdeli jasi sclil
pied uzavenim smiouvy,
h) tvrdi nebo vytvA dojem, Ze prodavany vyrobek nebo poskytovanésljgou dovolené
i kdyZ tomu tak neni,
i) uvadi jako pednost nabidky prava, ktera vyplyvaji sebiteli gimo ze zakona,
j) propaguje ve sflovacich prosedcich vyrobky nebo sluzby @gobem, g némz si

spotebitel nemusi wdomit, Ze se jedna o placenou reklamu vyrobku rshintby,
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K) uvadi nespravné udaje o povaze &nizika pro osobni bezpeost spatebitele nebo
jeho rodiny, pokud si jeho vyrobek nekoupi neboyngije jim nabizenou sluzbu,

l) propaguje vyrobek Zisobem, ktery u spisbitele nize vyvolat dojem, Ze byl vyroben
urcitym vyrobcem, &koliv tomu tak neni,

m) vytvoii, provozuje nebo propaguje program, ve kterémadnpro spdebitele zavisi
piedevsim na ziskani dalSich gpbiteli do programu, nikoli na prodeji nebo sfsdit
vyrobku (pyramidovy program),

n) Wini nepravdivé prohlaseni, Zze zamysli ukbrsvoji ¢innost nebo Ze ipmiguje
provozovnu,

o) prohlaSuje, Ze jim nabizené nebo prodavané uyrolebo sluzby usnadni vyhru ve
hrach zaloZenych na nahod

p) nepravdi¢ prohlaSuje, Ze vyrobek nebo poskytnuta sluzb@emvyl&it nemoc,
zdravotni poruchu nebo postiZzeni,

q) poskytuje nespravné informace o trznich podminhkédebo o moZznosti ot si
vyrobek nebo sluzbu, aby takipél spokebitele koupit si tento vyrobek nebo nabizenou
sluzbu za ménhvyhodnych podminek, nez jsosdme trzni podminky,

r) nabizi vyrobky nebo sluzby préstinictvim soutZze o ceny, aniz by byly ceny &ldny
nebo aniz by ceny odpovidalyyodni nabidce nebo byla &éldna odpovidajici nahrada,

s) uvadi u vyrobku nebo sluzby slova ,gratis", ,ada", ,bezplatd" nebo slova
podobného vyznamu, pokud sfedtitel musi za vyrobek nebo sluzbu vynalozit jakéko
naklady, s vyjimkou nezbytnych nakiadgpojenych s reakci na nabidku, ieyzetim
vyrobku nebo sluzby nebo jejich déanim,

t) prilozi k propag&nimu materidlu vyzvu k provedeni platby s cilem olg

u spotebitele dojem, Ze si nabizeny vyrobek nebo sluzbwlpjednal, akoli tomu tak
neni,

u) vyvolava dojem nebo nepravdiuvadi, Zze nejedna v rdmci své podnikatekik@osti
nebo se prezentuje jako sfadiitel, nebo

v) vyvolava dojem nebo nepravdiwvadi, Ze zarni i pozardni servis k vyrobku je
poskytovan i v jinéntlenském stét nez ve kterém je vyrobek prodavan.

Zdroj: [10]
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