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1 Uvod

Sir$i povédomi o pravech a povinnostech prodejce vii¢i nakupujicimu, stejné tak
jako nakupujiciho vii¢i prodejci je zékladnim piedpokladem bezproblémové vymeény
zbozi mezi obéma jiz zminénymi subjekty. OvSem zvlasté v tuzemsku je béznou praxi,
ze nakupujici, potazmo spotiebitel, je neznaly zdkona a vic¢i nekalym praktikdm
prodavajiciho v mnoha ptipadech bezbranny. Nebyva vyjimkou, ze se nékteré piipady
sporti mezi témito subjekty dostanou az k soudu a nasledné sankce ze soudniho procesu
mohou vést k osobnimu bankrotu atp. Je tedy zfejmé, ze ochrana obzvlasté spotiebitele

znacny duraz.

Existuje hned né&kolik zpusobui ochrany spotiebitele. Nutna prevence proti
problémiim vyplyvajicim z nezdkonného jednani prodejcii vici spotiebiteliim je hlavni
naplni bakalafské prace. Literarni reSerSe prace zachycuje zejména vymezeni pojmui
ochrany spotiebitele a legislativu sni spjatou. Dale jsou v této Casti popisovany
instituce zabezpec€ujici ochranu spotiebitele a spotiebitelské organizace. Vyznamny

vvvvvv

prace je také praktickd cast ve formé dotazniku, kterd je obrazem rozebirané teorie
v praxi, aplikované na jedince s rozdilnymi zajmy Zijicich v riznych Gastech Ceské
republiky. Analyza dat, ktera je ziskana z dotaznikového Setfeni, slouzi k vytvofeni

navrhi na feSeni jednotlivych problémd.

Pfi béznych trznich situacich, jako je napiiklad reklamace ¢i klamava reklama,
dochazi k poSkozeni spotiebitele a je v jeho z4djmu byt o moznostech jeho ochrany
kvalitné¢ informovan. Cilem této prace je tedy jednak zjiSténi informovanosti Sirsi
vetejnosti o jejich pravech a povinnostech vii¢i prodavajicimu, stejné tak jako pouceni

0 jejich mozné ochrang.



2 Literarni prehled

2.1 Vymezeni zakladnich pojmu

Pro dobrou orientaci v problematice ochrany spotiebitele je velmi dulezité
ujasnit si nékteré vybrané pojmy, které se tykaji daného tématu. Jejich pochopeni

je nezbytné pro efektivni praci.
2.1.1 Spotrebitel a jeho prava a povinnosti

Pojem spotiebitel 1ze vymezit mnoha definicemi. Podle riznych literatur mize
byt spotiebitel bud’ jedinec, nebo to mohou byt jejich skupiny, které spotiebovavaji

zakoupené pfedmeéty, aby uspokojovali své potieby.

Dle nového obc¢anského zakoniku lze pojem spotiebitel definovat takto:
Lwpotrebitelem je kazdy clovek, ktery mimo ramec své podnikatelské cinnosti nebo mimo
ramec samostatného vykonu svého povolani uzavira smlouvu s podnikatelem nebo s nim

Jjinak jedna* (Obcansky zakonik 2012, 2014, § 149).

Zakon o ochrané spotiebitele ho charakterizuje takto: ,, Spotrebitelem je fyzicka
osoba, ktera nejedna v ramci své podnikatelské cinnosti nebo v ramci samostatného

vykonu svého povolani* (Zakon o ochrané spotiebitele 1992, 2014, § 2).

Smérnice Rady ¢. 90/314/EHS ze dne 13. 6. 1990, o soubornych sluZzbach
pro cesty, pobyty a zajezdy, konstatuje, ze spotiebitel nemusi byt pouze fyzickou
osobou, ale muze to byt i pravnické osoba: ,,Spotrebitelem je osoba, kterd si koupi nebo
se zavdze, zZe Sl koupi, soubor sluzeb (,, hlavni smluvni strana*) nebo jakdakoliv osoba,
jejimz jménem se hlavni smluvni strana zavazuje ke koupi souboru sluzeb (,,ostatni
prijemci®) nebo jakdkoliv osoba, na kterou hlavni strana nebo ostatni prijemci

prevedou soubor sluzeb (,,prijemce*)* (Smérnice o soubornych sluzbach pro cesty,

pobyty a zajezdy 1990, 2014, ¢l. 2).

Kazdy subjekt, ktery vystupuje na trhu, to je i spotiebitel, ma sva prava
a povinnosti. Ve vlastnim z&jmu spotiebitele je, aby se o sva prava zajimal a véd¢l,
na co ma narok. ,, Ctyii prava spotiebitele vyhlasil americky prezident John Fitzgerald

Kennedy, ktery 5. brezna 1962 predstoupil pred Kongres. Jsou to tato prava:

- pravo na bezpecnost,

- pravo na informace,



- pravo na vyber,

- pravo byt vyslysen“ (Horova, 2004, str. 9).
Tato prava byla pozd¢ji rozsitena o dalsi Ctyfi, a to na:

- pravo na bezpecnost (Kazdy jedinec ma pravo na bezpecny Zivot, ten
nema byt ni¢im ani nikym ohrozovan. Spotiebitel méa ndrok na nakup
a pouzivani vyrobku a sluzeb, které ho nijak neohrozuji a nezplisobuji
mu jakoukoliv Gjmu. Proto je dilezité stanovit urcitd bezpeCnostni
pravidla pro vyrobky a vytvofit legislativu ochrany spottebitele.),

- pravo na volny vybér (Spotiebitel ma pravo svobodné se rozhodnout
a vybrat si zbozi, které sam pottebuje. Nesmi byt nasilné nucen ke koupi
zbozi, které nechce. Pokud na trhu vystupuje pouze monopolni vyrobce,
stat pomaha zajistit zbozi za uchazejici cenu.),

- pravo na odskodnéni (Jestlize jsou vyrobky vadné nebo pouzivanim
vznikly Skody, maji spotfebitelé pravo na urcitou kompenzaci téchto
Skod. Existuji pfesnd pravidla pro feSeni téchto komplikaci a postupy
pro reklamace.),

- pravo na informace (Spotiebitel ma pravo na informace. M¢l by byt
vzdy informovan o pottebnych faktech vyrobku, jako jsou vlastnosti
vyrobku, jeho nezadouci ucinky, bezpecnostni pokyny, vykony vyrobku
a jeho cena.),

- pravo na vzdélani (Stait by mél udrZzovat mozZnosti vzdélani
pro spottebitele, aby méli vzdy aktualni informace a mohli se podle nich
svobodné a hlavn€ spravné rozhodovat. Rlzné programy se zaméiuji
na poskytovani vzdélani v oblasti zdravi, vyZivy, pfedchazeni nemoci
a dalsich dulezitych informaci.),

- pravo na zakladni potieby (Spotiebitel ma pravo na dostupnost
zékladniho zbozi a sluzeb, aby mohl uspokojit své zakladni lidské
poteby, mezi které patii naptiklad potraviny, hygiena, domov, odév,
doprava, vzdélani, zdravotni péce atd.),

- pravo na zdravé Zivotni prostiedi (Vyrobky a sluzby nesmi nicit
zivotni prostiedi pfi jejich pouzivani, pii jejich vyrobé a ani pii jejich

likvidovani. Spotiebitel si zaslouzi kvalitni Zivotni prostfedi, které



pfispiva ke spokojenému zivotu, a to je nim zachovavéano pro budouci
generace.),

pravo na zastupovani (Spotfebitel ma pravo na ochranu pied nekalymi
¢innostmi distributorii, dovozcti a vyrobcu, kterou zabezpecuji obCanskeé
spotiebitelské organizace. Kupujici mohou byt ohrozovani i statnimi
institucemi a v téchto chvilich se mohou obratit na poradni vybory.
Spotiebitelé se mohou sdruzovat ve spotiebitelskych organizacich
a hnutich, zde pak maji moznost ovlivnit riizna rozhodnuti.) (Horova,

2004).

Spotiebitel by mel mit piehled nejen o svych pravech, ale musi brat v tivahu,

Ze existuji 1 urc¢ité povinnosti. Prava a povinnosti maji mezi sebou tzkou vazbu. Mezi

zékladni povinnosti patfi:

zajem o zdravi (Spotfebitel ma povinnost zabyvat se otazkou jeho
vlastniho zdravi. Déle by se mél zajimat, jak ho udrzovat v dobrém stavu
a o moznostech prevence.),

odpovédné rozhodovani (Kupujici ma povinnost davat pozor
pti rozhodovani 0 koupi. M¢l by dbat na své spravné uvazeni, ale
predtim musi dat pozor na kvalitu, na cenu a na dalsi aspekty vyrobku
nebo sluzby.),

uplatnéni naroku na od$kodnéni (Spotfebitel musi védét, jaka ma
prava a co vSechno si smi dovolit. Pokud se nebude sdm informovat,
muze dojit k tomu, Ze toho bude zneuzito v jeho neprospéch.),

zajem o informace a prace snimi (Kupujici si musi sam hledat
informace, dale je zpracovavat dle jeho potfeby a vyhodnocovat jejich
spravnost.),

vzdélavat se (Spotiebitel musi citit potiebu se vzdélavat a to prakticky
potdd. M¢€l by aktualizovat své dosavadni znalosti a rozSifovat své
poveédomi v potiebnych oblastech.),

aktivni ucast v ochrané spotiebitele (Kupujici by mél citit svoji
povinnost aktivné prosazovat ochranu spotiebitele. Muze tak CCinit

pomoci nezavislych spotiebitelskych organizaci.),



- uplatiiovat narok na zakladni potieby (Spotiebitel ma povinnost
uspokojovat své zakladni potieby. Kazdy vsak toho neni schopen,
pievazné slabsi socialni skupiny.),

- dodrzovani ekologickych pravidel (Cela lidska spole¢nost by méla dbat
na zdravé zivotni prostfedi. Spotfebitel si musi byt védom problému
spotieby, uchovani ptirodnich zdroji, ochrany zivotniho prostiedi apod.)

(Horova, 2004).
2.1.2 Prodavajici a jeho povinnosti

Zakon o ochrané spotiebitele charakterizuje prodavajiciho takto: ,,Prodavajicim
je podnikatel, ktery spotiebiteli prodavi vyrobky nebo poskytuje sluzby* (Zakon
0 ochrané spottebitele 1992, 2014, § 2).

Smérnice Rady ¢. 90/314/EHS ze dne 13. 6. 1990, o soubornych sluZbach
pro cesty, pobyty, definuje prodejce takto: ,,Prodejcem je osoba, kterd prodavi nebo
nabizi k prodeji soubor sluzeb sestaveny organizatorem® (Smérnice o soubornych

sluzbach pro cesty, pobyty a zajezdy 1990, 2014, ¢l. 2).

Prodavajicim se tady rozumi osoba, ktera je v kontaktu s kupujicim a stara
se 0 to, aby si nakoupil potiebné zbozi nebo sluzby, které mu budou pozdé&ji slouzit

k uspokojovani jeho potieb.
Nejen kupujici, ale i prodavajici maji svd prdva a povinnosti. Povinnosti
prodavajicich jsou zakotveny v novém obc¢anském zakoniku.

wProdavajici kupujicimu odevzda véc, jakoz i doklady, které se k véci vztahuji,

a umozni kupujicimu nabyt vlastnického prava k véci v souladu se smlouvou.

Prodavajici splni povinnost odevzdat véc kupujicimu, umozni-li mu nakladat

S veci v misté plneni a véas mu to ozndmi.

Ma-li prodadvajici vec odeslat, odevzda véc kupujicimu preddanim prvnimu
dopravci k preprave pro kupujiciho a umozni kupujicimu uplatnit prava z prepravni
smlouvy viici dopravci.

Pri odeslani nastanou ucinky odevzdani veci kupujicimu jejim preddanim

dopravci, oznaci-li prodavajici véc zjevné a dostatecne jako zasilku pro kupujiciho.



Doba, v niz ma prodavajici plnit, bézi ode dne ucinnosti smlouvy. Ma-li vsak
kupujici splnit urcitou povinnost jesté pred odevzdanim véci, zacina doba, v niz ma

prodavajici plnit, bezet ode dne splnéni této povinnosti.

Doda-li prodavajici vetsi mnozstvi veci, nez bylo ujednano, je kupni smlouva

uzaviena i na prebytecné mnozstvi, ledaze je kupujici bez zbytecného odkladu odmitl.

Prodavajici preda kupujicimu doklady potrebné k prevzeti a uzivani veci. Ma-l
k predani dojit pri zaplaceni kupni ceny, preda prodavajici doklady v misté placeni*

(Obcansky zakonik 2012, 2014, § 2087 az 2094).

Prodavajici poskytuje vyrobky a sluzby za ceny, které jsou v souladu s cenovymi
predpisy, a pii prodeji je spravné vyuctuje. Nesmi kupujiciho nijak diskriminovat,
nesmi mu zakazat koupit produkty piipravené k prodeji nebo nejednat v souladu

S dobrymi mravy.

Podnikatel nesmi ovliviiovat spotfebitele nekalymi praktikami. ,, Obchodni
praktika je nekald, je-li jednani podnikatele viici spotiebiteli v rozporu s pozadavky
odborné péce a je zpiisobilé podstatné ovlivnit jeho rozhodovani tak, ze miize ucinit
obchodni rozhodnuti, které by jinak neucinil“ (Zakon o ochrané spotiebitele 1992,
2014, § 4).

Ochrana spotiebitele ma za cil snahu, aby nevznikalo podvodné chovani
na strané¢ prodavajicich. Nekalé praktiky se daji definovat jako Cinnosti, které jsou
provadény zdmérné podnikatelem nebo obchodnikem a jsou mifeny proti spotiebiteli,
predev§im pokud je zdkaznik méné informovany. Proto je nutné, aby spotiebitel znal
sva prava ataké své povinnosti. Zakon zakazuje nekalé obchodni praktiky. Tyto
¢innosti se mohou dé¢lit bud’ na klamavé obchodni praktiky, nebo agresivni obchodni
praktiky.

,,Obchodni praktika je klamava:

- je-li pri ni pouzit nepravdivy udaj,

- je-li dilezity udaj sam o sobé pravdivy, ale miize uvést spotiebitele v omyl

vzhledem k okolnostem a souvislostem, za nichz byl uzit,

- opomene-li podnikatel uvést dilezity udaj, jenz s prihlédnutim ke vsem

okolnostem lze po podnikateli spravedlivée pozZadovat;, za opomenuti

se povazuje téz uvedeni dilezitéeho udaje nesrozumitelnym nebo

nejednoznacnym zpusobem, nebo
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- vede-li zpusob prezentace vyroku ci sluzby, vcetné srovndvaci reklamy,
nebo uvadeni na trh kzdmené s jinymi vyrobky ¢i sluzbami, nebo
rozliSovacimi znaky jiného podnikatele,

- neni-li dodrzen zavazek obsazeny v kodexu chovani, kjehoz dodrzovani
se podnikatel zavazal, jde-li o jednoznacny zdvazek, ktery lze overit,
a podnikatel v obchodni praktice uvadi, Ze je vazan kodexem* (Zakon
0 ochrané spottebitele 1992, 2014, § 5).

Agresivni obchodni praktika je nepfiméfené presvédCovani spotiebitele,
psychickym nebo fyzickym néatlakem. Tyto praktiky mohou byt velmi nepiijemné

a nekdy az nebezpecné.

Muze se jednat o nevyzddanou néavstévu az do bydlisté spotiebitele nebo
0 opakované nabizeni néjakého produktu pies telefon, i kdyz si to volany nepfeje a dal

svij nesouhlas jasné najevo. To se tyka i nevyzadané posty a emaild.

Mezi tyto praktiky patii i ovliviiovani déti prostfednictvim reklamy, aby si néco
koupili nebo spise, aby to chtéli zakoupit po rodi¢ich. Déle je to faleSny dojem clovéka,
ze néco vyhral, pokud splni urcité pokyny a podobné. VétSinou musi vynalozit veEtsi
vydaje nez je hodnota samotné vyhry (Zakon o ochrané spotiebitele 1992, 2014, pfiloha
¢.2).

Evropska unie se fidi Cernou listinou, neboli dokumentem, kde jsou
zaznamenany zakdzané obchodni praktiky. V listiné je uvedeno 31 nekalych praktik.
V dokumentu je zakazany citovy natlak na spotfebitele, inzerovani produkti, které
nemaji dovoleny prodej, nepravdivé informace obchodnika, ze ma k dispozici znacky
divéry a kodexy. Prodéavajici nesmi pfimo nabadat déti, aby si néco koupily, slibovat
prodejni servis ,,Celoevropské kvality nebo nastrazit 1é€ku k oklamani kupujiciho

(Evropska komise, 2014).
2.2 Ochrana a obrana spotrebitele

Ochranu spotiebitele lze definovat jako Ccinnost, ktera se snazi chranit
spotiebitele pfed riznymi uskalimi. Touto problematikou se zabyva nejen zakon

0 ochrané¢ spotiebitele.

Cilem je, aby spottebitel mohl neustale a bez preruSeni uspokojovat své potieby.

Je vytvofena snaha, aby vyrobky nebyly nebezpecné a neohrozovaly spotiebitele.



Ochrana spotiebitele také zahrnuje dostatecnou informovanost zékaznikl

(Stbova & Vojtko, 2011).

Ochrana spotiebitele je zalozena hlavné na pravni regulaci, ktera se rozdéluje
na soukromopravni a vefejnopravni oblast. Do soukromopravni oblasti se da zaradit
odpovédnost za Skodu zpusobenou vadou produktu. Do vefejnoprévni oblasti patii

naptiklad zakaz klamavé reklamy.
,,Mezi nastroje obrany spotrebitele se radi:

- obmeéna — omezeni potieb, presun nakupit nebo docasna nakupni stavka
(bojkot),

- stiznost — verejna kritika nebo soudni Zaloba,

- jednani o cené — sjednat cenu nebo urovnat spor a dalsi* (Srbova & Vojtko,

2011, str. 20).

OSN vydala smérnice pro ochranu spotiebitele. Vzala si za kol hned nékolik
cili jako predev§im pomoci zemim, aby v nich byla zabezpecena dostate¢na ochrana
spotiebitell. Dale chce podpotit eticky standard téch, ktefi jsou povéfeni vyrobou
a distribuci zbozi a sluzeb. Snazi se bojovat proti nekalym praktikdm ze strany
podnikateli a chranit pfed nimi spotfebitele. K dal§im cilim patii zabezpedit

spotiebiteli vétsi vybeér zboZi a sluzeb za nizsi cenu.

Tato smérnice obsahuje nékolik zasad. Jednou z nich je pozadavek na vlady, aby
dodrzovaly politiku ochrany spotiebitele s ohledem na mezinarodni dohody a zaroven
udrzovaly vlastni politiku. Dals§i ze zasad smérnice chce ochranit spotiebitele
pfed hazardem, podpofit jeho ekonomické zdjmy, zjednoduSit pfistup k informacim,
zlepSit pftilezitosti vzdé&lavani Vv oblasti Zivotniho prostfedi, schopnost vyfidit

spotiebitelské ndhrady nebo prostor pro vytvoreni skupin a organizaci.

Smérnice se také zabyvd fyzickou bezpecnosti, podporou a ochranou
ekonomickych zdymul spotiebitele, standardy pro bezpecnost a kvalitu spotfebniho
zbozi, distribuénim vybavenim pro zdkladni zboZzi a sluzby nebo opatfenim
umoznujicim spotfebitelim obdrzet nihradu. Dale smeérnice teSi otdzky vzdélani
a informacnich programl, podpory udrzitelné spotieby a dalSi (Smérnice OSN

pro ochranu spotiebiteltt 1999, 2014, ¢l1. 1 az 55).



2.3 Legislativni Gprava ochrany spotiebitele v CR

V Ceské republice existuje nékolik zakontl, které upravuji ochranu spotiebitele.

Mezi nejdulezitéjsi zakony patii zdkon ¢. 89/2012 Sb., oblansky zakonik a zdkon
¢. 634/1992 Sbh., 0 ochran¢ spotiebitele.

Déle to jsou zdkony o obecné bezpecnosti vyrobki, o ochrané vetfejného zdravi,

0 technickych pozadavcich na vyrobky, o obalech, o cenach, trestni zakonik a dalsi.
Zakon €. 89/2012 Sb., obéansky zakonik

Tento zédkon nahradil zdkon ¢. 40/1964 Sb., obCansky zakonik, ktery byl
zastaraly, abylo tedy nutné zménit jeho znéni, aby se 1épe pfizplsobil aktudlnim

podminkdm dnesni doby.
Novy obcansky zakonik se déli na pét ¢asti, a to:

- Obecna ¢ast,

- rodinné pravo,

- absolutni majetkova prava,
- relativni majetkova prava,

- Ustanoveni spolecnd, pfechodna a zavérecna.

LV § 1810 a nasl. jsou prehledné a srozumitelné regulovana pravidla postupu
uzavirani smluv mezi podnikatelem a spotiebitelem, jejich ndleZitosti a obsah*

(Ministerstvo spravedlnosti CR, 2014).

Smlouvy uzavirané se spotiebitelem podléhaji pfedpisim obsaZzenym
v oblanskému zdkoniku. Je v ném jasné stanoveno, jaké vznikaji zavazky mezi
spotiebitelem a podnikatelem. Podnikatel musi vSechny potfebné informace podat
V jazyce, ktery je pouzity v dané smlouve, tedy ve kterém je smlouva uzavirana.
Pfed uzavienim smlouvy by mély byt znadmy jisté skuteCnosti jako naptiklad
podnikatelova totoznost, vlastnosti vyrobku, cena produktu i Sjinymi moznymi

poplatky, informace o platb¢, dodani a dalsi.

Podnikatel nemé& pravo chtit po spotiebiteli platbu, kterda neni zahrnuta
ve smlouvé. AvSak muze nastat vyjimka, kdy platba navic bude akceptovana, a to pouze
se souhlasem spotiebitele. Podle obcanského zdkoniku mé spotiebitel pravo odstoupit
od smlouvy, v nékterych piipadech bez udani divodu (Obcansky zakonik 2012, 2014,
§ 1810 az 1819).
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Uzavirani smluv miZe probihat v obchodnich prostorech nebo mimo né.
Pfi uzavirani smluv mimo obchodni prostory je dilezité brat pfedem na zietel dané
naklady, které mohou vznikat pfi komunikaci na dalku, mozné placeni zalohy predem

nebo dodate¢né naklady pii odstoupeni od smlouvy.

Smlouva vzdy obsahuje vSechny udaje, které byly spotiebiteli pfedem sdéleny.
Mohou byt pozménény, ale pouze v ptipadé, pokud stim souhlasi obé strany.
Spotiebitel obdrzi minimaln¢ jedno vyhotoveni smlouvy (Obc¢ansky zakonik 2012,

2014, § 1820 az 1822).
Zakon €. 634/1992 Sb., o ochrané spotrebitele

,, Zakon stanovi nékteré podminky podnikani vyznamné pro ochranu spotrebitele
prFi prodeji zbozi a vyrobkii a poskytovani sluzeb, ukoly verejné spravy v oblasti ochrany
spotiebitele a oprdavneni spotrebitelii, sdruzeni spotrebitelii nebo jinych pravnickych

osob zalozenych k ochrané spotrebitele (Ministerstvo pramyslu a obchodu CR, 2014).

V zadkoné jsou zakotveny povinnosti pii prodeji vyrobka a poskytovani sluzeb.
Jsou zde rozebrany nekalé obchodni praktiky ¢i poctivost prodeje vyrobkl
a poskytovani sluzeb. Dale zdkon popisuje tkoly vetejné spravy. Organy statni spravy
maji povinnost starat se o bezpec¢nost spotiebitelli, dohlizi na dovoz vyrobkd, které¢ by
mohly byt Skodlivé. Pokud narazi na nebezpecny produkt, okamzité¢ reaguji a zamezi
jeho distribuci a informuji o tom. DohliZi pfedev§im na dovoz a na vyvoz vyrobki,
které mohou byt zaménitelné s potravinami a provadi ochrannd opatfeni (Zakon

0 ochran¢ spottebitele 1992, 2014, § 21 a § 23).
Zakon €. 102/2001 Sb., o obecné bezpecnosti vyrobk

., Ucelem tohoto zdkona je zajistit, v souladu s pravem Evropskych spolecenstvi,
aby vyrobky uvadené na trh nebo do obéhu byly z hlediska bezpecnosti a ochrany zdravi

pro spotrebitele bezpecné “ (Ministerstvo primyslu a obchodu, 2013).
Zakon ¢. 258/2000 Sb., o ochrané verejného zdravi

Zakon o ochrané vefejného zdravi je v souladu s ptedpisy Evropské unie.
Stanovuje prava a povinnosti osob v oblasti ochrany vefejného zdravi. Dale popisuje,
jak pecovat o Zivotni a pracovni podminky, zde jsou popsany napiiklad hygienické
pozadavky na vodu, povinnosti pii kontrole vody ¢i vyrobky, které ptichazi do styku

s ni a dal$i (Zakon o ochrané veifejného zdravi 2000, 2014, § 1 az 5).
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Zakon €. 22/1997 Sb., o technickych pozadavcich na vyrobky

Tento zakon upravuje technické pozadavky na vyrobky, které by mohly né&jak
ohrozit ¢loveéka, jeho zdravi nebo jeho majetek, poptipad¢ ponicit Zivotni prostiedi.
Dale uvadi prava a povinnosti jedincu, ktefi dodavaji produkty na trh, kde je mozné
ohrozeni ostatnich. V zdkonég jsou také zminény prava a povinnosti osob, které pracuji
podle tohoto zdkona. Neméné¢ dilezita je i informacni povinnost, kterd vznika
v disledku poruseni technickych predpisit (Zakon o technickych pozadavcich
na vyrobky 1997, 2014, § 1 az 19).

Zakon €. 477/2001 Sb., o obalech a 0 zméné nékterych zakon

Hlavnim tkolem zékona o obalech je chranit Zzivotni prostfedi. Snazi
se zmiriiovat mnozstvi produkovanych odpadii z obali. Tento zdkon se tykd témcf

viech obalti zavadénych na trh v Ceské republice (Zakon o obalech 2001, 2014, § 1).
Zakon ¢. 526/1990 Sb., o cenach

»Zdkon se vztahuje na uplatiiovani, regulaci a kontrolu cen vyrobkii, vykonii,

praci a sluzeb pro tuzemsky trh, véetné cen z dovozu a cen zbozi urceného pro vyvoz*

(Zakon o cenach 1990, 2014, § 1).

Prodéavajici ma povinnost oznalit zbozi cenami, aby s nimi byl spotiebitel
srozumén jiz pied koupi. Balené vyrobky mohou byt oznaceny cenou balené¢ho vyrobku
nebo cenou za mérnou jednotku mnozstvi vyrobku. Nebalené vyrobky jsou vazeny nebo

méfeny V pfitomnosti spotiebitele (Zakon o cenach 1990, 2014, § 13).
Zakon ¢. 40/2009 Sb., trestni zakonik

V trestnim zakoniku je poskozovani spotiebitele charakterizovano takto: ,,Kdo
na cizim majetku zpiisobi skodu nikoli nepatrnou tim, ze poskozuje spotrebitele zejména
tim, Ze je Sidi na jakosti, mnozstvi nebo hmotnosti zbozi, nebo kdo uvede ve vetsim
rozsahu na trh vyrobky, prdace nebo sluzby a zataji pritom jejich vady, bude potrestan
odnétim svobody az na jeden rok, zdakazem cinnosti nebo propadnutim véci nebo jiné

majetkové hodnoty* (Trestni zakonik 2009, 2014, § 253).
2.4 Instituce zabezpecujici ochranu spotiebitele

Hlavnim orgdnem pro ochranu spotiebitele je Ministerstvo prumyslu a obchodu

CR. Dal3imi organy jsou Ministerstvo zemé&délstvi CR, Ministerstvo pro mistni rozvoj
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CR, Ministerstvo zdravotnictvi CR, Ministerstvo financi CR a Utad pro ochranu
hospodarské soutéze (Srbova & Vojtko, 2011).

Pod jednotliva ministerstva spadaji dozorové organy s riznou puisobnosti.
2.4.1 Dozorové organy

Do ptisobnosti Ministerstva pramyslu a obchodu CR patfi:

- Ceské obchodni inspekce,

- Zivnostenské tfady,

- Puncovni Ufad,

- Energeticky regulacni trad,

- Utad pro technickou normalizaci, metrologii a statni zkugebnictvi,

- Cesky ufad pro zbrané a stieliva (Srbova & Vojtko, 2011).
Ceska obchodni inspekce (dale jen ,,COI)

,,Ceskd obchodni inspekce je organ statni spravy podiizenym Ministerstvu
prumyslu a obchodu, cleni se na ustredni inspektorat a jemu podrizené inspektoraty.
V cele Ceské obchodni inspekce je ustiedni reditel, kterého jmenuje, 7idi a odvoldva
ministr priumyslu a obchodu. V cele inspektoratu je reditel, kterého ridi ustredni reditel.
Sidla inspektoratii stanovi tstiedni veditel. Ceskd obchodni inspekce je rozpoctovou

organizaci* (Zakon o Ceské obchodni inspekci 1986, 2014, § 1).

COI kontroluje osoby, které prodavaji nebo dodavaji produkty na trh nebo jinak

pusobi na vnitinim trhu.
,, Ceska obchodni inspekce kontroluje:

- dodrzovani podminek stanovenych k zabezpeceni jakosti zbozi nebo vyrobkii
véetné jejich zdravotni nezdavadnosti, podminek pro skladovani a dopravu,

- zda se pri prodeji zbozZi pouzivaji oveérend méridla, pokud oveéreni podléhaji,
a zda pouzivana meéridla odpovidaji zvlastnim pravnim predpisum, technickym
normam, jinym technickym predpisiim, popripadé schvailenému typu,

- dodrzovani ostatnich podminek stanovenych zvldstnimi pravnimi predpisy nebo
jinymi zdvaznymi opatienimi Pro provozovani nebo poskytovani nékterych
specifickych cinnosti,

- zda pri uvadeni stanovenych vyrobkii na trh byly podle zviastniho pravniho

predpisu vyrobky radné opatreny stanovenym oznacenim, popripadé zda k nim
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byl vydan c¢i prilozen stanoveny dokument, zda vlastnosti stanovenych vyrobkii
uvedenych na trh odpovidaji stanovenym technickym pozadavkim a zda
v souvislosti s oznacenim stanoveného vyrobku byly splnény i pozZadavky
stanovené zvlastnimi pravnimi predpisy,

- zda vyrobky uvadeéné na trh jsou bezpecné,

- zda jsou dodrzovany povinnosti stanovené prdavnim predpisem upravujicim
sjednavani spotiebitelského vivéru, pokud jej nevykonava Ceska narodni banka

(Zakon o Ceské obchodni inspekci 1986, 2014, § 2).

., Ceskda obchodni inspekce nekontroluje kvalitu potravin, pokrmii a tabdkovych
vyrobkii. Tyto produkty kontroluje jen z hlediska poctivosti prodeje jako uctovani cen
apod. “ (Ceska obchodni inspekce, 2014).

Zivnostenské Grady

Dle zakona €. 455/1991 Sb., o zivnostenském podnikdni, je hlavnim ukolem
zivnostenskych uradii dohlizet na dodrzovani povinnosti tykajicich se obchodu a sluzeb

podle mista provozovny.

Zivnostnici maji povinnost zietelné oznacit objekt, kde podnikaji, a to obchodni
firmou, ndzvem nebo jménem, piijmenim a identifikacnim cislem. Dal$i povinnosti
zivnostnika je, aby se v provozovné nachézela Cesky mluvici osoba a to béhem celé

oteviraci doby (Srbova & Vojtko, 2011).
Puncovni urad

Puncovni ufad podléha zakonu &. 19/1993 Sb., o organech statni spravy Ceské
republiky v oblasti puncovnictvi a zkouSeni drahych kovi. Tento ufad vystupuje
za Ceskou republiku v Konvenci pro zkou$eni a oznatovani zbozi z drahych kovii. Také

patii do Mezinarodni asociace puncovnich tifadi (Puncovni tfad [PU], 2014).
,,Ukolem Puncovniho viadu je:

- vykondvat puncovni kontrolu a souvisejici ¢innosti,

- provadet puncovni inspekci u vyrobcii a obchodnikii s vyrobky z drahych kovii
a za zajistené zavady ukladat sankce,

- overovat nebo jinak zjistovat ryzost vyrobkii nebo jinych véci z drahych kovui,

- nakladat se zbozim, které stat nabyl podle zviastnich predpisiic nebo

mezinarodnich smiuv,
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- provadet na vyzadani expertni cinnost v oboru puncovnictvi, zkouSeni
a analytické chemie drahych kovii a hospodareni s drahymi kovy a vyjadrovat
se k navrhitm ceskych technickych norem v oboru zkouSeni a analytické chemie
drahych kovii,

o (¢

- plnit dalsi vikoly dle puncovniho zékona nebo zvldstnich predpisii* (PU, 2014).
Energeticky regulaéni urad

Energeticky regula¢ni Grad je podiizen zakonu ¢. 458/2000 Sb., o podminkach
podnikdni a o vykonu statni spravy v energetickych odvétvich. Ufad méa za ukol
regulaci cen, podporu vyuziti obnovitelnych zdrojii, chranit spotiebitele, dohlizet

na trhy v energetice apod. (Energeticky regula¢ni Giad, 2014).
Ufad pro technickou normalizaci, metrologii a statni zkusebnictvi

Utad pro technickou normalizaci, metrologii a statni zkuiebnictvi podléha
zakonu ¢. 20/1993 Sb., o zabezpeCeni vykonu statni spravy v oblasti technické
normalizace, metrologie a statniho zkuiebnictvi. Utad fesi tvorbu a vydani eskych

technickych norem (Utad pro technickou normalizaci, metrologii a statni zkuSebnictvi,

2014).
Cesky ufad pro zkouseni zbrani a streliva

Cesky uiad pro zkouseni zbrani a stieliva byl zfizen zdkonem ¢&. 156/200 Sb.,
0 ov¢fovani stfelnych zbrani, stfeliva a pyrotechnickych pfedmétl. Tento ufad
kontroluje a oznacuje vyrobky, také je muze stahnout z trhu, pokud jsou nevyhovujici

(Stbova & Vojtko, 2011).

Pod Ministerstvo zemédélstvi CR spadaji tyto dozorové organy:

- Statni zeméd¢lska a potravinarska inspekce,
- Statni veterinarni sprava Ceské republiky,

- Ceska plemenafska inspekce (Srbova & Vojtko, 2011).
Statni zemédélska a potravinarska inspekce (dale jen ,,SZPI)

SZPI dohlizi na potraviny, suroviny a jejich nasledné zpracovani ve vyrobg¢, také
na zemédelské vyrobky a tabdkové vyrobky. Kontrola se tyka vyroby, skladovani,
pfepravy a prodeje. Zaméfeni kontroly je pfedevSim na nejvice problematické oblasti.
Hlavnimi cili je ochrana spotiebitele pfed potravinami, které jsou zdravotné

nebezpecné, klamaveé oznaCené nebo s proSlym datem trvanlivosti. Dulezitym

15



pfedpisem je zdkon €. 146/2002 Sb., o Statni zemédélské a potravinarské inspekci

(Statni zemédelska a potravinarska inspekce [SZPI], 2014).
,.K rozhodnuti o kontrole slouzi nekolik kriterii:

- poznatky z minulych kontrol,

- analyzy dat v informacnim systému,

- aktualni zjisteni inspektorii v terénu,

- zjisteni jinych organu statni spravy (hygienické sluzby, veterindrni spravy,
policie, celni spravy, Zivnostenského uradu),

- podnéty spotiebiteli,

- podnéty masmédii (tisku, rozhlasu a televize) a reklam,

- zjisténi partnerskych organizaci v zahranici,

- doporuceni evropské komise,

- informace ze systému rychlého varovani RASFF atd. * (SZPI, 2014).

Kontrola je provadéna tak, Ze jsou inspektorem nejprve odebrany vzorky
vyrobkii a knim sepsany protokoly o odbéru a odevzdany do laboratofi, kde
se odehrava samotny rozbor potravin. V nékterych ptipadech jde kontrola provést ptimo
na misté, jednd se o kontrolu spravného oznaceni vyrobku ¢i doby minimalni

trvanlivosti (SZPI, 2014).
Statni veterinarni sprava Ceské republiky

Statni veterinarni sprava dohlizi na celkové zdravi zvifat. Stard se o to, aby
zvitata nebyla v pribéhu jejich Zivota tyrana, také dohlizi na zdravotni nezavadnost
potravin, které maji zivocisny ptvod. Dale provadi kontrolu, aby se na izemi naseho
staitu nedostala néjakd nakazlivd ¢i nebezpecnd nemoc a ani jeji prenaseci. Statni
veterinarni sprava se fidi zakonem ¢. 166/1999 Sh., o veterinarni pé¢i (Statni veterinarni

sprava, 2014).
Ceska plemenaiska inspekce

Ceska plemenaiska inspekce je podfizena zakonu &. 154/2000 Sb., o §lechténi,

plemenitbé a evidenci hospodaiskych zvifat. Jejim tkolem je kontrola dodrZovani jiz

zminéného zakona (Srbova & Vojtko, 2011).
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Do puisobnosti Ministerstva zdravotnictvi CR pati:

- Statni zdravotni ustav,
- Hygienicka stanice,

- Statni ustav pro kontrolu 1é¢iv (Srbova & Vojtko, 2011).

Statni zdravotni ustav (dale jen ,,SZU“)

., Statni zdravotni ustav je zdravotnické zarizeni a je oprdvnén zpracovavat
za ucelem pripravy podkladu pro tvorbu statni zdravotni politiky a sledovani
dlouhodobych trendu vyskytu infekcnich a jinych hromadné se vyskytujicich onemocnéni
udaje o zdravi fyzickych osob v souvislosti s predchdzenim vzniku a Sireni infekcnich
onemocnéni, ohrozeni nemoci z povolani a jinych poskozeni zdravi z prdce, o expozici
fyzickych osob Skodlivinam v pracovnim a Zivotnim prostiedi a o epidemiologii
drogovych zavislosti a predavat je organiim ochrany verejného zdravi® (Statni

zdravotni tstav, 2014).
Hygienicka stanice
~Hygienické stanice maji za ukol:

- vydavat rozhodnuti, povoleni a osvédceni,

- vykondvat statni zdravotni dozor,

- narizovat, organizovat, ridit a popripadé i provadeét opatieni k predchdzeni
vzniku a zamezeni sireni infekénich onemocnént,

- narizovat mimorddnd opatieni pri epidemii a nebezpeci jejiho vzniku
amimordadnd opatieni k ochrané zdravi fyzickych osob pri  vyskytu
nebezpecnych, nebezpecnosti podezielych a nejakostnich vyrobkii ¢i poruseni

Jjakosti podezrelych vod* (Zakon o ochrané vetejného zdravi 2000, 2014, § 82).

Statni astav pro kontrolu léCiv

Wtatni ustav pro kontrolu léciv je podle zakona ¢. 79/1997 Sb., o lécivech,
dozorovym a donucovacim organem v oblasti humanitnich léciv, zdravotnickych
prostredkit a podobnych vyrobkiu. Mezi jeho hlavni cinnosti patri registrace,
poskytovani  licenci a kontrola kvality léciv a zdravotnickych prostiedkii,
zaznamenavani nezadoucich ucinku, priprava a zmena standardnich materialii a dohled
nad spravnou vyrobni praxi ve farmaceutické vyrobé, skladech a lékarndach“ (Srbova

& Vojtko, 2011).
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DalsSi dozorové organy

- Cesky telekomunikaéni ufad,
- Utad pro ochranu osobnich Gdaj,

- Rada pro rozhlasové a televizni vysilani (Srbova & Vojtko, 2011).
Cesky telekomunikaéni ufad

Cesky telekomunikaéni ufad podléha zakonu &. 127/2005 Sb., o elektronickych
komunikacich. Jeho hlavnim poslanim je prosazovat zajmy koncovych uzivatelti (Cesky

telekomunikaéni ufad, 2014).
Ufad pro ochranu osobnich udajti

Utad pro ochranu osobnich Gdaji je vymezen zakonem ¢&. 101/2000 Sb.,
0 ochrané€ osobnich udajii. Tento zdkon mé zarucit ochranu osobnich tdaju, které jsou

V dnesni dobé€ Casto zneuzivany.

Jeho ¢innosti je dohlizet na dodrzovani zékona pfi zpracovani osobnich udaji,
také je povefen vést registr povolenych zpracovani osobnich udajii. Déle je povinen
pfijmout stiznosti tykajici se poruseni zakona a nabizi konzultace ohledné¢ ochrany

osobnich udaji (Utad pro ochranu osobnich udaji, 2014).
Rada pro rozhlasové a televizni vysilani

Rada pro rozhlasové a televizni vysilani je podfizena zdkonu ¢. 132/2010 Sb.,
0 provozovani rozhlasového a televizniho vysilani. Ukolem tohoto tifadu je dohlizet
na zachovani a rozvoje programové nabidky a informaci v oblasti vysilani a pfevzatého
vysilani, dba na obsahovou nezavislost vysilani, dale udéluje, méni a odmita licence
Kk provozovani vysilani, ukladd sankce za nedodrzeni zakona apod. (Rada

pro rozhlasové a televizni vysilani, 2014).
2.5 Spotrebitelské organizace

V Ceské republice zatim neexistuje velky podet organizaci s cilem ochrany
spotiebitele v porovnani s jinymi stity Evropské unie. Na izemi naseho statu piisobi

tyto organizace:

- Evropské spotiebitelské centrum CR,
- SdruZeni obrany spotiebiteld,

- Obcanské sdruzeni spotiebitelti TEST,
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- Sdruzeni Ceskych spotiebitelt,
- Asociace obcanskych poraden,

- Spotiebitelsky poradni vybor (Srbova & Vojtko, 2011).
Evropské spotiebitelské centrum CR

Evropské spotiebitelské centrum CR je zdrojem informaci o pravech spotiebiteli
na trhu Evropy. Jeho cilem je zdarma pomoct a poradit, pokud se spotiebitel dostane
do sporu s obchodnikem a to na tizemi Evropské unie, Norska nebo Islandu (Ceska

obchodni inspekce, 2014).

Organizace byla zalozena 1. 1. 2005 a finanéné¢ ji podpofila EU. Od dubna 2005
patila tato organizace pod Ministerstvo obchodu a pramyslu CR, ale od 1. 1. 2009 patii
jiz pod Ceskou obchodni inspekei (Evropské spotiebitelské centrum CR, 2014).

Sdruzeni obrany spotrebitelt

Sdruzeni obrany spotiebiteli - Asociace je nestatni neziskova organizace
sucelem zalozeni pomahat spotiebiteliim a prosazovat jejich prava. Od roku 2003
bezplatné¢ poméaha spotiebitelim. Nejdiive organizace pusobila v Jihomoravském kraji
a pozd&ji zadala pomahat i v dalsich krajich Ceské republiky. Dnes piisobi na celém

nasem Uzemi (Sdruzeni obrany spottebitelti, 2014).
Obc¢anské sdruzeni spotrebitell TEST

Obcanské sdruzeni spotiebiteltl je neziskova organizace. ZaloZena byla v roce
1992. Snazi se, aby mél spotiebitel plnohodnotny servis. Vydava svij vlastni
elektronicky casopis ,,dTest”, ktery je k nahlédnuti na webové strance www.dtest.cz.
Tento Casopis vychazi kazdy mésic ajsou v ném rozebirana zajimava témata jako
testovani produktli, prava a povinnosti prodavajicich i kupujicich a jak vSechny tyto
rady vyuZzit v béZzném Zivot€. Radi nejen s vybérem rizného zbozi, ale také poskytuji
informace o S$kodlivych produktech anekalych praktikdch. Snazi se, aby jak
spotiebitelé, tak 1 druhd strana, méla dostate¢né mnozZstvi potiebnych informaci

(Obcanské sdruzeni spotiebitelt, 2014).
Sdruzeni ¢eskych spotrebitela

Sdruzeni &eskych spotiebitelti je nejdéle pisobici organizace v Ceské republice,

ktera se zabyva ochranou spotiebitele a to od roku 1990.
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Mezi cile Sdruzeni Cceskych spottebiteli patfi snaha poskytnout obecné
prospésné Cinnosti, které jsou zaméfené nejen na prospéch veiejnosti, ale i1 celku.
Nejdilezitéjsi ¢innosti sdruzeni jsou ochrana spotiebiteli, dale rozvoj podnikatelského
prostiedi a také konkuren¢niho prostfedi Vv souladu se z4jmy spotiebitelti (Sdruzeni

¢eskych spotiebiteli, 2014).
Asociace obéanskych poraden

Asociace obcanskych poraden nahradila vroce 1998 organizaci Sdruzeni
pro vybudovani sité¢. Tato asociace poskytuje rady v rtiznych oblastech, které jsou
zdarma. Do téchto oblasti spadaji otazky socialnich davek, socialni pomoci, pojisténi,
pracovni pravni vztahy a zaméstnanost, bydleni, rodina a mezilidské vztahy, majetkové
vztahy a nahrada Skody, finan¢ni a rozpoctova problematika, zdravotnictvi, Skolstvi
a vzdélani, ekologie, pravo Zivotniho prostiedi, ochrana spotiebitele, zdklady prava CR,

pravni systém EU, obCanska soudni fizeni, vefejna sprava, trestni pravo, ustavni pravo.

Pomoc této organizace muze vyhledat kdokoliv. Hlavnim cilem je poskytnout
kvalitni poradenstvi. Pomoc je odbornd, nestrannd a zdarma (Asociace obcanskych

poraden, 2014).
Spotrebitelsky poradni vybor

Spotiebitelsky poradni vybor sdruzuje spotiebitelskd hnuti. Patfti do n¢j
Obcanské  sdruzeni  spotiebitelt ~ TEST, Sdruzeni ceskych  spotiebiteld,
GenerationEurope, o0.s., Asociace obcanskych poraden, Obcanské sdruzeni
pro bezpe¢nost potravin a ochranu spotiebitele, Spotfebitel net, SdruZzeni obrany

spotiebiteld Severomoravského kraje.

Statut Spotiebitelského poradniho hnuti feSi legislativni 1 nelegislativni
problémy jak v evropském, tak i v celosvétovém rozsahu (Ministerstvo prumyslu

a obchodu, 2012).
2.6 Informaé€ni zdroje v oblasti ochrany spotrebitele

Kapitolu o informac¢nich zdrojich jsem do své prace zaradila, protoze
v dotaznikovém Setfeni, které bude soucasti praktické c¢asti, bude minimalné jedna

Z otazek zaméfena na toto téma.
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Spotiebitel ma k dispozici mnoho zdroji, kde se muze dozvédét informace
osvych pravech a povinnostech. Existuji také razné systémy, které upozorni

na nebezpecné ¢i skodlivé produkty (napt. RAPEX a RASFF).

Zkratka RAPEX, neboli The Rapid Alert System for Non-Food Products,
se do ¢estiny pieklada jako vystrazny systém, ktery informuje o nebezpecnych
produktech, které maji nepotravinaisky charakter, s vyjimkou farmaceutickych

produkti.

Spottebiteliim sd€luje, zda nejsou na trhu nebezpecné vyrobky a chrani tak jejich
zdravi. Hlavnim cilem je, aby se dalsi ¢lenské zemé rychle dovédély o nebezpecnych
vyrobcich a zabranily jejich prodeji na svém uzemi (Ceska obchodni inspekce [COI],

2014).

,, Pravni zaklad RAPEXu je dan Smérnici Rady o vSeobecné bezpecnosti vyrobkii
(2001/95/ES) a v Ceské republice je implementovin zdkonem ¢. 102/2001 Sb., o obecné
bezpecnosti vyrobkii a narizenim viady CR ¢ 396/2004 Sb., o postupech, obsahu
a formé informace o vyskytu nebezpecnych nepotravindiskych vyrobkii“ (COI, 2014).

RASFF, neboli The Rapid Alert System for Food and Feed, je systém rychlého
varovani pro potraviny a krmiva. Tento systém slouzi k informovani spotiebitelti
0 zavadnosti potravinarskych produktii a krmiv. Informace jsou poskytovany mezi ¢leny

tohoto systému.

,, Ve vsech clenskych statech a v Evropské komisi byla vytvorena kontaktni mista,
mezi nimiz probihd vyména informaci o nebezpecnych potravinach nebo krmivech.
Pokud mad nektery clen RASFF informace o zdvazném zdravotnim riziku u potravin
¢i krmiv, musi prostrednictvim RASFF okamzité informovat Evropskou komisi. Komise
vyhodnocuje vsechna prichozi hldseni a predava je dale vsem cleniim RASFF

prostrednictvim jednoho ze Ctyr typu oznament:

- varovani — jsou zaslana, pokud jsou potraviny ¢i krmiva predstavujici vazna
rizika nabizeny spotrebiteliim ke koupi a je tedy nutné rychle jednat,

- informace — se pouzivaji v pripadech, kdy rizikové potraviny ¢i krmiva jiz
nejsou na trhu nebo se riziko nepovazuje za zavazne, tudiz neni od ostatnich

Clenu rychly postup vyzadovan,
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- odmitnuti na hranicich — se tyka zasilek potravin a krmiv, které byly
testovany a odmitnuty na vnéejsich hranicich EU (a EHP), bylo-li u nich
zjisteéno zdravotni riziko,

- novinky — jsou veSkeré informace tykajici se bezpecnosti potravin a krmiv,
které nejsou sdelovany prostrednictvim varovani ¢i informaci, avsak jsou

povazovany za vyznamné pro kontrolni organy *“ (RASFF, 2014).

EudraPharm je systém, ve kterém jsou shromazdény veskeré informace
0 lé¢ivech, které jsou kdispozici v Evropské unii a v Evropském hospodaiském
prostoru. Systém obsahuje informace o osvédCenych 1é¢ivech. Daji se v ném hledat

pozadované informace podle zadanych kritérii (EudraPharm, 2014).

EudraVigilance je databaze, kterd informuje o neZadoucich tcincich 1é¢iv, které

byly schvaleny v Evropské unii (EudraVigilance, 2014).

Systtm REACH spadda do kompetenci Evropské unie. Hlavnim cilem
je zkvalitnovat ochranu lidského zdravi a zivotniho prostiedi pfed chemickymi latkami.
Jejich nechtény unik muize byt casto nebezpecny. Dalsim cilem je zaméfeni
se na alternativni metody pro zjiStovani rizik latek a stim spojend snaha zamezovat

jejich testovani na zvitatech (ECHA, 2014).

Do informac¢nich zdroji Vv oblasti ochrany spotiebitele se daji také zaradit
internetové stranky dozorovych organti a spotiebitelskych organizaci. Dozorové organy
jsou zaméteny predevSim na provadeéni kontroly dle dané plsobnosti jednotlivého

orgéanu a dale pak informuji o zjiSt€nych skutecnostech.

Spotiebitelské organizace jsou také zasadnim zdrojem informaci, které pomahaji
spotiebitelim k lepsi orientaci na trhu a v dalSich problémovych otdzkach. Evropské
spotiebitelské centrum CR zdarma nabizi pomoc pro spotiebitele a to nejen v oblasti
jejich prav, ale mohou se na né&j obrétit i s problémy kvality koupeného zbozi. SdruZeni
obrany spotiebiteld je spiSe zaméfeno na poskytovani rad spotiebitelim v riznych

regionech na celém nasem uzemi.

Obcanské sdruzeni spotiebiteld TEST vydava online casopis ,,dTEST®, kde
je mozné ziskat spoustu uzite¢nych informaci pro spotiebitele. Jsou zde k dispozici
¢lanky o pravech spottebitelil, o vysledcich testovanych vyrobkt, o nekalych praktikach
prodavajicich a 0 radach spotiebitelim. Sdruzeni ¢eskych spotiebitelt taktéz publikuje

své tiskoviny. Vydava ,,Privodce spotiebitele”, ,, KonzumentTest“ a ,,Jak pozname
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kvalitu?*, které jsou k dispozici na uréenych mistech. Asociace ob¢anskych poraden
je dalsim zdrojem informaci pro spotiebitele, které poskytuje v ramci své poradenské

¢innosti (Srbova & Vojtko, 2011).
2.7 Reklamace

Kapitolu o reklamaci jsem ve své praci uvedla, protoze v dotaznikovém Setfeni,

které bude soucasti praktické ¢asti, bude toto téma zminéno.

Reklamaci lze chapat jako opravnénou stiznost na zakoupené zbozi nebo sluzbu,
které nespliuji slibované parametry, funkci, kvalitu. Stiznost ma byt vyslySena
anedostatky maji byt opraveny, odstranény, popiipadé kompenzovany jinymi

dostupnymi prostiedky (Houdek, 2007).
Jak predchazet reklamacim

Reklamace je Casto velmi nepiijemny a zdlouhavy proces, proto je v zajmu
kupujicich 1 prodavajicich snazit se ji predchdzet. Spotiebitel by si mél vybirat
provétené prodejce, aby mél jistotu, Ze nejde o podvodnika. Poptipadé si mize nechat
ukazat zbozi a dokonce si ho miize nechat predvést, aby se ujistil, ze zbozi funguje tak,
jak ma. Nebo si mize véci kupovat podle znacek pro spotiebitele, které zarucuji kvalitu

produktu (Horova, 2004).

Nejprve je dulezité najit si spravného prodejce. Podle druhu zbozi se mizeme
fidit nékolika hledisky, pfikladem mutze byt Cistota mista, kde je zbozi nabizeno
a to nejen pii koupi pokrmi. Déle by mél mit spotiebitel moznost vyzkousSet si zboZi,
napiiklad u odé&vi. Dojem na kupujiciho udéla i ochota a pfistup personalu (Horova,

2004).

Spottebitel ma mit moznost prohlédnout si nejen vzhled zbozi, ale vyzkouSet
I jeho funk¢nost. U textilu si mtze kupujici zkusit obleCeni, aby pfedesel problémim
s vybérem Spatné velikosti. Potraviny je tfeba zkontrolovat, jestli nemaji propadlou

lhtitu minimalni trvanlivosti a podobné (Horova, 2004).
Zaruka za jakost a jakost pri prevzeti

Zaruka za jakost je dle obcanského zakoniku definovédna takto: ,, Zarukou
za jakost se prodavajici zavazuje, ze véc bude po urcitou dobu zpiisobila k pouZiti

pro obvykly ucel nebo Ze si zachovd obvyklé viastnosti. Tyto ucinky ma i uvedeni

23



zarucni doby nebo doby pouzitelnosti véci na obalu nebo v reklamé. Zaruka miize byt

poskytnuta i na jednotlivou soucast véci.

Urcuji-li smlouva a prohldseni o zdaruce rizné zdarucni doby, plati doba z nich
nejdelsi. Ujednaji-li vSak strany jinou zdarucni dobu, nez jaké je na obalu jako doba

pouzitelnosti, ma prednost ujednani stran.

Zarucni doba beézi od odevzdani veéci kupujicimu; byla-li véc podle smlouvy
odeslana, bézi od dojiti véci do mista urceni. Ma-li koupenou véc uvést do provozu
nekdo jiny nez prodavajici, bezi zarucni doba az ode dne uvedeni véci do provozu,
pokud kupujici objednal uvedeni do provozu nejpozdéji do ti tydnii od prevzeti véci

a radné a vcas poskytl k provedeni sluzby potrebnou soucinnost.

Kupujici nema pravo ze zaruky, zpusobila-li vadu po prechodu nebezpeci skody

na véci kupujiciho vnéjsi udalost. To neplati, zpusobil-li vadu proddvajici.

Pro oznameni vady, na kterou se vztahuje zdaruka, a pro uplatnéni prava
Z vadného plnéni plati obdobné ustanoveni § 2172 a 2173 (Obcansky zakonik 2012,
2014, § 2113 az 2117).

Jakost pti pievzeti je dle obcanského zakoniku -charakterizovana takto:
»~Prodavajici odpovida kupujicimu, Ze véc pri prevzeti nema vady. Zejména prodavajici

odpovida kupujicimu, ze v dobé, kdy kupujici véc prevzal,

- ma véc viastnosti, které si strany ujednaly, a chybi-li ujednani, takové
viastnosti, které prodivajici nebo vyrobce popsal nebo kupujici ocekaval
s ohledem na povahu zbozi a na zdklade reklamy jimi provadené,

- sevec hodi k ucelu, ktery pro jeji pouZiti prodavajici uvadi nebo ke kterému
se véc tohoto druhu obvykle pouziva,

- véc odpovida jakosti nebo provedenim smluveného vzorku nebo predloze,
byla-li jakost nebo provedeni urceno podle smluveného vzorku nebo
predlohy,

- jevec v odpovidajicim mnozstvi, mire nebo hmotnosti a

- véc vyhovuje pozZadavkiim pravnich predpisii.

Projevi-li se vada v prubéhu Sesti mésicii od prevzeti, ma se za to, Ze vec byla

vadnd jiz pri prevzeti.
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Pripousti-li to povaha koupe, ma kupujici prdavo, aby byla véc pred nim

prekontrolovana nebo aby byly predvedeny jeji funkce.

U zuzivatelné véci se vyznaci doba nejkratsi trvanlivosti, pop¥ipade, u véci

podléhajici rychlé zkaze, doba, po kterou lze véc poucit.

Ma-li véc vadu, kterd nebrani uzivat véc k urcenému ucelu, 1ze ji prodat jen
za nizsi cenu, nez je obvykla cena bezvadné veci. Prodavajici kupujiciho upozorni,
Zevéc ma vadu a o jakou vadu se jednd, neni-li to ziejmé jiz z povahy prodeje
(Obcansky zakonik 2012, 2014, § 2161 az 2164).

Zarucni doba

Zaru¢ni dobu, nebo jinak fe¢eno zarucni lhiitu, mé kazdy vyrobek i sluzba,
a pokud nastane néjaky problém, da se produkt reklamovat jen v tomto ¢asovém tuseku,

poté pravo na reklamaci produktu automaticky zanika.

Podle nového obcanského zakoniku: ,,Kupujici je opravnen uplatnit pravo
Z vady, ktera se vyskytne u spotiebniho zbozi v dobé dvaceti ctyr mésicii od prevzeti

(Obcansky zakonik 2012, 2014, § 2165).
Postup reklamac€niho Fizeni

Prodavajici ma povinnost pfijmout zbozi k reklamaci v kazdé prodejné k tomu
stanovené kromé ptipadt, kdy ma opravu poskytnout jind osoba. Prodavajici
kupujicimu pfeda pisemné potvrzeni se vSemi nutnymi daji o reklamaci. Potvrzeni by
mélo obsahovat den uplatnéni prava, obsah reklamace, udaje o zptisobu nahrady, datum
vyfizeni reklamace, charakter opravy a jeji trvani, poptipadé¢ divod zamitnuti

reklamace.

V prodejné musi byt b&hem oteviraci doby pfitomen zaméstnanec, ktery
je zodpovédny za vyfizeni reklamace. Rozhodnuti o reklamaci se ma provadét ihned
byt hotova nejpozdeji do 30 dnli ode dne uplatnéni reklamace. Prodavajici a kupujici
se mohou dohodnout i na jiné dob¢. Pokud tato lhata uplyne, aniz by byla reklamace

vyfizena, povazuje se to za vazné poruseni smlouvy.

Odehrava-li se prodej mimo provozovnu, musi prodavajici pisemné informovat
kupujiciho o nazvu nebo jménu a adrese, kam se mulZe pozdé&ji obratit pii ptripadné

reklamaci (Zakon o ochrané spotiebitele 1992, 2014, § 19).
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Prodavajici je také zodpovédny za vydéani reklamacéniho fadu, ktery stanovuje
podminky a zplsob uplatnéni prav z odpovédnosti za vady. Tento dokument nesmi

nijak poskozovat kupujiciho a musi byt v souladu se zdkonem (Houdek, 2007).
Reklamaéni doklad
,, Reklamacni doklad minimalné obsahuje:

- identifikaci reklamujiciho a prodavajiciho,

- identifikaci reklamovaného vyrobku, véetné uvedeni data prodeje,

- konkretizaci rozporu s kupni smlouvou, popr. reklamovanych vad,

- pozZadavek spotrebitele na zpiisob vyrizeni reklamace,

- datum uplatneéni reklamace a predpokiladany termin vyrizeni reklamace,

- podpisy reklamujiciho | zastupce prodavajiciho ¢i prijimaci servisni organizace,

pripadné jejich razitko* (Ministerstvo pramyslu a obchodu [MPO], 2009).

Muze se stat, ze prodavajici po kupujicim pozaduje doklad a chce si ho vzit.

Doklad vsak patfi kupujicimu, ale mize do né&j nechat prodejce nahlédnout.
Odmitnuti reklamace

Muze nastat situace, kdy prodédvajici nechce piijmout reklamaci. Reklamace
muze byt tedy bud’ vyfizena, nebo zamitnuta, ale to pouze pokud je neopravnénd. Nesmi

byt proto odmitnuta z jiného divodu nez stanovi zakon (MPO, 2009).
2.8 Marketingovy vyzkum

Nejprve je dulezité vysvétlit si pojem marketing, pro ten neexistuje pouze jedna

definice, mliZzeme jich najit vice.

,»Marketing je soubor cinnosti instituci a procesu, které vytvareji, komunikuji,
doporucuji a sménuji nabidky, jez maji hodnotu pro spotiebitele, klienty, partnery

a spolecnost jako celek* (Kotler, 2013, str. 804).

. Marketing je aktivitou, souborem instituci a procesii pro vytvareni,
komunikaci, dodani a sménu nabidek, které maji hodnotu pro zakazniky, klienty,

partnery a celou Sirokou verejnost* (American Marketing Association, 2013).

., Marketingovy vyzkum je systematicka tvorba, sber, analyza a reporting dat
a zjisténi, které jsou relevantni pro specifickou markentingovou situaci, jiz spolecnost
celi* (Kotler, 2013, str. 805).
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Marketingovy vyzkum plni tfi zakladni Glohy: deskriptivni (popis), explanacni
(vysvétleni) a prediktivni (ptedpovéd’). Cleni se na zakladni vyzkum a aplikovany
vyzkum. Zakladni vyzkum feSi problémy urcitého typu a aplikovany vyzkum
je zaméfen na konkrétni problém. Aplikovany vyzkumu se dale déli na kvalitativni,

kvantitativni, ad hoc, programovy, selektivni, evaluacni.

Proces marketingového vyzkumu zahrnuje tii faze: pladnovaci, realizacni
a hodnotici. Béhem planovaci faze se ur¢i vyzkumna otazka, je dilezité, aby byla
spravn¢é nadefinovana. Dale se zvoli metoda vyzkumu a metoda vybéru zkoumanych
subjektti. Poté se ur¢i ¢asovy harmonogram a zdroje potfebné pro realizaci a také
predpokladany rozpocet. Rozhodne se, zda se vyzkum provede. V realizac¢ni fazi
se posbiraji a zakoduji data, ktera se musi analyzovat. Data se zpracuji a prezentuje
se zavérecna zprava. V posledni hodnotici fazi se zhodnoti dosazeni cili vyzkumu

(Vojtko, 2014).
2.9.1 Kvalitativni vyzkum

Kvalitativni vyzkum, jak je z nazvu patrné, je zaméfen na kvalitu informaci.
Pti sbéru dat jde vice do hloubky. V praxi se uziva malého vzorku respondentt. Cely

tento vyzkum je zalozen na intuitivnim porozuméni a empatii, a proto se ¢asto vyresi

vzorek respondentti. Velkou nevyhodou je jeho nereprezentativnost vuci cilové skuping.

Mezi metody kvalitativhiho vyzkumu patfi:

- focusgroups,

- hloubkové individualni rozhovory,
- projektivni techniky,

- piipadové studie,

- etnograficky vyzkum (Vojtko, 2014).
A. Focusgoups

Focusgroups, neboli zaméfené skupiny, je nejpouzivanéjsi —metoda
v kvalitativnim vyzkumu. Tato metoda je zalozena na skupiné asi deseti lidi,
kteti hovoti pfiblizné dvé hodiny na dané téma, a to pod vedenim moderatora. Celou

dobu je pofizovan skryty videozdznam.
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Nejprve se rozhodne o vyzkumné otazce. Vybere se cilova skupina lidi, ktefi
se zucastni, a vybere se misto, kde se vSe odehraje. Odména vice motivuje Gcastniky.
Vyberou se lidé zamétfené skupiny a dobry moderator. Ptipravi se pfedem scénaf.
Odehraje se sezeni a po zhlédnuti pofizeného videa se zanalyzuji vysledky. Na zavér
se napise zprava (Vojtko, 2014).

B. Hloubkové individualni rozhovory

Hloubkové¢ individualni rozhovory jsou zaméfeny na konkrétniho jedince,
ne na skupinu lidi. Mezi vyhody patii moZznost podrobné probrat dany problém
a respondent spise odpovi i na choulostivejsi témata. Tazatel ma vice Casu na provedeni

této techniky a neni zapottebi mit specidlni zatizeni a vybaveni. Do nevyhod se fadi

vétsi naklady (Vojtko, 2014).
C. Projektivni techniky

V projektivnich technikdch se pracuje snevédomim jedince. Respondent

dopliuje text a pracuje se slovy, pouziva obrazky a podobné (Vojtko, 2014).
D. Pripadové studie

Ptipadové studie zkoumaji hloubé&ji udalost, Cinnost ¢i proces jednotlivce

nebo vice lidi v uréité ¢asovém tseku (Vojtko, 2014).
E. Etnograficky vyzkum

Etnograficky vyzkum se zabyva kulturou nékolika jedinct v jejich normalnich
podminkach za delsi ¢asovy tsek. Jde pfedev§im o pozorovani nebo o sbér (Vojtko,
2014).

2.9.2 Kvantitativni vyzkum

Kvantitativni vyzkum je zaméfen na velké mnozstvi respondentd, ale neni uz tak
hloubkovy. Zjisténa data jsou spolehlivéjsi a reprezentativni k zdkladnimu souboru.
Mezi jeho nevyhody patii finanéni a ¢asova narocnost, respondent musi byt predem

velmi dobfie pfipraven a bohuzel se nepokryji extrémni piipady.

Mezi metody kvantitativhiho vyzkumu patri:

- dotaznikové Setfent,
- pozorovani,

- experiment (Vojtko, 2014).
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A. Dotaznikové Setreni

Dotaznikové Setfeni je zalozeno na tom, Ze se tazatel ptd na rtizné otazky

a respondent mu odpovida a odpovédi jsou zaznamenavany riznymi zpusoby.

Dotaznikové Setieni se déli na rizné druhy podle urcitych hledisek. Podle formy
komunikace se rozdéluje na komunikaci tvafi v tvar, telefonickou, pisemnou a online.
Podle zptsobu zapojeni cilové skupiny se rozliSuje vycerpavajici Setfeni a vybérové
Setfeni. A podle typu dotazniku se dotaznik ¢leni na strukturovany, polostrukturovany

a nestrukturovany (Vojtko, 2014).
Druhy dotaznikového Setreni
Dotazovani tvari v tvar

Dotazovani se provadi v domécnostech, ve firmadch nebo ve vefejnych
prostorach. Zajeho vyhodu lze povazovat vysokou navratnost, protoze je zde mensi
pravdépodobnost, Ze nas nékdo odmitne pii osobnim kontaktu. Pti ziskavani odpovédi
se daji Cist ineverbalni gesta a Casto se zjisti i néco navic, co by respondent sam
nenapsal nebo netekl. Nevyhodou je vEtsi ¢asova naroénost a tento typ dotazovani patii
mezi ty vice nakladné (Vojtko, 2014).

Telefonické dotazovani

Dotazovani se uskutecituje pies telefon. Doba telefonatu nesmi byt ptili§ dlouha,
aby mél respondent viibec naladu odpovidat. Vyhoda je, Ze témét kazdy vlastni mobilni
telefon, nékdo ma dokonce i vice Cisel. Tento typ dotazovani je méné nakladny
nez dotazovani tvaii v tvar a je 1 rychlejSi. Mezi nevyhody se daji zafadit, jak mensi
navratnost, tak i nepfitomnost fe¢i téla, ale spousta véci se da vycist i z hlasu

(Vojtko, 2014).
Pisemné dotazovani

Pisemné jde oslovit kteréhokoliv respondenta a ten si sam urci, kdy dotaznik
vyplni. Ten pak odesle na danou adresu nebo ho odevzda na uréené misto. Dotazovany
ma vetsi moznost se nad danym problémem zamyslet. Naklady jsou pfiblizné stejné
velké jako pii telefonickém dotazovani. Bohuzel je zde mensi ndvratnost a neni mozna
pfima kontrola. Také se jist¢ nevi, kdo dotaznik vyplnil. Delsi doba sbéru dat je dalsi

nevyhodou (Vojtko, 2014).
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Online dotazovani

Online dotazovéani je v dne$ni dob& velmi oblibené, a to nejen kvili niz§im
nakladim, ale i kviili jeho rychlosti. Zpracovani a vyhodnocovani je také rychlejsi nez
ujinych typt dotazovani. Nevyhodou je omezeny piistup nékterych skupin lidi
Kk pocitaci, jako tfeba seniofi. Navratnost je také velmi nizka. Neni jisté, kdo dotaznik

vyplnil, a proto mohou nastat problémy s reprezentativnosti (\Vojtko, 2014).
Typy otazek

Typy otazek se déli na otazky podle odpovédi nebo podle vztahu k obsahu.
Podle vztahu k obsahu se rozlisuji na pfimé a nepiimé. Na piimé otazky jedinec odpovi

védome a na nepiimé je to nevédoma odpoved.

Podle odpovédi se také déli na uzaviené, polouzaviené a oteviené otazky.
V otevienych otdzkach se respondent rozepiSe, nema zde omezené moznosti, ze kterych
predem stanovené moznosti odpovédi. Rychleji se vyhodnocuji, ale potlacuji moznosti
odpovédi pouze na ty predepsané. Tento problém fe$i polouzaviené otazky slovem

,,Jiné*“ nebo ,,doplite*.

Uzaviené otazky maji nékolik variant jako dichotomické, na né se odpovida ano
nebo ne, nebo na polytomické. U polytomickych otazek mulze byt vybrana jedna

odpovéd nebo jedna a vice odpovédi, poptipadé zadna odpovéd’ (Vojtko, 2014).
Stylizace otazek

Diilezité je dodrzovat urCitd pravidla stylizace otdzek. Na danou otazku vzdy
existuje odpoveéd’ a neni vhodné se ptat na vice otazek naraz. Pti dotazovani se tazatel
vyvaruje hypotetickych otdzek. Otdazka nesmi vsugerovat odpoveéd’. PouZity jazyk zni
jednoznatné atazatel mu rozumi. Cas nebo vzdalenost se uréuje jednoznac¢né.
V otdzkéach neni pouZzity zapor, jsou pokladany kladné. Nemd cenu se ptat na fakta,
kterd jsou piedem jasna. Nepostradatelné jsou instrukce na zacatku a instrukce

u jednotlivych otazek, které jsou odd€leny od otazek jinym pismem (Vojtko, 2014).
Struktura dotazniku

Na zacatek dotazniku je vlozen uvod dotazniku, ve kterém je uvedeno, pro¢
se vyzkum provadi, kdo je tazatel a kdo zadavatel. Zde jsou zminény informace o tom,

zda je dotaznik anonymni a jaka je jeho ¢asova naro¢nost.
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Dale se pouzivaji ivodni otazky, ktery urci, zda je respondent pro nas ten pravy

a navazuji kontakt s dotazovanym. Tyto otdzky se nemusi vyhodnocovat.

Zahtivaci otazky jsou leh¢i. Navodi piijemnou atmosféru a respondent vi,

ze dotaznik zvladne vyplnit. Pouzivaji se v prvni tietin¢ az poloviné dotazniku.

Specifické otazky jsou uz t€z§i. Umisténé jsou piiblizné v poloviné dotazniku

nebo na druhé strané, tim se zaru¢i vyssi navratnost.

Identifikacni otazky se pisi vzdy na zavér dotazniku. Zjist'uji potfebné informace

jako vek, pohlavi, vzd¢lani, bydlisté, piijmy domacnosti a podobné (Vojtko, 2014).
B. Pozorovani

Dalsi metoda, ktera se fadi do kvantitativniho vyzkumu, je pozorovani. Nejprve
je nutné si urcit, co nebo koho budeme pozorovat, také kdy a jak. Dulezité je veédét,

jak budou data fazena a jakym zptisobem se bude pozorovani zaznamenavat.

Jako vyhoda se uvadi, ze se celé pozorovani odehrdva v redlném case. Tato
metoda se vyuziva predev§im u skupin, které pfiliS nekomunikuji, jako jsou déti.
Nevyhodou je, Ze se vysledky mozna nebudou moci pouzit i v budoucnu. Nikdo

do pozorovani nesmi zasahnout.

Pozorovani se da déle délit podle vlivu situace na piirozené a zinscenovang,
podle informovanosti pozorovaného na védomé nebo skryté. Daji se rozdélit podle
sbéru dat na lidského pozorovatele ¢i technické prostfedky a podle zaznamenéavani dat

na strukturované a nestrukturované.

Zajimavé jsou piistupy podle lidského pozorovatele. Radi se sem mystery

shopping, zucastnéné pozorovani a garbologie (Vojtko, 2014).
Mystery shopping

Mystery shopping se da prelozit jako pfedstirany nakup. Je pouZzivan
pro kontrolu zaméstnancti nebo zmapovani konkurence. Provadi se nékolika variantami,

bud’ telefonicky, emailem, nebo osobni navstévou (Vojtko, 2014).
Zucastnéné pozorovani

Pfi zacastnéném pozorovani je vyzkumnik zaclenén do pozorovaného prostiedi

(Vojtko, 2014).

31



Garbologie

Garbologie je vyzkum piimo z odpadkti domécnosti. Tento vyzkum je ponékud
neeticky a pii tfidéni odpadkt se neda bezpetné zjistit celkova spotieba zbozi (Vojtko,

2014).
C. Experiment

Experiment je tfeti metodou kvantitativniho vyzkumu. Jeho podstatou je Setfeni
zmény zavisle proménné, jakozto reakce na zménu nezavisle proménné. Zkoumaji se
predevsim ptiCiny zmeny zavisle proménné.

Experiment se déli na dva typy, laboratorni a terénni. Laboratorni experiment
je pln¢ pod kontrolou a nepozorujeme vliv jinych nez zkoumanych proménnych.
Terénni experiment se odehrava za redlnych podminek a mize byt ovlivnén riznymi
vnéj§imi faktory. Maze byt omezen vysSimi naklady, zneciSténim vzorku nebo se miize

vyskytnout problém s vyzrazenim konkurenci (Vojtko, 2014).
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3 Cil, hypotézy a metodika prace
3.1 Cil prace

Hlavnim cilem této prace jsou navrhy na zlepSeni informovanosti spotiebitelti
0jejich pravech svyuzitim vysledkii z terénniho vyzkumu vcetné ekonomického
zhodnoceni. Dal$im cilem je zjistit povédomi respondenti o jejich pravech

a povinnostech v oblasti ochrany spottebitele.
3.2 Hypotézy

K této praci byly stanoveny 4 hypotézy, které jsou pozdéji na zékladé dotazniku
bud’ potvrzeny, nebo vyvraceny. Jejich znéni je nésledné.

1. hypotéza: Vice nez polovina respondentli znd sva prava.

2. hypotéza: Mén¢ nez polovina respondentd znd povinnosti prodavajicich vuci
spotiebiteli.

3. hypotéza: Vice nez tfi Ctvrtiny respondentll vyuziji moznost reklamace vzdy,
je-li k tomu davod.

4. hypotéza: Méné¢ nez jedna tfetina respondentd vi, co znamena pojem

zavdavek, ktery je definovan v novém obc¢anském zakoniku.
3.3 Metodika

Metodicky postup zahrnuje studium teoretickych vychodisek, dale provedeni
terénniho vyzkumu. Poté bude zhodnocen vyzkum z hlediska ochrany spotiebitele.

Nakonec budou interpretovany vysledky a nasledné zhodnoceny v zavéru prace.

Soucasti bakalaiské prace bude dotaznikové Setieni, které bude zaméteno
na povédomi respondentd o jejich pravech a povinnostech v oblasti ochrany

spottebitele.
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4 Vlastni prace

4.1 Plan vyzkumu

Dotaznik byl vytvafen v prubéhu mésice zati roku 2014 a jeho konec¢na verze
byla sestavena 30. zaii 2014. Pilotni vyzkum probihal ve dnech 10. az 12. fijna 2014
a dotaznik byl predlozen patnacti respondentim. Po zhodnoceni pilotniho vyzkumu

bylo nutné provést nékolik zmén.

V tivodu dotazniku jsem na doporuceni z pilotniho vyzkumu zvyraznila nazev
prace. Usoudila jsem také, ze misto slovniho spojeni ,,analyza vetfejného minéni“ bude
»Prosim uvedte, odkud nejcastéji Cerpate informace o Vasich spotiebitelskych
pravech? jsem piepsala na,Odkud nejcastéji Cerpate informace o VaSich

spotiebitelskych pravech?*.

Upravila jsem také otazku ,,Vite, co znamena pojem ,zavdavek™, ktery
je definovan v novém obc¢anském zakoniku?“ na nové znéni ,,Vyberte spravnou definici
pojmu ,,zavdavek®, ktery je definovan v novém obcanském zakoniku.“. U otazky, kde
se vybira spravna definice pojmu ,,zavdavek*, jsem ptidala tfeti moznost definice. Také
jsem u otazek, které fesi, jestli ma respondent negativni zkusenosti s reklamacemi zbozi
nebo sluzeb, uptesnila odpovédi z ,,ano/ne* na ,,ano, je negativni/ne, neni negativni®.

Pro elektronickou podobu dotazniku jsem na zavér doplnila podé€kovanti.

Konec¢na verze dotazniku obsahuje celkem 23 otazek. Pouzité typy otazek jsou
jak uzaviené, tak i oteviené. Do dotazniku jsou fazeny k uzavienym otazkam nejen
dichotomické (ano/ne), ale i polytomické otazky. U otazek, kde bylo vice moznosti
odpovédi, byla vzdy spravna pouze jedna. Formulai dotazniku je uveden jako piiloha

této bakalarske prace.

Né&které otazky musely byt nasledné upraveny pii zaddvani dotazniku na portal
Vyplitto.cz. Naptiklad otdzka ,,Znate néktera spotiebitelskd prava? Pokud znate tato
spotiebitelska prava, uved’te konkrétné jaka.”, musela byt rozd€lena na dvé otazky.
V prvni otazce respondent odpovidal ano ¢i ne. Pokud odpovédél ano, v dalsi otdzce
vypsal piiklady, na které se predchozi otazka ptala. Takto se postupovalo i u dalSich
otazek tohoto typu.

34



Sbér dat probihal online na portalu Vypliito.cz a to od 16. 10. do 6. 11. 2014.
Celkem bylo vyplnéno 113 dotaznikl. VSechny z dotaznikti byly pouzity pro jejich
zhodnoceni. Data z dotaznikii byla zpracovavana v Microsoft Office Excel. Byla

zakodovana a nasledné se z nich vytvarely vystupy, grafy a tabulky.

U otazek ¢islo 2, 9, 11 a 18, které se vztahuji k jednotlivym hypotézam, byla
pouzita zakladni statistika. Tyto vypocty byly aplikovany za ucelem piehledného
Ciselného vyjadreni ziskanych odpovédi, napiiklad srovndni mezi muzi a Zenami,

vekové srovnani, srovnani respondentti s riiznym maximalnim vzdélanim.
4.2 Vyhodnoceni dotaznikt

Otazka €. 1 - Vyberte, prosim, spravnou definici pojmu ,ochrana

spotrebitele”.

Na prvni otazku odpovéd€lo celkem 113 respondenti, z toho 102 (90, 3 %)
respondentti vybralo spravnou odpovéd’, coz je ¢innost snazici se chranit spotiebitele
pred riznymi tskalimi a touto problematikou se zabyvéa predevsim zakon o ochrané
spotiebitele. Dale 9 (7, 9 %) dotazanych oznacilo odpovéd’, ktera definovala ochranu
spotiebitele jako cinnost spojenou pouze s pravni ochranou spotiebitele. Dalsi 2
(1, 8 %) respondenti povazovali za spravnou odpovéd’ tu, kterd popisovala ochranu

spotiebitele jako €innost chranici spotiebitele pied kapesnimi zlodéji.

Graf 1: Definice pojmu ,,ochrana spotfebitele*

120
o3 100
=
S
- 80
c
2
2 60
1]
=Y
v 40
'S
a 20 9
) 2
0
a. Cinnost spojena b. Cinnost snazici se c. Cinnost chrénici
pouze s pravni chrénit spotfebitele spotrebitele pred
ochranou spotiebitele. pred rdznymi Gskalimi. kapesnimi zlodéji.

Touto problematikou se
zabyva predevsim zakon
o ochrané spotrebitele.

Odpovéd’

Zdroj: viastni zpracovani
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Otazka €. 2 - Znate néktera spotrebitelska prava?

Na otazku odpovidali vSichni dotazovani. Respondenti jsou ptesvédceni 0 tom,
ze znaji spotiebitelskéd prava. V dotazniku vyplnilo 86 (76, 1 %) dotazovanych, Ze maji
povédomi o né€kterych spotiebitelskych pravech. Naopak 27 (23, 9 %) respondentil

napsalo, Ze neznaji prava spotiebiteld.
Graf 2: Spoti‘ebitelska prava
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Zdroj: viastni zpracovani

Celkem se dotaznikového Setieni zacastnilo 69 (61 %) zen a 51 (45, 1 %) z nich
odpovédelo, Ze znaji spotiebitelska prava. Pocet zen, které vyplnily, Ze neznaji tato
prava, byl 18 (15, 9 %). V dotazniku na tuto otazku odpovédélo celkem 44 (39 %)
muzd. Pravé 35 (31 %) z nich zna prava spotiebiteli a 9 (8 %) muzu napsalo, Ze je

neznaji.

Dalsi déleni respondenti je dle veékovych skupin. Toto rozdéleni je dulezité,
aby bylo zjisténo, jak velké povédomi o spotiebitelskych pravech maji rizné vékové
skupiny. Ve skupiné¢ méné nez 16 let odpoveédéli 2 (1, 7 %) respondenti, Ze neznaji
prava spotiebitelt. Dale ve véku 16 — 25 let se zlcastnilo dotaznikového Setfeni 76
(67, 3 %) dotazovanych. Celkem 55 (48, 7 %) z nich zna spotiebitelska prava a 21
(18, 6 %) respondenti nikoliv. Dotazovanych ve veéku 26 — 40 let odpovédélo celkem
26 (23 %). V této veékové skupiné zna prava spotiebitelt 24 (21, 2 %) respondentti a 2
(1, 8 %) uvedli, Ze je neznaji. Ve veékové skupiné 41 — 61 let odpovédélo celkem 9
(8 %) dotazanych. Z toho 7 (6, 2 %) jich zna spotiebitelska prava a 2 (1, 8 %) nikoliv.

Ve véku 61 a vice let se dotazniku nikdo nez(g¢astnil.
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Tabulka 1: Spotfebitelska prava (pohlavi)

Zeny Muzi Celkem
Absolutni | Procenta | Absolutni | Procenta | Absolutni | Procenta
Ano 51 45,1 35 31 86 76,1
Ne 18 15,9 9 8 27 23,9
Celkem 69 61 44 39 113 100
Zdroj: vilastni zpracovani
Tabulka 2: Spotfebitelska prava (vék)
Méné nez 16 let 16 — 25 let 26 —40 let
Absolutni | Procenta | Absolutni | Procenta | Absolutni | Procenta
Ano 0 0 55 48,7 24 21,2
Ne 2 1,7 21 18,6 2 1,8
Celkem 2 1,7 76 67,3 26 23
41 - 60 let 61 a vice let Celkem
Absolutni | Procenta | Absolutni | Procenta | Absolutni | Procenta
Ano 7 6, 2 0 0 86 76,1
Ne 2 1,8 0 0 27 23,9
Celkem 9 8 0 0 113 100

Zdroj: viastni zpracovani

Otazka ¢. 3 - Uvedte, ktera spotrebitelska prava znate.

Dotazovanych, ktefi v pfedchozi otdzce uvedli, Ze znaji néktera spotiebitelska

prava,

bylo celkem 86. Mohli odpovidat jednim slovem nebo vypsat vice

spotiebitelskych prav. Proto uvedena procenta nedavaji Vv souctu celkem 100 %.

Respondenti, ktefi znaji spottebitelskd prava, nejCastéji odpovidali, Ze spotiebitel ma

pravo na reklamaci, a to 40 (46, 5 %) dotazovanych. Dale 28 (32, 6 %) respondenti

uvedlo prévo na vraceni zboZzi a 16 (18, 6 %) pravo na informace. Dotazovanych, ktefi

napsali pravo na odstoupeni odsmlouvy, bylo 13 (15, 1 %). Pravo na zaruku

odpovédélo 9 (10, 5 %) dotazovanych. Dalsi prava, ktera byla vypsana v dotaznicich,

jsou uvedena v Tabulce 3.
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Tabulka 3: Spotfebitelska prava

- Pocet respondentii
Odpoved Absolutni | Procenta
Pravo na reklamaci 40 46,5
Pravo na vraceni zbozi 28 32,6
Pravo na informace 16 18, 6
Pravo na odstoupeni od smlouvy 13 15,1
Pravo na zaruku 9 10,5
Pravo na ochranu spotiebitele 4 4,7
Pravo na ochranu osobnich idaj 4 4,7
Pravo znat sloZeni a ptivod vyrobku 3 3,5
Pravo znat kone¢nou cenu 3 3,5
Pravo na ochranu pied klamavou reklamou 3 3,5
Pravo na odskodnéni 3 3,5
Pravo na bezpecnost vyrobku 3 3,5
Pravo na svobodné rozhodnuti o uzavieni smlouvy 3 3,5
Pravo na vybér 2 2,3
Pravo na ochranu pied zneuzitim moci 2 2,3
Pravo na pfedvedeni vyrobku 1 1,2
Pravo na navod v ¢eském jazyce 1 1,2
Pravo byt vyslySen 1 1,2
Pravo na zakaz diskriminace 1 1,2
Bez odpovedi 2 2,3
Zdroj: viastni zpracovani
Otazka ¢. 4 - Odkud nejcastéji cerpate informace o Vasich

spotiebitelskych pravech?

Respondentt, ktefi napsali odpovéd’ k této otdzce, bylo dohromady 86.
Odpovidali jednim slovem nebo mohli vypsat i vice zdroji, kde mohou Ccerpat
informace o spotiebitelskych pravech. Uvedena procenta tedy v souctu nedavaji 100 %.
Jako nejcastéji pouzivany zdroj pro ziskani informaci byl oznacen internet, a to 27
(31, 4 %) respondenty. Dalsich 18 (20, 9 %) dotazanych uvedlo televizi a televizni
zpravy a 12 (14, 0 %) respondentil odpovédé€lo, ze je pro n¢ zdrojem informaci

0 spotiebitelskych pravech zakon. Ostatni odpovédi jsou uvedeny v Tabulce 4.
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Tabulka 4: Zdroj informaci o spotiebitelskych pravech

Odpovid Pocet respondentii
Absolutni | Procenta
Internet 27 31,4
Televize a televizni zpravy 18 20,9
Zakon (obcansky zakonik, zdkon o ochrané spotiebitele atd.) 12 14,0
Denni tisk 5 5,8
»dTest” 4 4,7
Kamarad 4 4,7
Skola 3 3,5
Vlastni povédomi 3 3,5
Casopis 2 2,3
Brozura 2 2,3
Smlouva 2 2,3
Rodice 1 1,2
Zasvécené osoby 1 1,2
Prodejci 1 1,2
Letak o vyrobku 1 1,2
Literatura 1 1,2
Bez odpovédi 2 2,3

Zdroj: viastni zpracovani

Otazka ¢. 5 - Znate nékteré instituce v CR, které zabezpecuji ochranu
spotiebitele?

Na tuto otazku odpovidalo 113 dotazanych. Respondentl, kteti znaji nékteré
instituce v CR zabezpedujici ochranu spotfebitele, bylo 66 (58, 4 %). A naopak

dotazovanych, ktefi nemaji povédomi o institucich zabezpecujici ochranu spottebitele,

bylo 47 (41, 6 %).
Graf 3: Instituce v CR zabezpetujici ochranu spotiebitele
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Zdroj: viastni zpracovani
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Otazka €. 6 - Uvedte instituce v CR, které zabezpecuji ochranu

spotrebitele.

Respondenti  pfesvédCenych, Ze znaji instituce zabezpeCujici ochranu
spotiebitele (dle odpovédi v piedeslé otazce), odpovidalo na tuto otazku 66. Mohli
vypsat jméno jedné instituce i vice nazvi. Z toho divodu uvedena procenta nedavaji
v souctu celych 100 %. Dotazovani spravné odpoveédéli, ze mezi instituce, které
zabezpeluji ochranu spotiebitele, patfi Ceska obchodni inspekce, tak udinilo 26
(39, 4 %) respondentii. Dale 8 (12, 1 %) dotazanych vyplnilo v dotazniku, ze instituci
zabezpecCujici ochranu spotiebitele je Statni zemédélskd a potravinaiskd inspekce.
Hygienicka stanice napsalo 5 (7, 6 %) respondenttl a Zivnostenské tfady 3 (4, 5 %)
respondenti. Statni veterinarni sprava Ceské republiky vyplnili do dotazniku 2 (3 %)
dotdzani. Ufad pro ochranu osobnich wdaji a Ufad pro technickou normalizaci,
metrologii a statni zkusSebnictvi napsal 1 (1, 5 %) respondent. Za spravnou odpoveéd
se da povazovat i odpovéd’, instituce majici pasobnost pod MPO, i kdyz neni uvedena
konkrétni instituce. Takto odpoveédéli 3 (4, 5 %) dotazani. Bohuzel 31 (47 %)
respondentil odpovédélo chybné. Zameénovali instituce zabezpeCujici ochranu
spotiebitele za spotiebitelské organizace. Respondenti se chybné domnivali, ze mezi
instituce zabezpedujici ochranu spotiebitele patii napiiklad policie CR, finanéni Gfady,
Asociace cestovnich kancelaii a agentur, Sdruzeni obrany spotiebiteli ¢i Obcanské

sdruZeni spotiebiteld TEST.

Tabulka 5: Instituce zabezpecujici ochranu spotiebitele

Odpovéd Pocet respondentii
Absolutni | Procenta
Ceska obchodni inspekce 26 39, 4
Statni zemeédélska a potravinarska inspekce 8 12,1
Hygienick4 stanice 5 7,6
Zivnostenské tfady 3 4,5
Instituce majici pisobnost pod MPO 3 4,5
Statni veterinarni sprava Ceské republiky 2 3,0
Utad pro ochranu osobnich tdajt 1 1,5
Utad pro technickou normalizaci, metrologii 1 15
a statni zkusebnictvi
Chybné odpoveédi 31 47,0

Zdroj: viastni zpracovani
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Otazka €. 7 - Znate nékteré spotiebitelské organizace pusobici v CR?

Celkem 113 dotazanych odpovédélo na tuto otazku. Pocet respondentt, kteii
maji povédomi o spotiebitelskych organizacich ptsobicich v CR, byl zjistén 33
(29, 2 %). Naopak vétSina dotazovanych uvedla, Ze neznaji tyto organizace a to 80

(70, 8 %) respondentd.
Graf 4: Spotiebitelské organizace pisobici v CR
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Zdroj: viastni zpracovani
Otazka ¢&. 8 - Uved'te spottebitelské organizace, které pasobi v CR.

Respondentii, ktefi se domnivaji, Ze znaji spotiebitelské organizace, bylo
pouhych 33 (dle odpovédi z predeslé otazky). Odpovéd’ mohla byt jednoslovna nebo
mohli uvést 1 vice spotifebitelskych organizaci. Z tohoto divodu uvedena procenta
nedavaji soucet 100 %. Respondenti spravné odpoveédéli, ze mezi spotiebitelské
organizace patii Obcanské sdruzeni TEST a to 13 (39, 4 %) dotazanych. Dale 9
(27,3 %) respondentll zafadilo mezi spotiebitelské organizace Sdruzeni obrany
spotiebiteld. Sdruzeni ¢eskych spotiebitelt vyplnili do dotazniku 4 (12, 1 %) dotdzani.
Dalsich 14 (42, 4 %) odpovédi bylo zcela chybnych. Dotazovani si pletli spotiebitelské
organizace s institucemi zabezpecujicimi ochranu spotiebitele a nékteré odpovedi byly
zcela mylné. Respondenti byli toho nazoru, Ze se mezi spotiebitelské organizace radi

naptiklad Ceska obchodni inspekce, CSOB ¢&i potfad Potraviny na pranyfi a jiné potady.
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Tabulka 6: Spotiebitelské organizace pusobici v CR

. Pocet respondentii
Odpovéd’ -
Absolutni | Procenta
Obcanské sdruzeni spotiebitelti TEST 13 39,4
SdruZeni obrany spotiebiteld 9 27,3
Sdruzeni Ceskych spotiebitell 4 12,1
Chybné odpoveédi 14 42,4

Zdroj: viastni zpracovani
Otazka €. 9 - Mate povédomi o nékterych povinnostech prodavajicich?

Na tuto otazku odpovédé€lo celkem 113 dotazanych. Povédomi o povinnostech
prodavajicich ma 83 (73, 5 %) respondenti. Naopak 30 (25, 5 %) dotazovanych

si nevybavuji tyto povinnosti prodavajicich.
Graf 5: Povinnosti prodavajicich

90 83
80
70
60
50
40
30

Pocet respondenti

20
10

0
Ano Ne

Odpovéd’

Zdroj: viastni zpracovani

Dotaznikového Setieni se zucastnilo 69 (61 %) Zen a 44 (39 %) muzt. Povédomi
0 povinnostech prodavajicich ma 51 (45, 1 %) zen a 32 (28, 4 %) muzi. A naopak

zadné povinnosti prodavajicich nezna 18 (15, 9 %) zen a 12 (10, 6 %) muzi.

Déleni dle maximdlniho dosazeného vzdélani vypovidd o tom, jaké maji
respondenti povédomi o povinnostech prodavajicich na rizné Grovni vzdélani. Na tuto
otazku odpovidali dotdzani s dokoncenou zdékladni Skolou a vys§i urovni vzdélani.
Se zakladnim vzdélanim odpovédélo celkem 7 (6, 2 %) respondentti. Z nich 4 (3, 5 %)
znaji povinnosti prodavajicich a 3 (2, 7 %) nikoliv. Stredoskolsky vzdélanych

respondenti se dotazniku zcastnilo 50 (44, 3 %). Pravé 38 (33, 7 %) znich ma
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povédomi o povinnostech, které maji prodavajici. Dalsich 12 (10, 6 %) dotazanych
neznd tyto povinnosti. Respondentii s vysokoskolskym vzdélanim dotaznik vyplnilo
celkem 51 (45, 1 %) a 37 (32, 7 %) odpovéd€lo na otazku kladné. Za to 14 (12, 4 %)
vysokoskolsky vzdélanych dotdzanych nema povédomi o povinnostech prodavajicich.
Do skupiny jiné vzdélani se zatadilo 5 (4, 4 %) respondentti a 4 (3, 5 %) z nich znaji

povinnosti prodejcti a 1 (0, 9 %) nikoliv.

Tabulka 7: Povinnosti prodavajicich (pohlavi)

Zeny Mutzi Celkem
Absolutni | Procenta | Absolutni | Procenta | Absolutni | Procenta
Ano 51 45,1 32 28, 4 83 73,5
Ne 18 15,9 12 10,6 30 26,5
Celkem 69 61 44 39 113 100

Zdroj: viastni zpracovani

Tabulka 8: Povinnosti prodavajicich (vzdélani)

ZAadné Zakladni Stiredoskolské

Absolutni | Procenta | Absolutni | Procenta | Absolutni | Procenta
Ano 0 0 4 3,5 38 33,7
Ne 0 0 3 2,7 12 10,6
Celkem 0 0 7 6, 2 50 44, 3

Vysokoskolské Jiné Celkem

Absolutni | Procenta | Absolutni | Procenta | Absolutni | Procenta
Ano 37 32,7 4 3,5 83 73,4
Ne 14 12,4 1 0,9 30 26.6
Celkem 51 45,1 5 4,4 113 100

Zdroj: viastni zpracovani
Otazka ¢. 10 - Uved'te nékteré povinnosti prodavajicich.

Respondentt, kteti odpovédeli na tuto otazku, bylo celkem 83. Nejcastéjsi
odpovéd’ byla povinnost prodavajicich podavat pravdivé informace, takto odpovédélo
19 (22, 9 %) respondentti. Dalsi ¢astou odpovédi byla povinnost pfijmout reklamaci,
touvedlo 11 (13,3 %) dotazanych. Uvadét kone¢nou (Gplnou) cenu, napsalo
Vv dotazniku 10 (12 %) respondentd. Podle 9 (10, 8 %) dotazanych by méli prodavajici

uvést zemi puvodu. Zbylé odpovédi jsou zaznamenany v Tabulce 9.
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Tabulka 9: Povinnosti prodavajicich

- Pocet respondentii
Odpoved Absolutni | Procenta
Podavat pravdivé informace 19 22,9
Ptijmout reklamaci 11 13,3
Uvést konecnou (1iplnou) cenu 10 12,0
Plvod vyrobku 9 10, 8
K nékupu prilozit doklad 7 8,4
Zékaz klamavé reklamy 7 8,4
Piedat zakoupené zbozi 6 7,2
Slozeni vyrobku 6 7,2
Cesky navod 5 6,0
Informace o vlastnostech 4 4,8
Kvalita vyrobku 3 3,6
Dodrzet smlouvu 3 3,6
Zaruka Cerstvosti u potravin 2 2,4
Dodrzovat ur¢ené normy 2 2,4
Informace o zaruce 2 2,4
Cena za mérnou jednotku 2 2,4
Moznost prezkouset funkénost 2 2,4
Dodrzet zaruku 2 2,4
Nesmi uzavirat napadn¢ nevyhodné smlouvy 1 1,2
Viditelny cenik 1 1,2
Neobtézovat nevyzadanou reklamou 1 1,2
Neskryvat vady 1 1,2
Ochrana soukromi 1 1,2
Radné oznadit vyrobek 1 1,2
Nediskriminovat 1 1,2
Cena uvedena Vv korunach ¢eskych 1 1,2
Informace o mnozstvi 1 1,2
Vraceni penéz 1 1,2
Vraceni zbozi 1 1,2
Bez odpovedi 2 2,4

Zdroj: viastni zpracovani

v

je definovan v novém ob¢anském zakoniku.

Celkem 113 respondenti vyplnilo tuto otazku. Spravna odpovéd na otazku,
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Otazka €. 11 - Vyberte spravnou definici pojmu ,zavdavek”, ktery

€0 znamena pojem ,,zavdavek®, byla ta, ktera ho popisuje jako sjednanou platbu druhé
stran¢ pii uzavieni smlouvy a potvrzuje uzavieni smlouvy a strana, které jej dala,
poskytuje jistotu, ze dluh splni. Na tuto otazku odpovédélo bezchybné 100 (88, 5 %)
respondentt. DalSich 9 (8 %) dotazanych vybralo odpoveéd’, ktera definovala zavdavek

jako finan¢ni hotovost, ke které neni potieba uzavieni smlouvy. Odpovéd’, kde byl




zavdavek popisovan jako predmanzelska smlouva, si vybrali 4 (3, 5 %) respondenti.

Tyto odpovédi vsak byly chybné.
Graf 6: Definice pojmu ,,zavdavek*
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Zdroj: viastni zpracovani

Na otazku odpovidalo celkem 69 (61 %) zen a 44 (39 %) muzi. V obou
skupinach respondenti odpovédeli vétSinou bez problémt. U Zen spravnou odpovéd
vybralo 60 (53, 1 %) dotazanych. Muzi byli tspésni ve 40 (35, 5 %) piipadech.
Chybnou odpoveéd’ vybralo 9 (7, 9 %) Zen a 4 (3, 5 %) muzi.

Tabulka 10: Definice pojmu ,,zavdavek* (pohlavi)

Zeny Muzi Celkem
Absolutni | Procenta | Absolutni | Procenta | Absolutni | Procenta
A. 60 53,1 40 35,5 100 88, 6
B. 6 53 3 2,6 9 7,9
C. 3 2,6 1 0,9 4 3,5
Celkem 69 61 44 39 113 100

Zdroj: vlastni zpracovani
Otazka €. 12 - Mate zkusSenost s reklamacemi zbozi?

Celkem na tuto otazku odpovidalo 113 dotdazanych. Na otazku, zdali maji
respondenti zkuSenosti s reklamacemi zbozi, odpovédeélo 95 (84, 1 %) dotazanych,

ze ano. Bez zkuSenosti s reklamacemi zbozi bylo 18 (15, 9 %) respondentt.

45



Graf 7: ZkuSenost s reklamacemi zbozi 1.
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v

Otazka ¢. 13 - Je tato zkuSenost spiSe negativni (neuznani reklamace,

zpozdéni vyfizeni apod.)?

Na tuto otazku odpovédelo 95 dotazanych. Respondenti, ktefi maji zkuSenost
s reklamacemi zbozi, odpovidali, Ze jejich zkuSenost je spiSe pozitivni. Za spiSe
pozitivni ji z 95 respondentil vybralo 64 (67, 4%). Za spiSe negativni ji povazuje 31

(32, 6 %) respondent.
Graf 8: Zku$enost s reklamacemi zboZi I1.
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Otazka €. 14 - Dokazete odhadnout, kolik procent z veskerého

zakoupeného zbozi jste jiz reklamoval/a?

Celkem 95 respondenti odpovédélo na tuto otdzku. Odhad respondentti, kolik

procent z veskerého zakoupeného zbozi jiz reklamovali, byl nejcastéji uvadén v rozmezi
0—5 %, takto dané procento oznacilo 64 (67, 4 %) respondentd. DalSich 23 (24, 2 %)
dotdzanych vybralo jako svou odpovéd 6 - 10 %. Mnozstvi reklamovaného zbozi
v rozmezi 11 - 20 % vybralo 6 (6, 3 %) respondentd a v rozmezi 21 - 100 % zvolili 2
(2, 1 %) respondenti.

Graf 9: Procento reklamaci zboZi
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Zdroj: viastni zpracovani

Otazka ¢. 15 - Mate zkusenost s reklamacemi sluzeb?

Na tuto otdzku odpovidalo vSech 113 respondentti. S reklamacemi sluzeb ma

zkusenost 20 (17, 7 %) respondentti. Bez zkusenosti je 93 (82, 3 %) dotazanych.

Graf 10: Zku$enost s reklamacemi sluzeb 1.
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Zdroj: viastni zpracovani
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v

Otazka ¢. 16 - Je tato zkuSenost spiSe negativni (neuznani reklamace,

zpozdéni vyfizeni apod.)?

Zkusenost s reklamacemi sluzeb ma celkem 20 respondenti. Z toho 11 (55 %)
dotdzanych odpovédélo, ze zkuSenost s reklamaci sluzeb je negativni a 9 (45 %) jich ji

povazuje za pozitivni.
Graf 11: Zku$enost s reklamacemi sluzeb II.
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Zdroj: viastni zpracovani

Otazka ¢. 17 - Dokazete odhadnout, kolik procent z veSkerych

zakoupenych sluzeb jste jiz reklamoval/a?

Celkem 20 respondentli odpoveédélo na tuto otazku. Se zkuSenosti s reklamaci
sluzeb reklamovalo 0 - 15 % z veskerych zakoupenych sluzeb 15 (75 %) dotazanych.
Dalsi 3 (15 %) respondenti vybrali odpovéd’ s rozmezim 6 - 10 % reklamaci sluZeb.
V rozmezi 11- 20 % reklamovali sluzby 2 (10 %) dotazani. V kategorii 21 - 100 %

nereklamoval takové mnozstvi Zadny z respondenti.

Graf 12: Procento reklamaci sluzeb
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Otazka €. 18 - Vyuzijete moznosti reklamace zbozi nebo sluzeb pokazdé,

je-li k tomu divod?

VSichni zacastnéni dotaznikového Setfeni museli odpovédét na tuto otazku.
Reklamaci vyuzije vZzdy, je-li k tomu divod, 60 (53, 1 %) respondentl. Zbylych 53

(46, 9 %) nereklamuje zbozi ¢i sluzbu pokazdé pti vyskytnuti problému.
Graf 13: Reklamace vzdy, je-li kK tomu divoed
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Zdroj: viastni zpracovani

Na tuto otazku odpovidalo celkem 69 (61 %) Zen a 44 (39 %) muzt. Z toho 36
(31, 8 %) Zen a 24 (21, 2 %) muzi reklamuji zboZzi a sluzby vzdy, je-li k tomu diavod.
Dalsich 33 (29, 2 %) zen a 20 (17, 8 %) muzi takto necini.

Pouzité rozdéleni respondentli dle v€kovych skupin vypovidd o tom, zda tyto
skupiny dotazanych reklamuji sluzby a zbozi vzdy, maji-li k tomu divod. Ve vékové
skupiné¢ méné nez 16 let odpovédeéli 2 (1, 8 %) respondenti, ze reklamuji vzdy. Dalsi
vékova skupina je 16 — 25 let. Zde odpovédelo celkem 76 (67, 3 %) dotazanych. Z nich
43 (38, 1 %) reklamuje vzdy, je-li ktomu n&jaky divod. Zbylych 33 (29, 2 %)
nevyuzije reklamaci pokazdé. Do veékové skupiny 26 — 40 let patii 26 (23 %)
respondentt. Z toho 10 (8, 8 %) dotazanych reklamuje, kdyz k tomu ma davod, dalSich
16 (14, 2 %) dotazanych nikoliv. Ve ve€kové skupiné 41 — 60 let odpovédelo 9 (7, 9 %)
respondentli. Vzdy reklamuje zbozi nebo sluzby, je-li ktomu duvod, 5 (4, 4 %)
respondentt a zbyli 4 (3, 5 %) dotazani takto neéini. Za posledni vékovou skupinu 61

a vice let nikdo neodpovidal.
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Tabulka 11: Reklamace vZdy, je-li k tomu divod (pohlavi)

Zeny Muzi Celkem
Absolutni | Procenta | Absolutni | Procenta | Absolutni | Procenta
Ano 36 31,8 24 21,2 60 53
Ne 33 29, 2 20 17,8 53 47
Celkem 69 61 44 39 113 100
Zdroj: vilastni zpracovani
Tabulka 12: Reklamace vZdy, je-li k tomu divod (vék)
Méné nez 16 let 16 — 25 let 26 — 40 let
Absolutni | Procenta | Absolutni | Procenta | Absolutni | Procenta
Ano 2 1,8 43 38,1 10 8,8
Ne 0 0 33 29, 2 16 14,2
Celkem 2 1,8 76 67,3 26 23
41 - 60 let 61 a vice let Celkem
Absolutni | Procenta | Absolutni | Procenta | Absolutni | Procenta
Ano 5 4,4 0 0 60 53,1
Ne 4 3,5 0 0 53 46,9
Celkem 9 7,9 0 0 113 100

Zdroj: viastni zpracovani
Otazka €. 19 — Pohlavi.

Dotaznikového Setfeni se celkem zacastnilo 113 respondentt, z toho bylo 69

(61 %) zen a 44 (39 %) muzq.

Graf 14: Pohlavi respondenti
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Otazka €. 20 — Vék.

Svtj vek uvedli vSichni dotazovani. VEk respondentti byl rozdélen do péti
kategorii. Prvni znich zahrnovala respondenty mladsi nez 16 let a odpovédéli 2
(1,8 %). Do kategorie 16 - 25 let spada nejvice respondentd, jejich pocet je 76
(67, 3 %). Ve veékové skuping 26 - 40 let vyplnilo dotaznik 26 (23 %) respondentti. Dale
9 (7, 9 %) dotazovanych spada do kategorie 41 — 60 let. Za posledni vékovou skupinu

se nikdo dotazniku nezudcastnil.

Graf 15: VEk respondenti
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Zdroj: viastni zpracovani

Otazka ¢. 21 - Maximalni dosazené vzdélani.

Své vzdélani udavali vSichni dotazovani. Maximalni dosazené¢ vzde€lani
respondentti bylo déleno do péti skupin. Dotaznikového Setfeni se nezucastnil nikdo,
kdo by mél nedokonéené zadné vzdélani. Se zakladnim vzdélanim odpovédélo 7
(6, 2 %) respondentti. Stredoskolsky vzd€lanych tazanych se zucastnilo 50 (44, 3 %).
Respondentil s vysokoskolskym vzdélanim vyplnilo dotaznik 51 (45, 1 %). Dotdzanych
s jinym vzdélanim odpovédelo 5 (4, 4 %).
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Graf 16: Maximalni dosazené vzdélani
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Zdroj: viastni zpracovani
Otazka &. 22 - Bydli&té (kraj).

Na otazku odpovédéeli vsichni dotazovani. V dotaznikovém Setfeni zastoupili
respondenti viechny kraje Ceské republiky. Nejvice dotazovanych mélo své bydliste
v JihoCeském kraji a to celkem 58 (51, 3 %). Z Prahy odpovédélo 10 (8, 9 %)
respondentii. Ze Stiedodeského kraje a z Usteckého kraje se z kazdého zGastnilo
dotazniku shodné 8 (7, 1 %) dotazanych. V Olomouckém kraji vyplnilo dotaznik 7
(6,2 %) respondentd. Za Jihomoravsky kraj a =za Moravskoslezsky kraj
se do dotaznikového Setfeni zapojili za kazdy kraj 4 (3, 5 %) dotazani. V Plzenském
a Vv Libereckém kraji vyplnili dotaznik v kazdém kraji 3 (2, 7 %) respondenti. Dale 2
(1, 8 %) lidé se zacastnili dotaznikového Setieni v Pardubickém kraji, ve Zlinském kraji
ana Vysocin¢€. V Kralovéhradeckém kraji a v Karlovarském kraji vyplnil dotaznik vzdy

1 (0, 8 %) respondent.
Graf 17: Bydli§té (kraj)
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Otazka €. 23 - Velikost obce podle poétu obyvatel, ve které mate trvalé
bydlisté.

Na tuto otazku odpovidali vSichni dotazovani. Respondenti, ktefi vyplnili
dotaznik, opét spadaji do vSech stanovenych kategorii. Nejvice respondentti maji trvalé
bydlisté v obci s po¢tem obyvatel 10 001 - 50 000 obyvatel, bylo jich 38 (33, 6 %).
Dotazovanych, bydlicich v obci s méné nez 1 001 obyvatel, se Setfeni zcastnilo 21
(18,6 %). V obci s100 001 a vice obyvateli odpovédélo na dotaznik 20 (17, 7 %)
respondentti. Pocet dotazanych v obci s1001- 5000 obyvateli byl 13 (11, 5 %)
a v obci 50 001 - 100 000 obyvateli byl 12 (10, 6 %). V obci s 5001 - 10 000 obyvateli
vyplnilo dotaznik 9 (8 %) respondentt.

Graf 18: Velikost obce podle poc¢tu obyvatel
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4.3 Zhodnoceni hypotéz

1. hypotéza: Vice nez polovina respondenttli zna sva prava.

Hypotéza se vztahuje kotazkam €. 2, 3 a 4. Votazce €. 2 odpovédélo
86 (76, 1 %) respondentdl, Ze znaji spotiebitelska prava. Z toho zna prava spotiebitell
51 (45,1 %) zen a 35 (31 %) muzi. Dale je pak spravné vyjmenovali v otazce €. 3.
Ztoho vyplyvd, Ze vice nez polovina dotazanych znd sva spotiebitelskd prava.
Hypotéza je potvrzena.
2. hypotéza: Méné nez polovina respondentl zna povinnosti prodavajicich
vucéi spotiebiteli.

Hypotéza vychazi zotizek ¢. 9 a 10. Votizce ¢ 9 je zjistovan pocet

respondentli, ktefi znaji povinnosti prodavajicich. V nasledujici otdzce jsou tyto
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povinnosti vyjmenovany. Dotdzanych, ktefi znaji spravné povinnosti prodavajicich,
odpovédeélo 83 (73, 5 %). Povinnosti prodavajicich zna 51 (45, 1 %) Zen a 32 (28, 4 %)
muzi. Ztoho Ize usoudit, Ze vice nez polovina respondenti znd povinnosti
prodavajicich vici spotiebiteli. Hypotéza je vyvracena.

3. hypotéza: Vice nez tii ¢tvrtiny respondentd vyuziji moznost reklamace
vzdy, je-li k tomu davod.

Hypotéza se vztahuje k otazce €. 18, kde je zjisStovano, zda vyuziji respondenti
reklamaci vzdy, maji-li k tomu divod. Na otazku odpovédélo 60 (53, 1 %) respondentd,
ze vyuziji reklamaci vzdy, pokud je k ni divod. Takto postupuje 36 (31, 8 %) Zen a 24
(21, 2 %) muzu. Z toho vyplyva, ze mén¢ nez tii ¢tvrtiny respondentd vyuzije reklamaci
vzdy, kdyZ k ni maji divod. Hypotéza je vyvracena.

4. hypotéza: Méné nez jedna tretina respondentd vi, co znamena pojem
zavdavek, ktery je definovan v novém obéanském zakoniku.

Hypotéza vychazi z otazky ¢. 11, kde je zjisStovano povédomi respondenti
0 pojmu ,,zavdavek®. Rovnych 100 (88, 5 %) respondentli odpovédé€lo spravné na tuto
otazku. Z toho bylo 60 (53, 1 %) Zen a 40 (35, 5 %) muzd. Vice nez tfetina respondentl
vi, co znamena pojem ,,zavdavek®, ktery je definovan v novém obcanském zakoniku.

Hypotéza je vyvracena.
4.4 Navrhy na zlepSeni

Celkové povédomi respondentii o jejich pravech a povinnostech v oblasti
ochrany spotiebitele je velmi dobré, coz potvrzuje dotaznikové Setfeni. AvSak
informovanost o institucich zabezpecujici ochranu spotiebitele a o spotiebitelskych
organizacich neni natakové Urovni, na jaké by meéla byt. Respondenti Casto ani
nedokazali vyjmenovat Z4dné instituce ¢i organizace. V lepSim piipadé zaménili
organizaci Sinstituci, a naopak. Navrhovana zlepSeni se budou tykat ochrany

spotiebitele obecné.

Doporucila bych tvorbu novych internetovych stranek zaméfenych na ochranu
spotiebitele. Jiz existuji webové stranky s touto tematikou, ale Casto byvaji neucelené
a zabyvaji se jen nékterymi problémy, napf. se jedna o www.dtest.cz, www.asociace-

S0s.cz, www.evropskyspotrebitel.cz.

Tyto nové stranky by byly komplexni a obsahovaly by vSechny dulezité

a pottebné informace. Na strankach by bylo telefonni spojeni na poradni linku, kde by
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bylo mozné feSit problematické situace. Volana linka by byla zdarma k dispozici

24 hodin denn¢. Cely tento projekt by mél byt pod zastitou statni spravy.

Nékteré vékové skupiny respondentd neumi pracovat s internetem tak, jak by
bylo zdhodno, a nedokazi znéj ziskat potiebné informace. Proto by bylo na misté
vytvofit seminafe pro seniory zameétfené na ochranu spotiebitele. Tyto seminafe by
se odehravaly piimo v domech pro seniory. Pecovatelské domy tohoto charakteru
obvykle disponuji prostory, které jsou vhodné pro potfadani takovychto akei.
Samoziejmé by se jich zucastiovali 1 ti lidé, kteti bydli mimo tyto domovy pro seniory.
Vstup by byl zdarma. Cela tato akce by byla pod kompetenci mésta nebo seniorského
sdruzeni. Organizatorem by tedy byla neziskova organizace napiiklad Krdsa pomoci

0.p.s., ktera obecné zkvalitnuje Zivot seniortl (Krasa pomoci o.p.s., 2015).

Ministerstvo pramyslu a obchodu vypisuje vybérové dotaéni fizeni pro rok 2015
Vv oblasti ochrany spotiebitele. Tento projekt celkem zahrnuje 6 programd. Jeden z nich
je zaméfen na seniory, a to konkrétné na poskytovani spotiebitelskych, poradenskych
a informacnich sluzeb. Program by mohl byt vyuzit v tomto navrhu na feSeni problému

(Ministerstvo primyslu a obchodu, 2014).

Seminat by byl realizovéan pro seniory z Prachatic a okoli. Casovy harmonogram
seminafe pro seniory by byl rozdélen do dvou celkll. Prvni ¢ast programu by prob&hla
dopoledne, a to od 9 do 12 hodin. Byla by zaméfena na vysvétleni celé problematiky,
jako jsou naptiklad prava a povinnosti spotiebitell 1 prodavajicich, legislativa ¢i zminka
o institucich a organizacich zastitujicich ochranu spotiebitele. Pak by nasledovala
hodinova prestavka. Druha cast by probihala od 13 do 15 hodin. V této casti by
se probiraly konkrétni piipady poruSeni prav spotiebiteld. Byly by zodpovézeny
ptipadné otazky.

Néklady seminafe pro seniory by byly pfedev§im honorafe pro prednaSejici.
Firma IREAS, ktera se vénuje nejen problematice ochrany spoticbitele, by zajistila
prednasejiciho. Udtoval by si  odpifednaseny ¢&as (1 hodina/l 000,- K¢, tedy
5 hodin/5 000,- K¢), naklady na dopravu (cesta z Prahy do Prachatic azpét je
vypoctena dle nahrady jizdnich vydaji v roce 2015 pro osobni automobil: celkem
300 km krat 3, 70 K¢/km odpovida 1 110,- K¢), pronajem za mistnost, ve které se
seminaf odehrava (pokud neni k dispozici v domové pro seniory). Pronajem salu

Narodniho domu Vv Prachaticich ¢ini 3 600 K&, pokud akci zastituje neziskova
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organizace. Kalkulace nakladu je nastinéna v Tabulce 13 (IREAS, 2015; P¢lucha, 2015;
Kulturni a informacni sluzby mésta Prachatice, 2015; Vojikova, 2015).

Tabulka 13: Kalkulace nakladi — semina¥ pro seniory

Kalkulaé¢ni polozka Cena (K¢)
Mzda (za 1 hodinu) 1000
Mzda (za 5 hodin) 5000
Doprava (Praha — Prachatice a zpét) 1110
Obcerstveni pro prezentujici 250

a) Pronajem (vlastni sal domu seniortt) 0

b) Pronajem (sal Narodniho domu v Prachaticich) 3600
Celkové naklady varianta a) 6 360
Celkové naklady varianta b) 9960

Zdroj: Pélucha, 2015; Kulturni a informacni sluzby mésta Prachatice, 2015; Vojikova, 2015

a viastni zpracovani

Rizné besedy o ochrané spotiebitele porddd Sdruzeni obrany spotiebiteld.
Ty se konaji spiSe ve vétsich méstech, ovSem ne pro kazdého jsou tyto besedy dostupné,
a proto by bylo lepsi poradat je i v mensSich méstech (Sdruzeni obrany spotiebitelt,
2015).

Nejen seniofi, ale 1 déti a mladeZz, jsou Casto obéti nekalych praktik obchodnik,
proto je potieba zaméfit se i na n&. Skolaci na zékladnich $kolach, poptipadé na stfenich
Skolach, by méli mit vradmci obcanské nauky zafazeno téma ohledné ochrany
spotiebitele. Hodiny by nutné nemusel oducit vyucujici, bylo by lepsi pozvat
prednasejiciho, ktery se v této problematice pohybuje a upozorni na dilezita fakta.
Poptipadé by bylo mozné jit misto vyuky na prednasku, ktera by byla velkym piinosem
pro mladé spotiebitele. PrednaSka by mohla byt realizovana SdruZzenim obrany

spotiebiteld.

Kazdy nema mozZnost pfistupu na internet, proto by bylo dobré nechat vytisknout
brozury s Castymi otazkami a S odkazy, kam se miiZze spotiebitel obratit v ptipadé
potieby. Tyto brozury by se rozdavaly do schranek a byly by uréeny pro vSechny

vékové skupiny.

Realizatorem toho projektu by mohlo byt Ob¢anské sdruZeni spotiebitelt TEST.
Sdruzeni by navrhlo obsah brozur, protoze ma pro tuto problematiku mnoho uzite¢nych

podkladt a zkuSenosti. V ramci této sluzby by propagovali sviij Casopis ,,dTest™.

Naklady spojené snavrhem brozury by kryla samotnd organizace, jakozto

investice do propagace vlastni znacky a sluzeb. Naklady spojené s tiskem by byly

56



hrazeny z rozpoctu mésta Prachatice schvaleného jeho zastupitelstvem. Firma Inetprint
by se postarala o tisk brozur. Navrhnuta brozura formatu A6 by obsahovala 20 stran
textu a byla by vyhotovena v ¢ernobilém provedeni. Distribuci by obstarali 2 brigadnici,
ktetfi by za praci obdrzeli 60,- K¢/hodinu. Predpokladand doba roznaSeni je 5 hodin
za kazdého z brigadniki, ktery ma roznést 500 brozur do schranek spotiebitelt. Nejprve
by bylo vytisténo 2 000 brozur a dle potteby by byl sjednan dotisk. Pené¢zni ohodnoceni
brigaddniki a cas roznasky brozur jsou stanoveny na zakladé vlastnich zkuSenosti
autorky této prace. V Tabulce 14 jsou vykalkulovany naklady na pofizeni a distribuci
brozur (Inetprint, 2015).

Tabulka 14: Kalkulace nakladi — brozury

Naklady a) Cena (K¢)
Tisk 1 ks pii nakladu 1 000 ks 10, 496
Tisk 1 000 ks 10 496
Distribuce — mzda za 1 hodinu 60
Distribuce — mzda za 10 hodin 600
Celkové naklady 11 096

Naklady b) Cena (K¢)
Tisk 1 ks pii nakladu 2 000 ks 7,184
Tisk 2 000 ks 14 368
Distribuce — mzda za 1 hodinu 60
Distribuce — mzda za 20 hodin 1200
Celkové naklady 15 568

Zdroj: Inetprint, 2015 a viastni zpracovani

Média maji také velky vliv na Spotiebitele, proto by bylo dobré vytvoftit kratsi
filmy do televize nebo nahravky do radia s problematikou ochrany spotiebitele.
Naptiklad Cesky rozhlas vysila pofad, ktery se jmenuje Poradna pro spotiebitele.
Do pofadu je vzdy pozvan host, ktery je specialistou pro danou problematiku. V tomto
porfadu jsou nasledné zodpovézeny konkrétni dotazy posluchaci. Ceska televize také
odvysilala pofady Na rozcesti (ochrana spotiebitele) ¢i Evropsky manual (ochrana
spotiebitele), které se zabyvaly problematikou ochrany spotiebitele. Dale za zminku
stoji internetovy pofad A DOST!, ktery je dostupny na strdnce www.stream.cz. Tento
potad nabizi testy nejriznéjSich produktl a poskytuje rady, jak se branit pred nékterymi
praktikami obchodnikti (Cesky rozhlas, 2010; Ceska televize, 2003; Ceska televize,
2009; Stream.cz, 2015).

Reseni problému v oblasti ochrany spotiebitele je dilezité. Kazdy se viak musi

sam snazit o zlepSovani povédomi V této oblasti.
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5 Zaver

Hlavnim cilem mé bakaléaiské prace bylo ziskani informaci o tom, jaké je
povédomi respondentd o jejich pravech a povinnostech v oblasti ochrany spotiebitele,
na jejichz zadklad¢ byly vytvoieny navrhy na zlepSeni informovanosti spotiebitela
0 jejich pravech a povinnostech v této oblasti. Pro dosazeni téchto cilii bylo provedeno

dotaznikové Setteni, kterého se zucastnilo 113 respondentii.

Pro tuto praci byly stanoveny hypotézy. Znéni 1. hypotézy bylo ,,Vice nez
polovina respondentll zna sva prava.“. Tato hypotéza byla potvrzena, protoze 86
(76, 1 %) respondentti odpovédélo v dotazniku, Ze znd sva prava a dokazalo je pak
nasledné vyjmenovat. Je dulezité znat sva prava a povinnosti, proto je velmi pozitivni,

ze povédomi respondentt je na dobré Urovni.

Dalsi hypotéza znéla ,Méné nez polovina respondentli znid povinnosti
prodavajicich vici spotiebiteli.“. Hypotéza byla vyvracena. Z dotaznikového Setfeni
bylo patrné, ze 83 (73,5 %) respondentd ma povédomi o povinnostech prodavajicich,
které dokazaly i vyjmenovat.

Znéni 3. hypotézy bylo ,,Vice nez tfi Ctvrtiny respondentli vyuziji moznost
reklamace vzdy, je-li k tomu duvod.“. Tato hypotéza byla opét vyvracena. Z dotazniku
vyplynulo, Ze 60 (53, 1 %) respondentt vyuzije reklamaci vzdy, pokud je k tomu néjaky
divod. Dle mého nazoru, lidé reklamuji spiSe drazsi produkty. Pokud spotiebitelé
zakoupi levnéjsi véc, u které se nabizi moZnost jeji reklamace, jsou ¢asto neochotni
vratit se do obchodu a fesit tuto situaci.

Posledni hypotéza znéla ,,Méné nez jedna tfetina respondenti vi, co znamena
pojem zavdavek, ktery je definovan v novém obcanském zikoniku.“. Hypotéza byla
vyvrécena, protoze rovnych 100 (88, 5 %) respondentli spravné odpovédélo na otdzku,
co znamena pojem ,zavdavek®”. Tato otazka ukazuje, zda maji respondenti alespon
¢astecné povédomi o novém obcanském zdkoniku.

Obecné lze tvrdit, Ze celkové povédomi respondentl o problematice spotiebitele
je na dobré urovni, coz vyplyva z vlastniho Setieni. Nicmén¢ potencidl rozebiraného
problému, z jehoz podstaty mohou i v disledku zdanlivé zanedbatelnych nevédomosti
prav, popiipadé¢ povinnosti spotiebitele, vyplynout nezanedbatelné problémy, dava
dostatek prostoru neustalému hledani a odstrafiovani problému. Na zakladé tohoto faktu

by bylo vhodné pfipravit seminafe pro vefejnost, jak pro studenty, tak i pro seniory, jez
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jsou nejohrozengj$i vrstvou obyvatelstva. Na téchto seminafich by se dozvedéli
praktické informace vcéetné téch, které by je zajimaly nejvice, a které by byly v zivoté
piimo zuzitkovatelné. Nejozehavejsi problémy by byly prodiskutovany formou dialogu,
na jehoz zaklad¢ by byly vyi€eny ramcové principy, jak ma spotiebitel v problémovych

situacich postupovat.

Pro nékteré zdjemce by byly pfipraveny nové internetové stranky zabyvajici
se problematikou spotiebitele. Podobné jako v seminaiich by byly aktualni problémy
prodiskutovany formou online komunikace mezi jednotlivymi spotiebiteli. Opakujici
se a nejvice rozebirané ptispeévky by byly analyzovany odbornikem s praxi a nasledné
zformulovany do zavérd, které by radily, jak se dostat z nepfijemné situace, nebo jak
se ji nejlépe vyhnout. Na tvorbé stranek by se tedy podileli jak jejich tvurci, ktefi
se danou problematikou piimo zabyvaji, tak i samotni spotiebitelé. Tento postup by
zachoval flexibilitu a aktualnost webovych stranek, které by tak byly schopny
reflektovat i nové vznikajici problematické situace. Soucasti téchto stranek by byl
i kontakt na bezplatnou poradnu pro spotiebitele, ktera by zajistovala osobnéjsi pristup,

ktery je pro mnoho zajemcii velmi dillezity.

Tato prace obohatila i mé povédomi o mych pravech a povinnostech
V problematice ochrany spotiebitele. Ziskala jsem nové poznatky o institucich
zabezpecujicich ochranu spotiebitele, spotiebitelskych organizacich ¢i legislativni

Gipravé ochrany spotiebitele v Ceské republice a dalsi.
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| Summary and keywords v anglickém jazyce

The main aim of the bachelor thesis is a research, which is focused on
the awareness of respondents of theirs rights and responsibilities in consumer

protection.

The complaint is a typical procedure where awareness of rights
and responsibilities are shown. It is usually a long-term process, which causes many
problems. It is an unpleasant clash of interests for both sides, consumers and sellers
aswell. It is obvious that both sides want to prevent from these problems.

The opportunities of prevention are described in this thesis.

The aim of the questionnaire is either to confirm or to disprove the hypothesis.
These hypotheses are about knowledge of respondent's rights and responsibilities

in the process of consumer protection.

Key words: awareness; complaint; consumer organizations; consumer
protection; institutions; legislation; questionnaire; marketing research; rights
and responsibilities
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IV Priloha

Dotaznik

Dobry den,

jmenuji se Zaneta Fidlerova a jsem autorkou tohoto dotazniku. Studuji Ekonomickou
fakultu na JihoCeské univerzité v Ceskych Bud&jovicich. V ramci bakalafské prace
natéma Vybrané problémy ochrany spotiebitele provadim dotaznikové Setfeni. Rada
bych Vas pozadala o vyplnéni dotazniku, jehoz ¢asova narocnost je pfiblizn€ pét minut.
Tento dotaznik je zcela anonymni. Vybirejte, prosim, vzdy jen jednu odpovéd.
V ptipad¢ jakéhokoliv dotazu se na mé muzete obratit na email: fidlerza@gmail.com.

Predem dékuji za vyplnéni dotazniku.

1. Vyberte, prosim, spravnou definici pojmu ,,ochrana spotiebitele.
a. Cinnost spojend pouze s pravni ochranou spotiebitele.
b. Cinnost snazici se chranit spotiebitele pred riznymi askalimi. Touto
problematikou se zabyva predevsim zakon o ochrané spotiebitele.

c. Cinnost chranici spotiebitele pred kapesnimi zlodgji.

2. Znate néktera spotiebitelska prava?
a. Ano
b. Ne

3. Uved'te, ktera spottebitelska prava znate.

4. Odkud nejcastéji Cerpate informace o VaSich spotiebitelskych pravech?

5. Znate nékteré instituce v CR, které zabezpeduji ochranu spotiebitele?
a. Ano
b. Ne

6. Uvedte instituce v CR, které zabezpeduji ochranu spotiebitele.



7. Znate ndkteré spotiebitelské organizace ptisobici v CR?
a. Ano
b. Ne

8. Uved'te spotiebitelské organizace, které ptisobi v CR.

9. Mate povédomi o nékterych povinnostech prodavajicich?
a. Ano
b. Ne

10. Uved’te nékteré povinnosti prodavajicich.

11. Vyberte spravnou definici pojmu ,,zavdavek“, ktery je definovan v novém
obcanském zakoniku.
a. Je to sjednana platba druhé strané¢ pii uzavieni smlouvy. Potvrzuje
uzavieni smlouvy a strana, ktera jej dala, poskytuje jistotu, Ze dluh splni.
b. Je to finanéni hotovost, ke které neni potieba uzavieni smlouvy.

c. Jeto pfedmanzelska smlouva.

12. Mate zkuSenost s reklamacemi zbozi?
a. Ano
b. Ne

13. Je tato zkuSenost spiSe negativni (neuznani reklamace, zpozdéni vytizeni apod.)?
a. Ano, je negativni

b. Ne, neni negativni



14. Dokazete odhadnout, kolik procent z veSkerého zakoupeného zboZzi jste jiz

reklamoval/a?

a 0-5%
b. 6-10%
c. 11-20%
d. 21-100%

15. Mate zkuSenost s reklamacemi sluzeb?
a. Ano
b. Ne

16. Je tato zkuSenost spiSe negativni (neuznani reklamace, zpozdéni vytizeni apod.)?
a. Ano, je negativni

b. Ne, neni negativni

17. Dokazete odhadnout, kolik procent z veskerych zakoupenych sluzeb jste jiz

reklamoval/a?

a 0-5%
b. 6-10%
c. 11-20%
d. 21-100%

18. Vyuzijete moznosti reklamace zbozi nebo sluzeb pokazdé, je-li k tomu divod?

a. Ano

b. Ne
19. Pohlavi:

a. Muz

b. Zena



20. Vek:

Mén¢ nez 16 let
16 - 25 let

26 - 40 let

41 - 60 let

e o T @

e. 61 avicelet

21. Maximalni dosazené vzdélani:
a. Zadné
b. Zakladni
c. Stifedoskolské
d. Vysokoskolské

e. Jiné

22. Bydlisté (kraj):

a. Praha f. Ustecky K. Jihomoravsky

b. Stredocesky g. Liberecky I.  Olomoucky

c. JihoCesky h. Kralovéhradecky m. Zlinsky

d. Plzensky i. Pardubicky n. Moravskoslezsky
e. Karlovarsky J-  Vysocina

23. Velikost obce podle poctu obyvatel, ve které mate trvalé bydlisté:
Méné nez 1 001 obyvatel

1 001 - 5 000 obyvatel

5001 — 10 000 obyvatel

10 001 — 50 000 obyvatel

50 001 — 100 000 obyvatel

f. 100 001 a vice obyvatel

T &

® o ©

Dékuji za Vas cas.

Zdroj: vlastni zpracovant



