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Souhrn 

Diplomová práce se zabývá problematikou ochrany spotřebitele se zaměřením na 

informovanost zákazníka v souvislosti s nákupem zboží a služeb. Literární rešerše pojednává 

o základních pojmech, o legislativě na území České republiky, která ochranu spotřebitele 

vymezuje, o právech spotřebitele a povinnostech prodávajícího, ale také informuje o státních 

institucích a spotřebitelských organizacích, které ochranu zabezpečují. 

Praktická část práce je založena na dotazníkovém šetření, které se věnuje zhodnocení 

výsledků zaměřených na zjištění úrovně informovanosti zákazníků v oblasti ochrany 

spotřebitele a to nejen v základní, ale i v pokročilejší problematice. V poslední kapitole 

praktické části jsou shrnuty výsledky a je zde navrženo několik opatření, které by mohly 

ochranu spotřebitele podpořit a zvýšit znalostní úroveň zákazníků zejména v uplatnění jejich 

spotřebitelských práv.  

Klíčová slova: spotřebitel, zákazník, ochrana spotřebitele, zákon o ochraně spotřebitele, státní 

instituce, organizace na ochranu spotřebitele.  

Cíl práce 

Hlavním cílem diplomové práce je zhodnocení informovanosti zákazníků 

v problematice ochrany spotřebitele a to v souvislosti s nákupem zboží a služeb. Úkolem je 

zjistit prostřednictvím dotazníkového šetření úroveň znalostí občanů České republiky v této 

oblasti.  

Dalšími dílčími cíli jsou: 

 vymezení základních pojmů ochrany spotřebitele, práv spotřebitelů a povinností 

prodávajících, státních institucí a organizací na ochranu spotřebitele,  

 zjištění současného stavu informovanosti zákazníků v souvislosti s nákupem 

zboží a služeb, 

 navržení řešení vedoucí ke zlepšení informovanosti zákazníků v oblasti ochrany 

spotřebitele. 



 

Metodika 

Literární rešerše vychází z prostudování odborné literatury, zákonů zejména zákona č. 

634/1992 Sb., o ochraně spotřebitele a ze zákona č. 89/2012 Sb., občanského zákoníku, 

odborných publikací na internetových stránkách, jejichž převážná část je tvořena webovými 

stránkami státních institucí nebo spotřebitelských organizací.  

Praktická část práce je založena na dotazníkovém šetření, které ověřuje znalostní 

úroveň zákazníků v oblasti ochrany spotřebitele. Vlastním šetřením dochází k získání 

primárních dat od respondentů, které jsou následně analyzovány.  

Při sestavování dotazníku bylo čerpáno z velké části z informací zpracovaných 

literární rešerší. Dotazníkové šetření bylo provedeno v období od 20.11.2014 do 20.12.2014.  

Bylo realizováno formou elektronického dotazování, které poskytuje možnost získání velkého 

množství respondentů v relativně krátkém časovém horizontu. Respondenti byli rozděleni do 

několika kategorií. Kategorie byly zvoleny kvůli získání objektivních výsledků. Kritériem 

dotazníkového šetření byl celkový počet respondentů a to minimálně 200 dotázaných, 

v celkovém součtu bylo získáno 201 respondentů.  

Před posouzením získaných dat byly na základě teoretických poznatků stanoveny čtyři 

předpoklady. Po zhodnocení úrovně informovanosti zákazníků a to interpretací zjištěných 

údajů a jejich grafického nebo tabulkového zobrazení, byly v závislosti na určité části otázek 

dotazníku potvrzeny nebo zamítnuty zvolené předpoklady.  Po vyhodnocení jednotlivých 

otázek a předpokladů bylo vytvořeno souhrnné shrnutí výsledků. Na základě praktické části 

byly navrženy opatření, které by mohly ochranu spotřebitele podpořit.   

Závěr 

Po vyhodnocení praktické části dotazníkovým šetřením zaměřeným na úroveň znalostí 

respondentů v problematice ochrany spotřebitele bylo konstatováno, že znalosti dotázaných 

jsou na průměrné nedostačující úrovni a je nutné nalézt řešení, která by vedla ke zlepšení 

současného stavu. V poslední kapitole diplomové práce bylo navrženo několik opatření, které 

by zvýšily povědomí o státních institucích a spotřebitelských organizací a celkově podpořily 

zvýšit informovanost v oblasti ochrany spotřebitele. Návrhy byly směřovány například ke 

zlepšení šíření informací mezi širokou veřejnost.  



 

Za opatření byly doporučeny informační kampaně o ochraně spotřebitele, které by 

byly uskutečněny prostřednictvím médií, hromadných dopravních prostředků a vytvořením 

stránky nebo skupiny na sociálních sítích. Úkolem by bylo zvýšení znalostní úrovně 

zákazníků propagací problematiky ochrany spotřebitele. Kampaň by byla zajištěna 

dostupnými prostředky s nízkými realizačními náklady, které by byly hrazeny formou 

veřejných rozpočtů. Základní myšlenkou informační kampaně je spolupráce státních institucí, 

které by propagaci zastřešovaly.  

Dalším návrhem bylo pořádání vzdělávacích seminářů, které by byly organizovány za 

účelem prohloubení znalostí a uspořádání současných vědomostí do jednotného celku.  

Semináře by byly veřejně přístupné a mohl by se jich zúčastnit každý, kdo by o účast projevil 

zájem.   Na místě by byly k dostání brožury, které by informovaly o právech a povinnostech 

stran ochrany spotřebitele, poskytovaly by rady v rámci nejčastěji se objevujících nekalých 

obchodních praktik prodávajících atp. Poslední návrh byl nastíněn v podobě zvýšení aktivit 

spotřebitelských organizací a to rozdáváním letáků v centru měst, vytvořením společných 

webových stránek všech spotřebitelských organizací, které fungují na území České republiky, 

zrealizování projektů mezi spotřebitelskými organizacemi a univerzitami a kreativně 

pořádanými setkáními organizace a zákazníků.  
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