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ABSTRAKT

STERBOVA, A. Klamavé praktiky na maloobchodnim trhu : bakaké préace.
Ceské Budjovice : Vysoka Skola evropskych a regionalnichdsfw. p. s., 2013. 66 s.

Vedouci bakal&ké prace : doc. Ing. Marie Heskové, CSc.

Kli ¢éova slova: klamavé obchodni praktiky, maloobchodni trh, mangevy

vyzkum, ochrana spiwmbitele

Bakald&ské prace zahrnuje komplexni teoretické a praktpb#natky na téma
klamavych obchodnich praktik na maloobchodnim trhillavnim cilem je zjistit
a vyhodnotit klamavé obchodni praktiky maloobchotirépolé€nosti Billa, spol. s r. 0.,
Lidl CR, v. 0. s. a Albert a. s., se kterymi séZe spatebitel setkat.

Prace obsahuje vlastni marketingovy vyzkum s cilgistit, u které z vySe
uvedenych retailingovych spéleosti dochazi k n&hsgjSimu klamani spéebitele
a jakym zpgisobem.

Bakald&ska prace jetlenéna do ¢tyi hlavnich ¢asti. Prvni i ¢asti se ¥nuji
aspekiim ochrany spdebitele, aktualnim probléim v oblasti ochrany spiabitele
a objasinim vybranych obchodnich spstesti. Ctvrta ¢ast prace se zabyva procesem
marketingoveého vyzkumu, jehofipravné, realizéni fazi, hodnocenim ziskanych
primérnich dat a stanovenim vysledku marketingo\&teni. V za¥recné casti prace
jsou interpretovany ziskané informace a zhodnogstup marketingového geni.



ABSTRACT

STERBOVA, A. Deceptive Practices in The Retail Market : Bachelwesis.
Ceské Budjovice : The College of European and Regional $sidb. p. s., 2013. 66 p.

Supervisor : doc. Ing. Marie Heskova, CSc.

Key words : deceptive trade practices, retail marketing, keing research,

consumer protection

Bachelor thesis includes a comprehensive theoteitd practical knowledge
on the subject of deceptive trade practices inréhail market. The main objective is
to find and evaluate the deceptive trade practiéestail companies Billa, spol. s. r. 0.,

Lidl CR, v. 0. s. and Albert a. s., with which the consucan meet.

The work contains its own market research that d@se to determine which
of the above mentioned retailing companies hasrbst frequent consumer deception

cases and how it comes to them.

The thesis is divided into four main parts. Thetfithree sections are devoted
to aspects of consumer protection, current problenkse area of consumer protection
and elucidation of selected companies. The fourdnt pleals with the process
of marketing research, the preparation of it is langentation, evaluation acquired
primary data and determining the result of a mamigetresearch. The final part
of the thesis shows the interpretation of informatiesults and the evaluation of market

research.
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UvOD

V prabéhu rskolika poslednich let doslo @eské republice k velké expanzi
obchodnichretézca a tim i k vysokému néstu konkurence. Pro udrZeni pozice na trhu
musi obchodnfetzce a jejich jednotlivélanky budovat silné vztahy se zakaznikem.
BohuZel se v dnesni délsetkdvame s protizdkonnymi praktikami, kterymissezi

obchodni jednotky posilovét udrzovat postaveni na trhu a snizovat své naklady

Nekalé obchodni praktiky jsou aktudlnim problémesjm#na v sotasné dob
ekonomickeé krize. Nejen retailingové spiiesti pisobici na maloobchodnim trhu
se snazi zvySovat svoji prosperitu pouzivanim rygkabbchodnich praktik, zejména
pak klamavych praktik. Takové jednani maloobchddnispol€nosti je vSak
protizakonné a spisbitelé maji prvo se protéirhto praktikAm branit. Bohuzel iigs
dohled a kontrolu instituci,ggobicich v oblasti ochrany spebitele, jsou tyto praktiky

¢im dal frekventovagjSi a svym zpsobem rafinovajsi.

Klamavé a agresivni obchodni praktiky jsou v posiatble v Ceské republice
casto sklaovanymi pojmy. Fbyva paet spotebiteli, ktefi se stali obtmi téchto
nekalych praktik (fikladem je metanolova kauza svaznym dopadem navizdr
konzumeni).

Z tohoto divodu se zawiuji na konkrétni zpsoby klamani spétbitel
v maloobchodnich jednotkach. Prace bude&ana konkrété na retailingovyietézec

Billa, spol. s r. 0., LIdCR, v. 0. s. a Albert a. s.



1 CILAMETODIKABAKALA RSKE PRACE

Cilem bakalgskeé prace je zpracovat komplexni teoretické a mlektpoznatky
na téma klamavych praktik na maloobchodnim trhpraktickécasti budou zkoumany
a hodnoceny klamavé praktiky maloobchodnich <galsti Billa, spol. sr. 0.,
Lidl CR, v. 0. s. a Albert a. s., se kterymi sé&Ze spatebitel setkat.

Tvorbe bakald&ské prace fedchazelo studovani odborné literatury tykajici
se ochrany sput#bitele, zdkonu o ochran spotebitele a ziskavani informaci
0 jednotlivych obchodnichretzcich pgisobicich na maloobchodnim trhu. Ziskané
poznatky byly pouzity k vytvi@ni teoretick&asti.

V praktickécasti je uveden vlastni marketingovy vyzkum s cilgistit, u které
ze ¥ zminovanych zn&k obchodnichiezcl dochazi k népsgjSimu klamani
spotebitele. Marketingovy vyzkum byl realizovdn na zakl zpracovaného projektu
vyzkumu. Zakladni vyzkumné otazka, ktera bylareied, se tyka vyskytu klamavych
obchodnich praktik na maloobchodnim trhu u konKoBtrobchodnichrettzci znaek

Billa, spol. s r. 0., LIdCR, v. 0. s. a Albert a. s.

Bakaldska prace je ra@teréna doctyi samostatnycliasti. Prvnicast se ¥nuje
aspektm ochrany spdebitele. Jsou zde zmimy divody vzniku ochrany sptgbitele,
nastroje ochrany sp@bitele a instituce zabezpgici ochranu spdtbitele.
Dale je v této ¢asti kladen draz na objasimi a vymezeni obchodniho chovani,
které je povazovano za nekalé. Autorka se zde apgjinéna oZakon o ochra#
spotebitelec. 634/1992 Sh.a o odborné publikace niafSpotebitelské teorie a redlie
Srbové, A. a Vojtka, V.

Druha cast prace se zabyva aktualbreSenymi problémy v oblasti ochrany

spotebitele (metanolova kauza, povinné aanani givodu potravin).

Ve tieti ¢asti se nachazi zakladni charakteristiky zkoumamgthilingovych
spole&nosti od jejich vstupu n&esky trh po satasné isobeni na maloobchodnim trhu.

Ctvrta ¢ast bakalgské prace se tyka marketingového vyzkumu, kteigiasi
primarni informace o zkoumanych spaiiestech. Projekt je roztkn do fipravné faze,

v které je definovan Setny problém, formulovany hypotézy, cil vyzkumugena

! zakony pro lidi[online]. Zakon o ochranspotebitele, 2012 [cit. 2012-11-14]. Dostupné z WWW:
<http://www.zakonyprolidi.cz/cs/1992-634>.
2SRBOVA, A, VOJTKO, V.Spotebitelské teorie a reéli€.eské Budjovice, 2011, s. 146.
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metoda a technika &hu dat a tvorba dotazniku. Realina fazi gredstavuje sir dat,
analyza dat a interpretace marketingového vyzkuktery je doprovazen grafy

a tabulkami.

V zawru prace jsou vyhodnoceny stanovené hypotéziiprgwvné fazi procesu
marketingového vyzkumu. Dale jsou uvedeny odpowna otazky, jaké klamavé
praktiky jsou ve zkoumanych maloobchodnich sfmdstech provozovaneé, jakym
zpisobem se spimbitelé branili a jaka opravna opati zjiSénych nedostatk by byla
vhodna.

10



2 TEORETICKE ASPEKTY OCHRANY
SPOTREBITELE

Ve vysglé spolénosti, ktera nabizi Siroké spektrum zbozi a sluzehje
ochrana spaebitele velkou roli. Pravni regulace ochrany ggaotele je nezbytna
zejména ze dvoutdodi. Predevsim proto, Ze propaguje kvalifikoegi fungovani
trhu tim, Ze vyrovnava faktickou nerovnost mezi teglutelem a prodavajicim.
Spotebitelé jsou totiz jedinci, kie nemaji dostatek zdnpjnebo dostatay pristup
k informacim o vyrobcich tak jako prodejci, vyrobei dodavatelé. Pokud by
neexistovala pravni ochrana Smtiitele, spaebni trh by nemohl tak dob realizovat
potreby spatebiteli. Druhym divodem pro ochranu spebitele je véejné uznani prava
spotebitele na ochranured nebezpaymi vyrobky a zarrnymi pokusy prodavajiciho
Zneuzivat firozere slabsi pozici spégebitele. Spdebitelé jsou kupujicimi vyrolik
a sluzeb. V idealnim konkuré&mim trznim systému maji prodavajici a kupujicirsigj
obchodni pozici a jejich rozhodnuti jsénéna na zaklagl svobodné tle, bez néatlaku
nebo neotivodrené vyhody wiéi druhé stras. Zadny idealni konkuréni systém vsak
ve skuténosti neexistuje, a proto se v praxi vyskytuje @Eep nerovnosti
mezi kupujicimi a prodavajicimi, jak v inforgrd sf&e, tak ve schopnosti vhogn
se rozhodnout a uz#ivvyhodny smluvni vztah. Vékterych gipadech musi zasahnout
pravni regulace, aby srovnala nerovnost mezi kapujia prodavajicim a pomohla
tak vyjednavaci pozici kupujicitio.

Spotrebitel je fyzicka nebo pravnicka osoba, ktera nakupujebky nebo uziva

sluzby za jinym elem neZ pro podnikani &mito vyrobky nebo sluzbanfi.

e

s

produkti a sluzeb, kdo vstupuje do jednani s firmou a k&lo si prohlizi vystavené
zbozi. Give spolénosti znaly pouze filozofii vyrobka trzeb a teprve az poté dostaly
k dispozici filozofii marketingu, kterd jim davap& moznosti k tomu, jak konkurenci
porazit. Zakladnim kamenem debpojimané marketingové orientace jsou silné vztahy

se zakaznikem.

® TOMANCAKOVA, B. Ochrana spotebitele v praxi se vzory aifilady. Praha, 2008, s. 9 - 10.

“Epravo [online]. Ochrana zékaznik - podnikatel dle zakona o ochran spotebitele, 2008
[cit. 2013-03-21]. Dostupné z WWW: <http://www.epoacz/top/clanky/ochrana-zakazniku-podnikatelu-
dle-zakona-o-ochrane-spotrebitele-55296.html>.

> ZAMAZALOVA, M. Marketing obchodni firmyPraha, 2009, s. 240.
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2.1 Zakon o ochrarg spotiebitele

Ochrana spoebitele vCesku vychazi z atanského zékoniku a ze zéakona
0 ochra® spotebitele.Zakon o ochrané spotiebitele se vztahuje na prodej vyrolk
a poskytovani sluzeb na Uzendleské republiky a stanovujeskieré podminky
podnikani, které jsou pro ochranu gpbitele vyznamné. Zakon definuje povinnosti
pii prodeji vyrobki a sluzeb, ukoly uejné spravy, ustanoveni préizovani sdruzeni
na ochranu spibitell a jinych pravnickych osob zaloZenych k ockrapotebitele.
V ¢éasti tykajici se povinnostitipprodeji vyrobki a poskytovani sluzeb je stanovena
poctivost prodeje vyrohk a sluzeb, zakaz diskriminace Siditele, zakaz klamani

spotebitele a informani povinnosti prodavajicih®.

Zakon o ochrah spotebitele je dokument. 634/1992 Sb., ktery byl schvalen
16. 12. 1992 a dinnosti nabyl 31. 12. 1992. Na aktualnimézhse usneslo federalni
shromazdni Ceské a Slovenské federativni republiky.

2.1.1 Predmét a rozsah Upravy’

1. Tento zakon zapracovava&igusné pedpisy Evropské unie, zaravenavazuje
na @imo pouzitelné fedpisy Evropské unie a upravujékteré podminky podnikani
vyznamné pro ochranu spebitele, Ukoly véejné spravy v oblasti ochrany sjwdiitele

a opraveni spotebiteli, sdruzeni spegbiteli nebo jinych pravnickych osob
zaloZenych k ochraspotebitele.

2. Ustanoveni zvlaStnichi@dpidi tykajici se podminek vyroby, dovozu, prodeje

a ozngovani vyrobk a poskytovani sluzeb nejsou timto zakonentatd.

3. Tento zakon se vztahuje na nabizeni a prodej vyrobk na nabizeni
a poskytovani sluzeb vijpadech, kdy k pkni dochazi na Uzenteské republiky.
Na ostatni fipady se vztahuje tehdy, jestlize souvisi¢pins podnikatelskodinnosti

provozovanou na Uzerfiieské republiky.

® VEBER, J. a kolRizeni jakosti a ochrana spebitele Praha, 2007, s. 42.

" Z&kony pro lidi[online]. Zakon o ochranspotebitele :Cast prvni, 2012 [cit. 2012-11-14]. Dostupné
z WWW: <http://www.zakonyprolidi.cz/cs/1992-634>.

8 zakony pro lidi[online]. Zakon o ochranspotebitele, 2012 [cit. 2012-11-14]. Dostupné z WWW:
<http://www.zakonyprolidi.cz/cs/1992-634>.
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2.2 Nastroje ochrany a obrany spokebitele

Jak jiz byloteteno, ochrana sp@bitele spoiva predevSim v pravni regulaci
ve vztahu ke sp&ebitelim.

U pravni regulace se jedna o soukromopravni ablBst zahrnuje obecnou
apravu spdebitelskych smluv — ndjklad odpo¥dnosti za Skodu ZBobenou vadou

vyrobku¢i Gpravu zarani odpovdnosti a rozporu s kupni smlouvou.

Druhou oblasti v rdmci pravni regulace je oblagemopravni, kam Ize #adit
poctivost prodeje, zakaz diskriminace g$pbttele, zakaz nabidky a prodeje
nebezpeénych vyrobKi, zakaz klamani spiabitele, informani povinnosti, stanoveni
podminek vyizovani reklamaci, vykup vratnych obaregulace reklamy, technickych
poZadavk na vyrobky a bezgeaosti vyrobki a cenovou regulaci.

Mimo regul&nich a samoregulaich nastraj, které uplatuje ve vztahu
k ochrar spotebitel stat gipadré sami podnikatelé a jejich sdruZeni (fi&fad etické
kodexy a odwtvové standardy), se mohou Sptiitelé gimo branit i sami.

Spotebitelé se samdgjmé mohou a také se prakticky sdruzuji do dobrovolnych
spotebitelskych organizaci. Tyto organizatsto plni funkci legitimniho zastupovani
zajm spotebiteli a umo#uji vyuzit wWtSi vyjednavaci sily ve vztahu k jednotlivym
trznim subjekim i prosazovani spimbitelské politiky a legislativy na arovni statu
i nadnarodnich uskupeni (lobovahi).

2.3 Informaéni zdroje

Pro spatebitele je také wlezité ziskat dostateé a fundované informace o svych

pravech, ale i povinnostech. Mezi nejvyznajghinformani zdroje pafi zejména:

* webové stranky (ndp WWW.Mmpo.cz, www.spotrebitele.info,

www.konzument.cz),
» spotebitelské&tasopisy (TEST, SOS magazin) a media (televize), tisk

e informaini kampag (,Trvejte na svych pravech®, ,Podepsatiies, pecist

musis®, ,Arbitr pro VaSe penize"),

® SRBOVA, A., VOJTKO, V.Spotebitelské teorie a reéli€.eské Budjovice, 2011, s. 20.
13



« spotebitelska centra (n&p Evropské spaebitelské centrunCR, regionalni

poradny SOS - Sdruzeni obrany $pbtteli, o. s. atd.),

* systémy pro rychlou vysmu informaci - RAPEX, RASFF, EudraPharm,
EudraVigilance, REACH att’

2.4 Instituce zabezpéujici ochranu spotrebitele vCeské republice
2.4.1 Organy centralni spravy

Ministerstvem, které za®Suje ochranu spabitele v nasSi zemi, je
Ministerstvo paimyslu a obchodu CR. Toto ministerstvo koordinuje otazky
spotebitelské politiky také v oblastech ochrany gebitele spadajici dotsobnosti
jinych orgar statni spravy, tj. v oblastech cestovniho ruclyan&ovani cen, statniho
dozoru na vninim trhu a spoleny postoj i prejimani evropskeé legislativy.

Mezi dal3i ministerstva p@tMinisterstvo zersdélstvi CR, které je odposdné
za bezpenost potravin, napéja tabakovych vyrobka za fytosanitarit a veterinarni

prevenci.

Ministerstvo pro mistni rozvofR méa na starosti sluzby v cestovnim ruchu,
resp. ochranu klieatpro produkty cestovniho ruchu. Ministerstvo zdtaicivi CR
je odpo¥dné za hygienickou prevenci, z&il@, zdravotnické progtdky a podobné
vyrobky, dale za hkky, kosmetiku a vyrobky dené d¢tem do 3 let.

Ministerstvo financi CR odpovida za cenové ozemi, finani produkty

a vzdlavani spatebiteli v oblasti finakni gramotnosti.

Dale Uad pro ochranu hospogké soutze, kterému fislusi vytvédet
podminky pro podporu a ochranu hosps#é soutze a dale také vykonava dohled
pii zadavani viejnych zakéazek a vejné podpory?

Schéma instituci zabezpgicich ochranu sptgbitele VCR je uvedeno

v prilozec. I.

1 SRBOVA, A., VOJTKO, V. Spotebitelské teorie a reali€eské Budjovice, 2011, s. 21.
! Fytosanitarnioblast zahrnuje oblast Skodlivych organisaochrany rostlin.
12SRBOVA, A., VOJTKO, V. Spotebitelské teorie a reali€eské Budjovice, 2011, s. 53.
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2.4.2 Dozorové organy®

» Pasobnost pod Ministerstvemtmyslu a obchodGR
o Ceskéa obchodni inspekce
0 Zivnostenské fady
o Puncovni tad
o0 Stéatni energetickd inspekce
o Urad pro technickou normalizaci, metrologii a stakiSebnictvi
o Cesky Gad pro zkou$eni zbrani dedtva

» Pasobnost pod Ministerstvem zé&dsIstvi CR
o Statni zemdélska a potravingska inspekce
0 Statni veterinarni spravzeské republiky
o Ceska plemerigka inspekce

+ Pasobnost pod Ministerstvem zdravotniofiR
0 Stéatni zdravotni ustav
o Hygienické stanice
0 Stéatni ustav pro kontrolud#

» DalSi dozorové organy
o Cesky telekomunikéni Gkad
o Energeticky regukani trad
o Utad pro ochranu osobnich Gdlaj

o Rada pro rozhlasové a televizni vysilani

2.5 Smeérnice o nekalych obchodnich praktikach

Smernice o nekalych obchodnich praktikdch (2005/29/E8)la vydéna
Evropskym parlamentem a Radou EU 11. 5. 2005 a laa@§innosti 12. 6. 2005.

VSechny c¢lenské staty EU jsou povinny fipnout opateni K jeji transpozici

¥ SRBOVA, A., VOJTKO, V. Spotebitelské teorie a reali€ eské Budjovice, 2011, s. 67.
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do 12. 7. 2007 tak, aby tato ofeti mohla byt aplikovana nejpagidod 12. 12. 2007.
Sme¥rnice plati pro vechny staty Evropského hosgsidého prostord?

Obchodni praktika se vztahujetknostem souvisejicich s propagaci, prodejem
nebo dodanim produktu spebitetim. Tyka se jakéhokoli jednani, opomenuti, chovani,
prohlaseni nebo obchodni komunikaéetw reklamy a uvedeni na trh, které provadi
obchodnik. Pokud je nekald, znamena to, Ze je pwaA za nefatelnou
pro spotebitele, a to podle stanovenych kritérii. &nice si klade za cil vyjasnit prava
spotebiteli a zjednodusit f@shranini obchod. Spolma pravidla a zasady poskytnou
spotebitetim stejnou ochranuipd nekalymi praktikami a nepoctivymi obchodniky,
at uz nakupuji v jejich mistnim obch&dnebo prosednictvim internetové stranky

v zahrani.?®

2.6 Nekalé obchodni praktiky
Obchodni praktika je nekafa:

a) je-li jednani podnikateleti spotebiteli v rozporu s pozadavky odborn&eé
a je zmisobilé podstathovlivnit jeho rozhodovani tak, Zete Winit obchodni
rozhodnuti, které by jinak néinil.

b) Je-li obchodni praktika zaffena na spéebitele, ktéi jsou z divodu duSevni
nebo fyzické slabosti neboéku zvla¥ zranitelni, hodnoti se jeji nekalost
z hlediska pimérného¢lena této skupiny; tim neni deno obvyklé reklamni
prehargni.

c) Uzivani nekalych obchodnich praktikii pnabizeni nebo prodeji vyrobk
pii nabizeni nebo poskytovani sluzétprav se zakazuje. Nekalé jsou zejména

klamavé a agresivni obchodni praktiky.

4 KSB[online]. Novinky a publikace : Sémice o nekalych obchodnich praktikach, [cit. 2@B316].
Dostupné z WWW:  <http://www.ksb.cz/cs/novinky-pldalce/269/smernice-o-nekalych-obchodnich-
praktikach>.

!5 Ec.europalonline]. Snérnice o nekalych obchodnich praktikaci€as pro jasnou legislativu, 2006
[cit. 2012-11-18]. Dostupné z WWW:
<http://ec.europa.eu/consumers/cons_int/safe_shiogius_pract/ucp_cs.pdf>.

16 7akony pro lidijonline]. Zakon o ochranspotebitele :Cast druha, 2013 [cit. 2013-03-25]. Dostupné
z WWW: <http://www.zakonyprolidi.cz/cs/1992-634>.
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Obrézek 1: Schéma nekalych obchodnich praktik

Mekalé obchodni praktiky

Elarmavé obchodni praktiky Agresivii obchodni praktiky

Carnd listina klamawich a agresivhich praktik, kieré jsou widy zakazansé

2.6.1 Klamavé obchodni praktiky'®

1.

2.

Obchodni praktika je klamava:

a)

b)

d)

je-li pfi ni uzit nepravdivy udaj,

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

opomene-li podnikatel uveéstulgzity udaj, jenz s ihlédnutim ke vSem
okolnostem Ize po podnikateli spravedlipoZzadovat; za opomenuti
se povaZzuje téz uvedeni uldzitétho Udaje  nesrozumitelnym
nebo nejednozriaym zpisobem, nebo

vede-li zpisob prezentace vyrobkii sluzby, wetnd srovnavaci reklamy,
nebo jejich uvaéhi na trh zamn¢é s jinymi vyrobky ¢i sluzbami,
nebo rozliSovacimi znaky jiného podnikatele,

neni-li dodrzen zavazek obsazeny v kodexu chovéfpehoz dodrzovani
se podnikatel zavéazal, jde-li o jednoZng zavazek, ktery lze @fit,

a podnikatel v obchodni praktice uvadi, Ze je vdadexem.

Za klamavou obchodni praktiku se povaZzuje takézmabinebo prodej vyrolik

nebo sluzeb poruSujicich¢ktera prava duSevniho vlastnictvi, jakoz i skladdva

takovych vyrobk za &elem jejich nabizeni nebo prodeje a dale neogré&mzivani

oznaeni chrainého podle zvlasStniho pravnihtedpisu v obchodnim styku.

7 Triky [online]. Nekalé obchodni praktiky : Graf - schér@09 [cit. 2012-11-14]. Dostupné z WWW:
<http://www.triky.eu/home/nekale-obchodni-praktiky>

18 7akony pro lidijonline]. Zakon o ochranspotebitele :Cast druha, 2013 [cit. 2013-03-25]. Dostupné
z WWW: <http://www.zakonyprolidi.cz/cs/1992-634>.
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3. Klamavou obchodni praktikou je vzdy praktika uvedlem piloze ¢. 1

k zdkonu o ochranspotebitele.

4. Za dilezity udaj ve smyslu odstavce 1 pism. b) a c) seapuji udaje

poskytované podle 8 10 odst. 1 a 2, § 12, 13, idi@etifikacni udaje o prodavajicim
a informace pozZadované pro ugavi smlouvy nebo uplatni prav z ni podle zvlastnich

pravnich pedpisi.

2.6.2 Agresivni obchodni praktiky

Obchodni praktika je agresivni, pokud Bhf@dnutim ke vSem okolnostem
svym ob&Zovanim, donucovanimgetre pouziti sily nebo nepétnym ovliviivovanim
vyrazre zhorSuje moznost svobodného rozhodnutiigbdtele. Bi posuzovani, zda je

obchodni praktika agresivni, sghpizi zejména kdmto okolnostem:
a) n&asovani, misto a doba trvani obchodni praktiky,
b) zpisob jednéani, jeho vyhruZznost a urazlivost,
c) védomé vyuziti nefiznivé situace spigbitele,
d) negfimérené pekazky pro uplaténi prav spatkebitele, nebo
e) hrozba protipravnim jednanim.
Agresivni obchodni praktikou je vzdy praktika uvedev giloze ¢. 2

k zakonu o ochranspotebitele!®

2.6.3 Cerna listina

Nekteré obchodni praktiky jsou v celé Eviéopbecrt zakazany. Aby se zajistilo,
Ze obchodnici, marketingovi odbornici a $pbitelé jednoznme¢ védi, co je zakdzané,
byla vypracovangerna listina nekalych praktik. Obchodni praktikyceané listirg jsou
nekalé za vSech okolnosti a neni z#&got Zadného posouzeni jednotlivycHpadi

podle ostatnich ustanoveni &mice. Seznam Ize upravit pouze na Grovni®U.

19 7akony pro lidi[online]. Zakon o ochranspotebitele :Cast druha, 2013 [cit. 2013-03-25]. Dostupné
z WWW: <http://www.zakonyprolidi.cz/cs/1992-634>.

20 Ec.europdonline]. Snérnice o nekalych obchodnich praktikadfierna listina, 2006 [cit. 2012-11-18].
Dostupné z WWW: <http://ec.europa.eu/consumers/dotisafe_shop/fair_bus_pract/ucp_cs.pdf>.
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Obsah&erné listiny?*

* Znaky duvery a kodexy

* Vabiva reklama

* Privabit a zangnit

* Omezené nabidky: zvlastni nabidka, pouze dnes!

o Jazyk poprodejniho servisu: marketing ¢estirg, poprodejni servis
v anglicting

* Inzerovani produkt, jejichz prodej neni dovoleny

e Zavadijici predstava o pravech spebitele: ,Specialé pro Vas*

» Advertorialy: ,Neutita scleni”

* Bezpenost jako marketingovy argumenttepnané zneuzivani strachu
z bezpeénostnich rizik

» Lécka: ,Renomovana zitka nebo mozna taky ne?”
* Pyramidové programy

* Nespravna tvrzeni oipsthovani objektu nebo ukoéani obchodovani:
~Kon¢i prongjem! Musime se zbavit vSech zasob!”

* Usnadiovani moznosti vyhry: Jak vyhrat v loterii

* Nepravdiva tvrzeni o t&vé schopnosti: , Trickium 24 vyté nemoc”
* Informace o trznich podminkach

» Ceny: ,Gratulujeme! Vyhral jste cenu”

* Nepravdivé vytvéeni dojmu nebo bezplatnych nabidek

* Neobjednané produkty

* Profesionalni obchodnik se #¥§ako spotebitel

* Prodej pod natlakem: ,Ano, imete odejit poté, co viglime vSechny
papiry”

* Agresivni podomni prodej: ,Ano, odejdu, jakmile fidime
administrativni zalezitosti”

* Vytrvalé a nevyzaddané nabidky: ,Péetim telefonatu mozna dojde
na podepsani smlouvy ...”

» Pojistné naroky: Nikdo nebere telefon
* Ptimé nabadaniddi: ,Jdi a kup si knihu!”
e Setrv&ny prodej

» Citovy nétlak

* Vyhra ceny

21 Ec.europdonline]. Snérnice o nekalych obchodnich praktikadfierna listina, 2006 [cit. 2012-11-18].
Dostupné z WWW: <http://ec.europa.eu/consumers/dotisafe_shop/fair_bus_pract/ucp_cs.pdf>.
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3 AKTUALN E RESENE PROBLEMY V OBLASTI
OCHRANY SPOTREBITELE

3.1 Metanolova kauza

Pred pilrokem 3. 9. 2012 zefal na otravu metanolem prvélovek. Behem il
roku zentelo dalSich 41 lidi. S celkovym @gtem 42 okti se metanolova kauzaiadila
na druhé misto nejhorSich katastrof &imich samostatné eské republiky hned
za povods zroku 1997, které si vyzadaly 50 lidskych ZivoPaet poSkozenych

v souvislosti s metanolovou kauzou je celkem 124.

Vldda na tuto situaci reagovala zdkazem prodejgého alkoholu na Uzemi
Ceské republiky. Prohibice byla vyhladena 12. 9.20¥kala se destilata tuzeméaku
s obsahem alkoholu od 30 procent. O dva dny §ozbyl zakaz roz&en
Ministerstvem zdravotnictviCR na lihoviny s obsahem alkoholu od 20 procent
a 20. 9. 2012 byl d@msre zakazan vyvoz alkoholu od 20 procertteské republiky.

Z&kaz prodeje byl zmign 27. 9. 2012. Na trh mohou lihoviny vyrobené
pied 1. 1. 2012 nebo mladsi napoje, u kterych vyrphukazou doklademipod lihu.

Policie stih4 v metanolové kauze po celé repulgidaizné sedm desitek lidi,
Sest lidi je stihano pro obecné ohroZovani a hnozl2 az 20 let ¥zeni. Odhadované
mnoZzstvi zavadného alkoholu, ktery se dostal ngdrh5 000 litéi. Tietina z celkového

mnoZstvi se nepodia dohledat?

Dne 20. 3. 2013 Poslaneck&smovna ParlamentGR podpdila navrh zakona
o povinném zn&ni lihu, ktery mimo jiné sniZzuje objem baleni diktu z Sesti lith
na jeden litr a zvySuje ¢hteré tresty. Vyjimku z povinnosti zéani lihu budou mit
baleni do 0,1 litru a také alkohol 2gpitelskych pélenic. Nebude také nutné dowvat
alkohol dovezeny pro osobni speitu. Jeho cilem je omezit nelegalni trh s alkoholem
a zamezit d@dovym a celnim anikm. Poslanci také podpb novelu, ktera zavadi
koncese pro prodej lihovin. Novela Zivnostenskéldona dale zavadi povinnosti
pro vSechny vyrobce a distributory, Kteozn&uji lihoviny kolkem, slozZit kauci
miliont korun jako jednu z podminek pro registraci k p&éni s lihem. Zavedena by

také nEla byt nova generace kontrolnich pasek s novymirayohymi prvky.

22 Mlada fronta [online]. Metanolova aféra vypuklatgn pil rokem, vyzadala si 42 &H, 2013
[cit. 2013-03-13]. Dostupné z WWW: <http://zdratifecz/clanek/priloha-pacientske-listy/metanolova-
afera-vypukla-pred-pul-rokem-vyzadala-si-42-ob&8352?category=z-domova>.

20



V provozovnéach, kde se kolkuje tvrdy alkohol, mhyit kamery propojené na celni
spravu. Novela Zpsiuje rezim kontroly naklddani s kolky a zavadi vySankci

za porusSovani zakona. Navic zakon &qi@avadi povinnost vracet sejmuté neporusené
kontrolni kolky celnikkm. Novela Zivnostenského zakona nyni Zarkiprojednani
do Senat?

3.2 Povinné ozn&ovani pivodu potravin

Do 3. 1. 2013 nebylo povinnosti gkterych zemidélskych produki a potravin
uvact zemi pivodu. Pro mnohé sp@bitele je fivod potravin dlezitou informaci
a ne vzdycky se jim podazjistit, odkud vyrobek skut@¢ je. Tento problém se netyka
pouzeCeské republiky, ale i dalSich evropskychst&ovinnost uvatt zemi givodu se
vztahuje jen nadkteré druhy potravin (na&pna ryby, ho¥zi maso, mrazené &rstvé
drabezi maso, med). Nebylo by ale efektivni, kdybyis#o problémem zabyval kazdy
stat jednotli¢. Proto se timto nedostatkentata zabyvat EU.

Dne 14. 12. 2012 bylo vigdnim stniku Evropské unie zignéno ndizeni
Evropského parlamentu a Rady (E&)1151/2012 ze dne 21. 11. 2012 o rezimech
jakosti zemddélskych produkit a potravin, které vstupuje v platnost dvacatymnane
po vyhlaseni, tj. 3. 1. 2013 s tim, Ze ustanovénl2 odst. 3 &l. 23 odst. 3 se pouZiji
az ode dne 4. 1. 2016. Tototizeni rusSi a nahrazuje izeni (ES)¢. 510/2006,
které dosud upravovalo ochranu z@snych ozn&ni a ozné&ni pivodu
zemedélskych produkli a potravin na darovni Evropské unie. ii@ni Komise (ES)
¢. 1898/2006, kterym se stanovi pro¥éidpravidla k néizeni Rady (ES§. 510/2006
0 ochra® zenmepisnych oznéeni a ozn&ni pivodu zenddélskych produki a potravin,

zistava v platnosti az do doby, neZ bude nahrazemgnmprovadcim predpisent”

28 (Ceska televize[online]. Ekonomika : Prodejci alkoholu budou musmit koncesi, 2013
[cit. 2013-03-21]. Dostupné z WWW: <http://www.casélevize.cz/ct24/ekonomika/217765-prodejci-
alkoholu-budou-muset-mit-koncesi/>.

24 Urad primyslového vlastnictfonline]. Oznaeni pivodu a zergpisna ozn&eni Spoléenstvi, 2013
[cit. 2013-03-13]. Dostupné z WWW: <http://www.upz/cs/prumyslova-prava/oznaceni-puvodu-
zemepisna-oznaceni/prihlasovani-do-zahranici/ozmgmevodu-a-zemepisna-oznaceni-
spolecenstviO.html>.
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4  VYBRANE RETAILINGOVE SPOLE CNOSTI

4.1 Billa, spol. sr. 0.

Nazev vznikl z ®Bmeckého spojeni BIL liger LAden®, které znamena
v prekladu levny obchod. Billa, spol. sr. 0. je obchiodnaka retézce supermarkét
provozovanych na Uzem(eské republiky a dalSich evropskych &tépolenosti
Billa, spol. s r. 0., kterou vlastni firma REWE @p°

4.1.1 Historie

Jiz na pdatku 90. let z&ala expanze firmy do dalSich evropskych zemi.
Do dnedniho dne byly ot&sny prodejny Billa v Italii,Ceské republice, Slovensku,
Rusku, Chorvatsku, Rumunsku, Ukr&jia Bulharsku. VSechny zahrani aktivity byly
sdruzeny pod firmu EUROBILLA. V roce 1996 se stalavym majitelem koncernu
(s vyjimkou firem Billa - Real a Libro) dmecka skupina REWE, ktera je n&gim
obchodnintettzcem v oblasti prodeje potravin v EveofNa konci 90. let byla otégna
800. filidlka rakouské BILLY a aktivity se roz8y i do oblasti cestovniho ruchu.
V roce 1999 doSlo kipvzeti cca 40 % aktivit firmy Julius Meinl v Rakéus coz vedlo

k naristu podilu na rakouském trhu na 34 %.

Aktivity firmy Billa, spol. sr.0. vCeské republice zapaly 26. 10. 1991
otewenim prvni filialky v Brig. DalSi filidlky v Praze a Pragbve nasledovaly s imim
odstupem. V dalSich letech po&oaala expanze v rozsahu 5 -8 filialek za rok.
K vyraznému zrychleni tempa doslo od podzimu 189Toce 1997 bylo postaveno
nové sidlo firmy v Modleticich u Prahy, jehoZ &ésti je i centralni sklad pro celou
Ceskou republikd®

4.1.2 Klamavé obchodni praktiky

Ze sekundarnich zdriojjsem vybrala fiklad klamani spdebiteli, kterého
se spolénost Billa, spol. s r. 0. dopustila. S nasledufmiavou pisla Statni zerdélska
a potravinéska inspekce:

“Wikipedie  [online]. Billa, 2013 [cit. 2013-01-29]. Dostupné z WWW:
<http://cs.wikipedia.org/wiki/Billa>.

“Billa  [online].  Historie  spoknosti  Billa, [cit. 2013-03-26].  Dostupné  z WWW:
<http://www.billa.cz/(X(1)S(jngi0545bscbceaptenaspdl ayouts/dd_bi_subseite2008.aspx?pageld=109
992&folderid=43391&AspxAutoDetectCookieSupport=1>.
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Statni zemddelska a potravinégka inspekce aktuadlrzaznamenala dalsi klamavé
obchodni praktiky. Jednalo se iidad o skuténost, kdy obchod z&mé prodluzoval
data pouzitelnosti uvedené vyrobcem nebo na regatiket byly klamaveé informace
o pavodu potravin nebo o jejich sloZeni. Krénoho inspekce zjistila velmi zavazny
piipad v prodejd spol€&nosti Billa, spol. sr.o0. na Francouzsk#dd v Plzni.
Tyto prodejny ndly v nabidce falSovany Taveny syr z Domazlic a Tgveyr se Sunkou
z Domazlic od vyrobce TABE Begzkov s.r.o., Klatovy. Laboratorni analyza
opakovas prokazala u &kolika Sarzi vzorik odebranych v prodejnach vieth krajich
CR nahrazovani mé&ého tuku nepovolenym rostlinnym tukem az do po@#s %.
Piipad SZPI pedala k do$&eni u vyrobce Statni veterinarni sprat

4.2 Lidl Ceska republika, v. 0. s.

Lidl je obchodni zné&ka ftetzce diskontnich prodejen spot®sti
Lidl & Schwarz - Gruppe, které pgattéz sf hypermarket Kaufland. Vlastnikem
je tmecky obchodnik Dieter Schwarz. Prodejny &idl jsou ve vice nez 25 statech.

Firma Lidl pati mezi Top 10 smeckého trhu maloobchodnich prodejen potra¥in.

4.2.1 Historie

Po oteveni prvnich prodejen firmy Lidl v okoli Ludwigshafie v 70. letech,
po expanzi v ramci &mecka probihajici az do pozdnich 80. let a po ndeadnim
angazovani se od péatku 90. let, najdeme dnes prodejny &&me vSech evropskych

zemich.

V Cesku bylo otekeno prvnich 14 prodejen Lidldervnu 2003, v roce 2005 jich
bylo jiz 124, v letech 2006 a 2007 jichéhtettzec asi 160. Na konci roku 2010 bylo
v CR prodejen 216. V sa@asnosti mohou zakaznici nakoupit v 223 prodejnach.
Predposledni byla otégna 29. 8. 2011 v obci Trhové Sviny. Kratce po asledovala
prodejna ve Slavikawvulici v Ostraé - Poruls.*

2’'SZP1.GOV [online]. Tiskové zpravy : #ehled pochybeni v obchodni siti, 2012 [cit. 2013201

Dostupné z WWW:
<http://www.szpi.gov.cz/docDetail.aspx?docid=1042&80cType=ART&nid=11913>.
“Vikipedie  [online]. Lidl, 2012 [cit. 2013-01-29]. Dostupné  WWW:

<http://www.kamworld.com/cz/retezce/lidl-ceska-rbpka-v-0-s/>.
*Kam World [online]. Obchodniietszce : Lidl Ceska Republika, v. o. s., 2011 [cit. 2013-01-09].
Dostupné z WWW: <http://www.kamworld.com/cz/retelidé-ceska-republika-v-0-s/>.
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4.2.2 Klamavé obchodni praktiky

S upozorgnim na klamani spi#bitel priSla Statni zerkdelska a potravinégka

inspekce i u spotmosti LidICR, v. 0. s.

Pri  kontrole provozovny fetzce Lidl Ceskd republika, v.o.s.
v Ostrow nad Olii zjistila potravinéské inspekce, Ze u vybranych vyrdbhka prodejni
ploSe je regalovy Stitek, ktery ma upozornit gpoitele na pravprobihajici akci,
s napisem ,PRAVACESKA ZABIJACKA®. Inspektai nasli pod timto ozrgnim
i vyrobky, které pochéazeji od émeckého vyrobce. Slo ofit druhy huspeniny
s vefovym masem a tmavou #enku. Podle SZPI je timto ozfenim spatebitel
uvadin v omyl o mivodu zboZi, protoZe sete podle ozngeni domnivat, Ze kupuje
cesky vyrobek. Inspekce uloZila provozovateli épat, podle 82z ma zkontrolovat
a pravdi¢ ozna&it vyrobky uva@né do obhu s ozn&enim ,PRAVA CESKA
ZABIJACKA®, %

4.3 Alberta.s.

Albert je od roku 2000 obchodni zfka fetzce supermarkéta hypermarkei
provozovanych od roku 1991tyodns pod znékou Mana) na Uzentieska spoknosti
AHOLD Czech Republic, a. s. Podle informace uveden@®ce 2011 na oficialnim
webu www.ialbert.cz spot@ost v Cesku provozuje vice neZ 280 prodejen
Albert supermarket a Albert hypermarkét.

4.3.1 Historie

V roce 1991 spotmost Ahold oteiela vCeskoslovensku prvni prodejnu Mana.
Slavnostni oteeni vibec prvnihaieského supermarketu se konalo 6. 6. 1991 v Jhlav
K popularnim supermarkieh se o sedm let pogd piidal iprvni hypermarket
Hypernova. Dnes ma Ahold jen na Uze@idské republiky 244 supermarkeflbert
a 53 hypermarkétHypernova, v nichz zagstnava térér 15 000 lidi. Nazev prodejen

Albert znaji zakaznici od roku 2000, kdy doslo i#ejmenovani supermarketMana

%0 57PI.GOMVonline]. Tiskové zprévy : Lidl: ,Pravéeska zabijéka“ z Nsmecka, 2012 [cit. 2013-01-29].
Dostupné z WWW:
<http://www.szpi.gov.cz/docDetail.aspx?docid=1038&8id=11913&chnum=1&hl=lidI>.

#\ikipedie [online]. Albert (obchodni fetizec), 2012 [cit. 2013-01-29]. Dostupné z WWW:
<http://cs.wikipedia.org/wiki/Albert_(obchodn%C3%ABC5%99et%C4%9Bzec)>.
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a Sesam. O rok pogjil se zneéna dotkla i hypermarkat které se z Primy a Hypernovy
staly vSechny Hypernovami. DalSi velkd zakazka yrahw loga Albert fiSla v roce
2005, kdy Ahold pevzal 56 prodejen Julius Meifi.V &ervnu 2009 byly vSechny
prodejny gejmenovany na Albert hypermarkét.

4.3.2 Klamavé obchodni praktiky

Klamani spadtbiteii se opakovah dopousti i spoknost Albert a. s.
Statni zemadélska a potravindka inspekce odhalila prosly masny vyrobek.

Statni zemdélskd a potravingka inspekce (SZPl) zjistila fip kontrole
provozovny Albert v Blansku prodej debrecinskégmé s proslym datem pouzitelnosti.
Prodejna Ahold v Nadrazni ulici nabizela v obslurmém Gseku krajeny vyrobek -
Peent debrecinska s klamavym udajem. ,Potravina bylaa@ama oproti udadm
od vyrobce datem speby o @ dni pozdjSim. Datum pouZitelnosti ffgom
neodpovidalo udam na etiket krajeného a v prodejnbaleného vyrobku," uvedl
mluvci SZP1 Michal Spél. Béhem poslednich dnieSila inspekce klamavé datum
pouzitelnosti se stejnou spol®sti jiz jednou. Provozovna Albert v Praze 10 nelai

syry s opakovahprelepenym datem speby3*

¥Mesec [online]. Tiskové zpravy : #ed 15 lety otekel Ahold prvnicesky supermarket Mana, 2006
[cit. 2013-01-29]. Dostupné z WWW: <http://www.mesez/tiskove-zpravy/pred-15-lety-otevrel-ahold-
prvni-cesky-supermarket-mana/>.

*Dbsk.blog[online]. Prosinec 2009 : Hypernova (obchotietézec), 2009 [cit. 2013-01-29]. Dostupné
z WWW: <http://dbsk.blog.cz/0912/3>.

**TN.NOVA[online]. Doméci : Dalsi pralesky supermarkat V Albertu byla pro$la debrecinka, 2012
[cit. 2013-01-29]. Dostupné z WWW: <http://tn.nosA@zpravy/domaci/dalsi-prohresky-supermarketu-v-
albertu-byla-prosla-debrecinka.html>.
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5 MARKETINGOVY VYZKUM

Marketingovy vyzkum je cileddoma a organizovan&innost spdéivajici
v systematické specifikaci, shrondavani, analyze a interpretaci informaci a &éav
odpovidajicich uiité marketingové situaci, kterou jéebarieSit. V pfibéhu kazdého
vyzkumu mizeme obeah rozliSit dw hlavni etapy, etapuiipravy vyzkumu a etapu

realizace vyzkumd®

Pro vyzkum klamavych praktik byly zvoleny retailowg spolénosti

Billa, spol. s r. 0., LIdCR, v. 0. s. a Albert a. s.

5.1 Pripravna faze

Prvni faze marketingového vyzkumu zahrnuje krokigrd vedou k vytvieni
ptedpoklad pro zahajeni jeho realizac®.

5.1.1 Definovani problému

V marketingovém vyzkumu budu zkoumat vyskyt klan@vyobchodnich
praktik v maloobchodnich spdéieostech Billa, spol. s r.o., LidICR,v.o0.s.
a Albert a. s. Pomoci marketingového i@et zjistim, kter4d ze spdieosti klame
zékazniky nejastji a jakym zmisobem. Dale se zaiiim i na zmisoby, kterym se
oklamani zakaznici snazili problénesit a jaka opaeni by udlali, aby byl vyskyt

klamavych obchodnich praktik snizen.

5.1.2 Stanoveni hypotéz

Souwasti kvalitni pipravy vyzkumu je i vysloveni hypotéz,irqupoklad
0 povaze zjiovanych vztath. Hypotézy by ml vyzkum potvrdit nebo vyvrétit.
Spravné stanoveni hypotéz jélefitym krokem v procesu celého marketingového

vyzkumu?’

3 VANICEK, J., SKRREPA, L. Marketingovy vyzkum. Prozatimniabni textyCeské Budjovice, 2001,
s. 15.

% VANICEK, J., SKQREPA, L.Marketingovy vyzkum. Prozatimnifebni textyCeské Budjovice, 2001,
s. 15.

$"VANICEK, J., SKQREPA, L.Marketingovy vyzkum. Prozatimnifebni textyCeské Budjovice, 2001,
s. 18.
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Pro vlastni marketingovy vyzkum jsem formulovalaladujici hypotézy:

H1 - Vyskyt klamavych obchodnich praktik je ve Msdiech maloobchodnich

spol&nostech srovnatelny.

H2 - Spokojenost zakazriks feSenim situaci Zgobenych klamavymi

praktikami je nizka.

5.1.3 Formulace cili

1. Ziskat z&kladni informace o vyskytu klamavych olbfioh praktik
v maloobchodnich spaleostech Billa, spol. s r. o., LidICR, v.o.s.
a Albert a. s.

2. Urcit, ktera ze zkoumanych maloobchodnich sgabsti klame zakazniky
nejvice.

3. Zjistit nejcastjSi zpisoby klamavych praktik v uvedenych maloobchodnich
jednotkach.

4. Stanovit metody, kterymi se oklamani zakaznici snaAnit.

5. Navrh na opaeni sniZujici pouzivani klamavych obchodnich pkakti

5.1.4 Metody a techniky sk¥ru dat
Pro ziskani primarnich dat, ktera fmiiuji ke své bakatdké praci, jsem
stanovila metodu elektronického dotazovani. Dotamai téma klamavych obchodnich

praktik na maloobchodnim trhu byl Zegeny na webové strdnce www.vyplinto.cz
v obdobi 18. 2. 2013 - 8. 3. 2013.

Elektronicky skr dat patti k technice séru dat zaloZzené na vyuZziti internetové
sitt. Elektronické dotazovéani spojuje vyhody pisemndbtazovani (respondent vidi

pred sebou dotaznik), je rychlé, levné a urychlujmegvani dat®

5.1.5 Tvorba dotazniku

Dotaznik je formuld urteny k p@Fesnému a Uplnému zaznamenavani

zjistovanych informact?

¥ VANICEK, J., SKREPA, L.Marketingovy vyzkum. Prozatimnifebni textyCeské Budjovice, 2001,
s. 36.
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Na za&éatku dotazniku jsem o sélposkytla respondefntn Gvodni informace,
které obsahovaly mé jméno dijmeni, Skolu, kterou studuji, smysl dotazniku & ci

vyzkumu.

Etapy tvorby dotazniku:*°

1. Stanoveni uddj které maji byt zjighy

Vychodiskem byly Ukoly a cile vyzkumu stanovené yipredchozi pipravné
etafe.
2. Urceni zmisobu dotazovani

Na zé&klad stanovené techniky elektronického dotazovanirgba, aby byl
dotaznik sestaven tak, aby mu respondent rékzwambyl schopny ho vyplnit sam
bez pomoci tazatele. Otazky musi byt formulovamngeznane, aby respondentedeél,
co se od & pozaduje.

3. Stanoveni typu otazek

V dotazniku byla pouZzita kombinace atemych a uzasenych otazek.
4, Formulace otazek

Pri formulovani otazek bylo dbano n&iia pravidla:

- pouzivat jednoduchy jazyk a znamy slovnik,

- dotaz musi byt co nejvice specificky,

- vyvarovat se vicezitaych slov,

- vylowit otazky tazajici se na dwnebo viceiznych \&ci sokastre,

- vylouwcit sugestivni a zavagici otazky, které jiz navrhuji odp&y,

- vyhnout se nefijemnym otédzkam,

- vyloucit odhady.

5. Formalni Uprava dotazniku
Pred zahajenim sbbu dat bylo nutné provést jeéSformalni Upravu dotazniku

tak, aby vyhovoval poZzadatrin respondenta.
Pt Upraw formalni strdnky jsem vzala v potaz:

- gramatickou stranku dotazniku,

¥ VANICEK, J., SKQREPA, L.Marketingovy vyzkum. Prozatimnifebni textyCeské Budjovice, 2001,
s. 36.

“OVANI CEK, J., SKQREPA, L.Marketingovy vyzkum. Prozatimnfebni textyCeské Budjovice, 2001,
s. 39.
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- vzhled dotazniku,
- prehlednost a uspadani otazek.
6. Kone’ny koncept - pilotaz

Pred zahajenim dotaznikového i®eii jsem provedla ipdkEZné oviovani
v praxi, abych se ipswdc¢ila o srozumitelnosti dotazniku a vyvarovala se nych

gramatickych a vizualnich chyb.

5.1.6 Ur¢éeni velikosti vybérového souboru
Odhad

K urceni velikosti vzorku jsem zvolila slepy odhad, kdg velikost ufuje

subjektivré na zaklad intuice. Odhadla jsem, Ze dotaznik vyplni 60 é&§ponderit.

Vybér objektu zkoumani

Cilovd skupina respondént byla omezena pouze ékovym faktorem,
tj. nad 18 let. Objektem zkoumani byla tedy mno&oeialnich objekt nad 18 let.

5.2 Realizani faze
5.2.1 Sbhér dat

Hlavnim cilem sbru dat je ziskat spolehliva data. ¢sbdat probihal
od 18. 2. 2013 do 8. 3.2013. Dotaznik byl izy@ny na webovych strankach
www.vyplinto.cz. RedkEzny slepy odhad byl odhadnuty na 60 - 80 vypirch
dotazniki. Skut&ny paiet vyplrenych dotaznil je ftiikrat vySSi. Dotaznik vyplnilo

celkem 253 respondent

5.2.2 Analyza dat

Prostednictvim webovych stranek www.vypinto.cz jsem &@13 ziskala
surova data a zpracované grafy, které jsem ve s#@ pevyuzila kuli nedostatku

a nepesnosti informaci.

Néasled# jsem zpracovala ziskana surovA data v  programu
Microsoft Office Excel 2007. Surova data jsem prtenido kontingetnich tabulek

a kontingerinich grafi. Pokud byla mozZnost uvést gkieré otazky vlastni odpéw’,
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roztlenila jsem shodné odp&di pod jednotné nézvy pro lepSi vyhodnoceni

a prehlednost.

5.2.3 Vysledek marketingového vyzkumu

Dotaznik obsahoval celkem 17 otadzek. Pouzity dokapm uveden v filoze
¢islo Il. Chronologicky se budu zabyvat kazdou otarfednotliv. Ke kazdé otazce je
uvedena kontingemi tabulka s vysledky a kontingsari, vys€ovy graf,
ktery znazotiuje procentni zastoupeni jednotlivych Kritérii.

U otdzek, kde mohli respondenti napsat svou o&povhodnotim jejich
odpowdi zvla¥'. Pro odliSeni a lepSighlednost jsem pro jejich dilhodnoceni zvolila

kontingergni graf sloupcovy.

Otazka ¢. 1: Jak ¢asto chodite nakupovat?

Tabulka 1: Frekvence nakupovanf

Jak ¢asto chodite nakupovat? Absolutni ¢etnost| Relativni ¢etnost
Kazdy den 39 15 %
Neékolikrat tydns 144 57 %
Velky nakup jednou tydh 46 18 %
Velky nakup jednou za dva tydny 17 7%
Velky nakup mé# ¢asto 7 3%
Celkovy soudet 253 100 %

Graf 1: Frekvence nakupovant?

Jak ¢asto chodite nakupovat?

H kazdy den

H nekolikrat tydng

u vellky nakup jednou tydne
H vellky nakup jednou za dva

tydiny

M velky nakup meneé c¢asto

“1 Vlastni zdroj
“2Vlastni zdroj
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Otazkacislo jedna zjiSovala, jakc¢asto chodi dotazovani nakupovat. Na tuto
otazku odpovidalo 253 respondi&nBylo mozné vybrat jednu odp&¥. Vice jak
polovina (57 %) chodi nakupovatkolikrat tydré, 18 % nakupuje jednou za tyden,
15 % kazdy den, 7 % nakupuje jednou za dva tyd8yarespondedtnakupuje méh
jak jednou za dva tydny. Pokud respondenti chodiupavat ¢asgji, maji vice
prilezitosti setkat se s klamavymi praktikami.

Otazka 2: Do jakych obchodnichietézai chodite nefastéji nakupovat?

Tabulka 2: Preference obchodnichetsza*®

Do jakych obchodnichietézci chodite nefastji Absolutni | Relativni
nakupovat? cetnost cetnost
Albert 68 27 %
Billa 41 16 %
Lidl 40 16 %
Jina odpovd 104 41 %
Celkovy solet 253 100 %

Graf 2: Preference obchodnichretézci**

Do jakych obchodnich retézci chodite
nejcastéji nakupovat?

H Albert
H Billa
i Tadl

H j1na odpoved’

Na otazkucislo dw odpovidalo 253 respondéntBylo mozné vybrat jednu
odpowd’. Necela polovina odpovidajicich (41 %) do zkounzdngbchodnich jednotek
nakupovat nechodi. Z druhé poloviny ma g&v nav&vnost obchodnitettzec

43 Vlastni zdroj
* Vlastni zdroj
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Albert a. s., dale Billa, spol. s r. 0. a nejdéodpovidajicich nav&tuje obchodni
tetézec LidICR, v. 0. s.

Pokud se budeme blize zabyvat rozborem vlastnigiowdi responderit
zjistime, Ze obchodnfettzec KauflandCR, v. o. s. paf mezi nejnav@vovargjsi.
Tato znaéka obchodnihoretzce pati stejré jako obchodni $i Lidl CR, v. o. s.

dotetézce diskontnich prodejen sp&testi Lidl & Schwarz-Gruppe.

Tabulka 3: Preference obchodnichetézcii — vlastni odpo¥d’*

Do jakych obchodnichietézci chodite o~ L

e ; Absolutni ¢etnost| Relativni ¢etnost
nej¢astéji nakupovat? - vlastni odpowd’
Coop 2 2%
Flop 2 2 %
Globus 13 10 %
Hruska 3 2%
Interspar 6 5%
Inva 1 1%
Jednota 4 3 %
JH Market 1 1%
Kaufland 45 36 %
Maly obchod na venkav 3 2%
Penny Market 12 10 %
Spar 1 1%
Terno 2 2%
Tesco 28 23 %
Celkovy solet 123 100 %

Graf 3: Preference obchodnichéetézaii — vlastni odpowd™®

Do jakych obchodnich retézcu chodite nejcastéji
nakupovat? - vlastni odpoveéd’

36%a

28%

10% 10%

4> Vlastni zdroj
8 Vlastni zdroj
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Otazka ¢. 3: Vite, co je klamava obchodni praktika?

Tabulka 4: Znalost pojmu klamava obchodni praktika®’

Ano - zangrné klamani spéebitele 234 92 %
Ne - nikdy jsem tento pojem neslySel/a 19 8 %

Graf 4: Znalost pojmu klamava obchodni praktika*®

Vite, co je Klamava obchodni praktika?

M Ano - zaméme klamam
spotiebitele

i Ne - mkdy jsemn lenlo
pojem neslyiel/a

V otazcecislo i jsem zji§ovala, zda respondentédi, co je klamava obchodni
praktika. Z celkového ptu responderit 253 tento pojem znalo 92 %. Oseébn
me prekvapilo, Ze v satasné do®, kdy jsou klamavé obchodni praktikyasto
probiranym tématem, 8 % respondeménto pojem nikdy neslySelo.idpokladala
jsem, Ze o mezinarodni metanolové kauze slySelichm§i tudiz bude znalost

stoprocentni.

4" Vlastni zdroj
8 Vlastni zdroj
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Otazka ¢. 4: U které z uvedenych zn&k obchodnich Fetézci se nefastji

setkavate s klamavymi obchodnimi praktikami?

Tabulka 5: Vyskyt klamavych obchodnich praktik*®

U které z uvedenych zn&k obchodnichretézci se Absolutni | Relativni
nejéastéji setkavate s klamavymi obchodnimi " x
praktikami? cetnost cetnost
U rettzce Albert 74 29 %
U retzce Billa 40 16 %
U retzce Lidl 48 19 %
Jina odpovd 91 36 %
Celkovy souet 253 100 %

Graf 5: Vyskyt klamavych obchodnich praktik®°

U které 7z uvedenych znaéek obhchodnich vetézen sc
nejcastéji setkavate s klamavymi obchodnimi
praltikami?

H 1 fetézce Albert
H fetézce Billa
by fetézce Lidl

M jina odpoveéd

Nasledujici otazka #ha prozkoumat vyskyt klamavych obchodnich praktik
ve zkoumanych obchodnichiettzcich. Celkem odp@délo 253 respondefit
Bylo mozné vybrat jednu odp&¥. Nejvice odpovidajicich (29 %) se setkalo
s klamavymi obchodnimi praktikami v obchodnifetzci Albert a. s., ¢asto
v obchodnim fetézci Lidl CR, v. 0. s. a mén ¢asto v obchodnimietzci

Billa, spol. sr. 0.

PodrobgjSi rozbor vlastnich odp@&di responderitukazal, Ze z celkového §o
odpowdi se 19 (21 %) respondérgetkalo s klamavou obchodni praktikou u obchodni

49 Vlastni zdroj
0 Vlastni zdroj

34



sitt Tesco Stor€'R, a. s. a 18 (20 %) respondiemevi, kde se s klamavou obchodni
praktikou setkali. O &o malo respondeint(14, 15 %) se shodlo, Ze seémito

praktikami setkalo vSude. Zbylé odgoW nently tak ¢etné zastoupeni.

Tabulka 6: Vyskyt klamavych obchodnich praktik — viastni odpowd™*

U které z uvedenych zn&ek obchodnichietézci se nefastji | Absolutni | Relativni
setkavéate s kIamavym! obchodnimi praktikami? I S
- vlastni odpowd’
Globus 1 1%
Hervis 1 1%
Internetovy obchod 1 1%
Kaufland 13 14 %
Nesetkal/a jsem se 10 11 %
Nesledoval/a jsem 4 4%
Nevim 18 20 %
Nikde 5 6 %
Penny Market 5 6 %
Tesco 19 21 %
VsSude 14 15 %
Celkovy solet 91 100 %

Graf 6: Vyskyt klamavych obchodnich praktik — vlasini odpowd’>?

U které z uvedenych znacek obchodnich fetézcii se nejéastéji
setkavate s klamavymi obchodnimi praktikami? - vlastni

odpoveéd
20% 21%
14% 15%%

6% 6%

Sy & P ¥

X &
!
F

*L Vlastni zdroj
*2V/lastni zdroj
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Otazka ¢. 5: O jaky druh klamavé obchodni praktiky se jedndo?

Tabulka 7: Druh klamavych obchodnich praktik®

L . . : . Absolutni | Relativni
”?

O jaky druh klamavé obchodni praktiky se jednalo? cetnost | eetnost
Eg:%/ uvedeny mylné informace o nabizeném zbozi rjebo 89 o5 0
Nablvzene zbozi #ho proSlou lHitu spoteby, ale nebylo tak 47 13 %
ozna&eno
Nepravdivé tvrzeni o omezené dabostupnosti produktu 24 7%
Nespravi uvedend data trvani & nabidky 28 8 %
Spole&nost nezajistila dostateé mnozstvi zboZi ve slév 115 32 %
ngerne prodlouzena doba sgeby zbozi nez byla uvedena 44 12 %
vyrobcem
Vlastni odpo¥d’ 9 3%
Celkovy solet 356 100 %

Graf 7: Druh klamavych obchodnich praktik>*

O jaky druh klamavé obchodni praktiky se jednalo?

H Bvly uvedeny mylné informace
onabizeném zbozinebo jeho
cene

H Nabizene zbozi melo proslou
Ihiitu spotieby, ale nebylo talk
oznaceno

M Nepravdive tvizeni o omezené
dobe dostupnosti produktu

H Nespravne uvedena data trvani
akcni nabidky

M Spolecnost nezajistila
dostatecné mnozstvi zbozi ve
sleve

H Zameérneé prodlouzena doba
spotieby zbozinez bvlauvedena
vyrobcem

V otéazcedislo pet jsem zji¥ovala, o jaky druh klamavé obchodni praktiky se
jednalo, pokud se s ni respondent setkal. U tépkgtbylo mozné zvolit jednu az &v
odpowdi. Z celkového pétu odpowdi 356 se nejvice odpovidajicich setkalo se situaci
kdy obchodni jednotka nezajistila dostai® mnozstvi zbozi ve sl&y32 %), dale byly
z 25 % uvedeny mylné informace o nabizeném zbotid feho cett a z 13 % nilo

%3 Vlastni zdroj
* Vlastni zdroj
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proSlou lhitu spoteby, ale nebylo oziano jako zboZi s proSlou dobou sSpebl.
Dale se 12 % respondénsetkalo se za#émn¢ prodlouZenou dobou sgeby zboZzi,
8 % narazilo na nespra¥muvedena data trvani & nabidky a 7 % zvolilo moznost

nepravdivého tvrzeni o omezené dalostupnosti produktu.

Respondenti &li mozZnost napsat vlastni odpaki Svou odpo¥d’ poskytlo
9 responderit ktefi se s klamavou praktikou nesetkali, nesledovalefo nevi, Ze na ni

narazili. Jeden z respondéntvadi, Ze se setkal se vSemi uvedenymi.

Tabulka 8: Druh klamavych obchodnich praktik — viagni odpovéd’>®

O jaky druh klamavé obchodni praktiky se jednalo? | Absolutni | Relativni

- vlastni odpowd’ cetnost cetnost
Nesetkal/a jsem se 5 56 %
Nesledoval/a jsem 2 22 %
Nevim 1 11 %
VSe uvedené 1 11 %
Celkovy solet 9 100 %

Graf 8: Druh klamavych obchodnich praktik — viastni odpowéd™®

O jaky druh klamavé obchodni praktiky
se jednalo? - vlastni odpovéd’

T T

Nesetkal/a jsem se INesledoval/a jsem Nevim Ve uvedené

%5 Vlastni zdroj
%6 Vlastni zdroj
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Otazka ¢. 6: Pokud jste se jiz setkali s klamavou obchodnpraktikou, branili

jste se?

Tabulka 9: Frekvence obrany proti klamavym obchodnim praktikam °’

Ne 170 67 %
Ano 83 33 %

Graf 9: Frekvence obrany proti klamavym obchodnim paktikam 8

Pokud jste se jiz sctkali s klamavou obchodni

praktikou, branili jste se?

M Ne¢
M Ano

Tato otdzka zjiovala, zda se respondenti branili, pokud se s kiama
obchodni praktikou setkali. Na tuto otazku odpolddzelkové mnoZstvi respondént
Je zarazejici, ze se vice jak polovina dotazovangaiti klamavym obchodnim
praktikam wibec nebranila. Pokud se sfsititelé nebrani, je logické, Ze bude

klamavych obchodnich praktikipyvat.

" Vlastni zdroj
%8 Vlastni zdroj
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Otazka¢. 7: Jakym zpasobem jste se branili?

Tabulka 10: Zpiisob obrany proti klamavym obchodnim praktikam®®

. . : L Absolutni Relativni

Jakym zpiasobem jste se branili? etnost etnost
Stiznosti WCeské obchodni inspekce 4 4 %
Stiznosti u personalu obchodni jednotky 49 52 %
Stiznosti u vedouciho obchodni jednotky 32 34 %
Stiznosti u SOS - Sdruzeni obrany $gbiteli 0 0 %
Vlastni odpo¢d 10 10 %
Celkovy solet 95 100 %

Graf 10: Zpiusob obrany proti klamavym obchodnim praktikam®®

Jakym zpidsobem jste se branili?

M Stiznosti u Ceské obchodni
inspekce

B Stiznosti u personalu
obchodni jednotky

kd Stiznosti u vedouciho
obchodni jednotky

H Stiznostiu SOS - Sdruzeni
obrany spotrebiteld

B Viastni odpovéd

Otazka sedm byla &ena pouze pro respondenty, iktea FedeSlou otazku,
zda se respondenti branili proti klamavym obchodpfaktikam, odpogdéli ano. Bylo
mozné vybrat jednu az &vmoznosti. Polovina z celkového {to responderit (95)
odpowdéla, Ze se branila stiznosti u personalu, dale 34v#&dlo, Ze si gFovalo

u vedouciho a pouhych 10 % se branilo stiznosgské obchodni inspekc€@l).

Z grafu je patrné, Ze 86 % odpovidajicich stZzevalo gimo na mist

v konkrétni obchodni jednotce.

%9 Vlastni zdroj
%0 Vlastni zdroj
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Respondenti mohli napsat viastni odgdv Vlastnich odpoddi u otazkycislo
sedm je celkem deseCtyii odpovidajici poZadovali vraceni pennebo zboZzi
nekoupili. Jeden respondent dokondespal u konkrétni jednotky nakupovat (jedna se

o obchodni séTesco Stor€R, a. s.).

Tabulka 11: Zpiisob obrany proti klamavym praktikdm - vlastni odpowd™®*

Nesetkal/a jsem se 1 10 %
Pozadoval/a jsem vraceni @gen 4 40 %
V obchod jsem prestal/a nakupovat 1 10 %
Zbozi jsem nekoupil/a 4 40 %

Graf 11: Zpiisob obrany proti klamavym praktikam - viastni odpovéd’®?

Jakym zpusobhem jste se branili? vlastni odpovéd’

40% 40%

10%% 10%
Weselkal'a jsein se Pozadovaliajsem V obchode jsem piestal/a Zbozijsein nekoupilia
vrazeni penéz nakupowvat

%1 Vlastni zdroj
%2 Vlastni zdroj
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Otazka ¢. 8: Byla VaSe stiznost visizena kladns?

Tabulka 12: Vysledek obrany proti klamavym obchodnim praktikam ©

Byla VaSe stiznost vifizena kladrné? | Absolutni éetnost | Relativni ¢etnost
Ne 31 37 %
Ano 52 63 %
Celkovy solet 83 100 %

Graf 12: Vysledek obrany proti klamavym obchodnim paktikam ®*

Byla Vase stiznost vyrizena kladné?

M npe

L ano

DalSi otazka zkoumala, zda byly stiznosti odpoviiiet) spatebitelr vytizeny
kladns. Friznivé je, Ze z 63 % byly stiznosti ivyeny kladd a z 37 % zapomn
PrestoZe jsemdaekévala, Ze bude kladnych odgdivice, vysledek je uspokojivy.

Spotebitelé by si mli byt védomi, Ze pokud se nebudou proti pouzivanym
klamavym obchodnim praktikam branit, obchodni jekpge budou pouzivatim dal
vice. Jedna &c je, Ze obchodni jednotky jednaji nezakgnale \&ci druhou je laxni

piistup spaiebiteli k feSeni této situace.

83 Vlastni zdroj
% Vlastni zdroj
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Otazka ¢. 9: Jsou dle VaSeho nazoru spiebitelé dostat€éné chranéni ¢eskou
legislativou pred pouzivanim klamavych praktik?

Tabulka 13: Ochrana spotebitelis podpoiena&eskou legislativol®

Jsou dle VaSeho nazoru spéebitelé dostaténé chranéni | Absolutni | Relativni
¢eskou legislativou ffed pouzivanim

klamavych praktik? c¢etnost c¢etnost

Ano 26 10 %
Nevim 87 35%
Ne 140 55 %
Celkovy solet 253 100 %

Graf 13: Ochrana spo¥ebiteli podpoienaéeskou legislativo§®

Jsou dle Vaseho nizoru spotiebitelé dostatecné
chrianéni ¢eskou legislativou pired pouzivanim
klamavych pralktik?

M ano
Hnevim

ne

Na otazku, zda si respondenti mysli, Ze jsou dasta chrargni ceskou
legislativou ped pouzivanim klamavych obchodnich praktik, videgalovina (55 %)
odpowdéla, Ze ne. Tento vysledek neniegvapujici. Pokud by spebitel byl
dostatén¢ chrarén, nesetkaval by se témv kazdé obchodni jednotce t&nymi
formami klamavych obchodnich praktik. Déale 35 % @dpajicich nevi,

zda je dostats¢ chrargno a 10 % si mysli, Ze ano.

% Vlastni zdroj
% Vlastni zdroj
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Otazka ¢.
obchodnich praktik?

10: Jaka opafeni byste udlali, aby byl snizen vyskyt klamavych

Tabulka 14: Navrhy na snizeni vyskytu klamavych obieodnich praktik ®’

Jaka opatreni byste udlali, aby byl sniZzen vyskyt Absolutni | Relativni
klamavych obchodnich praktik? cetnost cetnost

ZvySeni kontrol provashé dozo&imi institucemi —
Statni zemadélskd a potraviné&gka inspekce, 138 55 %
Ceska obchodni inspekce
ZvySeni finagnich postili 62 24 %
ZvySeni kontroketézci prodejen, které ziky vliastni 25 10 %
ZvySeny dozor vedoucich prodejen nad personalem 15 6%
Jina odpovd’ 13 5%
Celkovy soldet 253 100 %

Graf 14: Navrhy na sniZeni vyskytu klamavych praktk — vlastni odpowd®®

Jaka opatrieni byste udélali, aby byl snizen vyskyt
klamavych obchodnich praktik?

H zvyseni kontrol provadéne
dozoréimiinstitucemi — Statni
zemédeélskd a potravinarska
inspekce, Ceskd obchodni inspekce

H zvysienitinanénich postind

k zvyseni kontrol Fetézci prodejen,
které znacky viastni

M zvyieny dozor vedoucich prodejen
nad persandlem

M jind odpovéd

Dale byla respondeinin poloZzena otazka, jaka opeti by udlali, aby byl
vyskyt klamavych obchodnich praktik snizen. Bylozmé& zaznamenat pouze jednu
odpowd. Vice jak polovina (55 %) by zna& zvySila kontroly provaghé dozo&imi
institucemi, déle by 24 % respondirgvysilo finartni postiny a 10 % by zvysilo
kontroly provadné retézci, do kterych zngky obchodnichetzch pati. Pouhych 6 %
by zvysilo dozor vedoucich nad personalem.

%7 Vlastni zdroj
%8 Vlastni zdroj
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MozZnost vlastni odpa@di vyuzilo 13 respondefit Nejvice z nich (7) se shodlo,
Ze by vyskyt klamavych obchodnich praktik &ma ovlivnily tvrdSi postihy nez jen
finan¢ni. T¥i respondenti uvedli, Ze statni zasahy nejsou nubnétoze se trh sam
srovna. DalSi odpadi obsahuji myslenku, Ze by se dpdbitelé néli vice branit
a chranit sami. Touto cestou by se dosahlo snivgskytu klamavych obchodnich
praktik. Jeden odpovidajici uvedl|, Zze by se vyslekiintrol dozokich instituci ndly

vyvésit v jednotlivych obchodnich jednotkach.

Tabulka 15: Navrhy na sniZeni vyskytu klamavych pratik — vlastni odpovéd’®®

Jaka opatreni byste udlali, aby byl snizen vyskyt Absolutni | Relativni

klamavych obchodnich praktik? - vlastni odpo¥d’ detnost | &etnost
Spotebitel se musi chranit sam 1 7%
Spotebitelé se musi vice branit 1 8 %
Statni zasahy nejsou nutné 3 23 %
TvrdSi postihy nez jen fingni 7 54 %
Vysledky kontrol dozatich instituci vywsit ve vchody

1 8 %

obchodu
Celkovy solet 13 100 %

Graf 15: Navrhy na sniZeni vyskytu klamavych praktik — viashi odpowéd’”®

Jaka opatireni byste udélali, aby byl sniZen vyskyt
klamavych obchodnich praktik? - vlastni odpovéd’

54%

7% 8% 8%

Spotiebitel se musi Spotiebitelé se musi  Statni zasahy Tvrdsi postihy nez  Vysledky kontrol
chranit sam vice bramit nejsounutne jen financni dozorcich mstituci

vyvesit ve vchode
obchodu

% Vlastni zdroj
OVlastni zdroj
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Otazka ¢. 11: Kolik je Vam let?

Tabulka 16: Vékova struktura respondentii’

18 - 29 let 145 57 %
30 - 39 let 49 20 %
40 - 49 let 41 16 %
50 - 60 let 11 4 %
Nad 60 let 7 3%

Graf 16: Vékova struktura respondenti’?

Kolik je Vam let?

18- 29let
30 - 39 let
M40 - 49 let
M 50- 60 let
Enad 60 let

Otazkoucislo 11 zdinaji statistické otazky. U vSech statistickychzeta bylo
mozné zvolit jen jednu odp&¥. Dotaznik vyplnilo nejvice respondénte wku
18-291let (57 %), o 37 % mé&nt. 20 % respondetit ve Wku 30 - 39 let,
16 % odpovidajicich pétdo skupiny 40 - 49 let a nad 50 let zbylych 7 %.

" Vlastni zdroj
2 Vlastni zdroj
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Otazka ¢. 12: Jaké je VasSe nejvysSi dosazené éahi?

Tabulka 17: Rozdleni respondenti podle dosaZzeného vadani”

Jakeé je VaSe nejvySSi dosazené dni? | Absolutni éetnost| Relativni éetnost
Stredni odborné 116 46 %
Stredni vSeobecné 45 18 %
VysokosSkolské 64 25 %
VySSi odborné 18 7%
Zakladni 10 4 %
Celkovy souet 253 100 %

Graf 17: Rozdkleni respondenti podle dosazeného vadéani’

Jaké je Vase nejvyssi dosazené vzdélani?

H glfedni odborné

M stiedni vieobecneé
M vysokoskolske
vy ssiodborne

M zikladni

Z tabulky 17 a grafu 17 jetgimé, Ze ma 46 % respondérgtedni odborné
vza&klani, dale 18 % stdni vSeobecné, 25 % vysokoSkolskeé &lénli, 7 % vysSi

odborné a nejmémresponderit ma nejvyssi dosazené i zakladni (4 %).

3 Vlastni zdroj
" Vlastni zdroj
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Otazka ¢. 13: VaSe postaveni:

Tabulka 18: Rozdleni respondenti podle vykonavaného zaréstnani’®

Délnik, prodavé, ridi¢ 11 4 %
Duchodce 8 3%
Manazer 21 8 %
Nezangstnany 9 4%
Podnikatel, zivnostnik 18 7 %
Rodi na matéskeé 5 2%
Student, den 92 37 %
Urednik, pravnik, zdravotnikgitel, technik 59 23 %
Zemedglec 2 1%
Zena v doméacnosti 5 2%
Jina varianta 23 9 %
(Celkovysowet | 253 | 100% |

Graf 18: Rozckleni respondenti podle vykonavaného zarstnani’®

Vase postaveni:

H dehik. prodavac. itdic

H diichodce

Emanazer

H nezamestnany

Epodnikatel, Zivnostnik
Myrodié na materslze

M gtudent, uéen

Euiednik, pravnik, zdravotnilk,

ucitel, technik

wzemedelec

i zena v domacnosti

NejwetSi patet respondeiit ktefi vyplhovali dotaznik, byli studenti nebomi
(37 %) a 23 % respondénpati do skupiny tednila, pravniki, zdravotnik, witela
a techniki. Déle dotaznik vymlovalo 9 % respondeint ktefi se neztotoznili s zadnou

S Vlastni zdroj
"8 Vlastni zdroj
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z nabizenych skupin a zvolili jinou variantu. O geato meés, tj. 8 %, respondefit
patilo mezi manazery a 7 % odpali poskytli podnikatelé a Zivnostnici.

Zbylé varianty neréfly vyznamné procentni zastoupeni, jak je z grafai@fné.

Otazka €. 14: Ziji v doméacnosti, ktera ma:

Tabulka 19: Rozdleni respondenti podle paitu ¢lenii v domécnostl’

Ziji v doméacnosti, kterd ma: Absolutni ¢éetnost| Relativni ¢etnost
2 ¢cleny 71 28 %
3 ¢leny 64 25 %
4 ¢leny 75 30 %
5 a vicetleni 21 8 %
Ziji sam 22 9 %
Celkovy soudet 253 100 %

Graf 19: Rozdéleni respondenti podle paitu &lenii v domacnost(®

Ziji v domacnosti, ktera ma:

2 ¢leny
3 cleny
M 4 cleny
M 5 a vice ¢lenn

M 711 saim

Nejvice odpovidajicich zije v domacnosti, kteradtydi cleny (30 %), 28 % Zije
v dvowlenné domécnosti, 25 % wyiclenné domacnosti a nejmenesponderit Zije

samonebo v domacnosti, kterd mét @ viceclena (8 %).

" Vlastni zdroj
8 Vlastni zdroj
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Otazka ¢. 15: Do které prijmové skupiny VaSe domacnost p&i?

Tabulka 20: Pifjem celé domacnosti dotazovanéHd

L . . > . Absolutni Relativni
Do které piijmové skupiny Vase doméacnost p&i? etnost etnost
10 001 - 20 000 K 81 32 %
20 001 - 50 000 K 126 50 %
50 001 K a vice 25 10 %
Do 10 000 K 21 8 %
Celkovy soldet 253 100 %

Graf 20: P¥fjem celé domacnosti dotazovanéfid

Do které prijmové skupiny Vase domacnost
patri?

H10001-20000Kc
H20001-50000Kc
M50 001 Kéa vice

do 10 000 K¢

Rovn& polovina odpovidajicich Zije v domacnosterk ma gijem v rozmezi
dvaceti az padesati tisic korun. MenSi zastoupspmianderit (32 %) spadé dotfjmové
kategorie deset tisic az dvacet tisic korun, 10 émdatnosti ma &sicni prijem
padesat tisic korun a vice. Do nejnizgijmové skupiny, ktera ma &icni prijem

do deseti tisic korun, spada nejraéasponderii (8 %).

9 Vlastni zdroj
8 Vlastni zdroj
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Otazka ¢. 16: Velikost VaSeho bydli& podle pditu obyvatel:
Tabulka 21: Velikost bydlist& podle pattu obyvateF*

EllazE Vase:é)y%?;:sé Bl [EEl Absolutni ¢etnost | Relativni ¢etnost
Do 500 23 9%
501 -1 000 16 6 %
1001 -5000 40 16 %
5001 - 20000 39 15%
20 001 - 100 000 83 33 %
Nad 100 000 52 21 %
Celkovy soutet 253 100 %

Graf 21: Velikost bydlist& podle pastu obyvatelf?

Velikost Vaseho bydlisté podle poctu obyvatel:

Hdo 3500
E501-1000

1 001-5000
E5001-20000
E20001- 100000
Enad 100000

Otazka ¢. 16 zji¥ovala velikost bydligt responderit NejwtSi zastoupeni
(33 %) maji nista, jejichz poet obyvatel je mezi dvaceti tisici a sto tisicil®% meg
responderit bydli ve velkongstech s p&tem obyvatel nad sto tisic.r@ti nejwtsi
zastoupeni (16 %) ma bydiSs patem obyvatel v rozmezi jeden tisic a& pisic.
O procento mé&f tj. 15 %, bydli ve réstech, které magptisic aZz dvacet tisic obyvatel.
Celkem 15 % respondentzije ve vesnicich, jejichz obyvatelstvo tegahuje

jeden tisic.

81 Vlastni zdroj
82 Vlastni zdroj
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Otazka ¢. 17: VaSe pohlavi:

Tabulka 22: Rozdleni respondenti podle pohlavf®

MuZ 82 32 %
Zena 171 68 %

Graf 22: Rozdkleni respondenti podle pohlavf*

Vase pohlavi:

M muz

Ll Zena

Posledni statisticka otazka Zjp&ala pohlavi respondentZ grafu 22 je #ejme,
Ze Zzeny pevazuji nad muzi. Na dotaznik odpovidalo 68 % 788 & mué#.

5.3 Shrnuti marketingového vyzkumu

Vyhotoveny dotaznik vyplnilo 253 respondi&niemohu stanovitiesny rozsah
klamavych obchodnich praktik na maloobchodnim tripuptoze se vyglovani
nez&astnila cela Siroka vejnost. Na zakladvysledki marketingového vyzkumu jsem

schopna pouze nastinit fagnou situaci pouzivani klamavych obchodnich prakti

8 Vlastni zdroj
8 Vlastni zdroj
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Prvni ¢ast dotazniku

Prvni ¢ast byla zarrena na zkoumany problém. Vice jak polovina respotide
nakupuje gkolikrat do tydne v obchodni siti Albert a. sét$ina z nich vi, co znamena
klamavéa obchodni praktika a setkala se s nigovasbchodni siti Albert a. s. Jednalo se
zejména o0 nezaji&ti dostateného mnozstvi zbozi ve skewiebo o uvedeni mylnych
informaci o nabizeném zbozZi nebo jehoécdnére jak polovina respondeinise situaci
nesnazilareSit. Druhacést respondefit ktera se branila, &inou feSila situaci hned
na mis¢ s personalem nebo s vedoucim prodejny. Spokojeedesnim situace bylo
pouze 63 % respondéntZ celkového p&tu responderit si nadpolowini vétSina mysili,
Ze neni dostate¢ chrarna ceskou legislativou ied pouzivanim klamavych
obchodnich praktik. Pro zlepSeni situace 55 % mdgat navrhuje zvySeni kontrol
provadgnych dozo&imi institucemi.

Druha ¢éast dotazniku

Druhacast n¢la statistické zagteni. Dotaznik vyplnilo 171 Zen a 82 niuz
Nejvice respondefitse fadilo do ¥kové kategorie 18 - 29 let. Nejvice dotaZnik
vyplnili studenti. Nejvice respondénmélo nejvyssi dosazené wddni stedoskolské.
VétSina respondeiitZije vétyiélenné domécnosti, kterd méesitni celkovy gijem
mezi 20 001 - 50 000 &a Zije ve mistech s obyvatelstvem mezi 20 001 a 100 000.
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ZAVER

V prvni ¢asti za¥ru se budu zabyvat stanovenymi hypotézamiipravné fazi
marketingoveho vyzkumu. Na zaktadvysledki marketingového vyzkumu jsem
schopna hypotézy potvrdit nebo vyvratit. Pro markgivy vyzkum jsem stanovila
nasledujici hypotézy:
H1 - Vyskyt klamavych obchodnich praktik je ve WSéech maloobchodnich

spole’nostech srovnatelny.

H2 - Spokojenost zékaziilseSenim situaci zgobenych klamavymi praktikami je
nizka.

Vysledky ¢tvrté  otdzky  potvrzuji  prvni  hypotézu. Na  otazku,
u které z uvedenych zéek obchodnichrettzcil se nejastji setkavate s klamavymi
obchodnimi praktikami, zvolilo 29 % (74) respondentriantu obchodnihdettzce
Albert a. s., 19 % (48) zvolilo obchodiétzec Lidl CR, v. 0. s. a 16 % (40)
odpovidajicich obchodrtetizec Billa, spol. sr. 0. Od obchodniketzce Albert a. s.,
ktery ziskal nej¥tsi paset hlasi, se odchyluje obchodiétizec LidICR, v. 0. s. 0 10 %
a obchodnietzec Billa, spol. sr. 0. 0 13 %. Vysledky se odesefrazig nelisi, tedy
potvrzuji hypotézu ¢islo jedna. Na otazku odpovidalo celkem 253 respotich 36 %
(91) odpovidajicich zvolilo vlastni variantu odgdiz V tomto gipack mel nejvétsi
zastoupeni obchodigtizec Tesco Stor€R, a. s. (21 %, 19).

Na rozdil od prvni hypotézy siruha hypotéza nepotvrdila Touto hypotézou

se zabyvala osma otdzka marketingovéh#eBét Na otadzku, zda byla VaSe stiznost
vyiizena klad®, vice jak polovina (63 %, 52) odpiila ano. Spokojenych nebylo
37 % (31) respondetNa tuto otazku odpovidalo celkem 83 respontledtazka byla
uréena pouze ém responderiin, ktai se s klamavou praktikou ¢kdy setkali.
Pri stanovovani druhé hypotézy jsem si dovolila bgsipisticka a &ekavala jsem,
Ze pa@et zapornych odpadi bude pevySovat poet kladnych. Navzdory tomu,
Zesema druha hypotéza nepotvrdila, jsem s kladnyysledky spokojena.
Jestlize si spéebitel poskozeny protizakonnym jednanim obchodniétdzce mjde

stéZovat, ma vice jak padesatiprocentni Sanci, Zegélioost bude Wzena klada.

V druhé casti zaéru se budu zabyvat stanovenymi cili. Na zaklad
marketingového vyzkumu jsem zjistila, Ze z pohlesghotebitele je obchodniettzec
Albert a. s. nejatraktivijSi, protoZze ho navdtuje nejvice respondant(27 %, 68).
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O néco malo atraktivni je obchodiiétzec Billa, spol. sr. 0. (16 %, 41). Srovnateln
dopad! i obchodnfetzec diskontnichetszol Lidl CR, v. 0. s. (16 %, 40). U rozboru
prvni hypotézy se ukazalo, Ze se nejviceighiteli setkava s klamavymi obchodnimi
praktikami u obchodnihdetzce Albert a. s. (29 %), mé&nu obchodnihoretzce
Lidl CR, v.0.s. (19 %) a nejméru obchodnihoretizce Billa, spol. sr. 0. (16 %).
Od nav&tvnosti spolénosti Albert a. s. se odviji i vy33i Sance setleat klamavymi

obchodnimi praktikami.

Marketingovy vyzkum ukazal, Ze mezi s&$tji pouzivané klamavé obchodni
praktiky pati nezajist€ni dostat&fného mnozstvi zbozi ve slév Na zaklad otazky
¢islo pet, o jaky druh klamavé obchodni praktiky se jednélglo mozno uvést jednu
az dv odpowdi. Z celkového pétu 356 odpowdi, byla 115 krat (32 %) vybrana peav
tato varianta. Druhou n&gstji pouzivanou klamavou obchodni praktikouyeedeni
mylnych informaci o nabizeném zbozi nebo jeho cé&nTato varianta byla vybrana
89 krat (25 %). Naretim mis¢ se nachazzbozi s proslou lhitou spotreby, které tak
nebylo ozn&eno (13 %, 47). 3 za nim se umistilaamérné prodluzovani doby
spoti‘eby zbozj nez bylo uvedeno vyrobcem (12 %, 44). Déle padprée/ié uvedend
data trvani asni nabidky (8 %, 28) a nepravdivé tvrzeni o omezol# dostupnosti
produktu (7 %, 24).

Pokud se respondenti setkali s klamavou obchodikitigou, vice jak polovina
(67 %, 170) se nesnazila branit. Pouhych 33 % @¢8ppvidajicich se branilo. U otazky
¢islo sedm, jakym zZisobem jste se branili, bylo mozné uvést jednu aZadipowedi.
Celkovy paet odpo¥di byl 95. NefasgjSim zpisobem byla stiznost u personalu
(52 %, 49) a stiznost u vedouciho prodejny (34 2, Zbyla 4 % (4) byla vifpack
stiznosti u dozorovych orgénJe uspokojivé, Ze se na druhou stranu 63 % (52)
responderit, ktefi se branili, setkalo s kladnym #fgenim stiznosti. dch, ktéi se
setkali s opakem, bylo 37 % (31).

Nezajem spdebitei branit se, vede obchodiétzce k tomu, aby klamaly
své zakaznikyim dal vice. Pokud nebudeme klastrak na protizakonné jednéni
obchodnich subjeltt jsou to prav spotebitelé, kt¢i se dopousfi obrovské chyby,
kdyZ nemaji snahwi zajem se branit. Neni pak divu, Ze se vyskyt ldapch
obchodnich praktik rapidnzvySuje. Jestlize maji sgebitelé moznost se branit,
je velkou chybou, Ze ji nevyuzivaji. KdyZz vezmuwaliu metanolovou aféru, v tomto
piipact se poskozeni spebitelé branit nemohli. Tragicky dopad této kauzyl m
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netekaré velké rozmndry. Byla to chyba vyrobig kteti do alkoholickych napdj
pfimichavali smrtelny metylalkohol. | kdyZ jejich zdmnebyl rékoho usmrtit,
nybrz zbohatnout,iesto to byli pra¥ spotebitelé, kté za jejich protizakonné gmani
zaplatili (42 spadkbitei cenou nejvyssi). Je ob&cmnamo, Ze je mnohem efektiysi
problémim piedchazet, neesit jejich nasledky. V tomtoifpact je nutné, aby stat
ainstituce, které zabezpgi ochranu spdebitele, nepodcemvaly chytrost
a vynalézavost vyrolica vSech¢lanki distribuiniho retézce. Neni divu, Ze si 55 %
(140) respondent mysli, Ze nejsou dostd® chraréni ceskou legislativou
pied pouzivanim klamavych obchodnich praktik. Dale985(87) respondeit nevi
nebo si nejsou jisti, zda jsou dostake chraréni a zanedbatelnych 10 % (26)

responderii je preswdceno, Ze jsou chr&ni dostaténe.

Na otadzku, jaka opgni byste uélali, aby byl sniZzen vyskyt klamavych
obchodnich praktik, se vice jak polovina (55 %,)1d®dla na tom, Ze je [feba zvysit
kontroly provadné dozorovymi organy v oblasti ochrany dpbitele, 24 % (62)
responderit by zvysila finagni postihy, 10 % (25) je toho nazoru, Ze bylyrobchodni
sit vice kontrolovat své zgky obchodnichiettzci a 6 % (15) by zvySilo dozor
vedoucich nad personalem obchodnich jednotek. U nosbZz viastni odposdi
se objevovalyizné nazory. Z celkového @t trinacti respondeiit jich bylo 7 (8 %)
pro zavedeni tvrdSich postimez jen finatinich a 3 (23 %) si mysli, Ze statni zasahy
nejsou nutné. DalStitnazory (po jednom respondentovi) jsou pro &8eni vysledk
kontrol dozoéimi organy pimo ve vchodu prodejny, sgebitel by se rél chranit sam
a posledni odpovidajici je pro to, aby se #gwtelé vice branili.

Zawrem lze tici, Ze rEkteré vysledky otazek byly vice rgkvapive,
nckteré mén. Ja osob& bych jednoznéné zvySila kontroly vSech instituci
zabezpeujici ochranu spetbitele VCR. Ztotoiuji se s ndzorem, aby se Sigtitelé
vice brénili, protoZze jakmile budou spelbitelé Ihostejni k nekalym praktikdm,
bude jich pibyvat.
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Ceska obchodni inspekce

Evropské spok&enstvi

Vefejnd  databaze vSech ¢ie  urcenych  lidem
a pro veterinarni dely, které byly autorizovany v EU
a pro Evropsky hospotkky trh.

Systém, ktery obsahuje hlaSeni otiiapvych &incich I&€iv,
které ziskaly licenci v ramci EU.

Ministerstvo pimyslu a obchodu

The Rapid Alert System for Non - Food Products ropgky
systém pro rychlé informovani spebiteli o nebezp&ych
nepotravinékych vyrobcich

The Rapid Alert System for Food and Feed - Systém

rychlého varovani pro potraviny a krmiva

Registration, Evaluation, Authorisation and Resitrn
of Chemicals - nidzeni o registraci, hodnoceni, povolovani

omezovani chemickych latek

Statni zerddelska a potravini&gka inspekce

l. Schéma instituci zabezpgicich ochranu spiebitele vVCR

Il Dotaznik
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PRILOHA Il
DOTAZNIK

Provozovani klamavych obchodnich praktik na malooblsodnim trhu

Dobry den,

jmenuji se Aneta Stbova, jsem studentkou Vysoké 3koly evropskych
a regionalnich studii ¢eskych Budjovicich, obor Management a marketing sluzeb.

Dovoluji si Vas pozadat o spolupraci na vyzkumurovpzovani klamavych
praktik obchodnicltettzca Albert a. s., Billa, spol. s r. 0. a LidIR, v. o. s. Vysledky
budou pouzity v mé bakakké praci s nazvem Maloobchodni praktiky

na maloobchodnim trhu.

Budu Vam moc v&n4, kdyz ¥nujete par minut vypknim mého dotazniku.

1. Jakcasto chodite nakupovat?
o kazdy den
nekolikrat tydrg
velky nakup jednou tydn
velky nakup jednou za dva tydny
velky ndkup mé#casto

O O O O

2. Do jakych obchodnicketézci chodite nejasgji nakupovat?
o Albert
o Billa
o Lidl
0O jinavarianta.............ccooee e iii i

3. Vite, co je klamavéa obchodni praktika?
0 Ano - zangrné klamani spéebitele
0 Ne - nikdy jsem tento pojem neslySel/a

4. Setkali jste sedkdy s klamavymi praktikami u nasledujicich zela obchodnich
fetézca?
0 ufetzce Albert
0 ufetézce Billa
0 ufetézce Lidl
0O jinavarianta.............ccceee e iii i



5. O jaky druh klamavé obchodni praktiky se jednalo?

O O O 0O o oo

zanerng prodlouzena doba sgreby zboZzi nez byla tena vyrobcem
spole&nost nezajistila dostateé mnozstvi zbozi ve slév

nabizené zbozi &o proslou lHitu spoteby, ale nebylo tak ozteano
byly uvedeny mylné informace o nabizeném zbozi rejeto ceny
nespravi uvedena data trvani @i nabidky

nepravdive tvrzeni o omezené datostupnosti produktu
JiIndvarianta..........cooeiii i

6. Pokud jste se jiz setkali s klamavou obchodni kaltt branili jste se?

o

]

Ano

Ne (pokr&ujte otazkou 9)

7. Jakym zjisobem jste se branili?

O O O OO

stiznosti u personalu obchodni jednotky
stiznosti u vedouciho obchodni jednotky
stiznosti Ueské obchodni inspekce
stiznost u SOS - Sdruzeni obrany $pboitele
Jindvarianta..........cooeii i

8. Byla vaSe stiznost vizena klads?

0]
0]

Ano
Ne

9. Jsou dle VaSeho nazoru sfadtitelé dostatan¢ chraréni ceskou legislativou
pied pouzivanim klamavych praktik?

o
o
o

ANo
Nevim
Ne

10.Jaka opdtni byste udali, aby byl snizen vyskyt klamavych obchodnichkpik?

o

O O O O

zvysSeni kontrol provashé dozo&imi institucemi -

Statni zemdglska a potravingska inspekce(eska obchodni inspekce
zvySeni kontrofetzci prodejen, které ziky viastni

zvySeny dozor vedoucich prodejen nad personalem

zvySeni finagnich postili

jiny varianta..........cocooe i
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11.Kolik je Vam let?

0 18-29let
30 - 39 let
40 - 49 let
50 - 60 let
nad 60 let

O O O O

12.Jaké je VaSe nejvySSi dosazenésianmi?
o zakladni

stredni vSeobecné

stredni odborné

vysSi odborné

vysokoskolské

O O O O

13.VaSe postaveni:

o délnik, prodava, fidi¢
podnikatel, Zzivnostnik
urednik, pravnik, zdravotnikgitel, technik
Zena v domacnosti
dichodce
student, ten
zenedelec
rodi¢ na matéské
manazer
nezangstnany
jiné varianta

O O OO o o oo oo

14. Ziji v domacnosti, ktera ma:
Ziji sam

o 2¢leny

o 3¢leny

0 4cleny

o0 5 avicetlena

(@)

15.Do které gijmové skupiny Vase domacnost fiat
o do 10000 Kk
o 10001 -20000 K
o 20001 -50000 K
o 50001 K a vice
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16. Velikost Vaseho bydlistpodle pétu obyvatel:

o

O O 0O 0O o

do 500

501 - 1 000
1001 -5000
5001 - 20 000
20 001 - 100 000
nad 100 000

17.Vase pohlavi:

o
o

muz
zena
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