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Abstrakt

DUSAKOVA, S. Ochrana spotiebitele v CR na prikladu vybraného trzniho segmentu :
bakaldrska prace. Ceské Budgjovice : Vysoka kola evropskych a regionalnich studi, o.
p. s., 2014. 72 s. Vedouci bakalarské prace : Ing. Bc. Alena Srbova

Kli¢ova slova: ochrana spotiebitele, spotiebitel, podnikatel, zdkon na ochranu

spotiebitele, obcansky zdkonik

Prace se V teoretické &asti zabyva ochranou spotiebitele v Ceské republice
od jejich historickych prvopocatkd, definuje cil ochrany spotiebitele a shrnuje
zabezpedeni sou¢asné ochrany spotiebitele v Ceské republice. Zaroven také shrnuje
a popisuje spotiebitelské priority Ceské republiky a zakony zabezpeCujici ochranu

spotiebitele.

Prakticka cast bakalafské prace zkoumd pomoci marketingového vyzkumu
vybrany trzni segment. Analyzuje pravni povédomi spotfebitelii v ramci ochrany
spotfebitele. Dale zkoumd zkuSenosti spotiebitelli s vzniklymi problémy a zptisob
jakym jej ftesili. Jednoduse prace shrnuje, jak jsou spotiebitelé chranéni zakonem,
zda jsou si svymi pravy védomi a vyuZivaji je pti vzniklych problémech. Zavér nabizi

shrnuti téchto otazek s navrhy na zlepSeni.



Abstract

DUSAKOVA, S. Ochrana spotiebitele v CR na prikladu vybraného trzniho segmentu :
bakaldrska prace. Ceské Budgjovice : Vysoka §kola evropskych a regionalnich studji, o.
p. s., 2014. 72 s. Vedouci bakalarské prace : Ing. Bc. Alena Srbova

Key words: consumer protection, consumer, business, consumer protection law,
the Civil Code

Bachelor thesis in theoretical part deals with consumer protection in the Czech Republic
since the early days of its history. Bachelor thesis defines the objective of consumer
protection and summarizes the current legislation to ensure consumer protection in the
Czech Republic. The thesis also describes and summarizes consumer priorities Czech

Republic and consumer protection laws.

The practical part of the Bachelor thesis investigates using marketing research selected
market segment. It analyzes the legal consumer awareness of consumer protection.
The work also deals with the experience of consumers with solutions to various
problems. Simply thesis summarizes how consumers are protected by law, whether
consumers know the law on consumer protection and whether consumers use these
laws. The conclusion provides a summary of these issues with suggestions

for improvement.
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Uvod

Nézev mé teoretické prace, kterou jsem si vybrala je ,,Ochrana spotiebitele v CR

na ptikladu vybraného trzniho segmentu®.

V teoretické ¢asti se nejprve zabyvam historii ochrany spotiebitele
od absolutnich prvopocatkt, kdy pravni ochrana spotiebitele nebyla piimo definovana
a jednalo se pouze o nepiimy zpusob ochrany spotiebitele ptres fimské pravo, a dalsi
faze jak pravni ochrana spotiebitele vznikala aZ po soucasnost. V dalsi kapitole se
vénuji ochrané spotiebitele, jak ji zname dnes, definovanim pojmu ochrany spotiebitele,
cily ochrany spotiebitele, ochranou spotiebitele v ramci vefejnopravni i soukromopravni
ochrany a informa¢nimi prostfedky, které maji nejen organy na$i vetejné zpravy
k dispozici, ale které maji zaroven informovat spotiebitele. V nasledujici kapitole
definuji priority spotiebitelské politiky Ceské republiky, na které postupné navazuje
kapitola, jejimz obsahem je pravni tiprava Ceské republiky na ochranu spotiebitele.

Teoreticka ¢ast této prace, by méla slouZit jako zéklad pro dobré pochopeni Praktické

¢asti.

Prakticka ¢ast této prace je zalozena na sbéru dat kvantitativnim vyzkumem,
pomoci dotaznikového Setfeni. Dotaznik bude postupné rozeslany vybranému segmentu
lidi, coZ jsou studenti, prostfednictvim e-mailu a socialnich siti s privodnim dopisem
a pfimym odkazem na dotaznik, ktery je vefejny na internetu. Cilem dotazniku

je minimalni pocet responsi 250.

Prakticka cast se v zdkladnim problému zabyva tim, zda jsou si viibec obCané
Ceské republiky védomi, jaka maji prava ve vztahu prodejce a spotiebitel coZ je stale
jeden z aktualnich problémit spoleénosti. Ve své praci analyzuji, jak jsou spotiebitelé
chranéni zakonem a vyuzivaji sva prava nebo nechévaji prodejcim volnou ruku, jak tesi
vzniklé problémy. Na vybraném trZznim segmentu studentli zjistit pomoci
marketingového Setfeni jejich pravni povédomi v této problematice, jejich zkuSenosti
s feSenim vzniklych problémii. Nasledné¢ zhodnotit zjisténé skutecnosti a stanovit

ptipadna doporuceni.



1 Cile a metodika bakalarské prace

Prvni Cast této prace, obsahuje literarni resSerSi, kterd analyzuje a popisuje
ochranu spotiebitele v Ceské republice od jejich prvopocatkd a sou¢asné je zakladem
pro dobré porozuméni nasledného marketingového vyzkumu provadéného v praktické

Casti této prace.

Dalsi ¢asti této prace, tedy praktické ¢asti prace je marketingovy vyzkum, ktery ma
za cil provést analyzu stavajici irovné ochrany spotiebitele v Ceské republice
a na vybraném trznim segmentu studentii zjistit pravni jejich pravni povédomi a jejich
zkuSenosti s feSenim vzniklych probléma. Marketingovy vyzkum se zaklada
na specifikaci, shromazdovani, analyze a interpretaci ziskanych informaci. Pomoci
tohoto vyzkumu miZeme tedy ziskat informace, které¢ definuji ptileZitosti, problémy
a ve vysledku poukazuji na jejich teSeni. V tomto piipadé se jednd o povédomi
spotiebiteli, o ochrané spotiebitele. Marketingovy vyzkum je cilevedoma
a organizovand cinnost spocivajici v systematické specifikaci, shromazdovani, analyze
a interpretaci informaci a zaveri odpovidajicich urcité marketingové situaci, kterou

je treba Fesit.*

Marketingovy vyzkum miaze vychazet ze dvou druhii dat, sekundarnich
a primarnich. Sekundarni data jsou data, ktera jiz byla zjisténa v ramci jiného problému,
tyto data jsou jednoduse dostupna, relativné levnd, ovSem zjisténd pro jiny ucel,
proto neodpovidaji piimo feSené problematice. Tato prace je zaloZena na primarnim
K ziskdvani informaci lze pouzit kvantitativni ¢i kvalitativni vyzkum. Kvalitativni
vyzkum je zaloZen na pohovorech s respondenty, ovSem v ramci této prace je vhodnéjsi
kvalitativni vyzkum, ktery je zaloZeny na co nejvétSim poctu responsi, které budou

ziskavany pomoci dotaznikového Setieni.

Dotaznik, je tedy standardizovany instrument kvantitativniho vyzkumu, pificemz
standardizace znamend vytvofeni situace, ve které vSichni respondenti reaguji na stejné
stimuly, vtomto pfipadé otazky. Tyto otazky mohou mit formu bud’to otevienych
¢iuzavienych otazek, v ptipadé této prace je vhodné vyuZit obou typi otazek, aby méli

respondenti moznost vyjadfit vlastni nazor a zkuSenost v ramci problematiky ochrany

! VANICEK, Jifi a Ladislav SKOREPA. Marketingovy vyzkum — prozatimni ucebni texty. Ceské
Budgjovice : JihoCeska universita, zeméd¢€lska fakulta, 2001.
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spotiebitele.? Zaroven by mély byt otazky koncipované, taky aby provéfily zakladni
informovanost  spotfebiteli ~ Ceské  republiky,  jejich  zijem  ziskavat
tyto informace a ptipadné zajem se prosazovat vu¢i prodejcim svymi pravy v ramci

ochrany spotiebitele.

2 VANICEK, Jiti a Ladislav SKOREPA. Marketingovy vyzkum — prozatimni ucebni texty. Ceské
Budgjovice : JihoCeska universita, zeméd¢€lska fakulta, 2001.
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2 Historie v oblasti ochrany spotiebitele

Pokud bychom se zamyslely, co dalo vzniknout ochrané spotiebitele, jakou
zname dnes, museli bychom se vratit az do dob zacinajici organizace obyvatelstva
a absolutniho prvopocéatku obchodu, kdy se nejednalo o obchod za penize, ale 0 sménny
obchod. Coz naptiklad znamend, ze kdo mél maso, ménil je za obili ¢i jiné pro n¢j
nedostupné zbozi, nikoli za uréitou sménou jednotku, jako jsou dnes$ni penize.
A ackoli tedy v té dobé€ neslo o ochranu spotiebitele zamérnou a takovou jako ji zname
dnes orientovanou na spotiebitele. Prakticky ani nebyl divod, pro¢ by mély takové
zédkony fungovat, obchod jako takovy byl jednoduchy, ani v nejmenSim podobny
dne$nimu, ktery je slozity nejen riznymi vyrobnimi procesy zbozi a tim i klamanim
spotiebitele ale 1 pravnimi ustanovenimi, dneSni doba a¢ s vice zakony jednoduse dava
prostor pro vétsi a vetsi klamani a Sizeni spotiebitele. V prvopocatcich se jednalo
0 ochranu spotiebitele spiSe v jeji neptimé form¢, ktera méla napomoci rozvoji
a ochran¢ obchodu, ten byl v té dobé povazovan za vefejny zdjem a proto byl i pravné

podporovan jeho rozmach.
2.1 Vyvoj ochrany spotiebitele

Prvni, kdo dal urcitou fyzickou formu pravu o ochrané spotiebitele a zaklad
prvopocatku ochrany spotifebitele byl Chammurapi, a jeho Chammurapiho zakonik
ktery se objevil uz v Mezopotamii a skladal se z 282 ¢lankti psanych klinovym pismem
a akkadskym jazykem. Chamurapi byl sestym krdalem Babylonie a rozsiril svou kontrolu
také nad Mezopotamii, viadl v letech 1792 — 1750 pr. n. |. Chammurapiho zdkonik
je psan klinovym pismem a akkadskym jazykem a je rozdelen do tri casti, jimiz jsou
historicky prolog k oslave krdale Chammurapiho, druha cdst obsahuje lyricky epilog
a tietl se vénuje jiz samotnému vykladu zvykového prava.® Zvykové pravo obsazené
v Chammurapiho zdkoniku se skldd4 z rodinného prava, které je zde nejvice obsdhle
a zabyva se napiiklad manzelstvim, povinnostmi chliv, problematikou déti 1 adopce.
Dal$imi ¢astmi zvykového prava je trestni pravo ale i pravo civilni, zeméd¢lské

a obchodni. Priklad zdkonu na ochranu spotiebitele v obchodé: Jestlize stavitel postavi

3 SRBOVA, Alena a Viktor, VOJTKO. Spotiebitelské teorie a redlie. Dotisk 1. aktualizovaného
vydani. Ceské Budgjovice: Jihoceska univerzita v ¢eskych Budgjovicich, Ekonomicka fakulta, 2013.

152s. ISBN: 987-80-7394-266-3. Str. 7.
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pro nekoho diim a neucini tak poradné a dum, ktery postavil, spadne a zabije jeho

majitele, potom bude tento stavitel zabit.*
2.2 Rimské pravo

Za historicky prvni detailnéji definované a sepsané pravo, které platilo a mélo
tu moc ochranit kupujiciho ve vztahu k obchodnikovi je fimské pravo. Proto neni divu,
ze se tento zakonik stal jakymsi zédkladnim kamenem a obsahem pro prava na ochranu

spotiebitele, které vznikali postupné¢ v dobach pozdéjsich, nejen ve sttedovéku ale

i v dobach pro nas znamé&jsich, nov&jsich.”

Rimské pravo bylo v té dobé ojedinélé uz jen svym fyzickym rozsahem a velice
detailn€ rozpracovanymi vSemi svymi ¢astmi, rozdé€lujici se na fimské pravo soukromé,
fimské pravo civilni, fimské pravo rodinné, fimské pravo vécné a dalSi kapitoly
fimskych prav, které jsou nasledng rozpracovanych do dalsich podkapitol.? Pro téma mé
prace zvlastni kapitolou v fimském pravu je fimské pravo obliga¢ni, které se podoba
dne$nimu pravu na ochranu spotiebitele a stalo se jist¢ zdkladnim stavebnim kamenem
pro mnoho dalSich stfedovekych prav a dalSich prav vznikajicich pozdéji, zabyvajicich
se byt i skryt€ ochranou spotiebitele. Domnivam se vSak, Ze fimské pravo se stalo

zékladem i pro novodobou pravni upravu ochrany spotiebitele.

Pravo, které se nejvice zabyvalo upravou ochrany spoticbitele, bylo pravo
obliga¢ni neboli obligace, coz je pravo upravujici majetkové vztahy, sménné i obchodni,
zajistujici v obchod¢ povinnost obou stran obchodniho kontraktu, upravuje zaloby
a dalsi ujednani 1 v ramci vzniklé¢ Skody. Obligace = pravni vztah, ve kterém jedna
strana muze na zakladeé zvlastniho ditvodu Zadat na strané druhé urcité chovani (at' uz
pozitivni nebo negativni), strana druhd je pak povinna se timto zpiisobem chovat a ruci
svym majetkem pro piipad nesplnéni.’” Pokud bychom toto pravo velice zjednodusili,
obligace vlastné zajiSt'uji ochranu kupujiciho v rdmci obchodu a jeho neplnéni ze strany

prodavajiciho, ale i ochranu prodéavajiciho. V podstaté je obchod dle obliga¢niho prava

4V SRBOVA, Alena a Viktor, VOJTKO. Spotrebitelské teorie a redlie. Dotisk 1. aktualizovaného vydani.
Ceské Budégjovice: JihocCeska univerzita v ¢eskych Budé&jovicich, Ekonomicka fakulta, 2013. 152s. ISBN:
987-80-7394-266-3. Str. 8.

®> KLABUSAYOVA, Nadé?da, Renata, BURDILAKOVA a Jana, ZLAMALOVA. Ochrana spotiebitele:
geneze a soucasnost. 1. vydani. Ostrava: Vysoka Skola banska, 2009. ISBN: 978-80-248-2037-8.

® KINCL, Jaromir, Valentin, URFUS a Michal, SKREJPEK. Rimské pravo. 3. dotisk prvniho vydani.
Praha: Nakladatelstvi C. H. Beck, 1995. ISBN: 80-7179-0031-1.

7KINCL, Jaromir, Valentin, URFUS a Michal, SKREJPEK. Rimské pravo. 3. dotisk prvniho vydani.
Praha: Nakladatelstvi C. H. Beck, 1995. ISBN: 80-7179-0031-1. Str. 72.
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zavazek, povinnost chovani, které je pravné vymahatelné a prodejce ruci za neplnéni

celym svym majetkem. Obligace se déli na:

e obligace ze smluv
e obligace jakoby ze smluv
e obligace z bezpravného ¢inu

e obligace jakoby z deliktu.
2.2.1 Obligace ze smluv

Jak jiz z ndzvu vyplyva, podobny dnesni formé obchodu uzavieného na smlouvu
je i obligace ze smluv dvoustranné a védomé pravni ujednani mezi dvéma zivymi
osobami, coz bylo dle fimského civilniho pradva povaZzovano za pravem uznany pomer.
Obligace muZe mit ale vice forem, jimiz jsou formalni kontrakty a neformalni,
tedy bezforemné, ty vznikaji volnym jakkoli provedenym souhlasem stran a dale se déli
dle Gcelu kauzy, na kauzy kde postaéi souhlas obou stran a na kauzy kde prob&hne
pouze fyzické predani véci. Formalni kontrakty jsou platné, pokud je dodrzena forma,
I pfes mozné zvlastni, netypické a utajené zaméry nékteré ze stran. Formalni kontrakty
se také déli, pokud jsou zapsany do ucetnich knih, nazyvaji se literarni. Mohou mit vSak
formu pouze verbalni a ta se uskutectiuje pouze na zakladé vysloveni urcité formule,

jakoby zaklinadla.?

2.2.2 Obligace jakoby ze smluv

pripominaly obligace z deliktu ¢i kontraktu, vzdy jim ale chybéla néejaka
ndlezitost tak zvané kvazikontrakty.® Kvazikontraktem je prakticky myslen klasicky
formalni kontrakt, je zde vSak jedna zvlastnost, chybi zde jedna podstatna naleZzitost
oproti obligaci ze smluv a tou je souhlas jedné ze stran. Jedna stana tedy jedna bez ville
nebo souhlasu opacné strany, nékdy se mulze stat, ze i proti jeji vuli, napiiklad

nepiikédzané jednatelstvi.

8 KINCL, Jaromir, Valentin, URFUS a Michal, SKREJPEK. Rimské pravo. 3. dotisk prvniho vydani.
Praha: Nakladatelstvi C. H. Beck, 1995. ISBN: 80-7179-0031-1.

S KINCL, Jaromir, Valentin, URFUS a Michal, SKREJPEK. Rimské pravo. 3. dotisk prvniho vydani.
Praha: Nakladatelstvi C. H. Beck, 1995. ISBN: 80-7179-0031-1. Str. 73.
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2.2.3 Obligace z bezprdavného ¢inu

Obligace z bezpravného ¢inu, pokud bychom tuto obligace piipodobnili piipadu
dnesni doby je to napiiklad bezdiivodné obohaceni se na nékom, proti nebo bez jeho
vile. Je to jednani, které neni fadné v ramci obchodu a prodejce se snazi kupujiciho

ve svém vlastnim zajmu poskodit.

Rimskym pravem je delikt piesné charakterizovan jako: Védomy a zavinény
zasah do cizi zdajmové sféry, se kterym pravni rad spojuje vznik obligace10 A jako
i v dnesni dobé za toto jednani, pokud se prokazalo, ptiSel trest. V nejstarSich dobach
méli dokonce poSkozeni narok na druh urcité msty a to tak, Ze pravo umoznilo
poSkozenému soukromé potrestat pachatele. Tato forma vyrovnani pozdéji pieSla
do formy pouze penézitého odskodnéni, které prevySovalo c¢astku, kterou méla byt
vyrovnana $koda poskozeného. Castka, ktera pievySovala nahradu $kody, byla chdpana

jako trest, pokuta navic za protipravni jednani.™*
2.2.4 Obligace jakoby z bezprdavniho ¢inu

Obligace jakoby z deliktu, pfipominaji situace deliktni, nicméné tyto situace
se nedali ptimo povazovat za delikt, protoze zde nebylo dokdzané iumysIné zavinéni, jde
spiSe o situace, kdy je delikt zpisoben neumyslné, nebo jde o odpovédnost dalsi cizi
osoby, ktera situaci zavinila. Pfesné fecCeno témto situacim oproti deliktu chybi urCity

z dalezitych znaki a to zavindni.*?
2.3 Historie ochrany spotiebitele v CR

V Ceské republice se za¢ina zavazkové pravo rozvijet s ptichodem smény zbozi
stylem zboZi za zboZi jiz v raném feudalismu a zacinaji se tvofit trzni smlouvy. Soudni
rozhodovani probiha na zakladé tzv. ordaly, coz si vykladame jako bozi soud,

dokazovani viny nebo neviny probihalo pomoci nadpiirozené sily, ktera rozhodla,

10 KINCL, Jaromir, Valentin, URFUS a Michal, SKREJPEK. Rimské pravo. 3. dotisk prvniho vydani.
Praha: Nakladatelstvi C. H. Beck, 1995. ISBN: 80-7179-0031-1. Str. 73.

1 SRBOVA, Alena a Viktor, VOITKO. Spotrebitelské teorie a redlie. Dotisk 1. aktualizovaného vydani.
Ceské Budgjovice: JihoGeskd univerzita v Geskych Budgjovicich, Ekonomicka fakulta, 2013. 152s. ISBN:
987-80-7394-266-3.

12 Rimskeé pravo. Rimské pravo obligacni [online]. © 2013 eStranky.cz. [cit. 2014-02-11]. Dostupné z:
http://mww.rimskepravo.cz/clanky/rimske-pravo-obligacni/dokumenty-ke-studiu-rimskeho-prava-
obligacniho-.html
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naptiklad souboj. Postupem doby vznikly femesIlné cechy, udavajici napiiklad ceny

vyrobkil nebo kvalitu.

Prichod Zlaté buly Karlovy v roce 1356 umoznil razit sttibrné a zlaté mince.
Pred pocatkem 13. stoleti se poprvé objevily zemské desky. V této dobé se u nas
objevovalo fimské pravo spolecné se zemskym pravem. Zemské desky se délily
na nékolik druhti a to desky trhové, zapisné, pamatné a puhonné. Desky trhové
upravovali vlastnictvi nemovitosti a jejich prevody. Desky zapisné¢ dokladaly dluhy,
malé pod 100 grost velké nad 100 grosi a desky pamatné umozinovaly zaznamenavat
rozhodnuti soudu a vyznamné udalosti, pficemZ povolani k soudu se zaznamenavalo

na desky malé desky pl"lhonné.13

Rok 1811 pfinesl prvni soukromopravni ochranu a to pomoci vSeobecného
obCanského zakoniku, ktery upravoval prdava a povinnosti smluvnich stran ze smlouvy
0 dilo, ze smlouvy trhové atd.** Vieobecny zakonik se v té dob& zabyval uz pravem

osobnim a vécnym a na nasem uzemi byl platny az do roku 1950.

V roce 1859 byl uveden novy Zivnostensky fad, ktery byl v tomto roce zaroveti
pievzat na§im pravnim fadem samostatné Ceskoslovenské republiky. Tento pravni fad,
jiz vté dob€ udaval urcit¢ povinnosti vramci ochrany spotiebitele, konkrétné
povinnosti vyrobce udavat informace o urcitych druzich produkovaného zbozi, zabyval
se také pevnymi provozovnami, kterym udaval povinnost pii oznacovani prodejen.
Zivnostensky fad se zabyval ale i ocefiovanim zboZi, mé&l uz ale i moZnost kontrolovat
provozovny ¢i prodejny a ud€lovat sankce, naptiklad v podobé zabaveni zbozi v ramci
Skodlivosti pro spottebitele a zajisténi jeho bezpecnosti nebo mohl uzavirat prodejny
apod.™ Dalsi dileZitou poloZkou, ktera byla v tomto zakoné uvedena, bylo zp¥istupnéni
veskerych Zivnosti vSem obyvatelim, stacilo pouze zaplatit uritou danou dan.
Zivnostensky fad byl postupem &asu déle upravovan a rozifovan, napiiklad o obchodni

zakonik nebo byl rtizné upravovan, o ¢emz hovofi rozsifeni poétu riznych Zivnosti ale

13 SRBOVA, Alena a Viktor, VOITKO. Spotiebitelské teorie a redlie. Dotisk 1. aktualizovaného vydani.
Ceské Budgjovice: JihoGeské univerzita v Geskych Budgjovicich, Ekonomicka fakulta, 2013. 152s. ISBN:
987-80-7394-266-3.

4 KLABUSAYOVA, Nadézda, Renata, BURDILAKOVA a Jana, ZLAMALOVA. Ochrana
spotrebitele: geneze a soucasnost. 1. vydani. Ostrava: Vysoka Skola banska, 2009. ISBN: 978-80-248-
2037-8. Str. 7.

1 KLABUSAYOVA, Nadézda, Renata, BURDILAKOVA a Jana, ZLAMALOVA. Ochrana
spotrebitele: geneze a soucasnost. 1. vydani. Ostrava: Vysoka Skola banska, 2009. ISBN: 978-80-248-
2037-8.
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i pravidel Kk dosazeni opravnéni vykonavat jednotlivé zivnosti. Souvisle s timto

ptibyvaly dalsi zakony, které méli za ukol sledovat ochranu spotiebitele.*®

Po vzniku Ceskoslovenské republiky byl piijat zdkon o nekalé soutéZi,
ktery branil zneuziti jména ¢i znacky firmy, nebo zakazoval vyuzivat jména ¢i znacky
podniku, které¢ by mohli byt zaménény s jinymi jiz zavedenymi. Tyto zdkony a prava jiz
davaly urcitou podobu modernimu pravnimu systému ochrany spotiebitele, ktery

se zacal tvofit koncem 20. stoleti.

2.4 Spotrebitelska prava podle amerického prezidenta Kennedyho

Rozvoj globalizace, rozsifeni vyroby, distribuce, riznost a slozitost vyrobk,
které se u nas vyskytovaly, vedly k zasadnimu znevyhodnéni spotiebitele na trhu,
spotiebitel jako takovy nemohl sam odhadnout trh vyrobki a sluzeb z hlediska
bezpecnosti, informaci apod. Zasadni okamzik proto pfiSel dne 15. bfezna 1962,
kdy zvetejnil americky prezident John Fitzgerald Kennedy ¢tyfi zakladni spotiebitelska

prava, jimiz jsou:

e Pravo na bezpecnost zbozi
e Pravo na informace
e Pravo na vybér vyrobku

e Pravo byt vyslySen

Pravo na bezpecnost zajistovalo bezpecnost a ochranu zdravi uzivatelim zbozi,
V podstaté chranilo spotiebitele pfed zdravotné¢ zavadnym vyrobkem, ktery by mohl

ohrozit zdravi a zZivot jeho nebo dalSich osob.

Prdévo na informace znamend, ze uzivateli musi byt poskytnuty veskeré
informace, které souvisi s vyrobkem a které by mohly ovlivnit spotiebitele pii koupi.
Prodejce by se mél vyvarovat zvefejiiovani informaci, které mohou byt zavadéjici,
klamavé ¢i absolutné nepravdivé a nepouzivat jakékoli dal§i praktiky naptiklad
Vv reklamé ¢i v jiné souvislosti s vyrobkem, které¢ by mohli umysIné oklamat spotiebitele

piirozhodovacim procesu.

® GERSLOVA, Jana. Historie vefejné sprdavy — Zivnostensky tad v retrospektivé. Vefejna
sprava — tydenik vlady Ceské republiky, Praha : Ministerstvo vnitra CR. 2008, ro¢. 19, no. 28. ISSN
0027-8009.
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Pravo na vybér vyrobku znamenda mit ptistup k celému sortimentu zbozi i sluzeb,
které se na trhu vyskytuji a to za ceny rovné konkuren¢nim, pfi¢emz u monopolnich
firem s vyssi cenou mit deklarovanou urcitou kvalitu a podminky se zajisténim rozumné

nastavené ceny.

Pravo byt vyslySen by mélo zajistovat zohlednéni zajmt spotiebitelti ve vztahu

K prodejci a pii vytvafeni hospodaiské a vladni politiky.

Vyvoj se vSak nezastavoval a tyto prava dalSi americky prezident Lyndon
Johnson rozsitil o pravo na spotiebitelskou vychovu, coz je prakticky pravo spotiebitelt
vzdélavat se, k tomu mohou slouzit rizné kurzy, v dnesni dob¢ riizné organizace
ziskove 1 neziskove, které radi, pomdhaji a vzdélavaji spotiebitele, nejen v konfliktnich
situacich. Do rozSifovani prav na ochranu spotiebitele se dale zapojila mezinarodni

v wvrow

organizace Consumers International a rozsitila jiz deklarované prava o dal$i Ctyfi prava

’ 17
na celkovych osm prav.

Pravo na uspokojovani zakladnich potieb, tyto potieby jsou uspokojovany
zbozim a sluzbami, které nam zajistuji pteziti, napiiklad jidlo apod. Dalsim pravem
bylo pravo na ndhradu sSkody, kdy spotfebitel ma pravo obdrzet pouze vyborny,
nezavadny vyrobek v kvalité jakou mu vyrobce deklaroval, pokud by ovSem vyrobek
byl vadny, ma spotiebitel pravo na nahradu za vadné zbozi a odSkodnéni v piipadé
zpusobené Skody pouzivanim vadného vyrobku. Poslednim pravem je pravo na zdravé
zivotni prostiedi, které by meélo zajistit maximalné ekologické chovani vyrobcu
a spolecnosti pro zachovani kvalitniho Zivotniho prostiedi pro nasi i budouci generaci.

vvvvvv

odpadi.*®

7 KLABUSAYOVA, Nadézda, Renata, BURDILAKOVA a Jana, ZLAMALOVA. Ochrana
spotrebitele: geneze a soucasnost. 1. vydani. Ostrava : Vysoka Skola banska, 2009. ISBN: 978-80-248-
2037-8.

8 HOROVA, Olga. Ochrana spotrebitele. 2. vydani. Praha : Nakladatelstvi Oeconomica, 2004. ISBN:
80-245-0690-4.
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3 Ochrana spotrebitele v soucasnosti

Abychom se mohli dale zabyvat problematikou ochrany spotiebitele, je potieba
vysvétlit si nékolik pojmi, které se nachazeji v zakoné o ochrané spotiebitele, jsou jimi:

spottebitel, prodavajici, vyrobce, vyrobek, sluzba, dodavatel.

Kdyz si budeme chtit vysvétlit pojem spotiebitel, jsme jim v podstaté¢ kazdy
Z nds, protoze vsichni bez vyjimky potfebujeme pro pteziti uspokojit své zakladni
potieby jako je jidlo, piti, oblékani se, bydleni apod. a tyto potieby uspokojujeme
pomoci vyrobki a sluzeb. Spottebitel je tedy ten kdo spotfebovava ¢i uziva zbozi, které
koupil. Piesné vymezeni poskytuje zakon o ochrané spotiebitele, ktery fika ze,
spotrebitelem je fyzicka osoba, kterd nejedna v ramci své podnikatelské cinnosti nebo

’ . ’ r ’ /19
V ramci samostatného vykonu svého povolani

Prodavajici je ten, kdo proddva zbozi nebo sluzby spotiebiteli. Vyrobcem
podnikatel, ktery zhotovil vyrobek anebo jeho soucdst nebo poskytl sluzby, ktery vytezil
prvotni surovinu nebo ji dale zpracoval, nebo ktery se za vyrobce oznacil. 20 Vyrobkem
se rozumi jakéakoli pfetvoiena surovina, nabizena spotiebiteli. Sluzbou se mysli ¢innost,
ktera je vytvarena podnikatelem za ucelem prodeje jeji podstaty, napiiklad kadetnictvi.
Dodavatele je povazovany kazdy podnikatel, ktery dodava své vyrobky prodejci a to se

muze dit i pfes dalsi distributory.
3.1 Cil ochrany spotiebitele

Vyznam ochrany spotiebitele spociva piedevSim v zajisténi soustavného
a neruSeného uspokojovani potieb spotiebitele, ktery by mél byt chranén pied jakoukoli
ujmou, at uz z hlediska zdravotni a bezpe¢nostni nezdvadnosti vyrobkl, ¢i ujmou
na majetku, kterou by mu mohl vadny vyrobek zptsobit. Zrovna tak by mél mit pfistup
ke vsem informacim, které ho mohou ovlivnit pfi uspokojovani svych potieb a tedy pii
nakupu. Spotiebiteli by tedy mél byt umoznén objektivni a volny vybér zboZi na trhu,
k ¢emuz v dne$ni dob&é napomaha i pravni regulace ze strany statu. Pokud to tedy shrnu
cilem ochrany spotfebitele je vyrovnat informacni rozdily mezi prodejcem
a spotiebitelem a zajistit spotiebiteli informace, zarovenn bezpecnost a dostupnost,

pfi¢emz spotiebitel sdm neni schopen toto sdm ohodnotit.

19 (:IESKO. Zékon €. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele v pozd&jsim znéni
20 CESKO. Zakon &. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele v pozd&jsim znéni
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3.2 Soukromopravni a vefejnopravni oblast ochrany spotrebitele

Jak je patrné ztextu vySe, dneSni ochranu spottebitele tu hlavni a zékladni
zajiStuje predevsim nase pravni regulace. V soucasné dob¢ je ochrana spotiebitele jako
samostatné pravni odvétvi kombinované dvéma pravnimi Gpravami, jimiZ jsou pravo
vetejné a pravo soukromé. OvSem pravni normy obou oblasti se mohou v leckterych

v

situacich i prolinat, uréitou spornou normu je pak jen sté¢zi mozné zaradit.
3.2.1 Soukromopravni oblast

V soukromopravni oblasti ochrany spotiebitele jde piredev§im o ochranu
naslednou, jejimz realiza¢nim organem je soud. Spotiebitel, ktery by stal o uplatnéni
tohoto prava v praxi u piislusného soudu, se jej musi domahat, naptiklad podanim
zaloby. Ustanoveni tykajici se soukromopravni oblasti ochrany spotiebitele se nachazi
V obCanském zakoniku €. 89/2012 Sb., a zabyva se pfedev§im ustanovenimi zabyvajici
se zpusoby uzavirdni spotiebitelskych smluv, povinnostmi podnikid informovat
spotfebitele pfed uzavienim smlouvy o urcitych informacich, obsahem smluv,
zakazanymi ujednanimi znevyhodiujici spotfebitele, definuje uzavirani smluv
distan¢nim zptisobem, tedy uzavirané na dalku a zpisoby uzavirani smluv mimo
obchodni prostory. Zabyva se také moznosti odstoupeni spotiebitele od smluv,
neobjednanym plnénim, finan¢nimi sluzbami a doCasnym uzivanim ubytovaciho
zafizeni a jinymi rekreacnimi sluzbami.?

3.2.2 Veiejnopravni ochrana spotiebitele

Vetejnopravni ochrana spottebitele se zabyva zbozim, které smi byt vyrobcem
nebo prodejcem uvedené na trh, stanovuje urcitou minimalni kvalitu, kterd musi byt
dodrzena, udava pozadavky na bezpe€nost a zdravotni nezavadnost zbozi, pokud by
tyto podminky nebyly dodrZzeny, zboZi se nesmi objevit na trhu. Zaroven vefejnopravni
ochrana spotiebitele definuje organy, které maji na starost dozor a kontrolu podnikatelil
ve vztahu se spotiebitelem. Pficemz definuje 1 podminky fungovani firem ve vztahu
ke spotiebiteli. Také vymezuje skutkovou podstatu trestnych ¢ind, ¢i deliktl, které by
mohli nebo poskozuji spotiebitele. Upravuje ale i dalsi oblasti, jimiz jsou zakon

0 ochrané spottebitele, zdkon o technickych pozadavcich vyrobku, zabyva se zdkonem

21 CESKO. Zakon ¢&. 89/2012 Sb., obtansky zakonik v pozdgjsim znéni
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0 potravinach a tabadkovych vyrobcich, zdkonem o cenach nebo i institucemi jako je

X e I T 1% r . ;o 22
Ceska obchodni inspekce nebo Statni zemédeélska a potravinova inspekce.

Pokud to shrnu do této oblasti pravni regulace lze zaradit poctivost prodeje,
zakaz diskriminace spotiebitele, zakaz nabidky a prodeje nebezpecnych vyrobki, zdkaz
klamani spottebitele, stanoveni podminek reklamace, regulace reklamy, vykup vratnych

obalfl, technické poZadavky na vyrobky, bezpecnost, a cenovou regulaci.”®
3.3 Informovanost v ramci ochrany spotiebitele

Pro dnesniho spotiebitele jako takového neni dulezité pouze to, aby existovala
pravni ochrana spotiebitele nebo neziskové organizace, které uvetejiuji testy a kauzy,
které tuto ochranu podporuji, je také velice dulezité, aby byl spotiebitel o svych pravech
informovany, musi mit zajem tyto informace soustavné ziskdvat a predevSim mit

zajiStény jednoduchy ptistup k témto informacim.

Mezi informacni zdroje patii webové stranky (www.mpo.cz, www.dtest.cz,
www.konzument.cz, www.spotietiteLnet a dalsi), spotiebitelska centra (Evropské
spotiebitelské centrum CR, Spotiebitel.net, Obanské sdruZeni spotiebitelt dTEST
a dalsi), do informacnich zdroji patii ale také rizna tiSténa media, noviny ¢i Casopisy
napiiklad dTEST a nebo televizni pofady vénujici se kauzadm ohledné nepatiicné¢ho
chovani firem a vyrobct ¢i nevhodnym spotiebitelskym chovanim, na zaklad¢é kterého
mohou informovat spotiebitele v ramci jejich ochrany. Mezi nejzakladnéjsi informacni
zdroje ale patii systémy pro rychlou vyménu informaci, jimiz jsou: RAPEX,

EudraPharm, RASFF, EudraVigilance, REACH atd.*’
3.3.1 Rychly vystraZny informacni systéem RAPEX

Vychazi z anglického nazvu The Rapid Alert System for Non-Food Products a je
vystrazny informaéni systém, ktery byl ziizen Evropskou komisi a funguje v ramci

Evropské unie. Zamétuje se predevSim na spotiebitelské vyrobky, které by ve spojitosti

22 78 M.C.Sklodowské a matefska skola Jachymov. Ochrana spotiebitele [online]. Jachymov: Z§
M.C.Sklodowské a matetska Skola, Copyright © 2014, 29. 12. 2013 [cit. 2014-02-11]. Dostupné z:
http://mww.zsjachymov.cz/index.php/projekty/128-vzory-vystupovych-materialu-ochrana-spotrebitele-
pravicovy-extremismus

2 PICHA, Kamil. Spotiebitelké teorie a redlie — Podpiirny text ke studiu. Ceské Budg&ovice :
JihoGeska univerzita v Ceskych Budgjovicich, Zemédélska fakulta, 2005.
2 SRBOVA, Alena a Viktor, VOJTKO. Spotiebitelské teorie a redlie. Dotisk 1. aktualizovaného vydani.
Ceské Budéjovice: Jihodeska univerzita v éeskych Budé&jovicich, Ekonomicka fakulta, 2013. 152s. ISBN:
987-80-7394-266-3.
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S uzivanim mohli pro spotiebitele ¢i jeho okoli pfedstavovat ur¢ité zdravotni riziko.
Jsou to vyrobky pouze nepotravinaiského charakteru, vyjimkou jsou farmaceutické
vyrobky. Pomoci tohoto vystrazného systému jsou zem¢ Evropské unie informovany

v piipadg, Ze se u nich na trhu prodava nebezpeény vyrobek.?

Cilem vystrazné¢ho informac¢niho systému je co nejrychleji informovat prislusné
organy o zjisténém vyskytu nebezpetného zbozi a zajistit tim stazeni prodavaného
vyrobku nebo uvedeni vyrobku na trh, protoze to by V nékterych ptipadech mohlo
pro spotiebitele znamenat vazné nebezpeci. V soucasné dobé davd do RAPEXu hlaSeni
0 nebezpeénych vyrobcich prfes 30 stati. Systém RAPEX obsahuje databazi
nebezpecnych vyrobkl, kde jsou 1 zakladni informace o vyrobku a druh nebezpeci,
ktery plyne z jeho uzivani a také bezpecnostni opatieni ktera byla v souvislosti s timto

vyrobkem podniknuta, jako je napriklad zakaz Einnosti vyrobci, & udélené pokuty.”®

3.3.2 Systém rychlého varovadni pro potraviny a krmiva — RASFF

Zkratka RASFF vychazejici z anglického Rapid Alert System for Food and
Feed, neboli systém rychlého varovani pro potraviny a krmiva. Jedna se o systém
rychlého varovani, ktery propojuje ¢lenské zemé Evropské unie s Evropskou Komisi
a Evropskym tfadem pro bezpecCnost potravin. Cilem tohoto systému je piedejit
ohrozeni zdravi spotiebiteli clenskych stati pred nebezpeénymi potravinami
nebo krmivy, které by se mohly ke spottebiteli dostat ne piimo, ale zprostfedkovang,

pies naptiklad dobytek, ¢i driibez timto krmivem Zivenou.”’

Kazda ze zemi Evropské unie, a zaroven clen tohoto systému mé své vlastni
narodni kontaktni misto (NKM), kam se soustied’'uji informace z ostatnich dozorovych
organd nad potravinami a krmivy v dané zemi. Clenim tohoto systému se zajistuje
stejna informovanost a to tak, ze pokud se v ur¢ité zemi objevi n¢jakd nebezpecna
potravina ¢i krmivo, narodni kontaktni misto oné zemé informuje Evropskou komisi,
ktera nasledné¢ informuje 1 ostatni cleny, které si nasledné mohou ovéfit,

zda se nebezpe¢i netyka i jejich trhu. Pii zjisténi stejného vyskytu jsou opét

25 Bezpeénost rodiny.cz. RAPEX: Smérnice o obecné bezpecnosti vyrobkii. [onling]. 2007 [cit. 2014-02-
11]. Dostupné z: http://bezpecnost-rodiny.cz/?page_id=77

%8 Bezpecnost rodiny.cz. RAPEX: Smérnice o obecné bezpecnosti vyrobkii. [online]. 2007 [cit. 2014-02-
11]. Dostupné z: http://bezpecnost-rodiny.cz/?page_id=77

2T KVASNICKOVA, Alexandra. Informacni centrum bezpecnosti potravin: ICBP: Hldseni v systému
RASFF [online]. Tyto stranky provozuje Ministerstvo zemé&délstvi © 6.10.2009 [cit. 2014-02-11].
Dostupné z: http://www.bezpecnostpotravin.cz/icbp-hlaseni-v-systemu-rasff.aspx
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informovany vSechny clenské zemé. Nasledujici jednani pfi vyskytu nebezpecné

potraviny by mélo byt u viech &lenskych zemi jednotné.”®

Ceska republika ma své narodni kontaktni misto ve Statni zemédélské
a potravinaiské inspekci (SZPI), kterd zaroven na svych internetovych strankach
uvetejiiuje veskeré podrobnéjsi informace o systému RASFF. Dalsi ¢innost Evropské
komise spocivaji v tydennim uvetejiiovani piehledt vyrobku, které byly v tomto obdobi
nahlaseny RASFF ¢lenskymi zemémi a kazdorocné€ vydava vyrocni zpravu o ¢innosti

systému. Tuto zpravu v Ceské republice vydava Ministerstvo zemédélstvi.
3.4 Systém EudraPharm a Eudra Vigilance

Obsahem Systému EudraPharm jsou informace o vSech 1é€ivech, uréenych
lidem ale také o IléCivech urCenych k veterinarnim ucelim, které byly vydany
V Evropské unii. Tato databaze poskytuje komukoli podrobné informace o 1écich, které

se daji vyhledavat dle abecedy ¢i kategorie produktu.

Systém Eudra Vigilance je pocitatova databdze, kterd slouzi k zaznamenavani
informaci a veSkerych hlaseni o podezieni na nebezpetné 1éCivé piipravky a je
vyuzivana vnitrostatnimi organy pro regulaci 1éCivych piipravka. Systém prakticky
chrani bezpeci uzivateli 1éku. Systém EudraVigilance vytvofila, spravuje, vede a je za
n¢j zodpovédna Evropskd agentura pro lécivé piipravky. HlaSeni na neocekavané
nezadouci ucinky I€k, mohli byt podéany jiz pied registraci 1éCiva 1 po registraci.
Veskeré informace systému EudraVigilance o podezieni na nezadouci u¢inky léciv jsou
pravidelné analyzovany, spravovany a dopliiovany ve dvou nebo {tyitydennich

intervalech. Podrobné informace se daji nalézt na strankéach systému EudraVigilance.?

Spotfebitel mad ovSem mnoho dalSich informaénich zdroji, které slouzi na
ochranu spottebitele, jsou jimi REACH, coz je systém pro registraci, hodnoceni,
autorizaci a zadkaz chemikalii a zaroven databaze vSech chemikalii, uréena nejen
pro spotiebitele ale 1 firmy a kde si kazdy miZze dohledat informace o veskerych

chemickych latkach.

% KVASNICKOVA, Alexandra. Informacni centrum bezpecnosti potravin: ICBP: Hldseni v systému
RASFF [online]. Tyto stranky provozuje Ministerstvo zemédélstvi © 6.10.2009 [cit. 2014-02-11].
Dostupné z: http://www.bezpecnostpotravin.cz/icbp-hlaseni-v-systemu-rasff.aspx

2 Adrreports.eu. Evropskd databdze hldseni podezieni na neZddouci ucinky lécivych pripravkai:
EudraVigilance [online]. C 2012 - 2013  [cit.  2014-02-11].  Dostupné  z:
http://www.adrreports.eu/CS/eudravigilance.html
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Dal$im informaénim zdrojem jsou normy CSN, Normy ISO 9000, 14 000
a 22 000, které se zamétuji predevSim na jakost zboZzi, management jakosti, pouzivajici
se ve firmach a znaCky kvality, dle kterych se mohou spotiebitelé¢ orientovat,
pokud vyzaduji naptiklad vyhradné bio produkty ¢i vyhradné Jihoceské vyrobky. Jsou
jimi napiiklad znacka kvality Klasa, Chutna hezky. JihoCesky a dalsi.

Neméné dulezitym zdrojem informaci pro spotiebitele jsou vSak také zakonna
ustanoveni a normy napi. zdkon o ochran¢ spotiebitele, obCansky zakonik, zakon
0 obecné bezpecnosti vyrobkidi, o potravinaich a tabakovych vyrobcich. Pricemz
pro spotiebitele je dilezité vnimat 1 jiné zdroje informaci, které jsou jim poskytnuty,
a mohou je jako spottebitele ochranit, jsou jimi napiiklad obchodni podminky,

poskytnuté prodavajicimi pii prodeji.
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4 Priority spotiebitelské politiky Ceské republiky

SoucCasn¢ plati stanovené priority spotiebitelské politiky na obdobi
let 2011 az 2014. Tento dokument byl schvalen vladou Ceské republiky 12. ledna 2011.
Jedna se 0 otevieny material, ktery umozniuje reagovat na nové podnéty a jeho obsah
definuje zékladni atributy ochrany spotiebitele v letech 2011 az do roku 2014. Obsahem
zékladnich priorit Ceské republiky jsou napiiklad vzd&lavani spotiebitelt, informaéni
rozvoj a aktivity stim spojené, bezpecnost vyrobkt a sluzeb, podpora dialogu mezi
vefejnymi institucemi, spotiebiteli, podnikateli a spotiebiteli, vymahatelnost prava
a efektivnéj$i dozor na trhu, instituciondlni zajiSténi, podpora rozvoje spottebitelskych

organizaci. 30

4.1 Bezpecnost vyrobki a sluzeb

a sluzeb, z ¢ehoz vyplyva ochrana zdravi i Zivota spotiebiteli ale i jejich majetku
a okoli. Zakladem této priority je dilezité zajistit naleZitou legislativu v rdmci dozoru
nad celym trhem ale i spoluprdce na mezinarodni Grovni zapojenim vystraznych
evropskych systémil, které by méli pti zjisténi vyskytu nebezpecného vyrobku okamzité
podniknout urcité kroky. Bezpecnost vyrobkii a sluzeb se tedy zajiStuje neustalym
dozorem nad trhem, spolupraci dozorovych organii narodnich 1 evropskych a vénovat

zvlastni pozornost napiiklad vyrobkiim nové uvadénych na trh.*

4.2 Odpovidajici mira regulace ochrany spotiebitele

Obsahem této priority je piedevSim tvorba funkcni legislativy na ochranu
spottebitele, na jeji tvorbé by se méli pomoci spoluprace podilet Evropska komise
a dalsi ostatni organy Evropské unie stim, Ze by méli brat v potaz instrukce
a pozadavky vytvotené Ceskou republikou ve spolupraci se spotiebiteli, podnikateli
astatnimi  institucemi. Pozadavky na legislativu ochrany spotiebitele jsou

transparentnost, a jednotnost pravidel s vyvazenosti vztahi spotiebitelt s podnikateli.

% BussinessInfo.cz: oficialni portal pro podnikani a export. Priority spotebitelské politiky 2011 — 2014.
[online]. © 1997-2014 CzechTrade, 27. 1. 2011 [cit. 2014-02-11]. Dostupné z:
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[online]. © 1997-2014 CzechTrade, 27. 1. 2011 [cit. 2014-02-11]. Dostupné z:
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Pficemz cilem této legislativy je krome bezpecnosti spotiebitelli i ochrana jejich

ekonomickych zajmi bez vytvateni bariér pro rozvoj podnikéni.*?
4.3 VEétsi mira informovanosti, znalosti a vzdélavani spotiebitele

Jak jiz bylo zminéno v podkapitole vyse, zakladni slozkou je efektivni
legislativa na podporu ochrany spotiebitele, pokud se ovSem spotiebitel neorientuje
Vv legislativé a svych spotiebitelskych pravech je toto naprosto zbytecné. Spotiebitel,
ktery zné sva spotiebitelskd prava, se bude lépe rozhodovat v ramci orientace na trhu
aucini méné Spatnych rozhodnuti, prakticky se da fict, Ze se nenechd nachytat
nez neinformovany spotiebitel. Proto je velice dilezitd informovanost spotiebitell,

nejenom poskytnuti jim informaci, ale i podpofit jejich vzdélavani.

Zarovenn je neodmyslitelné podporovat nestdtni neziskové organizace, které
piispivaji ochran¢ spotiebitele napiiklad zdarma poskytovanymi poradenskymi
sluZzbami, ¢1 vydavanim tydenikd, testli potravin a zboZi, které podporuji vzdélavani,
co se financni gramotnosti obyvatelstva tyce. Pisobeni téchto organizaci miize byt
rizné od televizniho vysilani pfes internetové poradenstvi az po vydavani
spotiebitelskych Casopisti, ovSem vSechny zplsoby jsou velice finanéné naro¢né a je
tteba je 1 z pohledu statu finanéné podporovat. V ramci tohoto programu je zavedeno
i vzd¢élavani v oblasti Zzivotniho prostiedi, s cilem minimalizovat negativni vlivy

dopadajici na zivotni prostedi a v rdmci této problematiky vyskolit zaméstnance.>

4.4 Podpora  spoluprace verejnych instituci, spotFebitela

a podnikateli, samoregulace

Problémy na trhu a v obchodnim styku se daji nejefektivnéji feSit u€innymi
dialogy, dialogy spotifebiteli a podnikateli a dialogy spotiebiteli s vefejnymi
institucemi, proto je podpora jejich vzajemné spoluprace zafazena do dalsi priority.
Tato priorita by méla formou komunikace subjektti obchodniho styku kladn¢ upravovat
jejich trzni chovani a 1 ochranu spotiebitele, v dalSich obdobich by mél byt i nadale

podporovan vznik etickych kodexti a jejich pfizpisobovani a prohlubovani dle praxe

%2 BussinessInfo.cz: oficialni portal pro podnikani a export. Priority spotebitelské politiky 2011 — 2014.
[online]. © 1997-2014 CzechTrade, 27. 1. 2011 [cit. 2014-02-11]. Dostupné z:
http://mww.businessinfo.cz/cs/clanky/priority-spotrebitelske-politiky-2011-14-2421.html
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a nasledného dialogu spotiebiteli s podnikateli a vefejnymi institucemi. Podporou
samoregulace se v této sféte mysli, ponechané trzni prostiedi, které by mélo vyvolat
prirozenou miru konkurencniho prostiedi napti¢ trhem a ve vysledku pfinést prospéch

v§em stranam.
4.5 Vymahatelnost prava, zvySeni efektivnosti dozoru na trhu

V fadé pata priorita Ceské republiky se sklada ze dvou &asti, jimiz jsou uéinny
dozor nad trhem a vymahatelnost prava. Efektivni dozor na trhu musi vychazet
ze stiznosti a postfehi spottebitelii i podnikatelti a jejich podrobného zkoumani, feseni
a analyzovani. K opatfenim v ramci této priority patii neustalé prezkoumavani trhu,
ucinnosti vynalozenych finan¢nich i lidskych zdroja, analyzovani stiznosti i podnétt
ucastnikll trhu. Spoluprace na Evropské Urovni a pfejimani postupli v rdmci analyzy
trhu, ale i efektivni zapojeni Ceskych dozorovych organti a ucinna vyména informaci
mezi nimi. Zprostfedkovavat ziskané informace spotiebitelim a tim je 1 vzdélavat.
Dozorem nad lepsi vyménou informaci 1 na dodrZovani povinnosti v ramci ochrany
spotiebitele, proti nekalym obchodnim praktikdm, proti diskriminaci a informacni

povinnost 1 pfi reklamacich je povéieny Cesky telekomunikacni Gifad.*

V ramci vymahatelnosti prava je zékladem kvalitni pravni legislativa, bohuzel
ani ta neni dostacujici, je dulezité, aby informovani spottebitelé, jak je vysvétleno vyse
meéli v redlné praxi dostatek moznosti pro uplatnéni svého prava. Jedna se o kvalitni
fungovani soudniho systému Ceské republiky, ale z diivodi velkého vytizeni soudnictvi
a dlouhodobého vymahani prava u soudu, je zékladem této priority vétsi podpora
piredevsim mimosoudniho feSeni sport. Jde zejména o feSeni sporti formou mediace
¢irozhodc¢iho tizeni. Pii1 mediaci spolu ob¢ strany pomoci tieti osoby tak zvaného
mediatora, hledaji spolecné feSeni. Jejich cilem neni dokazovani, ale vzajemné
si vysvétleni situace, pochopeni se a dopracovani se k urcité dohod¢. Proto je mediace
i rozhod¢i tizeni mnohem rychlejsi a efektivnéjsi formou FeSeni sport, ktera je zaroven
zaloZena na divéfe a lidskosti v ramci feSeni sporli, navic neni tak formalizovana jako

soudni feSeni, 1 tim je uspofeno mnoho ¢asu. Nesmi se ov§em odchylit od platnych prav

% BussinessInfo.cz: oficialni portal pro podnikani a export. Priority spotiebitelské politiky 2011 — 2014.
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Ceské republiky. OvSsem nevyhodou mediace a rozhodc¢iho fizeni je nemozna

vymahatelnost, pokud se obé strany nedohodnou na n&jakém vychodisku.*

4.6 Podporovani spotrebitelskych organizaci a sledovani vyvoje

vybranych aspektii ochrany spotiebitele

V budoucnu se predpoklada stale ve vétsi mife podporovat organizace podilejici
se na ochrané spotiebitele, vzdélavajici spotiebitele, informujici spotiebitele, organizace
poskytujici diilezitou podporu spotiebitelim. Také bude zadouci zapojit spotiebitele
piitvorbé legislativy, ale 1 na mezindrodni evropské Urovni a podpofit vzijemnou
komunikaci firem, spotfebiteli 1 statnich instituci. V soucasné dobé piisobicimi
spotfebitelskymi organizacemi jsou obcanské sdruzeni spotiebitell TEST, sdruzeni
ceskych spotiebitelii, spotiebitel.net, Evropské spotiebitelské centrum, asociace

obcanskych poraden.

Dilezitym podilem na prioritdich je také sledovani vyvoje urCitych aspekta
ochrany spotiebitele na trhu, ovSem v souCasné¢ dob€ nejsou mechanismy potiebné
k obecné individualnimu sledovani spotiebitelskych trhti natolik propracované,
aby rozpoznaly slaba mista, nedostatky, které je tiecba eliminovat, nema dostatek
informaci pro sjednoceni s trhy jednotlivych statt. Evropskd komise prozatim
spolupracuje se ¢lenskymi staty a pravidelné vytvaii hodnotici zpravy, na zakladé
vybranych otazek, které identifikuji jednotlivé problémy a mohou slouzit i pro srovnani
s dalSimi trhy clenskych statii. V soucasné dob¢ jsou prioritnim zdrojem informaci

Ceské republiky, identifikujici slaba mista na trhu, podnéty téastniki trhu.[9]

W r

4.7 Instituce pro zajiSténi ochrany spotrebitele

V souéasné dobé se institucionalni zajisténi Ceské republiky v ochrang
spottebitele ukazuje jako vyhovujici a fungujici proto se pocita se zachovanim
soucasného systému. Ministerstvo primyslu a obchodu bude i nadale zodpovédné
zasvé Cinnosti a svou koordina¢ni aktivitu v otazkach finanénich sluzeb, oblasti
informaci o cené, zdvazkovych vztazich, zarukach, dopravnich sluzbach, v otdzkéach
bezpecnosti a pieshraniéni spoluprace. A dal$i ministerstva jako Ministerstvo

zemedélstvi, financi, zdravotnictvi, spravedlnosti a dopravy, budou nadale poskytovat
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informace ze svych ptsobnosti souvisejicich s ochranou spottebitele. Pod jednotliva
ministerstva dle jejich pole ptisobnosti spadaji rizné dozorové organy, které zabezpecuji
dozor a kontrolu nad trhem a podnikateli. Ministerstvo primyslu a obchodu zahrnuje
Ceskou obchodni inspekei, jednotlivé Zivnostenské Gfady, Puncovni tfad, Energeticky
regula¢ni ufad, ufad pro technickou normalizaci, metrologie a statni zkuSebnictvi
a Cesky tfad pro zkouSeni zbrani a stieliva. Ministerstvo zemé&dglstvi zahrnuje zase
Statni zemédélskou a potravinaiskou inspekci, Statni veterindrni spravu, Ceskou
plemenatskou inspekci. A pod ministerstvo zdravotnictvi spada Statni zdravotnicky

ustav, Hygienicka stanice, Statni Gistav pro kontrolu 1€¢iv.
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5 Pravni predpisy v oblasti ochrany spotrebitele

Existuje nékolik zdkonl, které jsou stézejni pro uUCinnou pravni ochranu
spottebitele, mezi n¢ patfi zdkon o ochrané spotiebitele, obcansky zakonik, zakon
0 potravindch a tabdkovych vyrobcich, o technickych pozadavcich na vyrobky,
ale i 0 Ceské obchodni inspekci. Nicménd i ostatni zakony mohou svymi &astmi

zasahovat do ochrany spotiebitele.
5.1 Zakon €. 634/1992 Sh., o ochrané spotiebitele

Tento zdkon se sklada z péti Casti, jimiz jsou: Uvodni ustanoveni, povinnosti pti
prodeji vyrobki a sluzeb, ukoli vefejné zpravy, sdruzeni zalozené k ochrané

spottebitele, spole¢na a zdvére€na ustanoveni a ptilohy.
5.1.1 Uvodni ustanoveni a povinnosti pri prodeji a poskytovani sluZeb

Uvod tohoto ustanoveni definuje nejprve zakladni pojmy, jimiZ jsou spotiebitel,
podnik, dodavatel atd. V dalsi ¢asti se zakon zabyva povinnostmi prodavajicich, mezi
jejichz zakladni prvky patfi. Prodej vyrobkli ve spravné hmotnosti, mnozstvi, mife
I jakosti za stanovenou, schvalenou cenu, zrovna tak sluzby. Vyrobce v zadném piipadé
nesmi diskriminovat spotiebitele, naptiklad bezdivodné nékoho zvyhodiovat,
nebo neposkytnout své sluzby z divoda rasovych. Vyrobci maji zrovna tak zakazano
jakkoli distribuovat vyrobky nebezpeéné svou zaménitelnosti s potravinami. Nesmi

jakkoli nabizet ¢i prodavat vyrobky ur¢ené pro humanitarni l'léely.36

Vyrobci, prodejci i distributoii maji vici spotiebiteli informacni povinnosti,
0 vlastnostech prodavané¢ho zbozi ¢i sluzbé, toto sdéleni musi byt srozumitelné,
viditelné, v ¢eském jazyce. Informace, které maji byt uvedené, zavisi také na charakteru
vyrobku ¢i sluzby a prodejce je nesmi jakkoli pozménovat dle svého ndzoru, musi
odpovidat pravdé. Zbozi musi byt vzdy jasné oznaceno cenou, kterd nesmi klamat, musi
byt vzdy jen za odpovidajici zboZi a i jemu tmérna.*’

Prodavajici musi také na poZzadani, pokud u vyrobku lze, predvést zbozi
a po nasledném nékupu vydat doklad o zakoupeni vyrobku. Ma za povinnost dodrzovat

hygienické normy odpovidajici povaze zbozi, naptiklad v obsluzném useku balit

% (:IESKO. Zékon €. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele v pozd&jsim znéni
" CESKO. Zakon ¢&. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele v pozd&jsim znéni
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potraviny do nezavadnych balicich prosttedkd, manipulovat s potravinou Vv rukavicich
apod. Pokud podnikatel prodava zbozi s vratnymi obaly je povinen informovat o cenach
za vykup jejich vratnych obalii. Zarovenn ma také povinnost, pokud vznikne spottebiteli
narok na reklamaci zabyvat se jim a vyfesit ji nejpozdéji do 30 dni ode dne uplatnéni

reklamace.®

5.1.2 Ukoly veFejné spravy a sdrufeni spotiebitelii k ochrané spotiebitele

Tato ¢ast zdkonu o ochrané spotiebitele hovoii pfedev§im o zdkonnych ulohach
vetejné spravy, pri¢emz nejzakladnéjsi je drzet dozor jednotlivych ¢asti vefejné spravy
podle jejich vlastniho pole ptsobnosti, které je zde definované spolecné se vsemi
subjekty vetejné spravy. Napiiklad pokud jde o dodrzovani pravidel v ramci
zemédélskych, tabakovych ¢i potravinaiskych vyrobki, to spada pod dozor Statni
zem&délské a potravinaiské inspekce. Dal§imi subjekty vefejné spravy jsou: Ceska
obchodni inspekce, Statni zemédélskd a potravinarskd inspekce, krajské hygienickeé
stanice, Statni veterinarni sprava a M¢estska veterinarni sprava v Praze, obecni

zivnostenské urady, Cesky Ufad pro zkouSeni zbrani a stfeliva, Ceskd narodni banka,

Energeticky regulacni ufad a Statni ustav pro kontrolu 1&¢ iv.>®

Dalsi cast zakona, které upravuji zvlastni zdkony, se zabyva plisobenim sdruzeni
spottebitelti a jinych pravnickych osob na ochranu spotiebitele. Tyto sdruzeni mohou
podavat navrh na soudni fizeni, musi o své Cinnosti informovat a udavat podnéty

ze svého plisobeni organiim vefejné zpravy.
5.1.3 Klamavé a agresivni obchodni praktiky

Klamavé a agresivni obchodni praktiky jsou také soucdsti zakonu o ochrané
spottebitele, nicméné mnohem podrobnéji jsou popsany az v ptfilohach zminéného
zdkona. Za klamavé obchodni praktiky se da povazovat mnoho situaci, jako jsou
naptiklad, situace, kdy se podnikatel hlasi k ur¢itému etickému kodexu, ¢i uréitému
chovéni, ale neni to pravda, nebo pokud své vyrobky oznaCuje urcitymi znackami
deklarujici urcitou nadstandardni hodnotu naptiklad jakostni a pfitom neopravnéné.
Klamavé je také uvést na trh jakkoli neschvéleny vyrobek se zamlCenim jeho
neschvaleni. Nebo pokud uvadi funkce vyrobku, naptiklad 1é¢ivé, které vyrobek vitbec

nema. Za klaméani se dale dd4 povazovat, pokud podnikatel nabizi spotiebiteli

% (:IESKO. Zékon €. 634/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele v pozd&jsim znéni
¥ CESKO. Zakon ¢&. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele v pozd&jsim znéni
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nadstandardni sluzby, které ma kupujici dané ze zakona ¢i pokud uvadi nespravné tidaje

o vyrobku.*?

Agresivnimi obchodnimi praktikami je mySleno napiiklad, pokud podnikatel
vytvari dojem, Ze spottebitel musi néco koupit nebo opétovné navstévuje spotiebitele,
ktery si jeho pfitomnost nepieje a odmitd ji. Za agresivni praktiku je pokladéna
I nevyzadana opétovna korespondence v elektronické posté i klasické, nebo opakované
telefonaty. Dalsi formou této praktiky je ovliviiovani déti, aby néco koupili,
¢i aby 0 koupi piesvéd¢ili rodice. Spotiebitel také nesmi vyuzivat solidarity spotiebitele,
prohldsenimi, ze pokud spotiebitel nekoupi, mohl by zkrachovat nebo vyhlasuje faleSné

soutéze, nebo vyhry, ve kterych spotiebitel ve skute¢nosti nikdy nic nevyhraje.*!

5.2 Dalsi zakony na ochranu spotrebitele

5.2.1 Novy obcansky zdkonik

Dalsich zékonti, které slouzi k ochrané spotiebitele je ale jeSté celd tada.
Pro spotiebitele je velice dulezity zakon ¢. 40/1964 Sb., obfansky zakonik, ktery prosel
novelizaci a od 1. 1. 2014 ptiSel v platnost novy obcansky zakonik ¢. 89/2012.
Ktery v ramci ochrany spottebitele v § 419 nejprve definuje pojem spotiebitele jako
Cloveéka, ktery uzavird smlouvu s podnikatelem, mimo svou podnikatelskou ¢innost,
¢i své povolani. Nasledné v § 420 a 421 definuje podnikatele jako toho, kdo samostatné
vwkonava na vlastni ucet a odpovédnost vydélecnou cinnost zZivnostenskym nebo
obdobnym zpusobem se zdamérem cinit tak soustavné za ucelem dosazeni zisku, je
povazovan se zietelem k této cinnosti za podnikatele.*” Nebo jako osobu zapsanou
vV obchodnim rejstiiku, ¢i podnikajici v rdmci zivnostenského opravnéni, nebo jin¢ho
opravnéni, dle jinych zakont a také jako osobu, ktera uzavira obchodni smlouvy

v rdmci vlastniho podnikani, ¢i v rdmei podnikani nékoho jiného.

Novy obcansky zikonik obsahuje také ustanoveni o zdvazcich ze smluv
uzaviranych se spotiebitelem v § 1810. zdkon velice podrobné a srozumiteln¢ definuje
pravidla postupu uzavirani smluv mezi podnikatelem a spotfebitelem, které naleZitosti

a obsah, jez musi smlouva obsahovat, zaroven udava podrobnou informaé¢ni povinnost

*® CESKO. Zikon €. 634/1992 Sb., 0 ochran€ spotfebitele v pozdéjsim znéni
4 CESKO. Zakon €. 634/1992 Sb., o ochrang spotfebitele v pozd€jsim znéni
2 CESKO. Zakon ¢&. 89/2012 Sb., obtansky zakonik v pozdg&jsim znéni

31



podnikatele a udaje se kterymi musi podnikatel spotiebitele informovat pted uzavienim

smlouvy.

Zakon také uvadi vycet ujednani podnikatele, které jsou timto zidkonem
zakdzana a vykazuji zna¢nou nerovnovahu prav a povinnosti mezi podnikatelem
a spottebitelem s tim, ze znevyhodnuji spotiebitele. Ovsem pokud by tyto zakazana
ujednani presto podnikatel uvedl do smlouvy, nevyvolaji zddné pravni Gc¢inky, reakci
prava vyvolaji pouze v piipadé, Ze se bude spotiebitel dovolavat tohoto prava.
Naptiklad se zakazuji ujednani, ktera dovoluji podnikateli, aby ze své viile zménil prava
¢1 povinnosti stran nebo aby odkladal urceni ceny az na dobu plnéni atd. a na zéklade
ujednani uvedenych v tomto dile zdkone smi spotiebitel odstoupit od smlouvy, aniz by

uvedl diivod a to 1 bez postihu (§1 818).43

Druhy oddil tohoto ustanoveni vramci ustanoveni o zévazcich ze smluv
se spottebiteli se zaobira smlouvami, které jsou uzavirané distan¢nim zptisobem a mimo
obchodni prostory, to znamend smlouvami uzaviranymi na déalku pomoci
komunikacnich prostiedkti, internetu apod. v zékladu paragraf ¢. 1820 wurcuje
podnikateli povinna sd€leni, se kterymi musi seznamit spotiebitele jesté pired uzavienim
smlouvy. Dale tento oddil definuje obsah smluv a pravidla umoziujici uzavtit smlouvu
a také zvlastni ustanoveni o zéavazcich ze smluv uzaviranych distan¢nim zplsobem,

tedy naptiklad po telefonu, pomoci internetu, & elektronické posty.**

Paragraf ¢. 1829 az 1837 téhoz zakona definuje moznosti spotiebitele pii
odstoupeni od smlouvy, doby, ve kterych ma spottebitel pravo odstoupit od smlouvy,
coz je 14 dni ode dne uzavieni smlouvy ale i dalsi lhaty. V této casti urcuje také
povinnosti chovani podnikatele i spotiebitele v ptipad¢ odstoupeni spotiebitele od
smlouvy a zaroven také divody, pro které mize zdkaznik odstoupit od smluvniho

%

zavazku a za jakych podminek. Paragraf ¢. 1839 pak také dale informuje

. r v_r 45
0 neobjednaném plnéni.

Pododdil tohoto ustanoveni se zabyva také provozovanim finan¢nich sluzeb
a tieti oddil upravuje uzavirani smluv v ramci do¢asného uzivani ubytovaciho zatizeni
a jinych rekrea¢nich sluzeb, formy smlouvy, obsah smluv, jazyk smlouvy i mozZnosti

odstoupeni od téchto smluv.

*> CESKO. Zikon €. 89/2012 Sb., obéansky zdkonik v pozd&jsim znéni
** CESKO. Zakon ¢. 89/2012 Sb., obeansky zékonik v pozd&jsim znéni
** CESKO. Zakon ¢&. 89/2012 Sb., obtansky zakonik v pozd&j§im znéni
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5.2.2 Zikon o Ceské obchodni inspekci

Viad¢ dals§im zdkonem na  podporu ochrany spotiebitele je
zékon ¢&. 64/1986 Sb., ktery definuje Ceskou obchodni inspekci jako kontrolni organ
podnikatelli. Definuje jeji formu, pravomoci a ukoly, jimiz je predevs§im kontrola
nad ¢innosti podnikateld. Zakon ¢. 22/1997 pojednava o technickych poZadavcich
na vyrobky, definuje zakladni pojmy, technické normy a zabezpeceni jejich tvorby,

: : o s . 4
certifikaci, autorizaci a dal§i pozadavky na vyrobek.*°

5.2.3 Zidkon o potravindch a tabakovych vyrobcich

Asi druhym nejobsahlejSim zakonem po zakon€ o ochrané spotiebitele je zdkon
¢. 110/1997 Sb., o potravinach a tabakovych vyrobcich. V tvodu definuje zakladni
pojmy, jako jsou potraviny, ldatky urcené ke spotiebé clovékem v nezménéném
nebo upraveném stavu jako jidlo nebo ndpoj, nejde-li o léciva.*’ Postupné jsou
zde vymezeny povinnosti provozovateli potravinaiskych podnikt, jako dodrzovani
hygienickych norem, dodrzovani jakosti, fyzikdlnich a mikrobiologickych poZzadavkd,
pouzivat pouze schvalené¢ piidané slozky, aby potraviny nebyly zavadné
a nevyskytovali se v nich Zadné zbytky veterinarnich 1é¢iv apod. V dalsi Casti zakon
definuje informac¢ni povinnost podnikatele, vyrobu v souvislosti S ozafovanim,
klasifikaci tél jateCnych zvifat, baleni, oznaCovani, pfepravu potravin a jejich uvadéni
na trh, zaroven urcuje statni dozor nad dodrzovanim téchto pravidel, kterymi jsou
organy ochrany vefejného zdravi, organy veterinarni spravy, statni zemédélska

a potravinai'ské inspekce a Ustiedni kontrolni a zkuSebni ustav zemé&d&lsky.*®

V souCasn¢ dob¢ je pfipravovana novelizace zdkona ¢. 110/1997
Sh., 0 potravinach a tabakovych vyrobcich, ktera by méla ptivést nékolik legislativnich
zmén a sjednotit nase pravo s pravnimi piedpisy evropského potravinového prava,
Z diivodu nepiehlednosti v oznacovani, baleni 1 jakosti zbozi. Novelizace by méla navic
zefektivnit Cinnost kontrolnich organli, zvysit opravnéni inspektorti v ramci kontrol.
V navrhu nového zékona je také zménéna terminologie, kterd od zdkladu méni piedpis
zdkona. Zarovenn novelizace usiluje o zrychleni opatfeni pii vyskytu nebezpecnych
potravin a efektivngj§im informovani spottebitele, v ptipadé dal§i udalosti podobné

té metanolové. Schiize poslanecké snémovny k projednani novelizace zdkona se konala

% CESKO. Zakon €. 64/1986 Sb., o &eské obchodni inspekei v pozd&jsim znéni
T CESKO. Zakon €. 79/1997 Sb., o 1é¢ivech a o zm&nach a doplnéni nékterych souvisejicich zakont, ve
znéni pozdejsich predpisi.
¢ CESKO. Zakon ¢&. 110/1997 Sb., o potravinach a tabakovych vyrobcich v pozd&jsim znéni
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5.tmora 2014, kde byla poslanci klubu KSCM podpofena a navrhnuta k dal§imu

projednani zeméd¢lskému vyboru.
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6 Prakticka ¢ast — metodika prace

Druhou ¢ésti této prace je praktickd ¢ast, kterd by méla sestavat ze stanovenych
cilt, které budou v praci dale zkoumany. Z hypotéz, které¢ kvantitativni vyzkum prace
bud’ vyvrati, nebo potvrdi. Déale by se méla prace zabyvat planem vyzkumu a jeho
metodikou, sestavenim dotazniku, pilotdze, ndsledné upravy a realizace marketingového
vyzkumu, vyhodnoceni otazek a hypotéz. Prace by méla byt zakonCena navrhy

na zlepSeni dané problematiky a zavérem, ktery by mél shrnout ziskané vysledky.
6.1 Cil

Cilem prace je odpovédét na otazky, jak si jsou ob&ané Ceské republiky,
tedy zaméfuji se na konkrétni segment a to na studenty, takze jak si jsou studenti
védomi, jakéd maji prava ve vztahu prodejce a spotiebitel? Jak jsou informovani
a kde ziskavaji informace? Jak jsou chranéni zdkonem a zda vyuzivaji sva prava
nebo nechavaji prodejcim volnou ruku, jak fe$i vzniklé problémy a jsou spokojeni

s pravnim zabezpedenim ochrany spotiebitele v Ceské republice?

Hlavnim cilem je tedy provést analyzu ochrany spotiebitelii v Ceské republice
ana vybraném trznim segmentu studentl zjistit jejich pravni povédomi a zkuSenosti
s feSenim vzniklych problémii v dané problematice pomoci marketingového vyzkumu.
Vyhodnotit veskera ziskana data, potvrdit nebo vyvratit hypotézy a navrhnout mozna

vylepseni.
6.2 Stanoveni hypotéz

1. Minimdlné 70 % respondentii vnima pojem ochrana spotiebitele nespravné, pouze
jako pravo na reklamaci zboZi.

2. Minimaln¢ 50 % respondentli se domnivd, Ze nejsou dostatecné informovani
0 svych pravech v rdmci ochrany spottebitele.

3. Vice nez 60 % respondentil zna minimalné jeden dozorovy orgéan a spotiebitelskou
organizaci, zalozené k ucelu ochrany spotiebitele.

4. Vice nez 70 % respondentli neméd ani ponéti o existenci evropskych vystraznych
systémiit RASSF a RAPEX.

5. Minimalné 50 % respondentii znd sva zakladni prava, na néz maji narok pii nakupu
zboZzi, Ci sluzeb.
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6. Minimaln¢ 70 % respondent se jiz setkalo surcitou konfliktni situaci v rdmci

ochrany spotfebitele a pfi feSeni se aktivné doméhali svych prav.
6.3 Plan vyzkumu

Vyzkumna ¢ast mé prace, kterd by méla odpoveédét na otazky, stanovené v cilech
prace bude zalozena na sbéru dat pomoci dotaznikového Setfeni. Standardizovany
dotaznik, bude vytvoreny tak, aby nejen odpovéd¢l na otazky tykajici se cilii prace,
ale i s ohledem na stanovené hypotézy, které by se timto mély verifikovat. M¢lo by se
jednat zhruba o dvacet otazek, které budou rozdéleny na tfi €asti a to na cast, ktera
zkoumd, odkud ziskavaji spotiebitelé informace a co si mysli o ochrané spotiebitele
v Ceské republice, dalsi ¢ast ma vyzkouset pravni znalost spotiebitele a posledni &ast
bude segmentacni. Tvorba dotazniku by méla zabrat zhruba tyden, béhem kterého by
méla byt provedena i pilotaZ dotazniku na vybraném vzorku respondentd a na zakladé
provedena nasledna tprava dotazniku. Sbér dat by mél zabrat zhruba dalSich 14 dni.
Pficem? mym cilem je miniméalni pocet responsi 200. Aby bylo dosahnuto
JiZ zminéného poctu responsi, bude dotaznik vyvéSen na internetu a zdrojovy odkaz
rozeslan spolu s privodnim dopisem pomoci socialnich siti a emailu vybranému

segmentu respondent.

6.4 Sestaveni dotazniku a pilotaz

Sestaveny dotaznik je zaméfeny na segment studentli, jejich pravni znalost
problematiky ochrany spotiebitele v Ceské republice, na jejich zkugenosti ziskané
vV praxi. Proto je dotaznik rozdélen do tfech casti. V prvni ¢asti se zabyva nadzory
spottebitelti, odkud ziskavaji informace z ochrany spottebitele, co si mysli o ochran¢
spotiebitele v Ceské republice nebo napiiklad zda si osobné mysli, Ze jejich znalosti
Vv dané problematice jsou dostate¢né. Druha cast ma nasledné za kol vyzkouSet
respondenty ze znalosti zdkladnich prav, na které¢ jako spotfebitelé maji narok. Posledni

cast je segmentacni s rozdélenim v&ku, vzdelani, mista bydlisté a pohlavi.

Sestaveni dotazniku trvalo zhruba tyden, nasledné byla provedena pilotaz,
kde byl pouzit vzorek dvaceti respondentt. Ti méli za ukol odstranit dal$i pfipadné
nedostatky dotazniku, napiiklad v chybéjicich moZnostech odpovédi, srozumitelnosti,

délce dotazniku ¢i gramatické spravnosti apod.
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Pilotaz prokazala spravnost uvodniho dopisu, ktery byl dostate¢né srozumitelny,
obsahoval vSechny dtlezité informace, o autorovi, o dotazniku i o vyuziti ziskanych
informaci. OvSem dotaznik jako takovy pii pilotdzi odhalil nékteré nedostatky,
bylo upraveno potadi otazek, nékteré gramatické chyby a doplnény nékteré, vétsSing

respondentl chybéjici odpovédi.
6.5 Realizace marketingového vyzkumu

Vytvofeny a opraveny dotaznik byl umistén spolu suvodnim dopisem
na internet, kde jej mohl kdokoli vyplnit. Odkaz na dotaznik jsem spolu s tvodni
zadosti o vyplnéni rozesilala na socidlnich sitich a pomoci emailu. PfedevSim z diivodu,
7e praveé zde se nejvice vyskytuji respondenti mé cilové skupiny, tedy studenti. Vyzkum
trval ptfiblizn¢ tyden. Bylo osloveno zhruba 300 respondentii, ze kterych vétSina
dotaznik oteviela, bohuzel dokoncilo ho pouze 200 respondentli, coZz ale povazuji

za dostate¢nou navratnost pro mij marketingovy vyzkum.
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7 Vyhodnoceni otazek

Nasledujici jednotlivé podkapitoly se zabyvaji kazda zvlast vyhodnocenim

a grafickym znazornénim dil¢ich otazek z marketingového vyzkumu, tedy dotazniku.

7.1 Otazka ¢islo 1: ,,Co si predstavujete pod pojmem ochrana

spotiebitele?*

Prvni otazka se tdze respondentli, co si piedstavuji pod pojmem ochrana
spotiebitele, pficemZz otdzka byla oteviena a respondenti mohli voln€é odpovidat.
Nejspravnéjsi odpoveédi by bylo, Ze jsou to zdkonna opatieni, ktera poskytuji cely okruh
zabezpeceni spotiebiteli jakozto smluvni strané¢ smluvnich zdvazkovych vztaht, s tim,
7ze se jedna v obchodnich vztazich, spotfebitel — podnikatel o slabsi
a tedy znevyhodnénou stranu a ochranu si vice nez zasluhuje. Jedna se tedy o cely
souhrn zabezpeceni spotiebitele v obchodnim vztahu, pficemz respondenti v otevienych
odpovédi ve vétSinov€é mife vnimaji ochranu spotiebitele jen ze zkuSenosti,
které ziskali, nikoli jako komplexni ochranu kupujiciho ve vztazich spotiebitel -
prodejce. Z toho vyplyva, ze spotiebitelé pak vidi ochranu spotiebitele pouze v jedné
jeji casti do ni spadajici, jako ne naptiklad moznost reklamace vadného vyrobkt, pravo
na kvalitni vyrobek, ¢i zdravotné nezdvadny vyrobek. NejcastéjSimi odpovéd'mi byly

tedy:

e moznost reklamace zbozi a pravo na zaruku zbozi

e pravo na kvalitni zbozi

e Dbyt chranén proti nekalim praktikdm prodejct

e kontrola kvality zboZi a jednani podnikatelii v ramci obchodniho vztahu
¢ informacéni povinnost vyrobcl

e bezpecnost vyrobkli

e dodrzovani zakonil

e zakon na ochranu spotiebitele

Da se tedy fict, Ze v nejvétsi mife respondenti z ¢asti chapou pojem ochrany
spotiebitele spravné, ovSem neuvédomuji si cely rozsah naleZici této problematice
a Vv nejvetsi mife vidi, pouze zalezitosti, v nichz se osobné né¢jakym zplisobem aktivné

zapojuji. DalSich 30 % respondenti se déli na dvé skupiny. 20 % respondentl
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tedy 40 dotazovanych dokaze rizné vyjadrit cely okruh ¢innosti spadajicich do ochrany
spottebitele a pln¢ si uvédomuje komplexnost ochrany spotiebitele. Jedna se potom

0 odpovedi typu:

o Ochrana spotrebitele je zakonem (lépe pak zvyklosti a mordlkou)
usmernované parametry nabizenych produktii a sluzeb, podminky jejich
prodeje a dalsi souvisejici zalezitosti A

e Zdikony, které vhodné oSetruji spotrebitelova prdva a moznosti jejich

vymahani, vztahy mezi prodejcem a kumgjz’cz’m.50

Zbylych 10 % respondentti odpovédéli, ze neznaji vyznam pojmu ochrana

spotiebitele, ovSem mozna jen neuméli definovat danou obsirnou problematiku.

*9 7droj: vlastni Setfeni
% 7droj: vlastni Setfeni
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7.2 Otazka cislo 2: ,,Vyberte prosim pouze jednu moznost, ktera dle

Vas nejvice prispiva ke zvySeni ochrany spotrebitele.*

Ve druhé otdzce méli respondenti odpovédét na otdzku, co dle nich ptispiva
ke zvySeni ochrany spotiebitele. Pricemz nejvice respondentd se domniva,
ze je to dohlizeni na dodrzovani zékont, konkrétné¢ 62 respondent (31 %), coz i dle
mého nazoru muize opravdu velmi pomoci ke zvySeni ochrany spotiebitele, nejen
v situacich, kdy nastane problém, ale mize to pusobit i preventivné a zamezovat nebo
predchazet situacim, kdy si spotiebitel zakoupi vadné nebo Skodlivé zbozi. 39 (19,5 %)
respondentl vidi zlepSeni situace ve véEtsi statni podpote spotiebitelskych organizaci,
coz povazuji také za jednu z moznosti, ktera velkou mirou pfispiva ke zkvalitnéni
ochrany spotiebitele. Tim, Ze spotiebitele informuje, radi jim a pomahaji, zaroven hraji
spottebitelské organizace jistou ulohu i1 v dozorovani podnikateld, kdyZ pti srovndnich
zbozi dé€laji rozbory vyrobkli a pii zjisténi produkce Skodlivého vyrobku nahlasuji
zévady ptisluSnym stadtnim dozorovym organtim a tim napomahaji k zamezeni produkce

zbozi poSkozujiciho spotiebitele.

29 (14,5 %) respondentd se domniva, ze se situace zlepSi vyukou na Skolach
a tedy vétsi informovanosti spottebitelll o svych pravech, coz si patrné¢ uvédomuji, ti,
ktefi si viibec nedokézali nic piedstavit pod pojmem ochrana spotiebitele a ti, ktefi
si uvédomuji neinformovanost. 23 (11,5 %) respondentl si mysli, ze ke zlepSeni
prispéje zamezeni nepiiméfenému zdrazovani, coz se da chapat tak, ze podnikatelé
nebudou mit potiebu diky vys$Sim piijmim od bohatsiho obyvatelstva $idit nebo klamat
spottebitele Ci jednat protipravné a i zaroven budou vstticn€jsi v konfliktnich situacich,

napiiklad pti reklamacich.

21 (10,5 %) respondentti uvedlo pravo na nahradu Skody pti koupi vadného
zbozi, coz ma respondent jiz nyni. 11 (5,5 %) dotazovanych zvolilo postihovani
uplatkt. Pticemz pouze 9 (4,5 %) respondent uvedlo novelizaci zdkonl, coz mize
svéd¢it o nedostateéné znalosti zakonli o ochrané spotiebitele nebo o nazoru,
Ze soucasné pravo zabezpecuje nedokonalou pravni Upravu ochrany spotiebitele.
Nebo to také mize vypovidat, o tom, Ze spotiebitelé si uvédomuji rostouci globalizaci
a technologicky vyvoj, ktery musi byt do budoucna také patficné oSetfovan

inovovanymi zakony na ochranu spotiebitele. Osobné se domnivam, Ze novelizace

vvvvvv
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A nejméné respondentil, konkrétné¢ pouze 6 dotazovanych se domniva, ze by méli byt

zakazané vyrobky ohrozujici zdravi, coz ddvno plati.

Graf 1: Grafické zniazornéni odpovédi na otazku ¢&.

B dohllzet na dodrzovanl zakond: 62 (31 %)

O statnl podpora spotfebitelskym organizacim na ochranu spotiebitele: 39
(19,5 %)

B vyuka ve Skolach: 29 (14,5 %)

B zamezit nepfimé&fenému zdraZovanl: 23 (11,5 %)

Bl pravo na nahradu Skody pfi koupi vadného zbozl: 21 (10,5 %)

@ postihovat uplatkafstel: 11 (5,5 %)

BAnovelizovat zakony: 9 (4,5 %)

B zakaz vyrobkd ohroZujlcich zdravl: 6 (3 %)

Zdroj: vlastni Setreni
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7.3 Otazka ¢islo 3: ,,Myslite si, Ze mate dostatek informaci z oblasti

ochrany spotiebitele?*

V dalsi otazce méli dotazovani respondenti odpovédét na otazku, zda si mysli,
ze maji dostatek informaci z oblasti ochrany spotiebitele. Pricemz pouze 34 (17 %)
respondentl uvedlo ano. 55 (27,5 %) dotazovanych odpovédélo spise ano. 88 (44 %)
respondentl uvedlo spiSe ne a zbylych 23 (11,5 %) respondentl uvedlo, Ze nemaji
dostatek informaci. Coz v dne$ni dobé¢ zrychlené internetem, médii apod. kdy pfistup
k informacim je velmi zjednoduseny svéd¢i bud’ o nedostate¢ném informovani
spotfebitele ze strany spotiebitelskych organizaci, dozorovych organizaci apod.

nebo 0 nezajmu spotiebitelt jako takovych informace ziskavat preventivng.

Graf 2: Grafické znazornéni odpovédi na otazku ¢. 3

B ano: 34 (17 %)

OsplSe ano: 55 (27,5 %)
EsplSe ne: 88 (44 %)
Ene: 23 (11,5 %)

Zdroj: vlastni Setreni
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7.4 Otazka ¢islo 4: ,,Z jakych uvedenych informacnich zdroja nejvice

cerpate informace? (moZno uvést vice odpovédi)*

V této otazce mohl kazdy respondent uvést vice odpovédi a tedy vSechny zdroje,
z nichz Cerpa informace o ochrané spotiebitele. Nejvice respondentd se informuje
na internetu, a to 180 (90 %) dotazovanych respondentti, druhy nejvétsi pocet
respondentl ziskava informace prostiednictvim televize a to celkem 133 (66,5 %)
respondentl a tieti nejvetsi pocet respondentti 106 (53 %) ziskdva informace diky
pratelim, rodiné¢ a znamym. OvSem i ztisku se informuje velky pocet respondentti
a to konkrétné 86 (43 %) dotazovanych osob. K dal§im informa¢nim zdrojim uz se
uchyluji respondenti spiSe v malém mnozstvi a to 38 (19 %) respondentli se informuje
ve Skole. 20 (10 %) respondentd ziskava informace Vv praci, 16 (8 %) respondentt
ziskava informace Vradiu a pouze jeden respondent uvedl navic Skoleni. PiiCemz
skladba odpovédi mlze vypovidat o pasivité spotiebitelit pii ziskavani informaci,
preventivné. Ackoli se da predpokladat, ze skoro vSichni dotazovani respondenti
tedy studenti do 26 let vyuzivaji internet, kde je snadny ptistup k informacim a ptesto se
citi respondenti spiSe neinformovani. MiZe to znamenat, Ze spotiebitelé ziskavaji
informace az pfi feSeni néjaké konfliktni situace v ramci ochrany spotiebitele a pak
hledaji odpovédi nejcastéji na internetu nebo ziskavaji informace prostiednictvim
zkuSenosti pratel, rodiny a zndmych. A pfi tom vSem piijimaji zajimava sdéleni a
ponauceni, ktera se vyskytuji v televizi, napiiklad v publicistickych pofadech, nebo

Vv riiznych testech, zpravach apod.
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Graf 3: Grafické znazornéni odpovédi na otazku ¢. 4

R ————————— e
D B5,5% (133)

piEakle, rodina, znami 53 % (106)
fisk 43 % (BE)

dkola 19 % (38)
zamésinani 10 % (20)
radio & % (16)

prace 0,5 % (1)

Skaleni 0,5% (1)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 20% 100%

Binternet 180 (90 %)

Otelevize (publicistické pofady, televize apod.) 133 (66,5 %)
B pratelé, rodina, znami: 106 (53 %)

BEtisk: 86 (43 %)

B Skola: 38 (19 %)

Ezaméstnanl: 20 (10 %)

Oradio: 16 (8 %)

Bprace: 1 (0,5 %)

B skolenl: 1 (0,5 %)

Zdroj: vlastni Setreni
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7.5 Otazka ¢islo 5: ,,Jaké znate dozorové organy? (mozZno uvést vice

odpovédi)“

Pti otazce, ktera méla definovat, kolik znaji spottebitelé dozorovych organizaci,
které dohlizi na dodrzovéani pravni Upravy ochrany spotiebitele, dotazovani prokazali
znalost uchézejici a minimalné Ceskou obchodni inspekci znaji skoro vsichni
dotazovani studenti, konkrétn¢ 189 (96,92 %) respondentii, Hygienickou stanici zna
145 (74,36 %) respondenti. Ostatni dozorové organy jsou uz spotiebitelim znamé
0 néco méné. Zivnostensky uiad zna 70 (35,9 %), Statni zdravotnicky ustav uvedlo
63 (32,31 %) respondentdi, Statni Gstav pro kontrolu 1éCiv zaskrtlo 61 (31,28 %)
dotazovanych, Statni zemédélskou a potravinaiskou inspekci zna 50 (25, 64 %)
respondenttl, Energeticky regulaéni itad 29 (14,87 %) respondentti, Cesky uiad pro
zkousSeni zbrani a stieliva uvedlo 22 (11,28 %) spotiebitelt, a 0 puncovnim tGfadé ma
povédomi jen 11 (5,64 %) respondentl. Pficemz pouze 4 respondenti coz je 2,05 %
uvedli, ze neznaji zadné dozorové organy. Touto otazkou se také Caste¢né potvrzuje
hypotéza ¢&. 3, protoze respondenti ve velké mife minimalné Ceskou obchodni inspekci

a Hygienickou stanici znaji.

Graf 4: Grafické znazornéni odpovédi na otazku ¢. 5

_ 05,52 % (120)

k 7 Hygienicka stanice 74,36 % (148)
Zivnosknske afady 35,9 % (70)

Saini adravaoinicky ustay 32,31 % (63)

Siini ustav pro konirolu lediv 31,22 % (81)

SEPI 25,84 % (50)

Energelicky requladni ufad 14,87 % (29)

Cesky ufad pro zkoudeni zbranija sifeliva 11,22 % (22)

Puncovni ofad 5,64 % (11)

neznam Zadne dogorove organy 2,05 % (4)

0% 10% 20% 30% 40% 30% B0% 7O0% 80% 90% 100%

B Ceska obchodnl inspekce: 189 (96,92 %)
OHygienicka stanice: 145 (74,36 %)

B Zivnostenské Gfady: 70 (35,9 %)

B Statnl zdravotnicky astav: 63 (32,31 %)

B Statnl ustav pro kontrolu 1&&iv: 61 (31,28 %)

B 57FI: 50 (25,64 %)

OEnergeticky regulacnl ufad: 29 (14,87 %)

B Cesky Ofad pro zkougenl zbranl a stfeliva: 22 (11,28 %)
B Puncovnl ufad: 11 (5,64 %)

Hneznam Zadné dozorové organy: 4 (2,05 %)

Zdroj: viastni Setveni
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7.6 Otazka Ccislo 6: ,,Myslite si, Ze statni instituce pri zjiSténi
nekvalitnich nebo zdravi Skodlivych vyrobki, jejich staZeni z

obéhu a informovani spotiebitelt odvadéji kvalitni praci?“

Dalsi otazka zkouma povédomi spotiebiteli o CcCinnosti statnich instituci
Vv ochrané spotiebitele, pticemz 65 (33,33 %) respondentii se domniva, ze statni
instituce pii své praci odvadi kvalitni praci. 88 (45,13 %) respondentli odpovédélo spise
ano, coZz muze upozornovat na ur€ité chyby vnimané spotiebiteli ve vykonu statnich
instituci, ovSem spiSe drobné. Z hlediska nedostatecné informovanosti spotiebitell,
ktera vyplyva z predchozich otazek, je pravdépodobné, Ze by spotiebitelé stali o vice
informaci pfijimanych prostfednictvim televiznich poradud ¢i internetu. Jen 31 (15,9 %)
respondentti, odpovédélo spise ne a pouhych 11 (5,64 %) respondentd si mysli, Ze statni

instituce neodvadéji kvalitni praci.

Graf 5: Grafické znazornéni odpovédi na otazku ¢. 6

Hano: 65 (33,33 %)
Osplse ano: 88 (45,13 %)
B splse ne: 31 (15,9 %)
Ene: 11 (5,64 %)

Zdroj: viastni Setreni
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7.7 Otazka cislo 7: ,Mate povédomi o existenci a ucelu evropského

systému véasné vystrahy RASFF?¢

Evropsky vystrazny systém RASFF vznikl na zaklad¢ natizeni Evropského
parlamentu a Rady a nafizeni Komise Evropské unie, systém RASFF je systémem
rychlého varovani pro potraviny a krmiva, do kterého jsou zapojeny vSechny ¢lenské
zem¢é Evropské unie. Tento systém ma zabranit ohrozeni spotiebitele nebezpe¢nymi
potravinami. Bohuzel 142 (72,82 %) mnou dotazanych respondentii nema o existenci
tak zasadniho Evropského vystrazného systému viibec ponéti. 45 (23,08 %) respondentii
spravné odpovédélo, ze jde vystrazny systém zaméfeny na potraviny. 7 (3,59 %)
respondentli nespravné odpovédélo, Ze se jednd o vystrazny systém zamétfeny
na nepotraviny a jeden respondent (0,51 %) nespravné odpovédél, Ze se jedna

0 vystrazny systém pro farmaceutické vyrobky.

Graf 6: Grafické znazornéni odpovédi na otazku ¢. 7

B ne - neznam jej: 142 (72,82 %)
Oano — je to vystrazny systém zamé&feny na potraviny: 45 (23,08 %)
H ano — je to vystrazny systém zaméfeny na veskeré nepotraviny: 7 (3,59 %)

B ano — je to vystrazny systém zamé&feny na farmaceutické vyrobky: 1 (0,51
)

Zdroj: viastni Setreni
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7.8 Otazka ¢islo 8: ,,Pokud jste na predchozi otazku odpovédél/a ano,

vyuzil/a jste jej nékdy?*

Tato otazka byla nepovinna, proto na ni odpovédélo pouze 142 dotazovanych
respondentll. Pfi¢emz v predchozi otazce jsme zjistili, Ze vétSina respondentli nema
povédomi o existenci Evropského vystrazného systému zaméifeného na potraviny,
proto je pochopitelné, ze zkuSenost s vyuzitim jeho tydennich zprav, které obsahuji
veskeré seznamy hlasenych potravin, maji pouze 4 (2,82 %) respondenti a dalSich
138 (97,18 %) jej nikdy nevyuzilo. Ackoli tedy vét$ina vystrah na dovezené ¢i vyvezené

potraviny vychazi pravé z vystrazného systému RASFF, spotiebitelé jej skoro neznaji.

Graf 7: Grafické znazornéni odpovédi na otazku ¢. 8

Hano: 4 (2,82 %)
Ene: 138 (97,18 %)

Zdroj: vlastni Setreni
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7.9 Otazka cislo 9: ,Mate povédomi o existenci a ucelu evropského

systému véasné vystrahy RAPEX?¢

Dalsim systémem vcasné vystrahy je systém RAPEX, ktery se zaméfuje na
nebezpecné vyrobky nepotravinového charakteru. Zde jsem se domnivala, Ze znalost
toho systému bude mnohem vétsi, protoze databaze nebezpecnych vyrobku hlaSeni
RAPEX, jsou pro spotiebitele na internetu mnohem dostupnéjsi. Pficemz jeho databaze
vyuziva i nejznaméjsi spotiebitelskd organizace dTest a dalsi spotiebitelské organizace
i dozorové organy Ceské republiky. BohuZel i zde jsem se setkala s velkou neznalosti
tohoto systému, kdy 140 (71,79 %) respondenti uvedlo, Ze jej viibec neznaji,
51 (26,15 %) respondentii spravné odpovédélo, ¢im se zabyva vystrazny systém
RAPEX a zbyli 4 (2,06 %) respondenti dohromady nespravné odpovédéli, o jaky jde

systém.

Graf 8: Grafické znazornéni odpovédi na otazku ¢. 9

B ne - neznam jej: 140 (71,79 %)

Oano — je to wystraZny systém zaméfeny na nepotraviny, vyjma farmaceutik:
51 (26,15 %)

E ano — je to vystrazny systém zaméfeny pouze na farmaceutické vyrobky: 2
(1,03 %)

B ano — je to vystrazZny systém zamé&feny na potraviny: 2 (1,03 %)

Zdroj: viastni Setreni
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7.10 Otazka cislo 10: ,,Pokud jste na piedchozi otizku odpovédél/a

ano, vyuzil/a jste jej nékdy?*

Tato otazka byla opét nepovinna, proto na ni odpovédélo pouze
139 dotazovanych respondentii. A opét vyuziti tohoto systému spotiebiteli odpovida
jeho znalosti, kdy 122 (87,77 %) respondentti uvedlo, ze jej nikdy nevyuzili a pouze
17 (12,23 %) mnou dotazovanych respondentd jej vyuzilo. Ackoli se domnivam,
ze spottebiteld, jez vyuzili databaze vystrazného systému, je vice. Jen tyto databaze
mohli vyuzit zprostfedkované pres néktera televizni ¢i internetova média, ptes databaze
spottebitelskych organizaci apod. pouze nemaji ponéti, ze se jedna o Evropsky

vystrazny systém RAPEX.

Graf 9: Grafické znazornéni odpovédi na otazku ¢. 10

Bano: 17 (12,23 %)
Ene: 122 (87,77 %)

Zdroj: vlastni Setreni
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7.11 Otazka ¢islo 11: ,,Jaké znate spotrebitelské organizace v Ceské

republice?«

Spotiebitelské organizace slouzi k informovani spotiebitelli, upozoriiuji na riizné
legislativni zmény v ochrané spotiebitele, na kauzy klamani spotiebitele,
¢i na nebezpecné vyrobky at' uz potravinového nebo nepotravinového charakteru.
Poskytuji také poradenskou Cinnost spotiebitelim, ktefi se na né¢ obrati, ¢i srovnani
kvality a cen zboZi apod. Neznaméjsi spottebitelskou organizaci pro spotiebitele je
Obcanské sdruzeni spottebiteld TEST, na internetu znamé jako dTest, uvedlo
jej 140 (72,92 %) mnou dotazovanych respondentli. Jeho znalost je tak rozsahla diky
velmi Sirokému ptisobeni této organizace, kdy se objevuje v televiznich poradech, velmi
Siroce pusobi na internetu, kde srovnava vyrobky, upozoriiuje na slozeni potravin na
poskozovani spottebitelli podnikateli, pficemz vydava i Casopis, domnivam, se ze je
to nejlépe plsobici spotiebitelskd organizace, kterou sleduje velké mnozstvi
spotiebiteli. 64 (33,33 %) respondentit uvedlo Sdruzeni ¢eskych spotiebiteld, 52 (27,08
%) dotazovanych uvedlo spotiebitelskou organizaci, Spotiebitel.net, 47 (24,48 %)
respondentl zna Evropské spotiebitelské centrum, 35 (18,23 %) dotazovanych uvedlo
Asociaci ob¢anskych poraden, a pouze jediny respondent nezna Zadnou spotiebitelskou

organizaci.

Graf 10: Grafické znazornéni odpovédi na otazku &. 11

=

T2,592 % (140)
I 7 sdruzeni éeskych spoifebiteld 33,33 % (64)
spoifebitel. net 27,08 % (52)
Evropske spoifebiklzke cantrum 24,42 % (47)
Azociaos obfanskych poraden 18,23 % (35)
neznam £adnou spoliebitelskou organizaci 0,52 % (1)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 6B0% V0% 80% 90% 100%

B Obcanské sdruzenl spotfebiteld TEST. 140 (72,92 %)
OsdruZzeni éeskych spotfebiteld: 64 (33,33 %)

B spotfebitel.net: 52 (27,08 %)

B Evropské spotrebitelské centrum: 47 (24,48 %)

B Asociace obéanskych poraden: 35 (18,23 %)
Eneznam zadnou spotfebitelskou organizaci: 1 (0,52 %)

Zdroj: viastni Setveni
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7.12 Otazka cislo 12: ,,Vite co jsou spotiebitelské smlouvy? (vyberte

prosim spravnou odpovéd’)“

Nasledujici otazky maji za kol provérit spottebitele z jeho pravniho povédomi,
tykajiciho se zékladnich informaci vramci ochrany spotiebitele. Co se tyce
spottebitelskych smluv, jednd se o pro kazdého absolutné béznou zélezitost, proto také
vétSina respondenti zvolila spravnou odpovéd konkrétné 144 (75 %) respondentd.
Ovsem prekvapivy byl druhy nejvétsi pocet odpovédi, i kdyZ mnohem mensi piesto
na tak béznou véc piekvapivy. 25 (13,02 %) respondentt uvedlo, Ze nevi, co jsou
to spotiebitelské smlouvy. A zbylych 5 (2,6 %) dotazovanych se mylné domniva,
ze se jedna o smlouvy o obchodnim zastoupeni a dva respondenti dokonce uvedli

téZ chybné smlouvy o sdruzeni.

Graf 11: Grafické znazornéni odpovédi na otazku ¢. 12

Evsechny smlouvy, kdy smluvnimi stranami jsou na jedné strané spotiebitel
a na druhé strané dodavatel: 144 (75 %)

Onevim: 25 (13,02 %)

B smlouvy o Uvérech: 16 (8,33 %)

B smlouvy o obchodnim zastoupenl: & (2,6 %)

Esmlouvy o sdruzenl: 2 (1,04 %)

Zdroj: viastni Setreni
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7.13 Otazka cislo 13: ,,Kdo je dle Vas spotrebitel?*

Zakladni informaci, kterou by mél kazdy rozhodné védét je, kym je vlastné
viibec spottebitel. OvSem 1 zde prokazuji respondenti jistou neinformovanost, ¢i horsi
povédomi o tom kdo je vlastné v zakladu spotiebitelem, kdyz 58 (30,21 %) respondentt
odpovédélo, nespravng, ze jde pouze o fyzickou osobu, ktera nakupuje zbozi nebo uziva
sluzby za jinym tucelem nez pro podnikani s témito vyrobky nebo sluzbami.
132 (68,75 %) respondentti pak odpovédélo spravné, ze jde o osobu fyzickou
I pravnickou a pouze dva respondenti odpoveédéli, Ze se jedna pouze o pravnickou osobu
vyuzivajici tyto sluzby nebo vyrobky. Z toho plyne, Ze celych 30 % dotazovanych ma

znaéné mezery jiz v zékladnich poznatcich tykajicich se ochrany spotiebitele.

Graf 12: Grafické znazornéni odpovédi na otazku ¢. 13

B fyzicka i pravnicka osoba, kterd nakupuje zboZl nebo uZiva sluzby za jingym
Uéelem nez pro podnikanl s témito vyrobky nebo sluZzbami: 132 (68,75 %)

Ofyzicka osoba, kterd nakupuje zboZl nebo uziva sluzby za jinym uéelem
nez pro podnikanl s t8mito vyrobky nebo sluZbami: 58 (30,21 %)

B pravnicka osoba, kterd nakupuje zboZl nebo uZiva sluzby za jinym ucéelem
nez pro podnikanl s témito vyrobky nebo sluZbami: 2 (1,04 %)

Zdroj: viastni Setreni
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7.14 Otazka cislo 14: ,,Myslite si, Ze je v ramci reklamace zbozZi rozdil

mezi vadou a fyzickym opotiebenim?

Vysledky néasledujici otazky jsou jednoznacné, vétSina respondentii
si uvédomuje rozdil mezi vadou zbozi, ktera je zpusobena jiz pti vyrobé ¢i pti prodeji
zbozi a opotiebenim, coz je stav zbozi po urCité dobé jeho pouzivani k ucelu,
ke kterému bylo zbozi urCeno. V prvnim ptipad¢, tedy pii zakoupeni vadného zbozi
je navin¢ prodejce a spotiebitel ma tedy narok na kladné vyfizeni reklamace,
ve druhém pripadé¢ tedy pti opotiebeni zbozi jde o ptirozeny pribéh vyuziti zbozi, které
se pouze nasledkem uzivani opotfebovava a zanikd, v tomto piipadé nemé kupujici
narok na reklamaci. VétSina mnou dotdzanych si je téchto rozdili védoma konkrétné
162 (84,38 %) respondenti, ale i zde se najde 18 respondentd tedy 9,38 % osob, které
uvedli nespravnou odpovéd a to ze mezi vadou a opotifebenim neni zadny rozdil.

A 12 dotazovanych tedy 6, 25 % o0sob dokonce nevi viibec.

Graf 13: Grafické znazornéni odpovédi na otazku ¢. 14

B ano: 162 (84,38 %)
Bnevim: 12 (6,25 %)
Ene: 18 (9,38 %)

Zdroj: vlastni Setreni
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7.15 Otazka cCislo 15: ,,Jaka je dle Vas soucasna délka zaruéni doby u

spotiebniho zbozi?“

Otazka cislo 15 se zabyva délkou zaru¢ni doby spotfebniho zbozi, opét se jedna
o otazku, jejiz odpoveéd’ by mél kazdy spotiebitel znat, patii totiz k absolutné zakladnim
a pro spotiebitele prakticky zasadnim informacim v ramci obchodniho vztahu. Ziejmé
si tuto skute¢nost uvédomuji i spotiebitelé a proto 167 (86,98%) respondentt uvedlo
spravnou délku zarucni doby. Bohuzel dnesni obchodni praktiky nékterych obchodniki
nejsou upln¢ férové, ackoli ze zdkona ma spotiebitel pravo na 24 mésict zaruky, nékteri
prodejci informuji o tom, Ze davaji nizsi zaruku. Proto mozna néktefi timto zmateni
respondenti uvedli nespravnou odpovéd’ a to 12 mésici zaruky uvedlo 15(7,81 %)
respondentl, 6 mésict uvedli nespravné 4 (2,08 %) respondenti, 4 (2,08 %) respondenti
uvedli, Ze vibec nevi, na jakou zaru¢ni dobu maji narok. A dva respondenti, coz je

presné 1,04 % respondentti uvedlo zaru¢ni lhtitu jen 3 mésice.

Graf 14: Grafické znazornéni odpovédi na otazku ¢. 15

H24 mésici: 167 (86,98 %)
012 méslcd: 15 (7,81 %)

B 6 mésicl: 4 (2,08 %)
Enevim: 4 (2,08 %)

B3 mésice: 2 (1,04 %)

Zdroj: viastni Setreni
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7.16 Otazka dcislo 16: ,,Za jak dlouho musi byt VaSe reklamace

vyFizena ode dne jejiho uplatnéni?*

Dalsi ze zakladnich védomosti, kterou by mél spotiebitel v obchodnim vztahu
disponovat je uvédoméni si, do jaké doby nejdéle musi podnikatel vytidit reklamaci.
Zde jsou spotiebitelé velmi uvédoméli a skoro vSichni tedy presnéji pocet
184 (95,83 %) respondenti spravné odpovédeélo, ze lhita ¢ini 30 dni. Pouze 3 (1,56 %)
odpovédéli 10 dni, 2 respondenti tedy 1,04 % odpovédéli 15 dni a 3 respondenti tedy

1, 56 % ze vSech dotazovanych nevi.

Graf 15: Grafické znazornéni odpovédi na otazku ¢. 16

B30 dnl: 184 (95,83 %)
010 dnl: 3 (1,56 %)
Bnevim: 3 (1,56 %)
B 15 dnl: 2 (1,04 %)

Zdroj: vlastni Setreni
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7.17 Otazka cislo 17: ,Musi byt reklamovany vyrobek vracen v

puvodnim obale?

Samoziejmé pokud je na vyrobku vada, ktera nevznikla spravnym uzivanim
a manipulaci se zbozim ma pravo spotiebitel na reklamaci, ke které obvykle potiebuje
doklad o zaplaceni a prokazani vady zbozi, nikoli v§ak ptivodni obal vyrobkl. Tohoto
faktu si je védom pocet 140 (72,92 %) mnou dotazovanych respondentt. 39 (20,31 %)
respondentll se vSak domniva, Ze ptivodni obal pii reklamaci pottebuji a 13 (6,77 %)

respondentl vitbec nevi.

Graf 16: Grafické znazornéni odpovédi na otazku ¢. 17

B ano: 39 (20,31 %)
Bnevim: 13 (6,77 %)
Ene: 140 (72,92 %)

Zdroj: vlastni Setreni
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7.18 Otazka cislo 18: ,,Zakoupil/a jste si nékdy osobné nekvalitni nebo
zdravi Skodlivy vyrobek?

V nésledujicich otazkach se zajimdm o zkuSenosti spotfebitelil s nekvalitnim,
vadnym, nebo zdravi $kodlivym vyrobkem a zplsobem jakym tento problém mnou
dotazovani fesili. Pfi¢emz minimalné 137 (71,35 %) mnou dotazovanych respondentti
ma zkuSenost S koupi nekvalitniho ¢i zdravi Skodlivého vyrobku. A 55 (28,65 %)

respondentl tuto zkuSenost nema.

Graf 17: Grafické znazornéni odpovédi na otazku ¢. 18

B ano: 137 (71,35 %)
Ene: 55 (28,65 %)

Zdroj: vlastni Setreni
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7.19 Otazka dcislo 19: ,,Pokud jste odpovédél/a ano, stru¢né popiSte

situaci a zpisob jakym jste ji reSil/a.«

Tato otdzka navazuje na otazku piedchozi, kdy respondenti, kteti meli nékdy
zkusenost s koupi nedokonalého vyrobku, maji moznost popsat celou situaci a ti ktefi
se do situace poSkozené¢ho spotiebitele nikdy nedostali, prechazeji na dalsi otdzku,

proto tato otdzka neni povinna a forma odpovédi je pro kazdého volna bez moznosti.

Steffens uvadi, Ze individualné spotiebitel miiZze na svoji obranu vyuzit n€kolika
nastroji. Mezi které patii Obmeéna, neboli vyména zbozi, stiznost, ¢imz se mysli kritika

nebo Zaloba a jednani o cend ze kterého mize vyplyvat naptiklad sleva z ceny.>

Nasledujici odpovédi od 137 respondentt se potom d€li na dvé skupiny, a to dle
zpusobu feSeni, ke kterému se uchylili spotiebitelé pii zakoupeni nedokonalého zbozi.
Prvni skupinou jsou respondenti, ktefi koupi vadného vyrobku fesili reklamaci, téchto
respondent bylo asi 105, vSichni se shoduji, v tom, Ze aktivné¢ vymahali sva prava
reklamaci a dozadovali se bud’to, vraceni penéz nebo vymény zbozi velké vétsSin€ z nich
byli reklamace uzndny, pticemz se jednalo o zboZzi rizného druhu, sluchatka, boty,

vyroba nékterych soucastek na zakazku atp.

Dalsi skupinou byli respondenti, ktefi sice zakoupili vadné zbozi, ovsem jednalo
se napiiklad o potraviny, nebo jiné¢ zbozi, které cenové nebylo pfiliS ndkladné,
pak se spotiebitelé zachovali tak, ze vraceni penéz, jednani o cené ¢i vyménu zbozi
vibec nevymahali, omezili se pouze na stiznosti v misté nakupu zbozi, ale vétSinou tito

respondenti situaci viibec nefesili a vadné zbozi vyhodili do kose.

Zaroven nikdo ze spotfebitell neuvedl, ze by v ramci této konfliktni situace

ohlasil problém nékterému z dozorovych organt, ¢i spotiebitelské organizaci.

! STEFFENS, Heiko. Sprdvanie spotrebitelov a spotiebitelskd politika. Bratislava: Ekonom, 2004
ISBN: 80-225-1911-1.
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7.20 Otazka cislo 20: ,,Mate zkuSenost se zakoupenou nekvalitni

sluzbou?*

Pokud bychom se nevyhranovaly pouze na hmotné vyrobky a zaméfili se také
na poskytované sluzby i zde se minimaln¢ 120 (62,5 %) respondentl setkalo
s nekvalitni sluzbou, ostatnich 72(37,5 %) respondentti naopak nikdy neméli zkusenost

s nekvalitni sluzbou.

Graf 18: Grafické znazornéni odpovédi na otazku ¢. 20

B ano: 120 (62,5 %)
Bne: 72 (37,5 %)

Zdroj: vlastni Setreni
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7.21 Otazka cislo 21: ,,Pokud jste odpovédél/a ano, stru¢né popiste

situaci a zpisob jakym jste ji reSil/a.«

V této otdzce, v navaznosti na predchozi otdzku dostalo prostor pro popsani
zkuSenosti s nekvalitni sluzbou pouze 120 respondentti. Bohuzel protoze byla otazka
pro vSechny nepovinna, vyplnilo ji pouze 30 respondentd. Kde respondenti uvadi
zkusenosti S nekvalitnimi nebo klamavymi telefonnimi sluzbami, kadefnickymi
sluzbami, finan¢nimi sluzbami ¢i sluzbami zednikd, ¢i instalatéru. Ve velké vétSing
situaci opét fesili reklamaci a vymahanim opraveni prace, coz se da uplatnit v ptipadé
zednickych ¢i instalatérskych sluzeb nebo i v kadetnictvi. Nebo pozadovali jednani
ocen¢ a naslednou slevu. Nikdy ne, uplné vraceni penéz. V piipadé uzaviené
nevyhodné smlouvy u telefonniho operatora fesili respondenti situaci vypovézenim

smlouvy a stiznostmi.

Vsichni spotiebitelé se shoduji v tom, Ze uréitym zpusobem vymahali sva prava

a fesili situaci, pficemz ve vétsSing ptipada jim bylo vyhovéno.
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7.22 Otazka cislo 22: ,,VaSe pohlavi?*

Co se tyCe segmentacnich otdzek, muzi méli v mém marketingovém vyzkumu
zastoupeni v po¢tu 114 (59,38 %) respondentti a zeny 78 (40,63 %) dotazovanych
respondentek.

Graf 19: Grafické znazornéni odpovédi na otazku ¢. 22

BZena: 78 (40,63 %)
Emuz: 114 (59,38 %)

Zdroj: vlastni Setreni

62



7.23 Otazka cislo 23: ,,Do jaké vékové kategorie se radite?*

Vékova kategorie mnou dotazovanych respondentii by méla byt pouze u 0sob
do 26, jelikoz se ve svém dotazniku zaméfuji pouze na segment studentii, a studenti,
kteti zvolili kategorii 26 a vice tém je obvykle pfesné 26 let, studenty vyssich vékovych
kategorii jsem nedotazovala. Nejvétsi zastoupeni v mém marketingovém Setfeni maji
respondenti od 22 do 26 let a to v poc¢tu 72 (37,5 %) respondentd, 47 respondentii
vyplnilo dotaznik jak z v€kové kategorie od 19 do 21 let, tak v kategorii od 15 do 18 let
coz je (24,48 %) respondenti ve véku 26 let se zacastnilo mého Setifeni piesné
24 (12,5 %) studentd a studenti pod 15 let, ktefi vyplnili mdj dotaznik, byli pouze
dva (1,04 %)

Graf 20: Grafické znazornéni odpovédi na otazku ¢. 23

W22 - 26 let: 72 (37,5 %)
015 — 18 let 47 (24 48 %)
E19-21 let: 47 (24 48 %)

B 26 let a vice: 24 (12,5 %)

B méné nez 15 let: 2 (1,04 %)

Zdroj: viastni Setreni
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7.24 Otazka cislo 24: ,,VaSe nejvyssi dosaZené vzdélani nebo vzdélani,

na kterém v soucasné dobé pracujete?

M¢ého marketingového vyzkumu se zucastnili rizné vzdélani studenti a to presné
69 (36,51 %) studentt stfedni Skoly, 32 (16,93 %) studenti zakladni Skoly,
32 (16,93 %) studentl vysoké Skoly, 31 (16,4 %) studentd vysSi odborné Skoly
a 25 (13,23 %) studentti odborného uciliste.

Graf 21: Grafické znazornéni odpovédi na otazky ¢. 24

B strednl s maturitou: 69 (36,51 %)
Ozakladnl: 32 (16,93 %)

B vysokoskolské: 32 (16,93 %)

B vyssi odborné: 31 (16,4 %)

B odbomné, vyuénl list: 25 (13,23 %)

Zdroj: vlastni Setreni
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7.25 Otazka cislo 25: ,,V jakém kraji se nachazi Vase bydlisté?«

Co se bydlisté respondenttl tyce, nejvetsi ¢ast respondentli tvoii ti z Jihoceského
kraje, presné¢ 108 (56,25 %) respondentt. 26 (13,54 %) respondentt je z Prazského
kraje, 17 (8,85 %) respondentii z kraje Vysocina, 9 (4,64 %) z Karlovarského kraje,
7 (3,65 %) dotazovanych z Kralovéhradeckého kraje, 7 (3,65 %) respondentt
je z Jihomoravského kraje, 6 (3,13 %) dotazovanych ze Stiedoceského kraje, 5 (2,6 %)
dotazovanych pochazi z Plzenského kraje, 4 (2,08 %) respondenti pochazi
Z Moravskoslezského kraje a 3 (1,56 %) zbyli respondenti pochazeji z Pardubického
kraje.

Graf 22: Grafické znazornéni odpovédi na otazku ¢. 25

B Jihocesky kraj: 108 (56,25 %)
OHlavnl mésto Praha: 26 (13,54 %)
B kraj Vysodina: 17 (8,85 %)

B Karlovarsky kraj: 9 (4,69 %)

B Kralovehradecky kraj: 7 (3,65 %)
B Jihomoravsky kraj: 7 (3,65 %)

O Stredoéesky kraj: 6 (3,13 %)

B Flzefsky kraj: 5 (2,6 %)

B Moravskoslezsky kraj: 4 (2,08 %)
B Pardubicky kraj: 3 (1,56 %)

Zdroj: viastni Setreni
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8 Vyhodnoceni hypotéz

Prvni hypotéza tvrdici fakt, ze 70 % respondenti vnima pojem ochrana
spotiebitele nespravné, napiiklad jen jako reklamaci, se ukazala pravdiva, marketingovy
vyzkum dokazal, ze spotiebitelé si neuvédomuji komplexnost ochrany spotiebitele
v Ceské republice. Vnimaji pouze nékteré &asti se kterymi povétsinou, jak také
marketingovy vyzkum dokdzal, maji respondenti zkuSenost, a to je napiiklad reklamace.
Respondentt, ktefi jsou si védomi celé skaly opatieni, jez se tykaji ochrany spotiebitele
v Ceské republice, je jen velmi malo, coZ svédéi mozna o celkové neinformovanosti

spotiebitelt.

Druhd hypotéza se zabyva subjektivnim pocitem dotazovanych respondentti
0 tom, jak se sami citi byt informovani a opét se potvrzuje ma hypotéza, ze minimalné
50 % respondentii se citi spiSe neinformovani. Kdyz 111 respondentti, coz je 55,5 %
dotazovanych, odpovédélo na tuto otdzku ne a spiSe ne. Spotiebitelé se sami
preventivné neinformuji, dokud k tomu nejsou donuceni, naptiklad konfliktni situaci pii

koupi vadného zbozi.

Tteti hypotéza tvrdi, ze vice nez 60 % respondentd zna minimalné jeden
dozorovy orgadn a jednu spotiebitelskou organizaci, zaloZzené k ucelu ochrany
spottebitele. Z marketingového vyzkumu vyplyva, ze tato hypotéza je opét pravdiva,
pouze 4 respondenti neznaji Zadny dozorovy organ a zadnou spotiebitelskou organizaci.
Coz muze svédCit o dobré praci, uziteCnosti a dobré viditelnosti pro spotiebitele

spottebitelskych organizaci a dozorovych orgénd.

Ctvrta hypotéza tvrdi, marketingovym vyzkumem ovéfeny fakt, Ze vice nez
70 % respondentl nema ani ponéti o existenci evropskych vystraznych systémtt RASSF

a RAPEX. Z ¢ehoz vyplyva, ze pocit spotiebitelii o své neinformovanosti je pravdivy.

Péta hypotéza tvrdi, Ze minimalné 50 % respondentl znd svéa zékladni prava, na
néZ maji narok pii nakupu zbozi, ¢i sluzeb. V marketingovém vyzkumu méli
respondenti odpovédét na nékolik otazek, které se tykaji jejich znalosti v ramci prav
a povinnosti v problematice ochrany spotiebitele. Otazky se tykaly definice pojmu
spottebitele, délky zarucni doby, povinné doby, za kterou musi byt vyfizena reklamace,
zda tusi spotiebitelé, kdy reklamovat zboZi (pfi opotfebeni ¢i vadé zbozi), a jakym

zpusobem jej mohou reklamovat (v ptivodnim obale ¢i bez ngj). Hypotéza je vyzkumem
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op¢t verifikovana. VéEtSinou spotiebitelé védi zdkladni informace o tom, jaka jsou jejich
prava, jakym zplisobem nebo kdy mohou reklamovat zbozi. OvSem je zde i velké
mnozstvi respondentii, kteti na tyto zakladni otdzky odpovéd€li nespravné, z ¢ehoz
se d& usuzovat celkovd nedobrd informovanost spotiebiteli. Spotiebitelé, znaji jen

informace, se kterymi se v praxi velmi Casto setkavaji a pouzivaji je.

Sesta hypotéza tvrdi, ze minimalné 70 % respondentl se jiz setkalo s néjakou
situaci, kdy zakoupily nekvalitni zbozi ¢i sluzbu a pfi feSeni se aktivné domahali svych
prav. A spotiebitelé ji v marketingovém vyzkumu potvrzuji spolu s faktem, Ze situaci
obvykle fesili formou reklamacniho fizeni az soudnich spori. Zaroven tato hypotéza
potvrzuje moji domnénku, Ze spotiebitelé maji povédomi o vlastnictvi jen téch prav,

které musi velmi Casto vyuzivat, aby nebyli poskozovani prodejci.
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9 Navrhy na zlepSeni

Domnivam se, Ze problém netkvi v nedostate¢ném pravnim zabezpeceni ochrany
spottebitele, naopak spotiebitel jako takovy je v soucasné dobé V obchodnim styku
velmi dobie chranén nejen zdkonem. Bohuzel z mého marketingového vyzkumu
vyplyva velka neinformovanost spotiebiteld, coz je zakladnim divodem K ne uplné
efektivnimu fungovani zakonti na ochranu spotiebitele. Domnivam se vsak, ze pravni
legislativa zabezpecujici ochranu spotiebitele je natolik nepiehlednd a nesrozumitelna,

7e bézny spotiebitel mozna nema Sanci se v ni Uplné orientovat.

Navrhovala bych, proto zjednoduSeni pravni legislativy, aby byla kazdému
spotiebiteli srozumitelnd, protoze pfistup k informacim v dnesni dobé diky internetu
maji vSichni dokonaly. Zarovenn bych také navrhovala zvySenou podporu
spotiebitelskym organizacim, které informuji spotiebitele i formou televiznich
¢iinternetovych pofadi. Srozumitelnou a zajimavou formou tlumoc¢i veskeré
legislativni normy spotiebitelim a zaroven poskytuji poradenskou ¢innost. Také bych
navrhovala tlumocit nékteré informace jiz studentiim na Skolach a tim zvysit povédomi

0 svych pravech celé dalsi generace.
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Z7Aavér

Literarni reSerSe mé prace nabizi kompletni analyzu pravni a jiné ochrany
spotiebitele v Ceské republice, o které se domnivam, e je v sou¢asné dobé velmi dobie
zabezpecena. Samoziejmée spolu s dalsi globalizaci a technologickym vyvojem, ktery
jde stale kuptedu, je nutné, aby se stejn¢ komplexn¢ a rychle upravovaly i1 opatifeni na
ochranu spotiebitele, v ¢emz vzhledem k ¢innosti zdkonodarnych organti, nevidim pro

tuto chvili problém.

Zavaznym problémem vyplyvajicim z mého marketingového Setfeni
je v soucasné dobé nedobra informovanost spotiebitelti o jejich vlastnich pravech. Jak
také vyplynulo z mého marketingového vyzkumu, spottebitelé se ve velké mife
setkdvaji s chovanim podnikateld, které je posSkozuje, s klamanim spotiebitele,
s vadnym nebo nekvalitnim zbozim a pokud nejsou dostate¢né¢ informovani, nemaji

moznost pln¢ vyuzit ochranu, kterou jim pravni legislativa nabizi.

Tuto situaci v soucasné dobé z velké ¢asti zachranuji dozorové organy, které
hlidaji a kontroluji ¢innost podnikateli a spotiebitelské organizace, které informuji
spotfebitele o Skodlivém, vadném, nebo nekvalitnim zbozi formou pro spotiebitele
dobte viditelnou a srozumitelnou, naptiklad v publicistickych potadech na internetu,
nebo pomoci vlastniho casopisu. Zaroven informuji spotiebitele o jejich pravech
a poskytuji poradenskou ¢innost spotiebitelim, ktefi ji potiebuji. Toto potvrzuje
i skute¢nost, ktera plyne z mého marketingového vyzkumu, ze skoro kazdy spotiebitel
zna minimdln¢ jednu spotiebitelskou organizaci nebo dozorovy organ na ktery

se mohou obratit v situaci, kdy si nevi rady.

Nicméné 1 kdyz spotiebitelé¢ nejsou dostate¢né informovani, dotaznikové Setfeni
ukézalo, ze se velmi Casto dostdvaji do styku s vadnym, nebo nekvalitnim zbozim
a jejich reakce vesmés neni pasivni, obvykle feSi spotiebitelé¢ situaci reklamacnim
fizenim nebo se snazi co nejvice informovat, aby z dané situace vyvazli co nejlépe.
Domnivam, se Ze je toto dalSi fakt, ktery potvrzuje prospéSnost spotiebitelskych
a dozorovych organizaci, kam se mohou neinformovani, le¢ aktivni spotiebitelé obratit

Vv ptipad¢ problémd.

Pokud vSe shrnu, z mé literarni reSerSe a marketingového vyzkumu vyplyva,

7e Vv soucasné dobé je v Ceské republice zajistén fungujici systém, ktery efektivng
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chrani spotiebitele a napomahd spotiebiteli pii feSeni vzniklych probléma.
Ale nedostatecné je preventivné informuje a velmi cCasto je dostava do styku
s nekvalitnim nebo vadnym zboZim, jehoz vyskyt by mohl byt také v mensi mife, pokud

by byli podnikatelé vice dozorovani a kontrolovani.
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Priloha — dotaznik

Dobry den,

jmenuji se Sarka Dusdkova a jsem studentkou Vysoké skoly Evropskych a regiondlnich
studii 0. p. s. v Ceskych Budg&jovicich. Chtéla bych Vs poprosit o pomoc pii
zpracovavani mé bakalaiské prace a to vyplnénim kratkého dotazniku na téma "Ochrana
spotiebitele v Ceské republice", kde se zabyvam pravni povédomosti spotiebitel.
Dotaznik zabere zhruba minutu a je anonymni, ziskané informace budou pouzity pouze
pro cel zpracovani mé bakalafské prace. Zaroven Vam budu velice vdééna, pokud jej
pieposlete svym piatelim a znamym.

Z davodu zacileni mé bakalarské prace pouze na segment studenti je dotaznik urcen
pouze pro studenty do 26 let, proto prosim o respektovani tohoto pozadavku.

Mnohokrat dé€kuji za vypInéni.

1. Co sipfedstavujete pod pojmem ochrana spotiebitele?

Povinna oteviena otdzka, respondent musel napsat odpoved viastnimi slovy.

2. Vyberte prosim pouze jednu moznost, ktera dle Vas nejvice prispiva ke

zvyseni ochrany spotiebitele.

dohliZet na dodrzovani zdkont

statni podpora spotiebitelskym organizacim na ochranu spottebitele
vyuka ve Skolach

zamezit nepiimérenému zdrazovani

pravo na nahradu Skody pii koupi vadného zbozi

postihovat uplatkarstvi

novelizovat zakony

zékaz vyrobka ohrozujicich zdravi

3. Myslite si, ze mate dostatek informaci z oblasti ochrany spotiebitele?

ano

spiSe ano
spise ne
ne

4. Z jakych uvedenych informacnich zdroji nejvice Cerpate informace? (mozno
uvést vice odpovedi)

internet

televize

ptatelé, rodina, zndmi
tisk

skola

zamestnani

radio

prace

skoleni
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5. Jaké znate dozorové organy? (mozno uvést vice odpoveédi)
Ceska obchodni inspekce
Hygienicka stanice
Zivnostenské Grady
Statni zdravotnicky tstav
Statni ustav pro kontrolu 1é¢iv
Energeticky regula¢ni ufad
Statni zemédé€lska a potravinarska inspekce
Cesky uiad pro zkouseni zbrani a stieliva
Puncovni trad
e Neznam Zadné dozorové organy
6. Miyslite si, ze statni instituce pfi zjisténi nekvalitnich nebo zdravi skodlivych
vyrobki, jejich stazeni z ob&hu a informovani spotiebitelli odvadéji kvalitni

praci?
e ano
e spiSe ano
e spiSe ne
e nNe

7. Mate povédomi o existenci a ucelu evropského systému vcasné vystrahy
RASFF?
® e —neznam jej
® ano — je to vystrazny systém zaméfeny na potraviny
® ano — je to vystrazny systém zaméteny na veSkeré nepotraviny
e ano — je to vystrazny systém zameieny na farmaceutické vyrobky
8. Pokud jste na ptedchozi otdzku odpovédél/a ano, vyuzil/a jste jej nékdy?
e ne
e ano
9. Mate povédomi o existenci a ucelu evropského systému vcasné vystrahy
RAPEX?
® Ne—nezndm jej
e ano — je to vystrazny systém zaméfeny na nepotraviny, vyjma
farmaceutik
e ano — je to vystrazny systém naméfeny pouze na farmaceutické
vyrobky
e ano - je to vystrazny systém zaméfeny na potraviny
10. Pokud jste na ptedchozi otdzku odpovédel/a ano, vyuzil/a jste jej n€kdy?
e ne
e ano
11. Jaké znate spotiebitelské organizace v Ceské republice?
Obcanské sdruzeni spottebitelt TEST
SdruZeni ceskych spotiebitel
Spotiebitel.net
Evropské spotiebitelské centrum
Asociace ob¢anskych poraden
12. Vite, co jsou spotiebitelské smlouvy? (vyberte prosim spravnou odpovéd)
e VSechny smlouvy, kdy smluvnimi stranami jsou na jedné strané
spottebitel a na druhé stran¢ dodavatel
e smlouvy o Gvérech
e smlouvy o obchodnim zastoupeni
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

e smlouvy o sdruzeni
e nevim
Kdo je dle Vas spotiebitel?
o fyzicka i pravnicka osoba, kterd nakupuje zbozi nebo uziva sluzby za
jinym Gcelem nez pro podnikani s témito vyrobky nebo sluzbami
o fyzickd osoba, ktera nakupuje zbozi nebo uziva sluzby za jinym
ucelem nez pro podnikani s témito vyrobky nebo sluzbami
e pravnickd osoba, kterda nakupuje zbozi nebo uziva sluzby za jindm
ucelem nez pro podnikani s témito vyroby nebo sluzbami
Myslite si, ze je vramci reklamace zbozi rozdil mezi vadou a fyzickym
opotitebenim?
e ano
e ne
e nevim
Jaka je dle Vas soucasna délka zaru¢ni doby u spotiebniho zbozi?
e 24 mésicl
e 12 mésict
e 6 mésici
e 3 mésice
e nevim
Za jak dlouho musi byt VaSe reklamace vyfizena ode dne jejiho uplatnéni?
e 30dni

e 10 dni
e 15dni
e nevim
Musi byt reklamovany vyrobek vracen v pavodnim obale?
e ano
e ne
e nevim

Zakoupil/a jste si nékdy osobné nekvalitni nebo zdravi skodlivy vyrobek?

e ano

e ne
Pokud jste odpovédél/a ano, stru¢né popiste situaci a zptusob jakym jste ji
resil/a. (volna odpovéd)

Mate zkuSenost se zakoupenou nekvalitni sluzbou?
e ano
e ne

Pokud jste odpovédél/a ano, struéné popiste situaci a zpiisob jakym jste ji
resil/a. (volna odpovéd)

Vase pohlavi?
e 7ena
e muz
Do jaké v€kové kategorie se fadite?
o 2226 let
o 19-21let
e 15-18let
o 26 letavice
e méné nez 15 let
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24. Vase nejvyssi dosazené vzdélani nebo vzdélani, na kterém v soucasné dobé
pracujete?

stfedni s maturitou

vysokoskolské

zéakladni

vys$si odborné

odborné, vyuéni list

25.V jakém kraji se nachazi Vase bydliste?

Jihoc¢esky kraj

Hlavni mésto Praha

Kraj VysocCina

Karlovarsky kraj

Stredocesky kraj

Kralovéhradecky kraj

Plzensky kraj

Moravskoslezsky kraj

Pardubicky kraj

Ustecky kraj

Zdroj: vlastmi zpracovani
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