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ABSTRAKT

HOLECKOVA, K. Ochrana spotiebitele pri internetovém obchodovini :
bakaldiskd prace, Ceské Budgjovice : Vysoka §kola evropskych a regionalnich studii,

2017. 57 s. Vedouci bakalaiské prace : doc. Ing. Katefina Kovaiova, PhD.

Kli¢ova slova: ochrana spotiebitele, internetové obchodovéni, dotaznikové
Setfeni

Bakalatskd prace se zabyvd otdzkou ochrany spotiebitele pii internetovém
obchodovani. V teoretické Casti je popsan stru¢ny prehled historie ochrany spotiebitele
a pojednani o zakotveni této problematiky v Ceské republice. V druhé &asti analyzuji
vysledky ziskané dotaznikovym Setfenim, které bylo provadéno v Berounském okrese.
Zpracovani vysledkii dotaznikového Setfeni uskuteénéného za ucelem ziskani informaci
Z oblasti nakupovéani na internetu a ovéfeni znalosti spotiebitelii v rdmci ochrany
spotiebitele. Zaveér prace patii zhodnoceni situace v oblasti ochrany spotiebitele a také

je v ném uvedeno nékolik doporuceni pro spotiebitele.



ABSTRACT

HOLECKOVA, K. Consumer Protection in Internet Trading : Bachelor thesis.
Ceské Budgjovice : The College of European and Regional Studies, 2017 57 p.

Supervisor : doc. Ing. Katefina Kovarova, Ph.D.
Key words: consumer protection, internet trading, questionnaire

The bachelor work is dealt with the question of the consumer protection
in internet trading. In theoretical section are described a brief history of consumer
protection and of advertisement and characterizes in Czech Republic. In the second part
the acquired results of the questionnaire about consumers in the district of Beroun are
analysed. The purpose of questionnaire survey is obtaining information about shopping
on internet sites and the verification of knowledge of consumers in consumer protection
in consumer protection. The end of the work assesses the situation of the customer

protection area and brings in some recommendations for consumers.
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Uvod
Téma ochrany spotiebitele pifi internetovém obchodovani jsem si vybrala,
protoze mi pfijde velmi aktualni. Tyka se vSech lidi, protoze se stavaji ucastniky trhu,

at’ uz jako spottebitelé nebo podnikatelé.

Cesi si nakupy pies internet zamilovali. Dokazuje to nejen neustale nartstajici
pocet online obchodl, kterych je v soucasné dobé zhruba 40 000, ale také jejich
vydélky. Celkovy obrat ¢eskych e-shoptl za rok 2016 byl 97 miliard K¢, coz je o celych
20 % vice nez v roce 2015. V soucasné dob¢€ vyuziva internet pro nakup zbozi a sluzeb
¢im dal tim vice lidi. Lidi vede k nakupu vysoka konkurence s nizkymi cenami, které
jsou v kamennych obchodech Gastokrat az mnohonasobné vyssi. Clovék také muiZe
nakupovat z pohodli domova a ma hodn¢ ¢asu na rozmysleni. Internetové obchody maji
také vice informaci, které na kamennych prodejndch mnohdy ani nenajdete. Nevyhodou
je vSak nemoznost vyzkouseni zbozi. Kolikrat se miize zdkaznik "napalit" nespravnymi
rozméry produktu. V dnesni dobé vSak prodejci musi uvadét co nejvice informaci,

kterymi informuji zdkaznika, aby se témto ptipadim piedeslo.

V poslednich letech stale stoupa pocet lidi, ktefi nakupuji na internetu. Napiiklad
oproti roku 2010, kdy na internetu nakupovalo 27,4 % lidi mezi 16-74 lety. V roce 2016
nakupovalo téchto lidi jiz 47,4 %. Na zaklad¢ tabulek ze statistického ufadu, lze ur€it,

Ze vyvoj ndkup na internetu se bude 1 nadéle vyvijet.

V budoucnu budou lidé stale vice nakupovat pfes internet a Setfit tim svij cas.

Jiz nyni existuji obchody s potravinami, které dovezou nakup lidem az domi.



1 Cil a metodika prace

1.1 Cil prace
Cilem bakalaiské prace je na zékladé marketingového vyzkumu zjistit zda lidé
znaji sva prava v oblasti ochrany spotiebitele pfi internetovém obchodovani

u obyvatelstva okresu Beroun.

1.2 Metodika prace

Pred tim nez jsem zacCala psat bakalaifskou praci, shromazdila jsem odbornou
literaturu, z které jsem vychézela v teoretické Casti. VSechny zdroje, ze kterych jsem

vychazela, jsou uvedeny v seznamu literatury umisténému na konci préce.

Bakalarska prace bude mit standardni strukturu, kde budou v teoretické¢ Casti

prace naznacena teoretickd vychodiska pro provedeni analytické a praktické ¢asti prace.

Teoreticka Cast je rozdélena na Ctyfi Casti. Prvni kapitola je zameéfena
na zékladni pojmy v oblasti ochrany spotfebitele. Druha kapitola se orientuje na vyvoj
ochrany spotiebitele. Treti kapitola je zameéfena na legislativni upravu ochrany

spotiebitele a ta posledni na specifikaci internetového obchodovani.

V praktické casti bakalaiské prace bude realizovan marketingovy vyzkum
znalosti lidi v oblasti ochrany spotiebitele pii internetovém obchodovani. Marketingovy
vyzkum se zakladd na specifikaci, shromazd’'ovani, analyze a interpretaci ziskanych
informaci. Ziskané vysledky budou nasledné interpretovany. ZavéreCnd cast bude

zam¢tfena na vyhodnoceni hypotéz.



2 Vymezeni zakladnich pojmii

V problematice ochrany spotfebitele je nutné rozeznat nékolik zakladnich
pojmu.

Ochrana spotiebitele

Pravni ochrana spotiebitelti prestavuje v dnesnim globalizovaném svété jeden
z prvka svobodného podnikani, trzniho hospodaistvi, volné soutéZze a konkurence,
védeckotechnického a spolecenského pokroku a hraje velkou roli. Léta praxe vyspélych
statli ukdzala, Ze vyvazena ochrana spotiebitele neni prekazkou pro dalsi rozvoj trhu,
soutéze, konkurence a vibec soukromé iniciativy a podnikatelskych aktivit i inovaci

jako zékladnich zdroji blahobytu.!
Spotiebitel

Spotiebitelem je kazdy Elovek, ktery mimo ramec své podnikatelské ¢innosti
nebo mimo rdmec samostatného vykonu svého povolani wuzavird smlouvu

s podnikatelem nebo s nim jinak jedna.

Spottebitelem je vzdy pouze fyzickd nepodnikajici osoba, tedy clovék, ktery
neni podnikatelem. Ochrana spotiebitele se tak nevztahuje napt. na spolky, Zivnostniky
a obchodni spolecnosti. Nepodnikajici lidé jsou tedy chranéni dle pravnich piedpist
o ochrané spotiebitele, a to za situace, kdy vstupuji do pravnich vztaht s podnikateli.

Jde napt. o koupi zbozi v obchodé, uzavieni smlouvy o pojisténi apod.®

Zakon o ochrané spotiebitele (§2) uvadi: ,,Pro ucely tohoto zakona se rozumi
spotiebitelem fyzick4 nebo pravnicka osoba, ktera nakupuje vyrobky nebo uziva sluzby

za jinym ucelem neZ pro podnikani s témito vyrobky nebo sluzbami.*
Prodavajici

Prodavajicim je podnikatel, ktery spottebiteli prodava vyrobky nebo poskytuje
sluzby (§ 2, odst. 2a, zékona €. 634/1992 Sb. o ochrané spotiebitele) ale 1 fyzicka osoba,
kterd prodavé spotiebiteli rostlinné a zivoc€isné vyrobky z vlastni drobné péstitelské

nebo chovatelské Cinnosti anebo lesni plodiny (§ 2, odst. 2, zakon ¢. 634/1992 Sb.

o ochrang spotiebitele).

1 POKORNY, M. Prdvni ochrana spotiebitele v CR., Praha, C.H. Beck, 1999, s. 1

2 CESKO. Zakon ¢&. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik [online]. [cit. 2017-05-20]. Dostupné z WWW:
<http://business.center.cz/business/pravo/zakony/obcansky-zakonik/>

SDOHNAL, J., SPERKA, T. Spotiebitel: jak byt iispésny v reklamacnim fizeni a branit sva prava pied
soudem. Praha, 2013, s. 5
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Elektronicky obchod

Elektronické obchodovani mé bezesporu mnoho vyhod jak ze strany
prodavajiciho, tak ze strany zdkaznika. Uvedu pouze nékteré. Ze strany zakaznika jde
o pohodlny nakup z domova, pfi kterém spoii Cas a energii vynalozenou na cestovani.
Zakaznikovi jsou K dispozici mnohem S§irSi vybér zbozi a sou¢asné¢ moznost srovnani
technickych charakteristik, funkcnich vlastnosti, cen stejnych nebo podobnych
produkti, vétsi kontrola nad procesem nakupovani. Obchodnik muze oproti
»kamennému* prodejci velmi pruzn€ meénit nabidku, ceny i reklamu. M4 nizsi naklady,
protoze neplati najmy za budovy. Obchodnik muze interaktivné komunikovat

se zékaznikem a ziskavat zp&tnou vazbu.*
Rozlisuji se tfi zakladni kategorie elektronického obchodovani:

1. elektronicky obchod s ,,kamennymi* obchody pro odbér zbozi,
2. elektronicky obchod bez sité ,,kamennych* obchodu,

3. elektronicky obchod jako doplnék tradiéni obchodni sité.’
Internetové obchodovani

To co pravdépodobné nejvice odlisSuje ekonomiku nového tisicileti od minulosti,
je posun moci z vyrobcli na jejich zdkazniky, ktefi dnes ovladaji trhy. Ti mohou
pozadovat nejvyssi jakost vyrobkd, nejlepsi sluzby a nejnizsi ceny. Mimo jiné pozaduji,
aby se vSe prizpisobovalo jejich pfanim, a to co nejrychleji. Internet umoziuje redlné
obchodovat v celosvétovém meéfitku. Podnikatelé mohou opravdu od zakladu pretvaret
zpusob fungovani firem, aby tak poskytli zédkaznikiim to, co potiebuji a pozaduji.
Nejedna se jiz o konkurenci mezi malymi a velkymi firmami, ale o konkurenci mezi

firmami rychlymi a pomalymi. °

3 Vyvoj ochrany spotrebitele
3.1 Historie ochrany spotrebitele v EU

Evropska unie se zpocatku problematikou ochrany spotiebitele viibec
nezabyvala, Rimska smlouva z roku 1957 se o spotiebitelské politice viibec nezmitiuje.

Prvni zminky o ochrané spotiebitele se objevuji az v sedmdesétych letech. ’

4 ZAMAZALOVA, M. Marketing obchodni firmy. Praha, 2009. s. 29

5 Tamtéz

6 SCULLEY, B. B2B internetova trzisté, revoluce v obchodovani mezi firmami. Praha, 2001. 25 s.
"HOROVA, O. Ochrana spotiebitele. Praha, 2004, s. 19
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Evropsky summit vroce 1972 v Parizi konstatoval, ze zlepSovani zivotnich
podminek zahrnuje ochranu zdravi a bezpe¢nosti a ochranu jejich ekonomickych
spotiebitele. Rada ministri formaln¢ schvalila pét zdkladnich prav spotiebitele
a vyzvala Evropskou komisi, aby navrhla ak¢ni plan. Prvni spottebitelsky program byl

pfijat v roce 19758

Pravni zéklad pro rozvoj spotiebitelské politiky v rdmci Evropské unie poskytl
Zakon o jednotném trhu z roku 1987, ktery ve svém c¢lanku 100a stanovi, Ze pfiprava
zékonodarstvi o jednotném trhu vyzaduje vysokou uroven ochrany spotiebitele. V roce
1989 uznala Evropska komise vzristajici vyznam spotiebitelské politiky rozhodnutim
ziidit. ,,Utad pro spotiebitelskou politiku®, pii ,,Generalnim feditelstvi XI pro Zivotni
prostiedi, ochranu spotiebitele a nuklearni bezpeénost*. Utad mél sice zpodatku jen
malo pracovnikll a maly rozpocet a bojoval o ochranu z4jmu spotiebitele proti mnohem
vétsim a mocnéj§im generalnim feditelstvi. K vyznamnému kroku vpied vSak doslo
vroce 1995, kdy Utad pro spotiebitelskou politiku byl pieménén na samostatné
»Generdlni feditelstvi XXIV — Spottebitelska politika®, odpovédné za klicové
spotiebitelské otazky. °

Vroce 1997 si problém nemoci Silenych krav vynutil ptehodnoceni funkci
Generalniho feditelstvi XXIV, jeho pravomoce byly rozsifeny v oblasti obhajoby zajmi
spotiebitelll v otazkach, které byly dfive svéfeny jinym generalnim feditelstvim.
Generalni feditelstvi odpovédnd za potraviny (DGIII a DGVI) dostala za tkol
spolupracovat s DG XXIV. V zaii 1999 byla na Generalni feditelstvi XXIV pievedena
odpovédnost za vetfejné zdravi, hygienu a zdravi rostlin, od inora 2000 doslo k dal§imu

rozsifeni odpovédnosti za legislativu v oblasti potravin.

Dnes je jeho nazev ,,Generdlni feditelstvi XXIV — Spotiebitelskd politika
a ochrana zdravi spotfebitele* a dalo by se fici, Ze je v soucasné dobé nejvyznamnéjSim
orgdnem pro otdzky spotiebiteli ve svét€é orgdnem, ktery md nejvetsi Sifi zabéru

a nejvétsi pravomoc v oblasti ochrany spotiebitele.!!

8 HOROVA, O. Ochrana spotiebitele. Praha, 2004, s. 19
9 Tamtéz
10 HOROVA, O. Ochrana spotiebitele. Praha, 2004, s. 20
1 Tamtéz

12



3.2 Ochrana spotiebitele v Ceské republice

Ochrana spotfebitele byla =zajiStovana pfed rokem 1990 v tehdejSim
Ceskoslovensku, kde fungovala centrdlné planovani ekonomika, pouze sporadicky
na zaklad¢ centralistického vlivu statu. Systém diktatury vyrobce vytvarej zcela
nerovnovazné vztah mezi vyrobcei ¢i prodejci a spotiebiteli. Zajmy spotiebiteli byly
vicemén¢ potlaCovany, nebot tuvahy vyrobcii, plany firem a strategie rozvoje
se neodvijely od potfeb a pozadavkl zakaznikli. Nedostatkova ekonomika vytvotila
situaci, kdy prvotni bylo vyrobit, pfiCemz celd strategie vztahu k zdkaznikovi byla
redukovana vystiznym oznacenim ,,0dbyt”. Odbératelé¢ pak bojovali o to, aby mohli

vyrobené zbozi, ¢asto produkt monopolniho vyrobce, odebrat.?

Monopolni vyrobcei ¢i prodejci méli ze svého vyjimeéného postaveni na trhu
fadu vyhod. Mohli si napiiklad stanovit vysokou, tzv. monopolni cenu, nic je nenutilo
k vys§i naro¢nosti na kvalitu vyrobkd a sluzeb spojenych s prodejem, nebyli tlaceni
K Cast&jsi inovaci nabizeného sortimentu. Odbératelé, aby vyrobky vibec ziskali, byli
nuceni tolerovat vSechny nedostatky monopolniho dodavatele. Kdyz nastaly u vyrobce

potize s nekvalitou a tim s nezajmem zakaznikd, management podniku vice ¢i méné

isp&sné fesil problém, jak prodat co se vyrobilo.:

Statni obchodni inspekce méla wur€ité znaky ochrany spotfebitele, nebot
provadéla kontroly jakosti vyrobki, prodejni doby, poctivosti prodeje atd., ale vzhledem
k tomu, ze byla statem, jeji ¢innost byla ovlivnéna politickymi zajmy statu. Hygienické
a protiepidemické sluzba kontrolovala ptredev§im zdravotni nezavadnost potravin pro
spotiebitele. Jejim ukolem bylo zajisténi hygienicky nezavadného prostfedi prodeje,
vyroby a skladovani, kontrola bakteriologické cistoty osob piichazejicich do styku

s potravinami a da se fici, Ze jiz tenkrat byla orientovana na ochranu spottebitele.

Vyzkumné ustavy a jiné instituce povolané dohlizet na jakost produkce
Ceskoslovenského primyslu fungovaly v oblasti ochrany spotiebitele pouze
na polovinu, nebot’ nemély moZnost informovat spotiebitele o zjisténych poznatcich.
Vysledky zkousek, které provadély, byly majetkem toho, kdo si je objednal a zaplatil,

to znamena statu nebo vyrobce a ti neméli zajem o publikaci negativnich vysledk.

Jedinym nastrojem ochrany spotiebitele byly tzv. Knihy pfani a stiznosti, kde

mohl spotiebitel zapisem vyjadfit svou nespokojenost s vyrobkem ¢&i prodejcem

12 HOROVA, O. Ochrana spotiebitele. Praha, 2004, s. 23
13 Tamtéz
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a Reklamacni tady, které vychdzely z platnych legislativnich norem. Je nutné ale
pfipomenout, ze kazda reklamace byla poznamenana monopolni a dominantni pozici
vyrobce a rovnéz existence faleSnych ,,Knih pfani a stiznosti* nebyla vyjimkou, nebot’
spotfebitelé neméli bézné k dispozici informaci, jak ma skutecné original tohoto

dokumentu vypadat.

Konkrétni specidlni zakon zabyvajici se ochranou spotiebitele pfed rokem 1990
neexistoval. Byly sice pfijimany rtizné normy a zakony srovnatelné s mezinarodnimi
(napt. Obcansky zakonik), ovSem jejich uplatiiovani, prosazovani a vynucovani nebylo

disledné, byla udélovéana cela fada vyjimek motivovanych politicky a ekonomicky.

Pristup spotiebitelt k informacim byl velmi obtizny. Nevychazely Zzadné
nezavislé a spottebitelské Casopisy a rovnéZ nebylo mozné zakladat dobrovolné
spotiebitelské organizace a skupiny, jejichZ prostiednictvim by bylo moZzné uplatnit
nazory spotiebitelti pfi rozhodovani a které by mohly spotfebitele informovat, poradit

jim ¢i je piipadné zastupovat pii soudnim feseni spotiebitelskych problému.

Koncem roku 1990, v dobé, kdy se zacaly pfipravovat asocia¢ni dohody
s Evropskym spolec¢enstvim, vznikl na Federalnim ministerstvu kontroly Odbor ochrany
spotiebitele, ktery mél za ukol fesit problémy spotiebiteld a koordinovat rizné aktivity
v ramci ochrany spotiebitele. Vysledkem jeho ¢innosti byl navrh zadkona zabyvajiciho
se ochranou zajmu spotiebitele, ktery byl v bfeznu 1992 piedlozen vladé ke schvaleni
a 16. 12. 1992 na poslednim zasedani Federdlniho shromézdéni schvalen jako Zakon

€.634/1992 Sb. o ochrané spotiebitele.

Po rozdéleni federace vznikl Odbor ochrany spotiebitele na Ministerstvu
hospodarstvi a v souCasné dobé ma své kompetenci problematiku ochrany zajmui
spotiebitele Ministerstvo primyslu a obchodu, i kdyZ nékteré oblasti, jako naptiklad
statni dozor na vnitinim trhu, vyznacovani cen atd., jsou zcela nebo zCasti svéteny
do pravomoci jinych organd statni spravy — Ministerstvu zdravotnictvi, Ministerstvu
zemedelstvi, Ministerstvu financi a Ministerstvu pro mistni rozvoj a Ministerstvu

primyslu a obchodu pouze koordinuje otazky spotiebitelské politiky v téchto oblastech.

Jednou ze stéZejnich cCinnosti Ministerstva primyslu a obchodu na useku
ochrany spottebitele je pfiprava zaclenéni naSeho stitu do Evropské Unie a s tim
souvisejici implementace evropskych ptedpist a sladéni spotiebitelské politiky tak, aby
byla dosazena maximalni kompatibilita ochrany spotiebiteld u nds s evropskym

pfistupem. Jde o to, abychom pfi posilovani spotiebitelskych jistot vyuzivali zkuSenosti,
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které béhem mnoha let ziskali v ramci Evropské unie a jez odrazeji v pfislusnych

nafizeni smérnicich a jinych dokumentech.

Stanovené priority spotiebitelské politiky pro 1éta 2015 az 2020 vychazeji
z dosud dosazené urovné ochrany spotiebitele a usiluji o jeji dalsi posileni a rozvinuti.
Jedna se v prvé fad¢é o vyznamnou oblast disledného zajistovani bezpecnosti vyrobkl
a sluzeb spojenou s ochranou zivota, zdravi a majetku spottebiteld, které je tfeba nadale
vénovat mimoradnou pozornost. Opatfeni se v tomto smeru tykaji mimo jiné ucinnéjsi
spoluprace dozorovych organti a zlepSeni informovanosti spotiebitelti. Z dalSich
prioritnich opatieni Ize vyzdvihnout zejména ptipravu kvalitni spotiebitelské legislativy,
ochranu ekonomickych zajmu spotiebiteld, predev§im pak jejich ochranu pied nekalymi
obchodnimi praktikami uplatiovanymi nékterymi neseridoznimi podnikateli, zvySovani
znalostni trovné v oblasti ochrany spotiebitelidl a rozvoj informacnich a vzdélavacich
aktivit napomahajicich spottebitelim jednat na trhu s potfebnou znalosti problematiky.
V tomto sméru mezi konkrétni opatieni patii podpora spotiebitelského a finan¢niho
vzdélavani s prednostni orientaci na stiedoSkolské studenty. Vyznamnym novym
opatfenim je posileni vymahatelnosti prava realizaci syst¢ému mimosoudniho feSeni
spotiebitelskych sport. Ministerstvo primyslu a obchodu pfipravuje ve spolupraci
S Ministerstvem spravedlnosti a po pfedbéznych konzultacich s Legislativni radou vlady
Ceské republiky celkovou koncepci spotiebitelské legislativy a piejimani legislativnich

predpisti Evropské unie.

Prvni kroky k pfevzeti evropské legislativy (Zakon ¢. 110/1997 Sb.
o potravinach a tabakovych vyrobcich, Zakon ¢. 22/1997 Sb., o technickych
pozadavcich na vyrobky a Zakon ¢. 59/1998 Sb., o odpovédnosti za Skodu zplsobenou
vadou vyrobku) byly spojeny sftadou dil¢ich kompromisii zplsobenych snahou
zachovat tradice a nenarusit systematiku ¢eského préva. Dalsi piejimani spottebitelské
legislativy nardZi na mnoho zasadnich problémi. Pro nékolik smérnic a pfipravovanych
navrhi smérnic z oblasti ochrany ekonomickych zajmi spotiebitele, které se pfimo
dotykaji obcanského zakoniku a tim 1 zdkladl ceského soukromého prava, existuji

Vv zésadé tii mozné zplsoby zaclenéni do ceského pravniho fadu a to:

4 MPO [online]. 2017 [cit. 2017-05-21]. Dostupné z WWW: <https://www.mpo.cz/cz/ochrana-
spotrebitele/informace-pro-spotrebitele/priority-spotrebitelske-politiky-2015---2020---155395/>
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e samostatnymi zadkony,
e novym spolecnym zdkonem, zahrnujicim vSechny nebo alesponi nékteré
Z predmétnych smérnic, nezavislym na stavajicich zékonech a

e dil¢imi novelami existujicich zakoni.

4 Legislativni uprava ochrany spotiebitele v CR

Proto, aby Ceska republika mohla vstoupit do Evropské unie, bylo nutné
prevzeti evropského pravniho ¥adu do &eského pravniho tadu. Ceskd republika
podepsala ,,Evropské dohody” — zavazek, kde se zavazala, usilovat o zajisténi
postupného souladu vnitrostatniho zakonodarstvi, které se tykd ochrany spotiebitele,
s legislativou Evropské unie. Pro zajiSténi tohoto ukolu jsou pribézné piipravovany

navrhu zakont, popt. novely stavajicich zakont.

Zakon o ochrané spotiebitele

vvvvvv

v

zdkon a jeho pozdé&jsi upravy a novely stanovi vetejnopravni povinnosti podnikatelli
ve vztahu ke spottebiteli, napt. jejich povinnost fadné spotiebitele informovat o vSech
vyznamnych podminkach tykajicich se prodavaného zbozi nebo poskytovanych sluzeb.
Definuje povinnosti vyrobct, dodavateld, prodejct i organi vefejné spravy v piipade

proniknuti takového zboZi na trh.

Zakon posiluje postaveni spotiebitele, ktery se musi v prvni fadé chrénit sam.
K tomu vsak pottebuje dostatek pravdivych informaci, které pak slouzi k odpovédnému

chovani na trhu.

Zakon o ochrané spotiebitele také stanovuje informacni povinnost prodejce.
Ta se tyka zpusobu uzivani vyrobku a péce o néj, jeho slozeni, hmotnosti. Prodejce
je zodpovedny za piesnost téchto informaci, které museji byt uvedeny v ¢eském jazyce.
Pfesné a transparentné musi byt uvedena i cena vyrobku. Prodejce je povinen zakaznika
informovat i o podminkach reklamace. Tu je pak povinen pievzit v jakékoliv

provozovné, piipadné i v sidle spole¢nosti.’®

15 dTest[online]. 2017 [cit. 2017-05-21]. Dostupné z WWW: < https://spotrebitele.dtest.cz/stitek-
55/zakon-0-ochrane-spotrebitele/>
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ZiKon o technickych pozadavcich na vyrobky

Tento zakon je zalozen na snaze umoznit pruzné a operativni zavadéni novych
vyrobkll na trh pfi zachovani plné odpovédnosti vyrobce a dovozce za bezpecnost
vyrobku.

Zakon také upravuje:

e zplisob stanovovani technickych pozadavkl na vyrobky, které by mohly
ohrozit zdravi nebo bezpecnost osob, majetek nebo piirodni prostiedi,

e soucasné stanovi prdva a povinnosti osob, které¢ takové vyrobky na trh
uvadéji,

e dale stanovi prava a povinnosti fyzickych i pravnickych osob, jejichz
¢innost souvisi se statnim zkuSebnictvim a s tvorbou a uplatilovanim

ceskych technickych norem.

Duikazem shody vyrobku s normou je oznaéeni CE (jak ukazuje Obr. 1), které
vyrobce umistuje na vyrobek; oznateni CE ma byt potvrzenim, ze dany vyrobek

spliiuje stanovené pozadavky dané evropskymi smérnicemi.

Obrazek 1 - Znacka CE

Zdroj: cs.wikipedia.org, 2017

Ziakon o odpovédnosti za Skodu zpiisobenou vadou vyrobku

Diky tomuto zakonu je spotiebitel chranén proti vyrobciim, nebo dovozcim.

Zpusobi-li vadny vyrobek Skodu, je vyrobce volan k odpovédnosti za ni.

Diky tomuto zdkonu byla vytvofena soukromopravni koncepce na odSkodnéni
poskozené osoby, aniz by to kladlo zvySené naroky na statni spravu. Svym zpuisobem
tato prava pusobi kladné i na spotiebitele a vSechny uzivatele vyrobka v tom smyslu,

7e jsou vedeni k tomu, aby pouzivali vyrobek v souladu s navodem a pokynu vyrobce.
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Za vadny nelze povazovat vyrobek jen proto, ze byl dodan na trh vyrobek
dokonalejsi. Zakon dale stanovuje, v kterych ptipadech neni vyrobce za vadu vyrobku

odpovédny.
Zakon o cenach

V Ceské republice moznosti statni regulace cen cenovymi nebo mistnimi organy
upravuje Zakon o cenach. Mistni organ mize stanovit jen maximalni cenu, ostatni
zpusoby regulace jsou vyhrazeny cenovym organiim. RozliSuje tyto zplsoby regulace,

které lze navzajem kombinovat:

e stanoveni cen (ufedné stanovené ceny),

e usmériiovani vyvoje cen v navaznosti na vécné podminky (vécné
usmérnovani cen),

e usmériiovani cenovych pohybil v case (¢asove usmériiované ceny),

e cenové moratorium je ¢asové omezeny zakaz zvySovani cen nad dosud
platnou troven na trhu daného zbozi. Vyhlasit jej smi vlada, a to na dobu
nejdéle 12 mésicu.

Ziakon o regulaci reklamy

Reklamou se rozumi ozndmeni, predvedeni €1 jind prezentace Sifené zejména
komunika¢nimi médii, majici za cil podporu podnikatelské ¢innosti, zejména podporu
spotfeby nebo prodeje zbozi, vystavby, pronajmu nebo prodeje nemovitosti, prodeje
nebo vyuziti prav nebo zavazkl, podporu poskytovani sluzeb, propagaci ochranné

znamky. !0

Reklama piedev§im nesmi byt klamava, skrytd, podprahova ¢i v rozporu
s dobrymi mravy. Nesmi podporovat chovéani posSkozujici zdravi nebo ohrozujici
bezpecnost osob nebo majetku, jakoz 1 jednani poskozujici zajmy na ochranu zivotniho

prostiedi. Nesmi propagovat vyrobky ¢i sluzby, které jsou zdkonem zakéazané.
Zakon o ochrané hospodarské soutéze

Upravuje dohody narusujici soutéz, dominantni postaveni a jeho zneuzivani,

spojovani soutézitelli. Stanovuje ufad, jeho fizeni, pokuty a opatfeni k néprave.

16 CESKO. Zakon ¢&. 40/1995 Sb., o regulaci reklamy [onling]. [cit. 2017-05-21]. Dostupné z WWW:
<http://business.center.cz/business/pravo/zakony/regulace-reklamy/clanekl.aspx>
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Zikon o nékterych sluzbach informacni spole¢nosti

Zakon reguluje nevyzadanou elektronickou inzerci, spam, a povoluje pouze
obchodni sdé¢leni podle takzvaného systému opt-in, tedy pouze s vyslovnym souhlasem
adresata. Nevyzadana sdéleni navrh zdkona zakazuje. Smyslem této Upravy je posilit

ochranu soukromi ob¢anu.

4.1 Dozorové organy v Ceské republice
Pro zajiSténi ochrany spotiebitele si jednotlivé staty, kromé legislativnich
opatieni, vytvareji spotfebitelské organizace, jejichz smyslem je vytvofeni urcité
protivahy vyrobcim, prodejcim a poskytovatelim sluzeb. Prostfednictvim téchto
organizaci, které formuluji pozadavky spotiebitelt, se vytvaii tlak i na vladu

a zdkonodarné organy k piijeti a prosazovani zajmi spotiebitelt.!’
Ministerstvo primyslu a obchodu

Ministerstvo priimyslu a obchodu je ustfednim organem statni spravy na useku
ochrany spotiebitele. Celkova plisobnost v oblasti ochrany spotiebitele je dana
ministerstvu  kompetenénim zakonem. Organizaéné ochrana spotiebitele spada
do kompetence Odboru ochrany spotiebitele, jehoz soucasti je Oddéleni spotiebitelské

politiky a Oddéleni integrace a Evropskou unii.

Spotiebitelska politika je nedilnou soucasti hospodaiské politiky Ministerstva
primyslu a obchodu. Hlavnim cilem spottebitelské politiky je takova tvorba podminek
v oblasti prodeje zbozi a ochrany spotiebitele, ktera zabezpe¢i rozvoj a zvySeni
vykonnosti odvétvi obchodu, a to pii vSestranné vyvazenosti tohoto rozvoje a soucasné
zkvalitnéni oblasti ochrany spotfebitele na Uroven standardu zemi Evropské unie.

N 24

dva tematické okruhy:

e politiku ochrany spotiebitele a

e politiku vnitiniho obchodu.
Toto ¢lenéni vyjadiuje snahu po urceni ramce a podminek k vyvazenému vyvoji
obou slozek kone¢né faze pohybu zbozi, tj. oblasti prodeje zbozi, reprezentované

obchodem a spotiebitelem.

17 Hefman, J., a kol. Jakost zboZi. Praha: VSE, 1992. 35 s.
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Hlavnim cilem politiky ochrany spotiebitelti je zajiSténi ochrany bezpecnosti,
zdravi a ochrany opravnénych ekonomickych z4jma spotifebitele na trhu, pfiCemz
je nutné dosdhnout maximalniho piiblizeni systému této ochrany stavu pozadovanému
Evropskou unii. Rozhodujicim néstrojem k zabezpeceni tohoto cile je zdokonaleni
spotiebitelské legislativy, rozvoj aktivit obcanskych spotiebitelskych organizaci a také
kvalitn€j$i a efektivnéj$i dozor na vnitinim trhu. Problematika ochrany spotiebitelti

je samostatnou negocia¢ni'® pozici v ramci vztaht k Evropské unii.

Hlavnim cilem politiky vnitiniho obchodu je vyvazeny, efektivné strukturovany
a pfiméfené chranény vnitini trh. Tento vnitini trh musi byt soucasné svou kvalitou
a mechanismy nejen prostorem pro rovnomérné zastoupeni vSech forem obchodniho
podnikani a skupin podnikatell, ale musi byt i stale bliz§i modelu Evropské unie. Musi
vytvafet pfedpoklady pro trh volného pohybu zboZzi, ¢imz bude splnéna jedna
zZ nezbytnych podminek pro piijeti Ceské republiky do Evropské unie. Rozhodujicim

nastrojem zajisténi daného cile je zkvalitiovani podminek obchodniho podnikani.

Ministerstvo pramyslu a obchodu zpracovava koncepci trzniho dozoru,

zaloZenou na sou¢innosti:

e statnich dozorovych organizaci a

e obcanskych spotiebitelskych organizaci.
Ceska obchodni inspekce

Ceska obchodni inspekce (COI) je orginem statni sprivy a je podiizena
Ministerstvu primyslu a obchodu Ceské republiky. Cleni se na 14 regionalnich
inspektoratii sidlicich v byvalych krajskych méstech a dalSich dtlezitych centrech
primyslu, obchodu nebo turistického ruchu Ceské republiky jako je Praha, Tabor,
Ceské Budé¢jovice, Plzen, Karlovy Vary, Usti nad Labem, Liberec, Pardubice, Hradec

Kralové, Brno, Olomouc, Zlin, Ostrava.

Nadfizenym organem regionalnim inspektoratiim je ustfedni inspektorat Ceské
republiky, ktery zajiStuje fidici, metodickou, laboratorni a obsluznou ¢innost a je také
odvolacim organem. V &ele COI stoji ustfedni feditel, kterého jmenuje, ¥di a odvolava
ministr pramyslu a obchodu. V ¢ele jednotlivych regiondlnich inspektorati jsou
feditelé, které Fidi ustfedni feditel. COI je rozpoétovou organizaci. Prostiedky ziskané

pfi vykonu ¢innosti jsou piijmem do statniho rozpoctu.

18 negociace — dohadovani, vyjednavani
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Ustiedni  inspektorat ~ Ceské  republiky  sidli v soutasné  dobé
v Praze 2 v Stdpanské ulici 567/15. Hlavni néaplni Ginnosti COI je dozor nad
dodrzovéanim zavaznych pravnich ptfedpisti v oblasti ochrany spotiebitele a bezpecnosti

vyrobktl. Zakladnimi funkcemi COI jsou funkce:

e kontrolni,
e vychovna,
e poradenska,

e represivni.

Ceska obchodni inspekce kontroluje na zakladé celé fady dfive uvedenych
zdkoni pravnické a fyzické osoby, které prodavaji zbozi nebo poskytuji sluzby

na vnitfnim trhu a soucasné kontroluje jejich zaméstnance.
Inspektoii COI Kontroluji mimo jiné:

e dodrzovani podminek stanovenych k zabezpeceni jakosti, zdravotni
nezavadnosti a bezpecnosti vyrobki i sluzeb,

e poskytovani fadnych informaci o vyrobcich,

e zda spotiebitel neni klaman nepravdivymi, nedoloZenymi, netplnymi
udaji o skute¢nych vlastnostech vyrobkt a sluzeb,

e zda prodavajici uétuji v souladu s cenami, se kterymi byl spotiebitel
seznamen,

e dodrZovani stanovenych podminek a kvality sluZeb,

e zda se pfi prodeji zboZi nepouZzivaji neovéfena meftidla,

e zda podnikatel¢ dodrzuji povinnosti ve vztahu ke statu, napf.
prokazovani plvodu zboZzi, ovéfovani shody vlastnosti vyrobkl
S pozadovanym stavem pted jejich uvedenim na vnitini trh,

e opravnéni k provozovani zivnosti atd.

v

Inspektoti COI zjistuji u kontrolovanych osob nedostatky a jejich pficiny,
vyzaduji odstranéni nedostatkili, zabezpe€uji a provadi systematickou kontrolu plnéni
opatfeni k odstranéni nedostatkli, snazi se o predchdzeni vzniku nedostatkl
zvetejiiovanim vysledkii kontrol, provadi rozbory vzorkli k ovéfeni jakosti zbozi,
ukladaji sank¢ni a jina opatieni.

COI nevystupuje pouze jako represivni organ, ale svoji plisobnost zamétuje také

do oblasti prevence, kterou lze rozdélit do dvou zakladnich oblasti:
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- pravidelné prostfednictvim masmédii informuje vetejnost o vysledcich
své kontrolni a dozorové ¢innosti, vEetné kontrol jakosti zbozi v trzni siti
a o problémovych oblastech v ochrané spotiebitele,

- poradenské sluzba na vsech pracovistich COI poskytuje piimou pomoc

spotiebitelim a podnikatelské vefejnosti.
Statni zemédélska a potravinarska inspekce

SZPI je dnes modernim, pln€¢ funkénim organem statniho dozoru, ktery
je systému dohledu stitu nad vyrobou a zejména uvadénim potravin do obé&hu.
Je organem statni spravy podiizenym Ministerstvu zemé&délstvi Ceské republiky. Hlavni
naplni jeji Cinnosti je kontrola zejména zemédé€lskych, potravinatskych a tabakovych
vyrobki v celém fetézci od vyrobnich podnikt, ptes dovozce, piepravee a velkosklady
az po prodej v obchodni siti. Soucasné kontroluje dodrzovani podminek skladovani
dopravy a prodeje a dodrzovani pozadavkl na hygienickou nezavadnost provozl. V Cele
SZPI stoji ustfedni feditel, kterého jmenuje, fidi a odvolavd ministr zemédélstvi.
Ustiedni feditel #idi a kontroluje chod celé organizace, jmenuje, idi a odvolava feditele
krajskych inspektoratli. V soucasné dob¢ sidli ustfedni inspektorat SZPI v Brné, krajské
inspektoraty jsou ziizeny v Praze, Tabofte, Plzni, Usti nad Labem, Hradci kralové, Brng

a Olomouci.
Usttedni feditel piimo Fidi:
o feditele OKU,
o feditele OKLC,
o feditele OPZ,
e feditele OPTE,
e feditele izemné piisluSnych inspektoratd,
¢ interniho auditora,

tiskového mluvéiho.

SZPI kontroluje, v ramci stanovenych kompetenci, zemédélské vyrobky,
potraviny nebo tabakové vyrobky. Nové od roku 2015 ptibyla do kompetenci SZPI také
kontrola reklamy a kontrola pokrml v zafizenich spoleéného stravovani. Tyto

kompetence se vztahuji na vyrobu, uchovani, ptepravu i prodej (v€etné dovozu).

Takto komplexné¢ pojatd kontrola umoziiuje ucinné zaméfit pozornost
na komodity, na analyty nebo do mist, kde lze ptfedpokladat nejvice nedostatkii nebo

kde Ize ocekavat nejvyssi efekt kontroly. Jednd se tedy o kontrolu cilenou, jejimz
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ucelem neni monitorovani, ale ochrana ekonomickych zajmut obc¢anti i statu - ochrana
spotiebitele pfed nebezpeénymi potravinami, pfed potravinami, které jsou klamavé
oznacené, dale s proslym datem pouzitelnosti nebo neznamého piivodu. Nedilnou

soucasti cilené kontroly jsou podminky vyroby a prodeje.

Pod pojmem kontrola bezpeCnosti potravin je zahrnuta kontrola
mikrobiologickych pozadavkii a kontrola obsahu cizorodych latek (tedy napf.

chemickych prvk, aditiv, rezidui pesticidii atd.).

Pojetim kontroly jakosti je zahrnuti kontroly analytickych znakd (napf. obsah
tuku, obsah cukru, vlhkost apod.), kontrola senzorickych znakd. Zvlast

se posuzuje spravnost ozna¢ovani vyrobku.

Pfi rozhodovani o =zacileni kontroly se zohlediluje maximum dostupnych
informaci. Kritéria pro rozhodovani o kontrole mohou mit bud’ obecnou a $ifeji
definovanou platnost (obecna kritéria), nebo vychazeji z urCitych konkrétnich zjisténi
(konkrétni kritérium).

Priority jsou stavény na principech hodnoceni rizika (Risk Assessment):

e postaveni komodity ve spotfebnim kosi;

e rizikovost komodity;

e rizikovost analytu;

¢ kontrolovana osoba (objem jeji produkce);

e nové potraviny na trhu.
Konkrétni kritéria pro rozhodovani o kontrole jsou:

e poznatky z minulych kontrol;

e analyzy dat v informa¢nim systému,

e aktudlni zjiSténi inspektort v terénu;

e 7jiSténi jinych orgdnl statni spravy (organii ochrany vefejného zdravi,
veterinarni spravy, policie, celni spravy, Zivnostenskych ttadi, COI ad.);

e podnéty spotiebiteli;

e podnéty masmédii (tisku, rozhlasu a televize);

e 7jiSténi partnerskych organizaci v zahranici,

e doporuceni Evropské komise;

e informace ze systému rychlého varovani RASFF, atd.

23



Pii kontrole potravin odebiraji inspektotfi SZPI z jednotlivych Sarzi vyrobku
vzorky. Kazdy odbér vzorki je dolozen protokolem o odbéru vzorkl, ktery podepise
kontrolovana osoba. Pouze vzorky odebrané inspektorem jsou pifedany laboratofim

a jsou podrobeny zkouskam (¢ili rozbortim) podle zaméfeni kontroly.

Jednd se piedev$im o zkousky na mikrobiologické pozadavky a na obsah
cizorodych latek ve smyslu platnych pravnich ptedpist (v obou uvedenych piipadech

se jedna o prokazani bezpecnosti zkousené potraviny).

Déle se uskutecniuji analytické a senzorické rozbory (tedy rozbory jakostnich
znak, jejichz parametry jsou zavazné stanoveny), hodnoti se také spravnost oznaceni

a dodrzovani doby minimalni trvanlivosti a pouzitelnosti vyrobkd.

Vzhledem k operativnosti kontroly je nutné, aby bylo o nékterych vzorcich
rozhodnuto hned na misté, bez rozbori v laboratofich. Je to napt. kontrola doby
pouzitelnosti, doby minimdalni trvanlivosti, spravnosti oznacovani vyrobku, jakosti

¢erstvého ovoce a zeleniny atd.

S vysledky kontroly je kontrolovana osoba seznamena formou protokolu
o kontrole. Vzorky potravin, které doru¢i na SZPI sam spotiebitel v rdmci podani
podnétu ke kontrole, nemohou byt predmétem rozbord provadénych v ramci uiedni

kontroly.
Organy ochrany verejného zdravi

Mezi organy ochrany vefejného zdravi spadd Ministerstvo zdravotnictvi,
Ministerstvo vnitra, Ministerstvo obrany a krajské hygienické stanice. Kontroluji
zdravotni nezdvadnost vyrobkl bézného uzivani - vyrobky pro déti do tii let, vyrobky

pfichazejici do styku s potravinami, hracky, kosmetické vyrobky, vetejné stravovani.

Statni veterinarni sprava (SVS) je organizaci ziizenou na zakladé¢ zakona
¢. 166/1999 Sb., o veterinarni péci a o zmeéné souvisejicich zakonil (veterinarni zédkon),
ve znéni pozdéjSich piedpisl, jako spravni ufad v resortu Ministerstva zemé&d¢€lstvi

a nejvyssi organ veterinarni spravy s celorepublikovou ptisobnosti.®

19 SVS [online]. 2017 [cit. 2017-06-21]. Dostupné z WWW: <https://www.svscr.cz/>
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4.2 Varovny systémy
RASFF

Systém rychlého varovani pro potraviny a krmiva (anglicky Rapid Alert System
for Food and Feed - RASFF), ktery ptedstavuje sit’ ¢lenskych statt EU, Evropské
komise, Evropského tufadu pro bezpe¢nost potravin a zemi Evropského sdruzeni

volného obchodu.

Systém slouzi k rychlé vyméné informaci tykajicich se potravin a krmiv, které
predstavuji riziko ohrozeni zdravi lidi a které se vyskytuji na spoleéném trhu téchto
zemi, jak je vyobrazena na obr 2. Zabranuje uvedeni zdravotné zavadnych potravin
do ob¢hu a zajistuje stazeni ¢i likvidaci pfi jejich vyskytu.

Obrazek 2 - RASFF

S sk say o Evropska komise
* cClenske staty EEA — DG SANTE
* EFSA - Evropsky Grad

pro bezpecnost potravin

f — . Koordinatni skupina

| Spolupracuiici instituce: / bezpetnosti potravin

I R PTE Ministerstvo zemedélstyi
. né zdravotn: ustav 2 3 Kktni

| « Ministerstvo vnitra narodni konta m

| fe—s] .

| + Ministerstvoobrany | misto RASFF v CR
| « Stétni Gfad pro jademou | (SZPI) e 2
| bezpeCnost l \ Generalni reditelstvi

A

Organy ochrany

Statni Statni zemédélska e ekAho i Ustfedni kontrolni
veterinarni 3 potravinarska k'ra’sg'e' o -i;nic.b'é a zkusebni Ustav
sSprava inspekce = M : zemédélsky

stanice

Zdroj: szpi.cz, 2017

Systém funguje na obousmémém toku informaci. Dozorové organy Ceské
republiky se prostfednictvim Néarodniho kontaktniho mista dozvidaji o nebezpecnych
vyrobcich, které se mohou vyskytnout na nasem trhu, a nasledné¢ u nich provadi
kontrolu. Evropska komise se pak informuje o pfijatych opatfenich. Naopak, zjisti-li
dozorovy organ Ceské republiky vyskyt nebezpeéného vyrobku, postoupi tuto informaci
Narodnimu kontaktnimu mistu, které ji odesilda Evropské komisi. Nasledné je Narodni
kontaktni misto informovano o kontrolnich zjisténich v ostatnich ¢lenskych statech

Evropské unie.
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RAPEX

RAPEX je rychly vystrazny informacni systém o nebezpecnych spotiebitelskych
vyrobcich nepotravinaiského charakteru, vyjimkou jsou farmaceutické vyrobky. Systém
RAPEX funguje v CR od jejiho vstupu do EU. Kontaktnim mistem je Ministerstvo
primyslu a obchodu CR. Slouzi k oznamovani piimého i neptimého rizika ohrozeni
zdravi nebo bezpecnosti spotiebitelll, kteti by se s nebezpecnymi vyrobky dostali

do styku.?®

Cilem RAPEXu je zajistit rychlou vyménu informaci mezi Clenskymi staty
a Komisi o opatfenich, kterd clenské staty pfijaly, aby zabranily, omezily nebo
podminily uvadéni na trh nebo pouzivani vyrobki, jez mohou piedstavovat vyse
uvedend rizika. Souc¢asti oznamovani do syst¢tmu RAPEX jsou vedle donucovacich
opatieni ulozenych pfisluSnymi dozorovymi organy také dobrovolna opatieni vyrobcli

a distributort.?

5 Internetové obchodovani

To co pravdépodobné nejvice odlisuje ekonomiku nového tisicileti od minulosti,
je posun moci z vyrobcll na jejich zdkazniky, ktefi dnes ovladaji trhy. Internetovy
obchod (téz elektronicky obchod, e-obchod nebo z angl. e-shop) je webova aplikace
pouzivana jako jeden z komunikacnich kanali prodejce pro nabizeni jeho produktt
a sluzeb. E-shopy mohou v prostfedi internetu slouzit jak pro podporu obchodu typu
B2B (business-to-business, ¢esky ,,obchodnik k obchodnikovi®) tak B2C (business-to-
consumer, cesky ,obchodnik k zdkaznikovi“). Jednd se o jeden ze zplsobl

elektronického obchodovani.?

Cesti online zakaznici nakupuji v e-shopech radi a cCasto. Prestoze nadale
dominuji spiSe ti mladsi, uz se nejednd pouze o n¢. Nadale existuji zajimavé rozdily
mezi nakupovanim mezi obéma pohlavimi. Velkou hodnotu pro ¢eské zakazniky maji

nadstandardni sluzby zdarma, jen né€kteti jsou ochotni si pravidelné pfiplatit.
Nejcastéji nakupované zbozi v roce 2016 bylo u muzi a zen rozdilné. Zatimco
51 % muzl si koupilo pies internet pocitace, notebooky ¢i hardware, zeny nejCastéji

nakupovaly obleceni a obuv — 61 % Zen si v e-shopu objednalo v minulém roce alespon

20 RAPEX [online]. 2017 [cit. 2017-05-21]. Dostupné z WWW: <https://www.mpo.cz/cz/ochrana-
spotrebitele/eu-a-spotrebitel/aktuality-z-eu/rapex--26260/>

2L RAPEX [online]. 2017 [cit. 2017-05-21]. Dostupné z WWW: <https://www.mpo.cz/cz/ochrana-
spotrebitele/eu-a-spotrebitel/aktuality-z-eu/rapex--26260/>

22 SCULLEY, A. B2B internetovd tristé, revoluce v obchodovani mezi firmami. Praha, 2001. 18 s.
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jeden kus zbozi z této kategorie. I na dalSich dvou pfickach se nakupy rozchazi podle
pohlavi — u zen je druhou nejoblibenéjsi kategorii kosmetika a produkty pro zdravi
a krasu (51 % zen), tfeti pak slevové kupony a vouchery (45 %);
u muzil jsou na druhém misté mobily (39 %) a na tfetim sportovni obleceni a vybaveni

(37 %).23

5.1 Ochrana spotrebitele pri internetovém obchodovani
Firmy, které chtéji obchodovat pfes internet, musi dodrzovat pravidla, ktera jsou
dana pro prodej na internetu. Zorientovat se v naSem pravnim systému je komplikované,
slozit¢é a samozfejmé neexistuje jediny zdkon, kde byste nasli vSechny pottebné

informace vztahujici si k internetovému obchodu.

Ziakon ¢. 480/2004 Sb., o nékterych sluzbach informac¢ni spole¢nosti

Zakon reguluje nevyzadanou elektronickou inzerci, spam, a povoluje pouze
obchodni sdéleni podle takzvaného systému opt-in, tedy pouze s vyslovnym souhlasem
adresata. Nevyzadana sdéleni navrh zdkona zakazuje. Smyslem této Upravy je posilit
ochranu soukromi obcfanl. Za zasilani nevyzéddanych obchodnich sdéleni, spamu,
navrhuje zakon sankci ve vysi az 10 000 000 K& ukliadanou Utadem na ochranu

osobnich udaju.

Navrh také pfesnéji vymezuje problematiku informacnich povinnosti pii nakupu
zboZi pres internet. Dodavateli se napiiklad ukladd povinnost elektronicky potvrdit
piijeti objednavky, nové se stanovi i1 pravidla moznosti odstoupeni od smlouvy ze strany
spotiebitele napiiklad v pfipad€ nedostatecnych informaci ze strany dodavatele. Dozor
nad dodrzovanim tohoto zakona vykonava Utad pro ochranu osobnich tidajti a ptisluiné

profesni samospravné komory zfizené zdkonem.?*

5.1.1 Zakon €. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich udaja

Zakladnim pravnim ptedpisem upravujicim ochranu osobnich tdaji a ¢innost
Utadu pro ochranu osobnich tdajiL.

Smyslem zakona o ochran¢ osobnich idaji je Listinou zakladnich prav a svobod

zarucené pravo na ochranu obcCana pfed neopravnénym zasahovadnim do jeho

soukromého a osobniho Zivota neopravnénym shromazd’ovanim, zvetfejnovanim nebo

2 Apek [online]. 2017 [cit. 2017-05-22]. Dostupné z WWW: < https://www.apek.cz/clanky/cesi-
nakupuji-on-line-stale-casteji-za-poslednich>

2 iPodnikatel [online]. 2017 [cit. 2017-05-21]. Dostupné z WWW: <
http://www.ipodnikatel.cz/Podnikam-jako/prehled-zakonu-ktere-se-tykaji-prodeje-zbozi-pres-internetovy-
obchod.html>
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jinym zneuzivanim osobnich udaji. V soucasné spolecnosti je vlivem rozvoje
informacnich technologii toto pravo stale vice narusovano. Provadéni zadkona realizuje

predeviim Utad pro ochranu osobnich udajt.
Zakon 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele a dalsi zakony:

e Zakon €. 40/1964 Sb., obCansky zakonik — odpovédnost za vady u kupni smlouvy.
e Zakon €. 367/2000 Sb. — odstoupeni od smlouvy (vraceni zbozi).

e Zakon €. 59/1998 Sb., o odpovédnosti za Skodu zptsobenou vadou vyrobku.

e Zakon €. 455/1991 Sb., zivnostensky zakon.

5.2 Prava kupujiciho
V pfipadé, Zze se rozhodnete vyuzit ndkupu ptes internet, méli bychom
se seznamit s urcitymi specifiky téchto nakupt, oproti nakuptim v béznych kamennych
prodejnach, a to piedevS§im tehdy, jestlize vystupujeme jako spotiebitel, tedy
nenakupujeme v ramci své obchodni nebo jiné podnikatelské ¢innosti nebo v ramci

samostatného vykonu svého povoléni.

5.2.1 Reklamace

Na zaklad¢ obcanského zdkoniku ma kupujici v piipadé nakupu zbozi
prostiednictvim prostfedkl na délku, ¢ili tedy 1 v pfipadé internetového nakupu, pravo
odstoupit od této kupni smlouvy do 14 dnii ode dne pievzeti zbozi, a to bez uvedeni
divodu a jakékoliv sankce. Spotiebitel ma pravo na vraceni dopravného, které zaplatil

za dodani od prodavajiciho.

V pfipadé€, Ze dodavatel neptedal spotiebiteli informace, které je povinen predat
pisemné nebo jinym obdobnym zplsobem podle ustanoveni odstavcl 4 a 6, Cini tato
lhtita pro odstoupeni 3 meésice od prevzeti plnéni. Jestlize vSak jsou informace fadné
pfedany v jejim prubehu, dochazi k ukonceni tfimésicni lhity a po€ina od té doby béZet

lhita ¢trnactidenni.?

25 CESKO. Zakon & 89/2012 Sb., ob&ansky zékonik [online]. [cit. 2017-05-20]. Dostupné z WWW:
<http://business.center.cz/business/pravo/zakony/obcansky-zakonik/>
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5. 2.2 Pravo na informace

Obchodnik mé pfi prodeji na dalku vaci spotiebiteli (zékaznikovi) informacni
povinnost. Zde je dulezité si pohlidat pfedevsim tUplnost informaci, které obchodnik
na e-shop v dostate¢ném piedstihu sdéluje, typicky v obchodnich podminkach. Patii

mezi né naptiklad:

e Obchodni firma, piipadné jméno, piijmeni a IC nebo jiné obdobné
evidenc¢ni a kontaktni udaje,

e ndazev a hlavni charakteristiky zbozi ¢i sluzeb,

e cena zboZi nebo sluzeb,

e zpusob platby, dodéni nebo plnéni,

¢ naklady na dodéani zbozi ¢i sluzby,

e pouceni o pravu na odstoupeni

e dalsi informace vyplyvajici z § 53 ob¢anského zakoniku v odstavci 4 a 6,

e informace o zaruce a reklamaci vyplyvajici ze zakona o ochrané

spotiebitele.

5. 2. 3 Prava na ochranu osobnich udaji

Zakon rozliSuje osoby, které zpracovavaji osobni tdaje jinych lidi (tzv. spravce
nebo zpracovatel osobnich udaji) a dale osoby, jejichz osobnich tudaje spravce
a zpracovatele zpracovavaji (tzv. subjekty tdaji). Spravcim a zpracovatelim jsou pii
ochrané osobnich udaji ukladany predev§im povinnosti, zatimco subjektim udaji jsou

déana prava.

Na ochranu prav subjekti Udaji a kontrole plnéni povinnosti spravce
a zpracovatele osobnich Gdajii byl ziizen Utad na ochranu osobnich udajii. Za neplnéni
povinnosti stanovenych spravci nebo zpracovateli osobnich idajii hrozi spravci nebo
zpracovateli osobnich daji sankce. Plnéni povinnosti ulozenych spravci a zpracovateli
predpoklada tyto povinnosti zndt a védét, jak je realizovat. K vykladu zdkona a tim
1 k osvétleni jednotlivych povinnosti stanovenych spravci nebo zpracovateli osobnich
udaji a k praktickému provadéni ochrany osobnich udaji lze vyuzit rtizné nastroje.
K praktické realizaci ochrany osobnich udaji je mozné doporucit balicky néstroji
k ochrané osobnich dajt, které jsou ptizplisobené jednotlivym spravcim osobnich

udajt (Skolam, nemocnicim, obcim, krajam, podnikatelim apod.).
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6 Marketingovy vyzkum

Prakticka cast bakalaiské prace je zaméfena na marketingovy vyzkum ochrany
spotiebitele pii internetovém obchodovani. Z hypotéz, které kvantitativni vyzkum prace
bud vyvrati, nebo potvrdi. Prace by meéla byt zakoncena navrhy na zlepSeni

informovanosti obyvatelstva a v zavéru by méli byt shrnuty ziskané vysledky.

6.1 Plan marketingového vyzkumu

1. Stanoveni hypotéz
2. Plan vyzkumu
3. Realizace marketingového vyzkumu

4. Zpracovani a prezentace vysledkli dotazovani

6. 2 Stanoveni hypotéz
V préci budou kladeny hypotézy:
H1 — vice jak 70 % respondentl necte vS§eobecné obchodni podminky
H2 — vice jak 60 % respondentl nezna dobu, po kterou miiZou své zboZi vratit

H3 — minimaln¢ 50 % respondentd vi, co ma mit obchodnik uvedeno

za informace ve svém E-shopu
H4 — vice jak 60 % respondentl nakupuje na internetu minimalné jednou tydné

H5 — minimalné 20 % reklamaci nebylo schvéleny ze zdkonného divodu

6.3 Realizace marketingového 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 vytvofeny tak, aby odpovédél na otazky tykajici hypotéz, které
by se timto mély potvrdit.
Dotaznik jsem nejdfive rozeslala 25 respondentim zkuSebni dotaznik, abych

zjistila, jestli je pro respondenty srozumitelny. Ukézalo se, ze nebyl problém

s pochopenim a naslednym vyplnénim.

Nasledné budou data zpracovana a zhodnocena ziskanym vyzkumem. Zjisténé
udaje budou aplikovany do ptehledné grafické upravy formou vyseCovych graft

a sloupcovych grafii.
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6.4 Vyhodnoceni odpovédi respondentii
Informace jsem ziskala prostfednictvim zpracovaného dotazniku, ktery jsme
v tisténé podobé predlozili vybranym respondentim. Celkem jsem posbirala
200 vyplnénych dotaznik. V dotaznikovém Setfeni jsem nejprve musela zakazniky

roz¢lenit.
Otazka ¢. 1: Co jsi, predstavujete pod pojmem ochrana spotrebitele?

Z grafu vypliva, Ze skoro polovina dotazovanych respondentli (43 %) oznacila
jako svoji odpovéd: ochrana pred nekvalitnim, nebezpeénym a zdravotné
Skodlivym zboZim. Podle 57 respondentt (28,5 %) se pod pojmem ochrana spotiebitele
skryva soubor pravnich norem hajicich ziajmy spotrebitele. Ochrana pred
klamavou reklamou si jako svoji odpoveéd’ vybralo 45 respondentti (22. 5 %). Dvanact

dotazovanych odpovédélo, Ze nevi.

Graf &. 1: Pojem ochrany spotiebitele®

Co jsi predstavujete pod pojmem ochrana
spotriebitele?
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reklamou
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% Vl]astni tvorba
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Otazka ¢. 2: Kde byste hledal/a informace o ochrané spotiebitele?

Druhd otazka se zabyvala tim, kde by lidé hledali informace o ochrané
spotiebitele. Nejvice respondenti — 78 (39%) odpovédéla, ze na internetu. Druha
nejcastéj$i odpoved’ se objevila: u dozorovych organi v oblasti ochrany spotiebitele,
tuto odpoveéd’ si vybralo 43 (21,5%) respondenti. U 35 (17,5 %) dotazovanych znéla
odpovéd, ze si informace hledaji v mediich. Dalsim vybranym zdrojem informaci
o ochrang je v zakonech tuto odpovéd si vybralo 24 respondenti (12 %). Dvanact
dotazovanych (6 %) hleda pomoc s informacemi u pratel. Pouze 8 respondentd (4 %)

ziskavaji informace u prodejce.

Graf &. 2: Informace o ochrané spotiebitele®’
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Otazka ¢. 3: Jste si védom/a, Ze p¥i kazdém nakupu uzavirate smlouvu?

Z grafu ¢. 3 vypliva, ze 187 respondentii (93,5 %), ano, Ze si je védomo, ze pfi
kazdém nakupu uzavira smlouvu. Tfinact dotazovanych (6,5 %) si neni védomo,

7e uzavira smlouvu

Graf & 3: Uzavieni smlouvy?®
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Otazka & 4: Ctete si obchodni podminky, pokud nakupujete pies internet?

Na otazku zda lidé ¢tou obchodni podminky, odpovédélo 153 dotazovanych
(76,5 %), ze je necte. A pouhych 47 respondentd (23,5 %) odpovédélo, ze si je Etou.

Graf &. 4: Obchodni podminky?®

Ctete si obchodni podminky, pokud nakupujete
pres internet?
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Otazka ¢. 5: Jak ¢asto nakupujete pres internet?

Odpovédi na otazku jak ¢asto lidé nakupuji na internetu, byli velice vyrovnané.
Nejvice respondenti — 37 (18,5 %) odpovédélo, Ze nakupuji 1x mési¢né. Jako druha
nejcastéj$i odpoveéd’ se objevilo 2-4x tydné, kterou zvolilo 34 respondentti (17 %). Tteti
nejvice volenou odpovéd bylo kazdy tyden a oznacilo ji 31 respondentd (15,5 %).
Na ¢tvrtém misté se shodné umistili tii odpovédi: kazdy den, 2-4x mési¢né a ze lidé
pfes internet nenakupuji, na kazdou odpovéd zvlast odpovédélo 28 respondenti
(14 %). Nejmeéné pocetna odpoved byla, ze lidé nakupuji malokdy (celkem oznadilo

14 respondentii — 7 %).

Graf & 5: Nakup pres internet°
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Otazka €. 6: Co nakupujete pres internet nejcastéji?

Tato otazka byla vybér z vice moznosti. Nejvice lidi nakupuje elektroniku ptes
internet a to 98 respondentil. Druhd nejcastéjsi odpovéd’ pro 47 respondentl byl ndkup
obleceni. Tteti nejcastéjsi zbozi nakupované jsou potraviny a to pro 41 respondentt.
Dnes existuje mnoho e-shopt, ktefi se soustfedi na prodej potravin (kosik.cz, rohlik.cz,

kolonial.cz, Tesco).

Graf &. 6: Nakup pies internet®!
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Otazka ¢. 7: Pouzivate porovnavac cen?

Otazka sedm se zaméfila na to, jestli lidé pii nakupu pouzivaji porovnavac cen,
aby mohli zjistit, ktery prodejce ma nejvyhodnéjsi cenu. Tti ¢tvrté dotazovanych — 153
(76,5 %) odpoveédéli, ze pouZivaji. Ostatni — 47 respondentd (23,5 %) odpovédéli,

7e nepouZzivaji a nakupuji bez srovnani.

Graf ¢&. 7: Porovnavac cen??
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Otazka ¢. 8: Pokud ano, tak ktery?

Nejvice dotazovanych — 93 respondenti (60,13 %) pouziva porovnavac
Heureka.cz. Na druhém misté se umistila stranka ZboZi.cz od domény Seznam.cz
s 48 respondenty (31,37 %). Jako svoji odpovéd’ 13 respondenti (8,5 %) si vybralo
stranku k porovnavani Hyperzbozi.cz Porovnavace srovnavame.cz a hledejceny.cz

nikdo z dotazovanych nejspi$ nezna.

Graf &. 8: Jednotlivé srovnavace cen3?
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Otazka ¢. 9: Mate zkuSenosti s reklamaci zboZi nakoupeny pres internet?

Devata otazka se zaméfila na to, jestli uz lidé n€kdy reklamovali zbozi. Pies
polovina dotazovanych (116 dotazovanych — 58 %) nema zkuSenost. Ostatni

dotazovany (84 respondentti — 42 %) odpovédélo, Ze maji zkuSenost.

Graf &. 9: Reklamace zboZi nakoupené pres internet

Mate zkuSenosti s reklamaci zboZi nakoupeny
pres internet?

= Ano, mam = Ne, nemam
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Otazka €. 10: Jaky druh zbozi jste reklamoval?

Navazujici otdzka se tykala toho, jaky druh zboZi reklamovali. Vic jak polovina
(57 respondenti — 53,77 %) reklamovali nakoupenou elektroniku. Na druhém misté
se objevili potraviny, kterou reklamovali 28 dotazovanych (26,42 %). Obleceni je taky
velmi Casto nakupované, a protoze lidé nevédi, jak je Sité, Casto se stava, ze to musi
reklamovat. Tuto odpovéd’ si vybralo 18 respondentt (16,98 %). Mezi velmi ojedinélé
reklamace patfi vraceni nabytku (1 respondent — 0,94 %) a kosmetiky
(2 respondenti — 1,89 %). Dotazovany nereklamovali zbozi jako dopliiky do bytu
a drogerii.

Graf & 10: Druh zbozi®®

Jaky druh zbozi jste reklamoval?

0,94% 0,00%

0,00%
1,89%

= elektroniku = obleCeni = kosmetiku drogerii = potraviny = nabytek = doplriky do bytu
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Otazka €. 11: Byla VaSe reklamace schvalena?

Otazka, kterd navazovala na ptedchozi otdzce, se tykala toho, jestli dotazovym
byla reklamace vyiizena. Sedesat osm (64,15 %) respondenti odpovédélo, ze ano.
Zbytek (38 respondentti — 35,85 %) odpovedeli, ze nebyla.

Graf & 11: Reklamace®®

Byla Vase reklamace schvalena?

®ano = ne
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Otazka €. 12: U jakého diivodu nebyla Vase reklamace schvialena?

Dlvody pro neuzndni reklamace jsou rtzné. Neékteré obchody zkouSeji
vymyslet, pro¢ reklamace neuznat, aby nemuseli zdkazniklim vracet penize. Nejvétsi
podil neuznanych reklamaci (15 respondenti — 39,47 %) tvoii, ze vady byla zptlisobena
jejim obvyklym uZivanim. Na druhém misté se umistila vada zpiisobena Spatnou
manipulaci, a Ze respondenti neméli uctenku. Kvili témto divodim nebyla uznana
reklamace 10 respondentiim (26, 32 %). Dva dotazovany (5,26 %) uvedli, Ze neméli

obal. Jeden uvedl, ze si divod jiz nepamatuje.

Graf ¢. 12: Davod neschvaleni reklamace?’

Z jakého diivodu nebyla VaSe reklamace
schvalena?

2,63%

\

5,26%

= opotifebené véci zplsobené jejim obvyklym uZivanim = vady zpUsobené Spatnou manipulaci
= nemél/a jsem obal nemél/a jsem uétenky
= Uz nevim
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Otazka €. 13: Vite, do kdy lze vratit zboZi koupené pres internet bezplatné?

Na tuto otazku odpovédéla vétSina respondentd spravné, ze do 14 dnu
a to 166 lidi (83 %). Mezi Spatné odpovéedi patiili: nelze vratit (13 respondenti —
6,5 %), do tydne (8 respondenti — 4 %), do mésice (9 respondenti — 4,5 %), do piil
roku.

Graf ¢&. 13: Lhiita na vraceni zbozi%®

Vite, do kdy lze vratit zboZi koupené pres
internet bezplatné?

4,50% 2,00%
4,00%

N\

= nelze vratit = dotydne =do14dnl = domésice = do pulroku
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Otazka ¢. 14: Kam byste se obratili, pokud byste potiebovali pomoc?

Nejvice respondentt — 117 (58,5 %) by se obratilo na Ceskou obchodni
inspekci. Na ob¢anské sdruZeni spotiebiteli Test by se obratilo 49 respondenti
(24,5 %). Tteti nejéastéjsi odpoveéd’ je SOS — SdruZeni obrany spotiebiteli a to pro
18 dotazovanych (9 %). Na sdruzeni Ceskych spotiebitelil by se obratilo 10 respondentli
(5 %). Sest lidi (3 %) by nevédélo kam se obratit.

Graf & 14: Pomoc p¥i reklamaci®

Kam byste se obratili, pokud byste potrebovali
pomoc?

5,00% 3,00%

= Ceska obchodni inspekce (COI) = SOS - SdruZeni obrany spotrebiteld, o. s.
= Obcanské sdruzeni spotrebitelll Test SdruZeni Ceskych spottebitell
= nevim
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Otazka ¢. 15: Vite co ma mit zakaznik k dispozici za informace pokud nakupuje

pres internet?

Tato otazka se zamcéfila na to, jestli lidé znaji co by mélo byt uvedeno
na strankadch obchodl na internetu. VSichni odpovédéli, Ze cena zboZi nebo sluzeb.
Skoro vSichni (189 respondent() si vybrali ndklady na dodani zboZi ¢i sluzby. Déle
175 respondentt odpovédéla Obchodni firma, p¥ipadné jméno, p¥ijmeni a IC nebo
jiné obdobné eviden¢ni a kontaktni idaje. Jako ¢tvrta odpovéd’ je zpusob platby,
dodani nebo plnéni, pro 147 dotazovanych. Dal§imi odpovéd’'mi jsou pouceni o pravu
na odstoupeni (96 respondentli), sidlo spole¢nosti (79 respondentli), pocet kusi
na skladé (46 respondentti), hodnoceni e-shopu (29 respondentll), kontakt

na poradce (6 respondenti).

Graf &. 15: Informace pFi nakupu®

Vite co ma mit zakaznik k dispozici za
informace pokud nakupuje pres internet?
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Otazka ¢. 16: Jakého jste pohlavi?

Sestnacta otazka byla zaméfena procentudlni zastoupeni muzii a Zen.
Z celkového poctu respondentil jsem obecné potkavala vice muzi. A proto nadpoloviéni

vétsinu respondentt tvoii muzi 113 (66,5 %) a 67 Zen (33,5 %).

Graf ¢&. 16: Pohlavi*!

Jakého jste pohlavi?

= Muz = Zena
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Otazka ¢. 17: Do jaké vékové kategorie patiite?

Sedmnactd otazka se tykala véku respondentli. Ve vekové strukture
dotazovanych dominuji lidé ve véku 35 - 44 let, kterych bylo 101 (50,5 %). Méné bylo
lidé ve ve€ku 45 - 57 let, kterych bylo 39 (19,5 %). Poté nasledovali respondenti ve véku
25 - 34 let, kterych bylo 27 (13,5 %). Ptedposledni vékova kategorie jsou respondenti
ve véku 55 let a vice, kterych bylo 18 (9%). Nejmén¢ pocetna skupina je od 18 - 24 let,
kterych bylo 15 (7,5 %). Graficky miZeme vidét vékovou strukturu v grafu €. 17.

Graf & 17: Vékova kategorie*

Do jaké vékové kategorie patrite?

= 18-24 = 25-34 = 35-44 - 45-54 = 55avice
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Otazka ¢. 18: Jaké mate povolani?

Posledni otazka se zabyvala tim, jakého jsou respondenti povolani. Nadpolovi¢ni
pocet respondenttt 103 (51,5 %) tvoti lidé, ktefi jsou zaméstnanci. Druhy nejvétsi pocet
respondentl 58 (29 %) tvofi lidé, kteti jsou podnikatelé. Poté jiz jsou mensi zastoupeni

odpovédi — studenti 17 (8,5 %), nezaméstnany 12 (6 %), dichodci 10 (5 %).

Graf ¢&. 18: Povolani*

Jaké mate povolani?

= Student
= Zaméstnanec
= Nezaméstnany (v domacnosti, na
materské dovolené atd.)
‘ Déchodce

= Podnikatel
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6.5 Zavérecné vyhodnoceni
Zaverecné zhodnoceni a navrhy na opatieni vychézeji predevsim z vysledki
dotaznikového Setteni. Dotaznik vyplnilo béhem c¢trnacti dnti 200 respondentti. Veskeré

dotazniky byly vyplnény v tisténé podobg.

Prvni hypotéza tvrdi, Ze 70 % respondentil nefte obchodni podminky a tim
neznaji sva prava napiiklad na reklamaci. Tato hypotéza se potvrdila a 76,5 %

respondentl odpovédélo, Ze necte.

Druha hypotéza se zabyva tim, jestli 1lidé znaji lhiitu pro vraceni zbozi bez udani
davodu. Tato hypotéza byla vyvracena. 83 % dotazovanych odpovédéli, ze do 14 dni,
COZ je spravne.

Treti hypotéza se zaméfila na to, jestli lidé znaji informace, které ma mit
obchodnik na své e-shopu uvedeno. Mezi povinné informace patii napt. Obchodni
firma, p¥ipadné jméno, piijmeni a IC nebo jiné obdobné evidenéni a kontaktni udaje,
nazev a hlavni charakteristiky zbozi ¢i sluzeb, cena zbozi nebo sluzeb, zpisob platby,
dodani nebo plnéni, pouceni o pravu na odstoupeni. Tato hypotéza byla podle vysledkli

dotazovani potvrzena.

Ctvrta hypotéza tvrdi, Ze vice jak 60 % respondentll nakupuje na internetu
minimaln¢ jedenkrat tydné. Tato hypotéza nebyla potvrzena, protoZe jen necela

polovina respondentll odpovédéla, Ze nakupuji minimalné¢ jedenkrat tydné.

Pata hypotéza tvrda, ze 20 % reklamaci nebyly schvaleny ze zakonného duvodu.
Tato hypotéza byla potvrzena. V deseti pfipadech nebyla reklamace uznana z diivodu,
ze respondenti neméli uétenku. V jednom piipadé, ze neméli ptivodni obal, ve kterém

byl vyrobek prodan.
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Zavér

Ochrana spotiebitele vychazi ze skutecnosti, ze pii uzavirani smluv je spotiebitel
slab$i stranou. Napli ochrany spotiebitele se tedy stala rychle se rozvijejici pravni
disciplinou, ktera je obsazend Vv pravnich norméch rtizné sily, jez je mozné najit napfic

celym legislativnim fadem Ceské republiky.

Podle mého nazoru neni problém v nedostateéné ochranné spotiebitele, ale spise
v nedostateéné informovanosti spotiebitelli. Zakaznici, v&fi obchodnikii a nevi,

Ze miiZzou jednat protizakonné.

Doporucovala bych, proto zjednoduseni zakont, aby byli kazdému spotiebiteli
pochopitelné. Piistup k informacim v dnesni internetové dobé je vynikajici a kazdy
si na internetu mize cokoliv najit. Pfitom bych také navrhovala navysit podporu
spotiebitelskym organizacim, které informuji spotiebitele 1 formou televiznich potadii.
Pochopitelnou a poutavou formou sdéluji veskeré zakonné informace spotiebitelim
a zaroven poskytuji informace. Také bych doporucila ve Skolach spustit vyukové
programy pro studenty, aby spotiebitelé¢ byli informovani uz od Skoly, kdy vstupuji

do obchodnich vztah ndkupem.
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Priloha — dotaznik

Dotaznik

Dobry den,

jsem student Vysoké Skoly ekonomickych a regiondlnich studii. Rada bych Vas
poprosila o vyplnéni tohoto dotazniku, jehoZ vysledky budou pouzity v mé bakalaiské
praci na téma ,,Ochrana spotiebitele pii internetovém obchodovani®. Dotaznik je

anonymni a zabere Vam maximalné 10 minut Vaseho ¢asu.

Z divodu zacileni mé bakalatské prace pouze na segment obyvatel Berounského okresu
je dotaznik ur€en pouze pro obyvatele tohoto okresu, proto prosim o respektovani

tohoto pozadavku.

Mnohokrét dékuji za vyplnéni.

1) Co jsi, ptedstavujete pod pojmem ochrana spotiebitele?
e soubor pravnich norem hajicich z4jmy spottebitele
e ochrana pfed nekvalitnim, nebezpecnym a zdravi Skodlivym zbozim
e ochrana pied klamavou reklamou
e nevim
2) Kde byste hledal/a informace o ochran¢ spotiebitele?
na internetu
v mediich
v zakonech
u dozorovych organti v oblasti ochrany spotiebitele (napt. COL..)
od pratel
od prodejce
3) Jste si védom/a, ze pii kazdém nakupu uzavirate smlouvu?
e Ano, jsem si védom/a
e Ne, nejsem si védom/a
4) Ctete si obchodni podminky, pokud nakupujete pfes internet?
e Ano
e e
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5) Jak Casto nakupujete pies internet?

nenakupuji pfes internet
malokdy

1x mésicné

2-4x mesicné

kazdy tyden

2-4x tydné

kazdy den

6) Co nakupujete pfes internet nejéastéji? (muzete vybrat vice moznosti)

elektroniku
obleceni
kosmetiku
drogerii
potraviny
nabytek
dopliky do bytu

7) Pouzivate porovnavac cen?

Ano, pouzivam
Ne, nepouzivam

8) Pokud ano, tak ktery?

Heureka.cz
Zbozi.cz
srovnavame.cz
hledejceny.cz
hyperzbozi.cz

9) Mate zkuSenosti s reklamaci zbozi nakoupeny pie internet?

Ano, mam
Ne, nemam

10) Jaky druh zbozi jste reklamoval? (miZete vybrat vice moznosti)

elektroniku
obleCeni
kosmetiku
drogerii
potraviny
nabytek
dopliiky do bytu
ostatni uved’te:

11) Byla vase reklamace schvalena?

ano
ne

12) Z jakého diivodu nebyla Vase reklamace schvalena?

opotiebeni véci zplisobené jejim obvyklym uzivanim
vady zptsobené Spatnou manipulaci

nemél/a jsem obal

nem¢l/a jsem Gctenky ani jiny doklad o zaplaceni

uzZ nevim
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13) Vite, do kdy lze vratit zbozi koupené pfes internet bezplatné?

nelze vratit
do tydne
do 14 dnu
do mésice
do piil roku

14) Kam byste se obratili, pokud byste potiebovali pomoc?

Ceska obchodni inspekce (COI)

SOS - Sdruzeni obrany spotiebiteld, o. s.
Obcanské sdruzeni spotiebitelti Test
Sdruzeni ¢eskych spotiebitelt

15) Vite co ma mit zakaznik k dispozici za informace pokud nakupuje pies internet?

Obchodni firma, piipadn& jméno, piijmeni a IC nebo jiné obdobné
evidencni a kontaktni udaje,

zpusob platby, dodani nebo plnéni,

naklady na dodani zbozi ¢i sluzby,

pouceni o pravu na odstoupeni

sidlo spole¢nosti

pocet kusii na skladé

hodnoceni e-shopu

cena zboZi nebo sluzeb,

kontakt na poradce

16) Jakého jste pohlavi

Muz
Zena

17) Do jaké vékové kategorie patfite?

18) Jste?

18-24
25-34
35-44
45-54
55 avice

Student

Zaméstnanec

Nezaméstnany (v domécnosti, na matetské dovolené atd.)
Duchodce

Podnikatel
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