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ABSTRAKT

Tato bakalafrska prace se zabyva problematikou fizeni procesi obchodnich firem se zamé-
fenim na situace, kdy neni kvalita nabizena prodejcem ¢i garantovana staitem poskytovana
Vv dostate¢né mife. V teoretické ¢asti prace je popsan historicky vyvoj ochrany spotiebitele,
soucasna situace v CR i ve svété, legislativa a funkce dozorovych organii. V praktické Gasti
jsou uvedeny nejcastéjsi priklady porusSovani prav spotiebitel, jako jsou predvadéci pro-
dejni akce, podomni a pouli¢ni prodej, aj. Dale jsou zde shrnuty poznatky z dotaznikového
Setfeni, pomoci kterého byla zjistovana spotiebitelska gramotnost obéanti Ceské republiky.

V zavéru jsou na zaklad¢ tohoto Setfeni navrzena opatieni ke zlepSeni soucasné situace.

Kli¢ova slova: obchodni spolecnosti, ochrana spotiebitele, kvalita, nekalé praktiky, spotie-

bitel, prava spottebitele, spotiebitelské chovani, dotaznik

ABSTRACT

This thesis is focused on the issue of the management of process of business companies
aimed to situation, when the quality offered by the dealer or guaranteed by the government
is not sufficient. The historical development of the consumer protection field, current situa-
tion in the Czech Republic and in the globe, the legislation and the function of supervisory
authorities are described in the theoretical part of the thesis. The most frequent examples of
violation of consumer rights such as demonstration sales events or street hawkers selling
are mentioned in the practical part. There are also noted some evidence of questionnaire
survey focused on the consumer literacy of the Czech citizens. In conclusion, on the basis

of this investigation, there are some propose measures to improve the current situation.

Keywords: business companies, consumer protection, quality, unfair practice, consumer,

consumer rights, consumer behavior, questionnaire
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UvVOD

Je ztejmé, Ze v soucasné dob¢ je mozno se setkat s velkym mnoZstvim prodejct, pficemz
ne vzdy se jedna z jejich strany o poskytovani sluzeb, které jsou v souladu s platnou le-
gislativou. Dle informaci COI je moZno se nejéastéji setkat s porusovanim zakont v ramci
obchodnich ¢innosti u prodejct piedvadécich prodejnich akci a internetovych obchodu.
V¢étim, ze dikladné pochopeni této problematiky mi v budoucnosti uleh¢i mnoho nepfii-

jemnosti a pfipadné uSetii i nemalé penize.

Hlavnim cilem této bakalatfské prace je popsat situace, kdy je kvalita poskytovanych sluzeb
a prodeje zbozi, na kterou mame ze zakona pravo, nejcasteji poruSovana. Duraz bude kla-
den na praktickou strdnku téchto nepiijemnych situaci, a také doporuceni, jak se v tako-
vychto ptipadech zachovat a jakymi kroky postupovat, abychom my, spotiebitelé, byli vy-

slySeni a aby nase prava nebyla porusovana.

Téma bakalaiské prace jsem si vybral hned z n€kolika diivodi. Prvnim diivodem je skutec-
nost, ze mé kvalita jako takova doprovazi celym studiem na Univerzit¢ Tomase Bati, jeli-
koz studuji obor Rizeni vyroby a kvality. Druhym diivodem je budouci studium, které chci
nadale zamé&fovat na problematiku kvality. Ta je nedilnou soucasti navazujiciho magister-
ského oboru Primyslové inzenyrstvi. Tretim diivodem je ziskéni dostateCnych informaci,
které mi v budoucnosti pomohou k obrané proti nekalym obchodnim praktikam a zajem

zjisténi aktualni situace a postojii obanii Ceské republiky k ochrang spotiebitele.

Teoreticka ¢ast bude zaméfena na vymezeni zakladnich pojmu, které se budou vyskytovat
Vv celé praci, dale na vyvoj ochrany spotiebitele, institucionalni ramec a legislativni pravy
jak Ceské republiky, tak Evropské unie. Dilezitou ¢asti bude také individualni ochrana

spottebiteld.

Poznatky K teoretické Casti jsem Cerpal pfevazné z knih autort Horova, Klabusayova, Ve-
ber, Klapalova a Hulva. Uzite¢na byla také navstéva seminaie pofadanym poslankyni Ev-

ropského parlamentu Olgou Sehnalovou, jeZ byl zaméten na nekalé praktiky.

Cilem praktické casti je popis nejcastéji praktikovanych porusovani prav spotiebitelti a
hledani vychodisek z téchto situaci. Dale bude proveden kvantitativni vyzkum s cilem
zjisténi soucCasné spotiebitelské gramotnosti. Vystupem této Cinnosti bude statisticky pod-
loZena studie, ze které bude zfejmé, jaké zkuSenosti a znalosti maji dneSni spotiebitelé

s nekalymi praktikami a budou navrhnuta doporuceni.
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. TEORETICKA CAST
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1 KVALITA OBCHODNICH FIREM

1.1 Obchodni firmy

Obchodni firmu je mozno chapat jako takovy mezi¢lanek mezi vyrobnimi podniky a spo-
tiebitelem, popiipadé jako poskytovatele sluzeb. Tyto firmy se chovaji k vyrobnimu pod-
niku jako zakaznici — pozaduji po ném jisté uzitné vlastnosti vyrobku, které dale prodavaji
kone¢nym spotiebitelim. Existuji samoziejmé i piipady, kdy se vyrobni podnik chova jako

obchodni firma a prodéva vyrobky pfimo spotiebiteltim.

V poslednich nékolika letech se objevila vedle obchodnich firem s kamennymi prodejnami
i cela fada novych zptsobu prodeje. Mezi tyto nové trendy patii zejména internetové ob-
chody, zvané téz e-shopy, dale pak prodej pomoci televize, znamy také jako teleshopping,
a také rizné predvadéci prodejni akce. Tito tfi zastupci novych trendd budou dale jednotli-

v€ popsany.

1.11 Kamenné obchody

Prodej pomoci kamennych obchodt byl do neddvna nejvice vyuzivanym zptisobem prode-
je, avsak s prichodem obchodovani na Internetu se nakupovani v téchto obchodech stava
pro mnohé spotiebitele minulosti. Pojem kamenny obchod se pouzivé vzdy, kdyz zédkaznik
ptijde pfimo do prodejny a svij nakup uskute¢ni u jednotlivych obchodnikl. Tento prode;j
zahrnuje formu velkoobchodu a maloobchodu, kterd vyuzivéa prostory piistupné zdkazni-

kiim. Tyto prostory mohou byt budovy, haly, stanky ¢i kiosky.

Vyhodou této formy prodeje je fakt, Ze si spotfebitel mize pfedem nakupované vyrobky
vyzkouset a poptipadé klast dotazy kvalifikovanym prodejciim. Nejvétsi nevyhodou oproti
e-shopiim je Casto vySs§i cena zapfi¢inéna naklady, které sebou kamenné prodejny piinasi

(pronajem, mzdy, aj.).

1.1.2 E-shopy

Pojem e-obchod ¢i e-shop v sobé zahrnuje poskytovani zbozi a sluzeb v elektronickém
prostifedi pomoci sit€¢ dal§im spolecnostem nebo kone¢nym zakazniklim. Déle je diky nému
mozny piijem objedndvek od zakaznikii, poskytovani informaci o vyrobcich a feSenich

reklamaci ¢1 zprostfedkovani plateb. (Svoboda, 2001, s. 61)

Atraktivita Internetu pro obchodni firmy je déna pfedev§im mnoZstvim uzivateld, ktefi

predstavuji zajimavé cilové skupiny. V soucasné dobé se jednd o levné, rychlé a flexibilni
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prostiedi, kde spottebitelé nakupuji v pohodli svého domova s moznosti porovnat ceny

mnoha prodejcii diky riznym cenovym vyhledavacim.

V poslednich letech se stalo hitem pravé nakupovani pies internet (viz obrazek 1). Neni se
¢emu divit, je to pohodIngjsi, zdkaznik ma Vétsi vybér zbozi, snadna je také platba (viz
obrazek 2), 1épe se daji porovnat ceny a znacky. Internetové obchody nabizeji nescetné
mnoho vyhod oproti béZznému obchodu. Je zde ovSem problém v tom, Ze si dopiedu zbozi,

které nakupujeme, nevyzkousime.

Internetové obchody pouzivaji B2B (business-to-business) nebo B2C (business-to-

customer) komerci pomoci internetu.

Zasad bezpecného nakupovani pres internet je hned nékolik. Jednou z nich je to, ze by-
chom méli nakupovat pouze u obchodnikd, pro které je seriézni chovani k zakaznikovi na
prvnim misté. Tyto internetové obchody byvaji z pravidla certifikovany (viz APEK a
SOAP). Méli bychom se také vyhnout obchodiim, které maji az podeziele nizké ceny. Je
jasné, ze vétSina zakaznikil na internetu hleda nejnizsi cenu (viz obrazek 3), ale nékdy se

mize jednat o sortiment, ktery ma nejasny ptuvod ¢i neni original.

Graf 2: Primé&rna ttrata za nakupy v internetovych obchodech v poslednich 12 mésicich

u Vice nez 20000 K& 11%

4%
Q0%
#0d 20001 do 20000 KE
10d 10001 do 20000 KE 9%
10d 5001 do 10000 KE
L 149q
10d 2001 do 5000 KE j
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B [ 1004 KE

¥ Nechd uwvest /| 20%

1494 / A 4
20%
Fdrair netpansl omaibus — MEDIARESEARCH, biesens/duben 2010 n= 978

Obrazek 1: Primérna utrata za nakupy v e-shopech za
poslednich 12 mésict (APEK, © 2008)
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® Na dobirku
2% 2%
® Platba na pobodce pHi odbéru 8%

r1Bankovnim prevodem

I Platebni kartou pres internet

I - " 44%

M Prostrednictvim vlastniho G¢tu na platebnim
systému (napf. PayPal, PaySeg,...)

# Jinym zpdsobem 35% \

10%

Obrazek 2: Preferované zpusoby platby na internetu
(APEK, © 2008)

o,
® Vyhledam si na internetu zbozi a pak 5% 1°/° 1%

porovnavam nabidky z rdznych obchodi.

¥ 31du do e-shopu, ktery znam a se kterym mam
dobrou zkuSenost, a hledam tam.

I Ridim se doporuenim pratel a znamych a
navstivim jimi doporucené e-shopy.

1 Navstivim internetovy obchod, jehoz reklama
mé zaujme.

27%

M Volim jinou strategii.

Obrazek 3: Zptusob vybéru zbozi v internetovych obchodech

(APEK, © 2008)

Vyvoj elektronického obchodu v CR

Dle APEKu (© 2008) zazil elektronicky obchod v Ceské republice nejvétsi rozvoj v roce
1996. V tomto roku byly v tuzemsku zalozeny prvni internetové obchody. Objem celko-
vych spotiebitelskych ndkupi za rok 2011 je odhadovan na 37 miliard korun, coZ byl cca
12% nartst proti roku 2010. V roce 2011 mélo v Ceské republice s nakupem pomoci Inter-

netu zkuSenost jiZ okolo 96% jeho uzivateld.
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1.1.3 Teleshopingovy prodej

Prodej pomoci televize patii mezi nastroje pfimého marketingu, kdy jsou prostfednictvim
kratkych televiznich spotu pifedvadény vyrobky, které si mohou zajemci u televiznich ob-
razovek okamzité objednat na telefonnim ¢isle €i na internetu. Na rozdil od klasické tele-
vizni reklamy se jedna o delsi prezentaci vyrobku, obvykle predvedeného v praxi. Vyho-
dou tohoto prodeje je fakt, Ze jsou spoty vysilana mimo hlavni vysilaci ¢as, takze jsou
mnohem levnéjsi nez reklamy. Také naklady na vyrobu jsou v porovnani s reklamou dale-
ko niz§i. Na rozdil od Spojenych statd ¢i zapadni Evropy neni v tuzemsku tento druh pro-
deje pftilis obliben (viz obrazek 4), jelikoz se spotiebitelé obavaji, Ze se jednd o nekvalitni

zbozi, kter¢ je predrazené. (Ptikrylova a Jahodova, 2010, s. 103)

Mate zkusenosti s nakupovanim prostiednictvim teleshoppingu?

ENe: 363 (90.3%)

O Ano, nékolik vécl jsem si takto pofidil{a) a jsem s nimi spokojen(a) 23
(5.72%)

E Ano, ale zboZl mi nevyhovovalo: 13 (3.23%)

B Ano, nakupuji tak pravideln& a se zboZim jsem spokojen(a) 3 (0.75%)

Obrazek 4: ZkuSenosti s nakupovanim prostfednictvim teleshoppingu

(Sromova, 2012)

1.1.4 Predvadéci prodejni akce

Piedvadéci prodejni akce jsou dalSim pomérné novym zpisobem prodeje obchodnich fi-
rem. Na tyto akce zvou obchodnici spotiebitele za ucelem prezentace a naslednym prode-

jem jejich vyrobku. Na oplatku vétSinou nabizeji riznou formu benefitd, jako jsou tfeba
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dary, bezplatny vylet, obCerstveni, aj. Bohuzel jsou tyto pfedvadéci prodejni akce velice
Casto praktikovany pochybnymi obchodnimi firmami, které pii nich vyuzivaji rizné formy
nekalych praktiky, jako je klamani spotiebitele ¢i agresivni obchodni praktiky. Nekalé ob-
chodni praktiky, které se ¢asto pouzivaji u tohoto druhu prodeje, budou detailné popsany

v kapitole 3.1

1.2 Kovalita a jeji Fizeni

Pojem kvalita ¢i jakost pochazi z latinského ,,qualis* a v doslovném piekladu znamena

jaky. Existuje cela fada definic tohoto pojmu, a tak uvedu pouze ty nejznamé;jsi z nich:

e Kvalita je zplsobilost pro uziti (Juran).

e Kuvalita je shoda s pozadavky (Crosby).

e Kuvalita vyrobku je souhrn vSech jeho konstrukénich a vyrobné technickych charak-
teristik, které urcuji Groven, jakou produkt naplni oc¢ekavani zakaznika (Feigen-
baum).

e Kvalita je minimum ztrat, které vyrobek od okamziku své expedice spolecnosti
zpusobi (Taguchi).

e Kuvalita je stupen splnéni pozadavki souborem inherentnich znakd (ISO

9000:2000).

Ve vSech definicich stoji v pozadi zdkaznik, jehoZ poZadavky, jichZ se snazi domahat, jsou
ruzné. Tyto poZadavky jsou promeénlivé v ase a plsobi na né faktory, jako jsou vék, po-

hlavi, finan¢ni situace, zvyklosti, zivotni uroven aj. (Veber, 2007, s. 19)

Pokud polozime otazku, co pro spotiebitele znamena kvalita, tak vétSina pravdépodobné
odpovi ,,aby vyrobek fungoval...“ ¢i ,,aby plnil o¢ekavané funkce...“. Funkcnost je jednou
z hlavnich slozek produktu, ale dulezita je i tfeba estetickd plisobivost, nezdvadnost, ovla-
datelnost, trvanlivost, spolehlivost, udrzovatelnost ¢i opravitelnost. U sluzeb jsou typicky-
mi pozadavky navic spolehlivost, pruznost, vhodné prosttedi, odborna zptsobilost, vlidné

zachazeni, dostupnost, pouzivany material aj. (Klapalova, 2004, s. 10-11)

Zakladem pro posouzeni kvality je uzitna hodnota. Ta znamena potencidlni schopnost pro-

duktu uspokojit svymi vlastnostmi existujici potiebu. (Klapalova, 2004, s. 12)

Kvalita produktu je vzdy dana vlastnostmi na jedné strané a na stran¢ druhé doprovodnymi
sluzbami, jako je naptiklad kvalita prodeje, rychlost vyfizeni objednavky, rychlost a spo-

lehlivost dodavky, servis, zpétna vazba, rychlost reklamace, opravy, aj.
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Velice diilezita je zpétna vazba zakaznikl, kdy rozliSujeme dle Kotlera (2007) pét trovni

vztahil, které mohou obchodnici vytvoftit se zdkaznikem, a to:

e Zakladni: Po prodeji se jiz prodejce o nic nezajima.

e Reaktivni: Prodejce po prodeji pozada zakaznika, aby ho kontaktoval v piipadé
vzniklych problémt ¢i nejasnosti.

e Odpovédny: Prodejce kratce po prodeji zkontaktuje zakaznika, aby zjistil jeho spo-
kojenost a zda vyrobek spliiuje jeho ocekéavani. Diky této zpétné vazbé ziska pro-
dejce naméty na zlepsSeni, které zvysSuji budouci kvalitu vyrobku nebo prodeje.

e Proaktivni: Prodejce nebo jini odpovédni zaméstnanci firmy obcas zdkaznika kon-
taktuji a zjist'uji spokojenost.

e Partnersky: Firma je se zdkaznikem ve stdlém kontaktu a na zéklad¢ spoluprace

s nim zvySuje kvalitu a poskytuje tak lepsi hodnotu zdkazniklim

Poskytovani vysoké kvality 1ze také chapat také jako jisty druh konkurenéni vyhody. Kot-
ler (2007) ve své praci tvrdi nasledujici: ,,Spokojenost zakaznika a ziskovost firmy jsou
uzce propojeny s kvalitou produktu a sluzeb, které jsou poskytovany celym hodnotovym
fetézcem. Vyssi troven kvality vede k vyssi spokojenosti zdkaznika, coz zaroveil podpofti
vyssi ceny a Casto vede ke snizeni nakladd. Spole¢nost by méla zlepSovani kvality produk-
tu a sluzeb povazovat za svou hlavni prioritu. VétSina zadkaznikd uz nehodla snaset Spatné

nebo primérné produkty.*

V ideélnim ptipadé by méla byt nabizena kvalita shodna s poskytovanou kvalitou. Tohoto
stavu ovsem v realité nelze dosahnout, jelikoz se vzdy najdou obchodnici, ktefi spotiebitele
klamou ¢i jinak poskozuji na pravech. Z toho divodu je tieba spotiebitele pred takovymi
praktikami chranit a poskytovat jim pomoc v domahani se jejich prav pomoci legislativy,
dozorovych organt a jinych dobrovolnych organizaci zabezpecujicich ochranu spotiebite-
le. Dulezitou roli v ochrané spotiebitele hraje i sam spotiebitel, jelikoZz on sam musi po-
soudit, zda mu byla kvalita, na kterou ma narok, poskytnuta ¢i nikoliv a uzpusobit se této

skutecnosti.
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2 OCHRANA SPOTREBITELE

,»Ochrana spotiebitele je klicovou podminkou dobie fungujiciho trzniho hospodaistvi a
rozviji se dvojim smérem. Na jedné strané je zastfeSovana statem, ktery urcuje koncepci
ochrany spotiebitele na daném tzemi a poskytuje zakony ve prospéch této ochrany. Na
stran¢ druhé vznikaji dobrovolné organizace na ochranu spotiebiteli, které si kladou za cil
poskytovat informace o pravech a povinnostech spotiebitele, rozvijet spotiebitelskou gra-
motnost, kterd vede k odpovédnému rozhodovani na trhu a prosazovat jejich zajmy (napii-

klad pfi vytvareni zakond, norem, nafizeni vlady, vyhlasek).“(\VVeber, 2007, s. 38)

Autorka Horova (2006) ve své praci tvrdi nasledujici: ,,Zakladnim cilem ochrany spotiebi-
tele je pomoci strategii zaméefenych na odstranovani nedokonalosti trhu dosdhnout vétsi
rovnovahy a transparentnosti ve vztazich mezi spotiebiteli a vyrobci a prodejci, iniciovat
rozvoj trznich podminek, které¢ déavaji spotiebiteli moznost vétsiho vybéru za piijatelné
ceny a podporovat rozvoj obCanskych spotiebitelskych iniciativ pii respektovani jejich

apoliti¢nosti a nezavislosti.*

Zajimavou charakteristiku ochrany spotiebitele mé ve své knize 1 autorka Sulecké (2008),
ktera tvrdi nasledujici: ,,Ochranu spotiebitele 1ze v sou¢asném pojeti charakterizovat nejen
jako ochranu pted dodavatelem (silngjsi stranou pravniho vztahu, protfelym profesiona-

lem), ale mnohdy i pfed spotfebitelem samym.* J4 s timto tvrzenim naprostou souhlasim.

Vyvoj ochrany spotiebitele v Ceské republice stanovuje koncepce spotiebitelské politiky
ministerstva pramyslu a obchodu. Cile spotiebitelské politiky na 1éta 2011-2014, které

schvalila vlada na svém jednani 12. ledna 2011 usnesenim ¢. 31,jsou zejména:
e Posilovat a rozvijet iroven ochrany spotiebitele.

e Disledné zajistovat bezpecnost vyrobkll a sluzeb pro zarufeni ochrany Zivota,

zdravi a majetku spotiebitelq.

e Spolupracovat s Evropskou komisi a ostatnimi organy Evropské unie na ptipravé

spotiebitelské legislativy
e ZvySovat uroven znalosti spotiebiteli.
e Posilit vymahatelnost prava.

e Podporovat ¢innosti a rozvijet spotiebitelské organizace v jejich poradenské a pub-

likaéni ¢innosti. (MPO, ©2005)
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2.1 Zakladni pojmy

Hlavnim cilem této kapitoly je definovat zakladni pojmy, které souvisi s ochranou spotie-
bitele. Témér vSechny tyto zdkladni pojmy jsou obsazeny v zakoné ¢. 634/1992 Sb.,
0 ochrané spotiebitele a vétim, ze je vhodné, je pro lepsi pochopeni textu nejprve jasné

definovat.

Spotrebitel byl dle diivéjsich definic v obanském zdkoniku i v zakoné o ochrané spotie-
bitele kazdy (tedy fyzicka i1 pravnicka osoba), kdo nejednal v rdmci své obchodni ¢innosti.
Nicméné zakon ¢. 155/2010 Sb., ktery je platny od 1. 8. 2010, a ktery upravuje i zdkon o

ochran¢ spotiebitele, stanovil novou definici spotiebitele. Ta definice je nasledujici:

Spotiebitelem je fyzicka osoba, ktera nejedna v ramci své podnikatelské ¢innosti nebo v

ramci samostatného vykonu svého povolani.
Prodavajici je podnikatel, ktery spotiebiteli prodava vyrobky nebo poskytuje sluzby.

Vyrobce je podnikatel, ktery zhotovil vyrobek anebo jeho soucast nebo poskytl sluzby
nebo ktery vytézil prvotni surovinu nebo ji dale zpracoval, anebo ktery se za vyrobce

oznacil.

Dovozce je podnikatel, ktery uvede na trh vyrobek z jiného nez ¢lenského statu Evropské

unie.

Dodavatelem je kazdy dalsi podnikatel, ktery ptimo nebo prostiednictvim jinych podnika-

telti dodal prodéavajicimu vyrobky.

Vyrobkem je véc nebo jiné hodnoty uréené k nabidce spotiebiteli, které mohou byt pied-

métem pravniho vztahu.

Sluzbou je jakakoliv podnikatelska ¢innost, ktera je urCena k nabidce spotiebiteli, s vy-
jimkou &innosti upravenych zvlastnimi zakony (CNR &. 128/1990 Sb., o advokacii, zakon
CNR ¢&. 209/1990 Sb., o komerénich pravnicich a pravni pomoci jimi poskytované, zikon
CNR ¢&. 523/1992 Sb., o daiiovém poradenstvi a Komote dafiovych poradcti Ceské republi-
ky, a zdkon €. 273/1993 Sb., o nékterych podminkéach vyroby, Sifeni a archivovani audio-
vizualnich d€l, o zméné a doplnéni nekterych zakont a nékterych dalsich predpisi.), kde se
dozor nad ochranou spotiebitele svéfuje profesnim sdruzenim nebo jinym organim statni

spravy nez uvedenym v § 23.


http://business.center.cz/business/pravo/zakony/spotrebitel/cast3.aspx#par23
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Produktem se dle Smérnice Evropského parlamentu a Rady 2005/29/ES rozumi zbozi

nebo sluzby vcetné nemovitosti, prava a zavazku.

Prodavajicim se pro Gcely zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele rozumi i fyzicka
osoba, kterd prodava spotiebiteli rostlinné a zivocisné vyrobky z vlastni drobné péstitelské

nebo chovatelské ¢innosti anebo lesni plodiny.

Odbornou pééi se rozumi uroven zvlastnich dovednosti a péce, kterou lze od podnikatele
ve vztahu ke spotiebiteli rozumné ocekavat a kterd odpovida poctivym obchodnim prakti-

kam nebo obecnym zasadam dobré viry Vv oblasti jeho ¢innosti.

Informacni povinnost znamend, Ze prodavajici je povinen fadn¢ informovat spotiebitele
0 vlastnostech prodavanych vyrobkid nebo charakteru poskytovanych sluzeb, o zpiisobu
pouziti a idrzby vyrobku a o nebezpeéi, které vyplyva z jeho nespravného pouziti nebo
udrzby, jakoZz io riziku souvisejicim s poskytovanou sluzbou. Jestlize je to potiebné
s ohledem na povahu vyrobku, zptisob a dobu jeho uzivani, je prodavajici povinen zajistit,
aby tyto informace byly obsaZeny v pfilozeném pisemném navodu a aby byly srozumitel-
né.

Diskriminace spotiebitele je zakdzéna. Prodavajici nesmi pfi prodeji vyrobkl nebo po-

skytovani sluzeb spotiebitele diskriminovat.
Nekala obchodni praktika

Obchodni praktika je nekald dle Smérnice Evropského parlamentu a Rady 2005/29/ES,
pokud je v rozporu s pozadavky nalezité profesionalni péce a podstatné narusuje nebo je
schopna podstatné narusit ekonomické chovani primérného spotiebitele, ktery je jejimu
pusobeni vystaven nebo kterému je urCena, nebo primérného ¢lena skupiny, pokud se ob-

chodni praktika zamétuje na urcitou skupinu spotebitell, ve vztahu k danému produktu.

Zakon €. 634/1992 Sb., O ochrané spotiebitele jasné fika, ze pokud je obchodni praktika
zamé&fena na spotiebitele, ktetfi jsou z divodu dusSevni nebo fyzické slabosti nebo véku
zvlast’ zranitelni, hodnoti se jeji nekalost z hlediska primérného Clena této skupiny; tim

neni dotéeno obvyklé reklamni pfehanéni.
Uzivani nekalych obchodnich praktik pti nabizeni nebo prodeji vyrobkl, pii nabizeni nebo
poskytovani sluzeb ¢i prav se zakazuje. Nekalé jsou zejména klamavé a agresivni obchodni

praktiky.
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Primérny spotrebitel je dle definice uvedené ve smérnici ten, ktery ma dostatek informa-
ci a je v rozumné mife pozorny a opatrny, s ohledem na jeho socialni, kulturni a jazykové
faktory. Z této definice vyplyva, ze tak pravni fad povazuje spotiebitele za vyspé€lejsiho a
klade tak na n¢j vyssi naroky. Také z pohledu podnikatelit ma toto vymezeni primérného
spotiebitele velky vyznam, nebot’ spotiebitel uz neni pouhd osoba, ktera se zajima o okolni
déni pouze povrchné, tudiz nepotiebuje byt dostatecné informovéana (soucasny trend se
vyskytuje v USA, kdy spotiebitelé Zaluji spole¢nosti, Ze neuvedly na své vyrobky dostacu-
jici navod). (Burdilakova, 2008, s. 2)

2.1.1 Klamava obchodni praktika

Obchodni praktika je klamava,

a) je-li pfi ni uZit nepravdivy tdaj,

b) je-li dilezity udaj sam o sobé& pravdivy, ale mize uvést spotiebitele v omyl vzhledem k
okolnostem a souvislostem, za nichz byl uzit,

c) opomene-li podnikatel uvést dilezity udaj, jenz s ptihlédnutim ke vS§em okolnostem lze
po podnikateli spravedlivé pozadovat; za opomenuti se povazuje téz uvedeni dilezitého
udaje nesrozumitelnym nebo nejednoznacnym zplisobem, nebo

d) vede-li zptisob prezentace vyrobku ¢i sluzby, v¢etné srovnavaci reklamy, nebo jejich
uvadeéni na trh k zaméné€ s jinymi vyrobky ¢i sluzbami, nebo rozliSovacimi znaky jiného
podnikatele,

e) neni-li dodrzen zavazek obsazeny v kodexu chovani, k jehoZ dodrzovani se podnikatel
zavazal, jde-li o jednoznacny zavazek, ktery 1ze ovéfit, a podnikatel v obchodni praktice

uvadi, Ze je vazan kodexem.

(2) Za klamavou obchodni praktiku se povazuje také nabizeni nebo prodej vyrobkli nebo
sluZeb porusujicich nékterd prava duSevniho vlastnictvi, jakoZz i skladovani takovych vy-
robkl za Gcelem jejich nabizeni nebo prodeje a dale neopravnéné uzivani oznaceni chrané-

ného podle zvlastniho pravniho piedpisu v obchodnim styku.

(3) Klamavou obchodni praktikou je vzdy praktika uvedend v piiloze €. 1 k zdkonu o
ochran¢ spotiebitele, kterd je soucasti ptilohy této prace.

2.1.2 Agresivni obchodni praktika

Obchodni praktika je agresivni, pokud s ptfihlédnutim ke vSem okolnostem svym obtézo-

vanim, donucovanim, v€etné pouziti sily nebo nepatiicnym ovliviiovanim vyrazné zhorsuje
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moznost svobodného rozhodnuti spotiebitele. Pfi posuzovani, zda je obchodni praktika

agresivni, se ptihlizi zejména k témto okolnostem:

a) naCasovani, misto a doba trvani obchodni praktiky,

b) zptisob jednani, jeho vyhruznost a urdzlivost,

¢) védomé vyuziti nepiiznivé situace spotiebitele,

d) nepfimétené prekazky pro uplatnéni prav spotiebitele, nebo
e) hrozba protipravnim jednanim.

Agresivni obchodni praktikou je vzdy praktika uvedend v piiloze €. 2 Vv Zakoné

¢. 634/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele, ktera je v pfiloze této prace.

V praxi se velice ¢asto obchodnici, ktefi pouzivaji agresivni obchodni praktiky (pfevazné
obtézovani, donucovani, a nepatiicné ovliviiovani), zaméetfuji na seniory, ktefi jsou pro né
nejsnadnéjS$im ,,ulovkem®. V poslednich letech tito neseridozni obchodnici zacali potadat
piedvadéci akce, na kterych dokazou seniory velice snadno dezorientovat. Zmateni staii
lidé pak napiiklad podepisi smlouvu, kterou by jinak nikdy nepodepsali, nebo prohlaseni,
podle néhoz prodejce pozadali, aby je navstivil doma. Pak nemohou smlouvu do 14 dnil
zrudit, jak je obvyklé, a jsou donuceni si koupit vyrobek za nevyhodnou cenu koupit.
V horsich ptipadech jsou dichodci nuceni k nakuptim v uzaméenych mistnostech, nékdy 1

za pouZziti nasili.
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e ™
... patfi na cernou listinu nekalych obchodnich praktik ANO
(pfiloha 1)?
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e N
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agresivni praktiku (€lanky 8 spotrebitele o obchodni
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NE
. . .) ANO
porusuje nilezitou .. muze ’narusn rozbod_nutl
profesionalni  pé&i  (¢l.5 prumérného  spotrebitele
odst. 1) a ’ o obchodni transakci?
vy
NE

[ Praktika neni zakézéna]

Obrazek 5: Schéma obchodnich praktik (Evropska komise, 2009)

2.2 Historicky vyvoj ochrany spotrebitele

Pocatky ochrany spotiebitele (4000 let pred n. 1. az S. stol. n. 1.)

Ochrana spotiebitele ma velice dlouhou historii sahajici ziejm& az do Mezopotamie
k Chammurapiho zakoniku. Uz tehdy napiiklad stanovili, ze pokud stavitel postavi dim,
ktery je z hlediska kvality nevyhovujici, a ktery se nasledné zfiti a zabije svého majitele,

trestem pro stavitele je taktéz smrt. (Veber, 2007, s. 14)

Vyznamnym obdobim z pohledu ochrany spotiebitele bylo dokonalé fimské pravo, jez
bylo propracovano i do téch nejmensich detailti. Ve starovéku toto pravo poskytovalo do-
statecnou ochranu v§em kupujicim. Na zaklad¢ fimského prava se dale vyvijela mnoha jina

prava jak ve stfedoveéku, tak i v novodobych dé&jinach. (Klabusayova, 2009, s. 7)
Stiedovék a novovék (10. stol. n. 1. az 19. stol. n. L)

O tom, ze Sizeni zakaznikd ma dlouhou tradici, svéd¢i dochovany zaznam z roku 1525,
kdy bylo na prazském trhu nalezeno maslo falsované lojem. Kupci do tluéeného pepie pii-
davali chlebovou kiiru, do vosku hrach, stil michali s vapnem. Po§lého lososa rybafi na
trhu zbarvovali krvi jiné ryby, aby vzbudili v kupujicich zdani &erstvého tlovku. (COI,
©2010)

Veber (2007) ve své praci uvadi nasledujici: ,,Ve stfedovéku hlidala jakost vyrobki rtizna

nafizeni femeslnickych cechd. Napftiklad zlatnické dilny v Némecku nesmély vyrabét pro



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 23

trh zlato s ryzosti nizs$i nez 16 karatd. Predpisy to dovolovaly pouze v pfipadé individual-
niho pfani zakaznika. V Zadném piipad¢ vSak nesméla byt ryzost snizena pod 14 karati.
Tim si zlatnici chranili svoji povést 1 povest svého mésta. Lze najit zemé&, v nichz se za

vady produktt a Sizeni zakaznikt usekavaly ruce nebo se dokonce popravovalo.*

V pozdéjsich letech se v oboru ochrany spotiebitele zacal angazovat i stat. Rok 1887 je
velice vyznamny z toho diivodu, ze britska dolni snémovna prosadila zakon, ze veskeré
importované zbozi do Anglie musi mit oznaceni pivodu. Tento zdkon se ujal i jinde ve
sveté a vlastn€ 1 dnes je nutné oznacovat zbozi znackou ,;made in ...“, kterd znaci misto

puvodu.

Dalsi ptelom v pozadavcich na jakost a ochranu spotiebitele nastal s priimyslovou revoluci
a druhou svétovou valkou. Za kvalitni vyrobek byl tehdy povazovan ten, ktery spliioval na
sto procent uroven vyrobniho provedeni. Po druhé svétové valce zacaly opét rist pozadav-
ky na vyrobky. Za kvalitni vyrobek se jiz nedal a doposud neda povazovat ten, ktery pouze
splituje pozadované technické parametry, ale ten, ktery ma néco navic, jako naptiklad pek-

ny vzhled, snadné uzivani, Gspornost, atd. (Veber, 2007, s. 15)
Moderni vyvoj ochrany spotiebitele

Rok 1962 je vyznamny tim, Ze 15. biezna v USA za vlady J. F. Kennedyho byla nastolena
Ctyti zakladni prava spotiebiteld — pravo na bezpecnost, pravo na informace, pravo na vy-
bér a pravo byt vyslySen. Dalsi prezident USA Lyndon Johnson nésledné doplnil stavajici

prava o pravo na spotiebitelskou vychovu.

Mezinarodni organizace spotiebiteld (Costumers International) tato prava nasledné doplni-
la o ti1 dalsi prava, a to pravo na upokojovani zakladnich potieb, pravo na nahradu skody a

pravo na zdravé zivotni prostfedi. (Klabusayova, 2009, s. 9)
Novodoba ochrana spotiebitele

Tato éra se datuje od roku 1983, kdy byl 15. biezen vyhlasen ,,Svétovym dnem prav spo-
trebiteli*. (Klabusayova, 2009, s. 10)

Potieba zajistit prava pro ochranu spotiebitele se postupné prosadila 1 v dalSich ¢astech
svéta. Roku 1985 byla diky Valnému shromazdéni OSN pfijata rezoluce ¢islo 39/248, ktera
obsahovala urcitd doporuceni pro ¢lenské staty, jako naptiklad vytvofit smérnice na ochra-
nu spotiebitele, rozvijet politiku ochrany spottebitele, podporovat zakladani a rozvoj neza-

vislych skupin spotiebitel, aj.
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Ochrana spotiebitele v CR po roce 1989

Hulva (2006) ve své praci tvrdi, ze uplynulé desetileti znamenalo vyznamny krok vpied
v pohledu na jakost a ochranu spotiebitele jak ze strany zakazniku, tak i vyrobcu, distribu-
tort, poskytovateli sluzeb apod. Vyznamnou roli v tomto vyvoji hral fakt, ze ve velmi
kratké dobé doslo k vyraznému posunu ve vztahu nabidky a poptavky, ve smyslu previsu
nabidky nad poptavkou, a k nutnému pierodu trhu vyrobce na trh zakaznika. Pied rokem
1989 byla v tuzemsku jasna koncepce podnikani - musime prodat, co se vyrobi“. Tato kon-
cepce méla po roku 1989 minimalni Sanci na preziti, i kdyby byla podporovana sebelepsi
marketingovou podporou prodeje. Jednozna¢né zacaly byt preferovany piistupy, ze muze-
me vyrabét jen to, co je mozné prodat®. Uplynuld dekada rovnéz jednoznaéné potvrdila
poucku, jak rychle se zdkaznik ptizplsobi nové kvalité a jak neni ochoten k jakymkoli

ustupktim ¢i tolerovani chyb na strané dodavatele.

Problémem, ktery dosud bohuzel Ceskou republiku na useku ochrany spotiebitele tiZi, jsou
predevsim nedostate¢né zkusenosti s aplikaci pravnich ptedpist, slozitost prokazovani za-
vinéni porusitele a nizké védomi samotnych spotiebiteli o jejich pravech a povinnostech
ve spotiebitelsko-pravnich vztazich. Pravni normy ochrany spotiebitele se staly u¢innymi

pievazné v poslednich deseti letech. (Hulva, 2006)

2.3 Ochrana spotiebitele v CR

Dle ¢asového okamziku, kdy ochrana prav spotiebitele plisobi, rozliSujeme ochranu pre-

ventivni a naslednou.

Preventivni ochrana spotfebitele je jiz samotna existence zakonl na ochranu spotiebitele a
ruznych ptedpisii, dale realizace namatkovych kontrol dozorovymi organy jako je napfi-
klad Ceska obchodni inspekce, Ceska zemé&dé&lska a potravinaiska inspekce aj. (Horova,

2004, 5. 12)

Nésledna ochrana spotiebitele pfichdzi az ve chvili, kdy je organ ochrany upozornén na
podezieni z moznosti poruseni prava. V tu chvili vyuziva své prosttedky k zamezeni proti-

pravniho jednani. (Horova, 2004, s. 12)

Dohled nad zabezpe¢enim spotiebitelskych zalezitosti ma v Ceské republice vladni institu-
ce (nesouci odpovédnost za legislativu) a dozorové organy. Vyznamnym prvkem jsou

ovSem i nevladni, nepolitické spotiebitelské organizace. (Klabusayova, 2009, s. 94)
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2.3.1 Legislativa
Mezi piedpisy, které upravuji prava a povinnosti spotiebitele a prodejce patii:
= zakon ¢. €. 40/1964 Sb., obcansky zakonik, ve znéni pozdéjSich piedpist

Obcansky zakonik upravuje obCanské pravni vztahy a postaveni Ucastnikli. Z oblasti
ochrany spottebitele je poukdzdno na ta ustanoveni této pravni Upravy, ktera se dotykaji

jejich prav a povinnosti. (COI, ©2010)

wewr

= zakon ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spoti‘ebitele, ve znéni pozdéjSich predpisu

»Zakon stanovi nékteré podminky podnikani vyznamné pro ochranu spottebitele, pticemz
jejich nedodrzeni predstavuje spravni delikt postizitelny sankci. Jde o pomérné riiznorodou
smés povinnosti podnikatele, z nichz lze jako piiklad uvést pozadavek poctivosti prodeje a
poskytovani sluzeb, zakaz nekalych obchodnich praktik, zakaz diskriminace spotiebitele,
rizné informacéni povinnosti ohledné vyrobki a sluzeb, fddné oznaeni provozovny, fadna
informace o uplatiiovani reklamace spotfebitelem a formaln¢ spravny prabeh reklamacniho
fizeni (nikoli tedy v&cna spravnost rozhodnuti o reklamaci, zde je v pfipad¢ sporu arbitrem

soud ¢&i rozhodce).“(COI, ©2010)
Do tohoto zakona byly zahrnuty rizné smérnice Evropského parlamentu.
= zakon ¢. 513/1991 Sb., obchodni zakonik

»Vyznamny je § 261 odst. 4, ktery stanovi, ze i u smluv v rezimu obchodniho zakoniku se
ve prospéch osoby, kterd neni podnikatelem, pouziji ustanoveni obCanského zikoniku a

zvlastnich zakonti sméfujici k ochrané spotiebitele.*“(COI, ©2010)
= zakon ¢. 59/1998 Sb., o odpovédnosti za Skodu zpiisobenou vadou vyrobku

Tento zakon nelze zaménovat s odpovédnosti prodavajiciho za vady podle obcanského
zakoniku. Zakon ¢. 59/1998 Sb. stanovi odpovédnost vyrobce v piipadé, kdy v disledku
vady vyrobku doslo ke §kod€ na zdravi, k usmrceni nebo ke skod¢ na jiné véci. Poskozeny
spotiebitel si mize zvolit, zda bude nahradu skody uplatiiovat podle tohoto zakona, anebo

podle obecné upravy odpovédnosti za skodu. (COI, ©2010)
= zakon ¢. 215/2005 Sb., o registra¢nich pokladnach
= zakon ¢. 455/1991 Sb., Zivnostensky zakon

= zakon ¢. 22/1997 Sb., o technickych pozadavcich na vyrobky
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= smérnice Evropského parlamentu a Rady ¢.2005/29/ES, o nekalych obchod-

nich praktikach viic¢i spoti‘ebitelim na vnitfnim trhu

Smérnice stanovi harmonizovana pravidla pro boj proti nekalym obchodnim praktikdm a
prispiva k vysoké urovni ochrany spotiebitele. Zajist'uje, aby spotiebitelé nebyli uvadéni v
omyl ani vystaveni agresivnimu marketingu a aby veskera tvrzeni obchodnikii v EU byla
jasnd, presna a dolozena a umoznovala spotfebitelim ucinit informované a ucelné volby.
Cilem smérnice je rovnéz zajistit, prosazovat a chranit spravedlivou hospodarskou soutéz v

oblasti obchodnich praktik. (Evropska komise, 2009)

2.3.2 Vladni instituce

V Ceské republice se rozdéleni odpovédnosti a pravomoci za rtizné oblasti ochrany spotie-
bitele postupné vyvijelo a v soucasné dobé doslo k rozdéleni pravomoci ustfednich kont-

rolnich orgédnt a jejich doplnéni o ¢innost organii krajskych a mistnich.
Kompetence ministerstev jsou v oblasti spotiebitelskych zaleZitosti rozdéleny takto:

Ministerstvo praumyslu a obchoduje ustiednim organem statni spravy pro pramyslovou,
energetickou a obchodni politiku. Dale se zabyva vnitinim obchodem a ochranou zajmu

spotiebitelt v kontextu evropské spotiebitelské politiky. (Ministerstvo prumyslu a obcho-

du, 2010)

Tomuto ministerstvu je podfizena Ceska obchodni inspekce, Puncovni trad, Utad pro
technickou normalizaci, metrologii a statni zkuSebnictvi, Cesky tfad pro zkouSeni zbrani a

stfeliva, Cesky metrologicky institut a Cesky normalizaéni institut. (Klapalova, 2004,
S. 76)

Ministerstvo zemédélstvi CR nese odpovédnost za bezpe&nost potravin, napoji a tabako-

vych vyrobku a za fytosanitarni a veterinarni prevenci. (Vysekalova, 2004, s. 254)
Ministerstvo pro mistni rozvoj CR ma na starost ochranu spotiebitele v cestovnim ruchu.

Ministerstvo zdravotnictvi CR mé na starost hygienickou prevenci, bezpegnost 16¢iv,
zdravotnickych prostiedkd a jim podobnych vyrobki a za hracky, kosmetiku a jiné vyrob-
ky uréené détem do tfi let. Mimo jiné ma toto ministerstvo na starost fizeni Statniho tstavu
pro kontrolu 1é¢iv a tzv. organy statniho zdravotniho dozoru (hygienické stanice). (Klapa-

lova, 2004, s. 76)

Ministerstvo financi CR ma v kompetenci zdkon o cené a souvisejici legislativu.
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2.3.3 Dozorové organy

Dozorové kompetence v Ceské republice ma Ceska obchodni inspekce (COI), Zivnosten-
ské ufady, Ceska zemédélska a potravinaiska inspekce (CZPI), Statni veterinrni sprava
(SVS), Statni tstav pro kontrolu 16¢iv (SUKL) a organy statniho zdravotniho dozoru, zalo-
zené na tiistupiiovém systému (hlavni hygienik, krajsti a okresni hygienici). (Vysekalova,

2004, s. 255)

Ceska narodni banka je odpovédna za zéleZitosti tykajici se spotiebitelskych tvéra a pla-

tebnich karet.

Ceska obchodni inspekce je organem, ktery je podtizen Ministerstvu primyslu a obchodu
Ceské republiky. Cleni se na ustfedni inspektorat a jemu podiizené inspektoraty, v jejichZ
Sele stoji feditel. P¥i své ¢innosti Ceska obchodni inspekce spolupracuje zejména s obcemi
a okresnimi Ufady, se statnimi organy a organizacemi, zejména pak s organy statniho zku-
Sebnictvi, s organy hygienické sluzby a veterinarni péce a s obCanskymi sdruzenimi. Pii
své vlastni ¢innosti vyuziva Ceska obchodni inspekce stiznosti, oznameni a podnétii obéa-

nl a pro ob¢any zajistuje poradensko-informacni ¢innosti. (Klabusayova, 2009, s. 98)

»Dale tento dozorovy organ kontroluje, zda spotiebitel neni klaméan nepravdivymi, nedolo-
zenymi ¢i netplnymi udaji 0 skute¢nych vlastnostech vyrobkii nebo sluzeb, a také zda kon-
trolované osoby dodrzuji povinnosti ve vztahu ke statu, napt. prokazovani ptivodu zbozi,
schvalovani vyrobkl pted jejich uvedenim na vnitini trh a opravnéni k provozovani ziv-

nosti. (Klapalova, 2004, s. 83)

Energeticky regula¢ni uiad nese odpovédnost za ochranu spotiebitele v oblasti energeti-

ky (elektroenergetika, teplarenstvi a plynarenstvi)nebo obchodni ptivod, aj.

Ceska zemé&délska a potravinaiska inspekce vznikla na zakladé zédkona ¢&. 146/2002 Sb.,
o Statni zemé&dé€lské a potravinaiské inspekci. Zakladni ¢innosti tohoto dozorového organu
je kontrolni, laboratorni a certifikaéni ¢innost. V ramci kontrolni ¢innosti se CZPI zaméiu-
je na kontroly zemédélskych, potravinarskych a tabdkovych vyrobkl ve vSech c¢lancich
distribu¢nich tetézcu, tzn. od vyrobnich podnikd, pies dovozce, velkosklady az po konecny

prodej v obchodnich sitich. (Klabusayova, 2009, s. 100-101)

2.3.4 Obcanské spotiebitelské organizace

SdruzZeni obrany spoti‘ebitelii (SOS)vzniklo jako nezavisla, neziskova a nepoliticka or-

ganizace v roce 1993 v Ostravé. Od roku 1999 ma sidlo v Praze. Cilem sdruzeni je aktivné
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se podilet na posilovani prav spotiebitele a zaroven spotiebitelim vSemi dostupnymi zpii-
soby zptistupniovat informace, které pro jejich orientaci na trhu mohou byt uzitecné. (Vy-

sekalova, 2004, s. 256)

Spottebitelskou gramotnost §ifi Sdruzeni aktivné i po internetu. Od ledna 2001 byla ztize-
na databaze spotiebitelskych zkusSenosti a aktudlnich informaci o ochrané spotiebitele.

(Horova, 2006, s. 94-95)

Sdruzeni obrany spotiebitelt CR ma zastoupeni ve Spotiebitelském poradnim vyboru, coz
je poradni organ vlady Ceské republiky, ktery udrzuje kontakty s poslanci a senatory Par-

lamentu ¢eské republiky a ostatnimi organy. (Horova, 2006, s. 94-95)

Obcanské sdruZeni spotiebitelid TEST Praha vzniklo v roce 1992. Jeho ¢innost se orien-
tuje hlavné na testovani vyrobkl a potravin z bézné obchodni sité, pravni vzdélani, spotie-
bitelské poradenstvi, pomoc spotiebitelim pii feSeni sporu, televizni a rozhlasovou publi-
cistiku, konzultace pti vzniku novych legislativnich opatieni, upozornovani na nedodrzo-

vani ¢i neexistenci norem a vydavani casopisu TEST. (Klabusayova, 2009, s. 109)

,.Casopis TEST vychazi jednou mé&si¢né, jeho obsah nabizi testy s porovnanim jednotli-
vych vyrobkll podle riznych kritérii (funkce, cena, bezpecnost, hygiena), dale vzdélavaci
¢lanky, poradnu spotiebitelt a dalsi zajimavé ¢teni. V ramci zachovani nezavislosti a ob-
jektivity nejsou v tomto asopise zvefejiiovany Zadné reklamy. Cést testdl je piebirana
z némeckého Casopisu Stiftung Warentest, se kterym sdruzeni velice izce spolupracuje.*

(Klabusayova, 2009, s. 109-110)

Sdruzeni spottebiteld ,, TEST* mimo jiné spolupracuje s mezinarodnim svazem Consumers
International a jinymi zahrani€nimi ale 1 ¢eskymi organizacemi, mezi které patii naptiklad
Utad pro technickou normalizaci, metrologii a statni zkusebnictvi Ceské republiky a byva-
¢ Ceské statni zkuSebny, s cilem postupné koordinovat spotiebitelské zkuSebnictvi ve

sttedni a vychodni Evropé. (Horova, 2006, s. 95)

2.3.5 Poctivost prodeje vyrobki a poskytovani sluzeb

,Poctivost prodeje vyrobktli a poskytovani sluzeb je jednim z nejobecnéjSich institut ve-
fejnopravni ochrany spotiebitele. Uprava v zdkoné o ochrané spotiebitele je velmi tizce
provdzana se soukromopravni Upravou. Uklada poskytovateli sluzeb fadu povinnosti.

(Klabusayova, 2009, s. 39)

Hmotnost, mira, mnoZstvi
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Podle § 3 pism. a) Zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané¢ spotiebitele je prodavajici povinen
prodavat vyrobky ve spravné hmotnosti, mife nebo mnozstvi a umoznit spotiebiteli pre-

kontrolovat si spravnost téchto udaju.
Jakost

Povinnosti tykajici se jakosti jsou jiz zaméfeny obecné na vSechny sluzby vcetné prodeje
vyrobki. Subjektem povinnosti je poskytovatel sluzby, ktery je povinen prodavat vyrobky
a poskytovat sluzby v pfedepsané nebo schvalené jakosti, v jakosti jim uvadéné, jinak

V jakosti obvyklé (§ 3 pism. b) Zakona ¢. 634/1992 Sb.). (Klabusayova, 2009, s. 40)
Cena

Prodévajicimu jsou zdkonem o ochrané spotiebitele ukladany dvé samostatné povinnosti
tykajici se cen vyrobku a sluzeb, a to sjednavat ceny v souladu s cenovymi piedpisy, coz je
odkazem na zvlastni pfedpis, jimZ je Zakon €. 526/1990 Sb., o cenach. Sjednanim ceny se
pfitom rozumi dohoda o vysi ceny nebo o zptsobu jejiho urceni, da-li se z n¢j jednoznacné
cena urcit. Dale je prodéavajici povinen ceny spravné uctovat (§ 3 pism. c) Zakona C.
634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele). Spravnym Uctovanim nutno rozumét jednak bez-
chybné pocetni operace pii sestavovani ceny, jednak dodrzeni sjednané ceny pii kone¢ném
uctovani, jednak nepochybné i fadné provedeny ucetni doklad, je-li Zadan. (Klabusayova,

2009, s. 41)

2.3.6 Kbvalita elektronickych obchodi

»Asociace pro elektronickou komerci (APEK) je sdruzenim vice nez 300 firem, podnika-
teld a odbornikd v elektronickém obchod¢€. Tato asociace byla zalozena roku 1998 jako
nezavisla organizace, ktera podporuje rozvoj elektronického obchodu v Ceské republice.
Mezi ¢leny APEKu patii nejvétsi ¢eské internetové obchody, pfedni softwarové spolecnos-

ti a finanéni instituce. Tato asociace je nevladni neziskovou organizaci.” (APEK, © 2008)

APEK piedevsim poskytuje pro své ¢leny sluzby, jako jsou naptiklad riizné analyzy a stu-
die o elektronickém obchod¢, workshopy, seminare, vzdélavani, reprezentovani ¢lent vici
tretim strandm, zejména vetejnym institucim, médiim, vytvareni a podpora etickych prin-
cipt podnikani, konzultace a analyzy, pravni sluzby. (APEK, © 2008)

Spotiebitelsky audit obchodnich podminek (SOAP) byl vytvofen za ucelem zvySeni

obecného povédomi o spotiebitelskych pravech mezi podnikateli, ale 1 Sirsi spotiebitelské

vefejnosti. V praxi se totiz Casto stdva, ze prevazné internetovi prodejci kopiruji obchodni
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podminky. Dochdzi tak k lavinovému efektu, kdy se §ifi nelegalni ujednani obchodnich
podminek, které nemaji oporu v pravnim fadu a poskozuji tak spotfebitele a dokonce i

vlastni podnikatele.

Spotrebitel.cz je projekt, jehoz cilem je hdjit prava spottebitelil, poskytovat bezplatné po-
radenstvi (prostfednictvim internetu na portale www.spotrebitel.cz) a vzdélavat v dané
problematice. Sdruzeni bylo zaloZeno roku 1998 a béhem své existence byly zodpovézeny
desitky tisic dotazii a na podnét sdruzeni vyfeSeno mnoho spotiebitelskych sport mi-

mosoudni cestou. (Klabusayova, 2009, s. 109)

2.4 QOchrana spotriebitele v EU a ve svété

Evropska spolecenstvi se na pocatku ochranou spotiebitele nijak zvlast' nezabyvala. Do-
konce Rimska smlouva z roku 1957 se o spotiebitelské politice viibec nezmifiuje. P¥i¢inou
vétsiho z4jmu o tuto problematiku ptineslo az zavedeni celni unie v poloving roku 1968.
Bylo totiz jasné, ze spole¢ny trh miize byt funkéni pouze tehdy, kdyz bude mit spotiebitel

zajem a odvahu nakupovat v jinych zemich. (Horova, 2006, s. 26)

V soucasnosti ma ochrana spotiebitele v Evropské unii charakter velice rozpracované a
stale se zdokonalujici spotiebitelské politiky, kterd je rozpracovana v mnoha piedpisech
(nafizeni, smérnice, rozhodnuti, aj.), doporucenich, stanoviscich, navrzich zmén apod.

(Klapalova, 2004, s. 73)
Deset zakladnich pravidel ochrany spotiebitele v EU

e Nakupujte, co chcete, kde chcete

e Pokud je zboZi vadné, vrat'te ho

e Vysoké standardy v oblasti bezpe¢nosti potravin
e Informujte se o tom, co jite

e Smlouvy musi byt vii¢i zdkaznikovi férové

e Spotiebitelé mohou nékdy ménit sva rozhodnuti

e Moznost jednodussiho porovnavani cen

e Spotiebitelé nemaji dostavat zavadéjici informace
e Ochrana spotiebitele béhem dovolené

e Ucinné urovnavani ptihrani¢nich sporti (Horova, 2006, s. 32)


http://www.spotrebitel.cz/
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2.4.1 Instituce EU

Evropska komise je nadndrodni orgéan, jenz neni podiizen zadné statni moci. Funguje jako
tzv. ,strazce smluv® a z4jmt Spolecenstvi. Hlavnim ukolem tohoto organu je sledovat,
kontrolovat a dohlizet na plnéni prava v celé EU. Pokud zjisti nedostatky, tak zahaji proti
statim prestupkovou proceduru a poté je zazaluje u Evropského soudniho dvora. (Horova,
2006, s. 30)

Generalni Feditelstvi pro zdravi a ochranu spotrebitele je hlavnim orgdnem EU pro
ochranu spotiebitele. Poslanim tohoto organu je zajisténi ochrany zdravi, bezpecnosti a

ekonomickych zajmi spotiebitell a vefejného zdravi. (Horova, 2006, s. 31)

Rada EU je rozhodujicim organem EU zakonodarné i vykonné pravomoci. Tato rada se

skladé z resortnich ministri vlad ¢lenskych zemi v zavislosti na projednavanou problema-

tiku. (Horova, 2006, s. 33)

2.4.2 Mezinarodni a evropské organizace spotiebiteli

Cl (Consumers International) je Mezinarodni neziskova organizace spotiebitelskych sva-
zl, kterd byla zaloZena v roce 1960 malou skupinou spotiebitelskych organizaci. Tyto or-
ganizace si dobfe uvédomovaly, Ze ma smysl propojit pfes hranice svlij vliv dosazeny na
narodni urovni. Tato organizace je financovana piispévky ¢lenskych organizaci, nadacemi

a vladnimi granty. (Klabusayova, 2009, s. 113)

,Jejimi &leny je pres 220 spotiebitelskych skupin ve vice nez 115 zemich. Ceské, morav-
ské a slezské spottebitele od fijna 1999 v CI zastupuje formou piidruzeného ¢lenstvi také
Sdruzeni obrany spotiebitelti Ceské republiky a Ob&anské sdruzeni TEST.* (Klabusayova,
2009, s. 114)

ANEC je Evropské sdruzeni pro koordinaci zastoupeni spotiebiteltt v normalizaci, které
bylo zaloZeno roku 1995 jako mezinarodni neziskova organizace. Volnym piekladem je
také nazyvan jako ,hlas evropskych spotiebiteli v oblasti tvorby technickych norem®.
Hlavnim zamérem je soustfedit pozornost na spotiebitelskou ucast v normalizaci
v evropském métitku. ANEC je financovana Evropskou komisi a Evropskou asociaci vol-
né¢ho obchodu (EFTA). Narodni spotiebitelské organizace ptispivaji vécnym plnénim.

(Klabusayova, 2009, s. 115)

»~ANEC pomaha dosahovat vét§i bezpecnosti vyrobkti a sluzeb a zlepSovat jejich dostup-

nost, vykon a vlastnosti z hlediska ochrany Zivotniho prostiedi. Jeho Bruselsky sekretariat
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koordinuje sit’ vice nez 200 odbornikll na spotiebitelskou problematiku celé Evropy. Prio-
ritnimi oblastmi ANEC jsou zejména bezpec¢nost déti, domécich spotiebicl, design pro
vSechny, zivotni prostfedi, informacni spolecnost, sluzby a bezpecnost dopravy.” (Kla-

busayova, 2009, s. 116)

Dle Klabusayové (2009) je BEUC (LeBureauEuropéen des Unions de Consommateurs)
bezesporu nejvétsim a nejvyznamnéj$im svazem evropskych spotiebitelti. Od roku 1962,
kdy zacal pusobit ve prospéch evropskych spotiebitell, se stal jejich skutecnym hlasem.

S timto tvrzenim pIné souhlasim.

BEUC prosazuje, aby se v Unii trvale udrzovala a vylepSovala spotiebitelska prava. Priori-
ty BEUC mimo jiné zahrnuji skute¢nou volbu spotiebitelti ve vztahu ke geneticky modifi-

kovanym potravinam, reformu WTO a problematiku Internetu a elektronického obchodu.

(Klabusayova, 2009, s. 114-115)

DOLCETA je projekt Evropské unie, ktery spolecné se siti evropskych univerzit a ne-
ziskovych organizaci usiluje o informovanost a vzdélanost spotiebitelti. Nastroj je pro ve-
fejnost prelozen do vSech jazykd EU na strance www.dolceta.eu. Tato stranka nabizi in-

formace tykajici se spotiebitelskych témat.

Na rozdil od podobnych webovych stranek, které poskytuji informace spottebiteliim, tato

stranka uptfednostiiuje interaktivni uceni (napt. ve formée kvizt).


http://www.dolceta.eu/
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II. PRAKTICKA CAST
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3 PRIKLADY NEKALYCH PRAKTIK

Tato sekce praktické ¢asti bude zaméfena na nejcastéjsi piipady porusovani prav spotiebi-
telt, mezi které patii zejména pouli¢ni prodej, prohlizeni tasek v obchodé, predvadéci akce

aj.
3.1 Problematika piredvadécich prodejnich akci

Fenoménem poslednich let se staly takzvané predvadéci prodejni akce, kde se k ziskani
zakaznika pouzivaji rtizné techniky manipulace — jako narocnd nékolikahodinova prezen-
tace misto zajezdu inzerované¢ho na pozvankach nebo slib néjakého daru, jehoz kvalita a

hodnota se podstatné 1i$i od darku zobrazeného na pozvance.

Tento zpusob prodeje zaméteny vétSinou na ty nejslabsi jedince z nés, na seniory, se popr-
vé ve vetsi mife zacal v tuzemsku vyskytovat uz v 90. letech. Od téch dob se toho moc
nezménilo. Natlakové metody maji pofad ten samy scéndf, jen jsou v soucasné dobé mno-

hem propracovangjsi a tvrdsi.

Naptiklad Kroupa (2011) ve svém ¢lanku uvadi, Ze dle psychologa Rostislava Nesnidala,
jsou duichodci a malé déti témi nezranitelnéj$imi socialnimi skupinami. Tito jedinci maji
Z celé populace nejméné penéz a kazda ptilezitost, jak mohou pfijit k néjakému darku, je
tak pro n¢ obzvlasté zajimava. Dokonce je pii tom neodradi ani pfedchozi Spatné zkuSenos-
ti ani fakt, Ze techniky prodejcti jsou Casto na nebo dokonce i za hranici zdkona. Déle se
v ¢lanku piSe, Ze kdyz tato skupina spotiebiteld dostane néjaky darek, mysli Si, Ze se za n¢j
musi odvdécit. Timto odvdécenim muize byt podepsani pro né nevyhodné smlouvy spojené

s Utratou velké sumy penéz za zboZi, které takovou cenu rozhodné nema.

Predmétem prodeje vétSinou byva obycejné zbozi, které mohou zdkaznici snadno koupit v
jakémkoliv jiném obchod¢, a to dokonce za vyrazné nizsi ceny. Podvodnici v nich vSak
vyvolaji pocit, Ze se jedna o néco naprosto vyjimecného a dokazou z nich vyméamit astro-

nomické ¢astky. (Kroupa, 2011)

Kroupa (2011) uvadi, ze dle zastupce feditele COI pro Jiho¢esky kraj a Vysocinu Karla
Havlicka tito prodejci piesné védi, na koho se maji zaméfit a nabidnout mu takové zbozi
individualni formou, tedy tfeba n¢kde za plentou, kam nemaji ostatni Castnici piistup.
Tito obchodnici vyvolaji v zdkaznikovi takovy pocit, Ze je néco vic a ze mé obrovské §tés-
ti, protoZze se mu podafi koupit néco opravdu vyjimecného a drahého za pouhy zlomek

ceny. Opak je ovSem pravdou.
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Podle zkusenosti Poradny pro spotiebitele nuti casto tyto klamané spotiebitele dokonce i
vypnout své mobilni telefony a brani jim z téchto akci odejit. Zakaz plati mnohdy i na na-
vstiveni toalety. Nejnovéjsi praktikou, kterou tito obchodnici zadali pouZivat je, Ze brani
spotfebitelim odstoupit od smlouvy uzaviené na predvadéci akci. Dle zakona totiz mize
kazdy spotiebitel ve 14 dnech odstoupit od smlouvy uzaviené mimo prostory obvykle ur-
¢ené k podnikdni. OvSem vyjimka nastava, kdyz si zakaznik pozve prodejce za ucelem
nakupu daného zbozi pfimo k sob¢ domu. Této vyjimky spole¢nosti, které provozuji pied-
vadéci prodejni akce, vyuzivaji tak, ze pii koupi predlozi spotiebiteli nejen smlouvu, ale i
pozvanku, na které zdkaznik tvrdi, Ze si prodejce doml za ucelem nakupu dané¢ho zbozi

pozval. (dTEST, 2011)

Je ovSem dobré védeét, Ze 1 v tomto piipad€ se d4 od smlouvy odstoupit. Problém je pouze

vvvvvv

byla uzaviena na predvadéci akei.

Lepsi podminky odstoupeni od smlouvy se rysuji v budoucnosti, protoze poslanci dne 20.
3. 2012 schvalili novelu, ktera ma vice ochranit spottebitele. Z obanského zakoniku zmizi
ustanoveni, podle kterého lidé nemohli diive odstoupit od spotiebitelské smlouvy, pokud ji
podepsali u sebe doma. Tato vyjimka se nebude tykat smluv o dilo. Nicméné zmény mayji

platit az od roku 2014.

3.2 PoruSovani prav pii pouli¢ni prodeji

Velice rozsifenou nekalou praktikou je také v poslednich letech pouli¢ni prodej. Mezi nej-
Cast&jsi komodity, se kterymi tito pouli¢ni prodejci obchoduji, patii zejména telekomuni-

kaéni sluzby. (Vrabelova, 2010)

Odehrava se to tak, Ze vytipovanou osobu oslovi prodejce s na prvni pohled velice vyhod-
nou nabidkou na telefonni pausal a jako darek k nému nabidne naptiklad mobilni telefon
nebo jeste jeden pausal uplné zdarma. Ve vétSing ptipadl se prodejci zaméii opét na seniO-
ry, ktefi si to, co podepisuji, fadné nepiectou a radéji uveri slibim.

Z vlastni zkusenosti vim, ze to mize dopadnout i tak, ze onen oklamany spotiebitel pode-

piSe dvouletou smlouvu s ptedrazenym tarifem, od kterého je téméf nemozné odstoupit.

Bohuzel se tento typ prodeje nefidi zakonem o elektronické komunikaci, tudiz neni mozné,

aby zasahl Cesky telekomunikaéni tfad.
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Vrabelova (2010) tvrdi, ze se potencialniho problému tedy nejlépe vyvarujeme, kdyz si

smlouvu dikladné prostudujeme.

3.3 Nedostatec¢na kvalita pohonnych hmot

Ministerstvo primyslu a obchodu na zakladé pravni analyzy povéfilo Ceskou obchodni
inspekci od 21. 4. 2011 dle § 7 odst. 4 novely zakona ¢. 311/2006 Sb., o pohonnych hmo-
tach, zvefejnovat seznam Cerpacich stanic, u kterych byla zjisténa nevyhovujici jakost po-
honnych hmot. Toto rozhodnuti by mélo napomoci ke zlepsSeni kvality pohonnych hmot

v Ceské republice.

Nyni je mozné si na strankdch COI (http://www.coi.cz/cs/spotrebitel/nevyhovujici-ph-
cerpaci-stanice.html) stahnout seznam, ktery obsahuje ¢erpaci stanice, u kterych pozado-

vana jakost nebyla zjiSténa.

3.4 Klamani spotiebitele v obchodnich retézcich

Dle Horové (2006) je tzv. falSovanim potravin podavani nepravdivych nebo naopak zaml-

covanim pravdivych informaci o slozeni ¢i ptivodu potravin.

Velice aktualnim tématem je v poslednich mésicich také porusovani kvality potravin
v obchodnich fetézcich. Ke konci roku 2011 a zacatku roku 2012 zaznamenala Statni ze-
meédeélska a potravinarska inspekce mnoho signald, ze se situace v oblasti kvality potravin

velice zhorsuje a piibyva ptipadi, kdy obchodni fetézcti klamou spotiebitele.

Statni zemé&d¢lska a potravinaiska inspekce uvadi na svych strankach, Ze se soucasné dobé
hojné setkava s klamanim zakaznikd o vlastnostech nabizenych potravin. Toto klamani ma
vice podob. Pfipady se lisi jeden od druhého podle své zavaznosti — od reklamni nadsazky,
ktera ptekrocila akceptovatelnou mez, az po hazard se zdravim zékaznika. VétSina téchto
deliktti spoc¢iva v piepisovani data spotieby u pultového zbozi, které se kraji nebo déli pti-
mo V prodejné. Jedna se piedevSim o opakované piebalovani zbozi, prelepovani etiket,
prodluzovani data spotfeby jednotlivych baleni oddélenych z pivodniho celku (krajené
syry, salamy, prodej masnych vyrobki po uplynuti 24 hodin od jejich nakrajeni a ptirazo-
vani §titkdl se slovnimi spojenimi, které vyvolaji klamny dojem, Ze se jedna o potraviny

vyrobené v Ceské republice. (Spacil, 2012)

V médiich jsme se setkali s objasnénimi celé situace od n€kolika vedoucich obchodnich

fetézcl. Tato vysvétleni plsobi na kazdého raciondlné uvazujiciho spotiebitele zna¢né ne-
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vérohodné. Podle nich se totiz pry jednalo o selhdni jednotlivcl. Zustdva vsak otazkou,

jaké pohnutky by vedly obycejného zaméstnance k takovémuto jednani.

3.5 Klamani spotiebitele v ramci finan¢niho poradenstvi

V poslednich letech se v Ceské republice hojné rozsifilo finanéni poradenstvi. Velice &asto
se stava, ze obchodni poradci uzaviraji pro své klienty nevyhodné smlouvy. Cely tento
obchod funguje na pyramidovém systému. Jakmile se do tohoto systému klient dostane je
jeho hlavnim cilem ziskavat pod sebe dal$i a dalsi zakazniky, ktefi budou uzavirat smlou-

vy, ze kterych mu plyne provize. Cim je ¢lovék na pyramidé vyse, tim vice vydélava.

Tento systém by snad ani nebyl tak Spatny, kdyby se provize neziskavaly uzaviranim ne-
vyhodnych smluv. Bohuzel jsem se sdm tohoto typu obchodovani zucastnil, a proto vim, ze
pfi sestavovani smluv se nehledi na potieby klienta, ale na vysi provize, kterd z uzaviené

smlouvy plyne.

Ja sam jsem byl ucastnikem i nékolika $koleni, na kterych u¢i nové ¢leny pyramidy mani-
pulovat s lidmi a pod zaminkou nezavazného kamaradského rozhovoru podstréit znamym
své produkty. Tyty spolecnosti, mezi které patii zejména ZFP, OVB ¢i IFP, nabiraji do
svych tad predevsim mladé studenty, kteti s vidinou vydélku véfi svym nadfizenym, ze je

vse legélni, 1 kdyz v podstaté poskytuji nepravdivé informace svym klienttim.

3.6 Zneuzivani rozhod¢i dolozky

Na smlouvéch neseriéznich obchodnikl se stale Castéji vyskytuje tzv. rozhod¢i dolozka.
Touto dolozkou se rozumi, ze v piipadé sportt mimosoudni cestu je stanoven rozhodce,
ktery cely spor rozsoudi dle vlastniho uvadZeni. V praxi byvaji ¢astou timto rozhodcem
osoby nebo spolec¢nosti, které maji pfijem od obchodnika, se kterym jsme danou smlouvu
uzavfeli, a tak je jasné, ze v pfipadé sporu budou vzdy jednat dle zajmu obchodnika. Pokud
je ve smlouvé tato dolozka, je vhodné trvat na jejim vySkrtnuti jak na originale, tak na
vSech kopiich smlouvy a fidit se postupy mimosoudnich sporti, které ur€uje Ministerstvo

prumyslu a obchodu.

Pokud se ovSem stane, ze spotiebitel podepise smlouvu s touto rozhod¢i dolozkou u néja-
kého neseriézniho obchodnika, jesté stale ma moznost tuto dolozku zrusit dle §56 Zakona

¢. 40/1964 Sb. obcanského zakoniku, ktery jasné fika, ze spotiebitelské smlouvy nesméji
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obsahovat ujednani, ktera jsou v rozporu s pozadavkem dobré viry, a ktera zapii¢inuji

zna¢nou nerovnovahu v pravech a povinnostech stran.

Nepftipustna jsou dle tohoto zakona zejména nasledujici ujednéni, ktera:

a) vylucuji nebo omezuji odpovédnost dodavatele za jednani ¢i opomenuti, kterym byla
spottebiteli zptisobena smrt ¢i ijma na zdravi,

b) vylucuji nebo omezuji prava spotiebitele pii uplatnéni odpovédnosti za vady ¢i odpo-
veédnosti za Skodu,

¢) stanovi, Ze smlouva je pro spotiebitele zavazna, zatimco plnéni dodavatele je vazano na
splnéni podminky, jejiz uskuteénéni je zavislé vylucné na vili dodavatele,

d) dovoluji dodavateli, aby spotiebiteli nevydal jim poskytnuté plnéni i v ptipadé, ze spo-
trebitel neuzavie smlouvu s dodavatelem ¢i od ni odstoupi,

e) opraviuji dodavatele odstoupit od smlouvy bez smluvniho ¢i zdkonného diivodu a spo-
tfebitele nikoli,

f) opraviiuji dodavatele, aby bez diivodii hodnych zvlastniho zfetele vypovédél smlouvu na
dobu neurcitou bez piimétené vypovédni doby,

g) zavazuji spotiebitele k plnéni podminek, s nimiz se nemél moznost seznamit pred uza-
vienim smlouvy,

h) dovoluji dodavateli jednostranné zménit smluvni podminky bez diivodu sjednaného ve
smlouve,

1) stanovi, zZe cena zboZi €i sluzeb bude urcena v dobé¢ jejich splnéni, nebo dodavatele
opraviuji k zvySeni ceny zbozi ¢i sluzeb, aniz by spotiebitel byl opravnén od smlouvy od-
stoupit, je-1i cena sjednana v dob¢€ uzavieni smlouvy pii splnéni podstatné piekrocena,

J) ptikazuji spotiebiteli, aby splnil vS§echny zavazky i v ptipad¢, Ze dodavatel nesplnil za-
vazky, které mu vznikly,

k) dovoluji dodavateli pfevést prava a povinnosti ze smlouvy bez souhlasu spottebitele,

dojde-li pfevodem ke zhor$eni dobytnosti nebo zajisténi pohledavky spotiebitele.
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4 VYZKUM ZNALOSTIi OBCANU CR O OCHRANE
SPOTREBITELE

Dalsi cast této bakalatské prace je zameétena na realizaci dotaznikového Setieni a naslednou
analyzu spotiebitelské gramotnosti obanti Ceské republiky na zakladé ziskanych dat. Za
ucelem ziskani méfitelnych dat, které je mozno tfidit dle raznych kritérii, byla zvolena
metoda kvantitativniho vyzkumu., jejimz vystupem bude doporuceni, na co a jak se zamée-

fit ve zlepSovani povédomi spotiebitelil o jejich pravech.

4.1 Metoda vyzkumu

Ziskani pottebnych informaci k vyzkumu probéhlo pomoci jednoduchého dotazniku, ve
kterém jsem se zaméfil na praktické zkuSenosti obCand, tykajici se ochrany spotiebitele.
Dotaznik byl konstruovan kombinaci uzavienych a polouzavienych otazek, aby bylo snazsi
ziskana data statisticky interpretovat. U uzavienych otdzek jsem se snazil nabidnout moz-
nosti tak, aby pokryly nejCastéjsi moznosti odpovedi. V ptipadé polouzavienych otazek
jsem opét nabidl moznosti, které se dle mého nazoru nejlépe nabizeji k odpovedi, ale
Vv ptipadé, ze ani jedna z moznosti nevyhovuje, ponechal jsem moznost doplnit vlastni od-
poveéd, ktera bude taktéz zahrnuta do statistické interpretace. Samotny dotaznik je sestaven

celkem z 18 otazek, a je soucasti ptiloh této bakalarské prace.
N¢kolik otazek bylo zdamérné zvoleno tak, aby se vysledky daly porovnat s vysledky spo-
trebitelskych anket SdruZeni obrany spottebiteld. Cely dotaznik proSel patticnou kontrolou
odbornym pracovnikem COI Zdefikem Krulem, ktery ma v tvorb& podobnych dotazniki
znacné zkuSenosti.
4.2 Cile vyzkumu
Cilem tohoto dotaznikového Setfeni bylo zjistit nésledujici priority:

e Jaké maji dotazovani respondenti znalosti o svych spotiebitelskych pravech?

e Jaké maji zkuSenosti s porusovanim svych prav?

e Jakym zptsobem fesi vzniklé neptiznivé situace?

V dotaznikovém Setieni byly tedy voleny takové otazky, jejichz odpovédi zodpovi vyse

zminéné priority.
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4.3 Postup realizace prizkumu

Dotaznik byl nejprve pfeveden do elektronické podoby za pomoci aplikace Dokumenty
Google. Takto upraveny dokument byl nadéle rozsifen do fad studentd UTB, ktefi tvoii
nejvetsi ¢ast vSech respondentl. Mezi studenty se tento dotaznik dostal jednoduse diky

socialnim sitim a e-mailtim.

Aby bylo dotaznikové Setfeni co mozna nejvice vypovidajici, bylo tfeba zaméfit se 1 na
starsi jedince nasi populace. Pozadovani respondenti byli nejprve osloveni v fadach rodiny
a znamych. Dals$i respondenti vyplnili dotaznik v Cafe U Nas v Hranicich, kde byl dotaz-

nik vetejné k dispozici.
4.4 Demograficka charakteristika respondenta

Nasledujici tii tabulky a grafy poskytuji ptehled o pohlavi, véku a vzdélani respondentii na

zakladé otazek ¢. 1-3.

Tabulka 1: Respondenti podle pohlavi

Pohlavi Pocet %
Muz 39 36%
Zena 69 64%
Celkem 108 100%

Jak lze vidét ve vySe uvedené tabulce, mezi respondenty jasné pievaZovaly Zeny. Jejich
celkovy podil ¢inil 64%, zatimco muzt pouze 36%. Z této situace jasné vyplyva, ze Zeny

byly daleko ochotnéjsi ztcastnit se vyzkumu.

Tabulka 2: Respondenti podle véku

Vék Pocet %
15-20 7 7%
20-40 84 79%
40-63 8 7%
63 a vice 8 7%




UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

41

Nejvetsi Cast respondenttl, a to 79%, je ve veékové skupiné 20-40 let. Ostatni skupiny maji

zhruba stejné zastoupeni - kolem 7%. Nejvétsi podil respondentli tohoto vyzkumu jsou

prave studenti UTB.

Tabulka 3: Respondenti podle vzdélani

Vzdélani Pocet %
Netplné zakladni 7 7%
Zakladni 4 4%
Vyuéen 9 8%
Stir‘edoskolské 68 64%
Vysokoskolské 19 18%

Mezi respondenty maji nejvetsi zastoupeni 1idé se stiedoskolskym vzdélanim, a to rovnych

64%. Druhou nejvétsi skupinou jsou lidé s vysokoskolskym vzdélanim. Zbylé skupiny

maji mensi zastoupeni okolo 4-8%.

4.5 Vyhodnoceni jednotlivych otazek

Otazka ¢. 4: Myslite si, ze jste dostatecné informovan/a o svych spotiebitelskych pravech?

Cil: Analyzovat, jak si respondenti mysli, Ze jsou informovani o svych spotiebitelskych

pravech, kterd jim naleZi.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky

42

M Ano
M SpiSe ano
id Spise ne

M Ne

Obrazek 6: Povédomi o spotiebitelskych pravech

Pouze 11% ze 108 vSech dotazanych si mysli, Ze maji dostateCnou znalosti svych prav pfi

nakupu zbozi a sluzeb. 36% respondentil si mysli, ze jsou dobfe informovani, ale mohli by

byt 1épe. Nejveétsi Cast, a to 41%, o svych znalostech pochybuje, a proto zvolili odpoved’

,»Spise ne a 12% dotdzanych si mysli, Ze jsou jejich znalosti nedostatec¢né.

Tabulka 4: Povédomi o spotiebitelskych pravech podle véku a vzdélani

Odpovédi Vékova kategorie Vzdélani

(pocetn&) . 15-20 | 20-40 | 40-63 | 63 a vice | N.zakl.| Zakl. |Vyuen| SS VS
Ano 12 1 8 2 1 1 1 1 6 3
SpiSe ano 38 0 34 4 0 1 0 4 24 9
SpiSe ne 44 5 37 0 2 1 2 1 35 5
Ne 13| 1 5 2 5 4 1 3 3 2

Z tabulky uvedené vyse je patrné, Ze lidé ve véku 20-40 si mysli, Ze jejich znalosti o spo-

ttebitelskych pravech nejsou na urovni, jakd by méla byt. U lidi ve véku nad 63 a lidi

s neuplnym zakladnim vzdélanim je situace jesté horsi, jelikoZ nemaji dle jejich ndzoru

dostate¢né znalosti této problematiky.
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Otazka ¢. 5: Z jakych zdroju Cerpate informace o svych spotiebitelskych pravech?

Cil: Zjistit, odkud respondenti ziskavaji informace o svych pravech v roli spottebitele.

tisk
radio
televize

pratelé a znami

internet 28,8 %
spotrebitelské organizace
nezajimam se
jiné
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Obrazek 7: Zdroje informaci o spotiebitelskych pravech

U této otazky bylo mozno zvolit vice odpovédi, popiipadé uvést jiny zdroj.

Vyhodnoceni tohoto dotazu ptineslo velice pozitivni zjisténi, nebot’ az na 8 respondentti se
vSichni dotazovani o své prava v roli spotiebitele zajimaji. Byly také uvedeny 3 jiné zdroje,
a to piednasky, skola a zakon.

Nejvétsi cast respondentil byla tvofena praveé studenty, je tedy pfirozené, Ze nejpouzivanéj-
§im zdrojem Cerpani informaci se stal internet, a to v mife 28,8%. Druhou nejcastéjsi od-
povédi byla televize s 21,9 %. Nejmén¢ uvadény zdroj byly spotiebitelské organizace, kte-

ré nejsou mezi spotiebiteli az tak zndmeé.
Otazka €. 6: Znate nékterou z téchto organizaci?

Cil: Zjistit, jaké maji respondenti povédomi o spotiebitelskych organizacich v CR.
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TEST — 25,7 %

Spotiebitel.cz I 17,8 %
SdruZeni ochrany spotfebitell (SOS) I 330 %
SdruZeni ¢eskych spotiebitell I 0,4 %
Ceska spole¢nost pro jakost . 6,3 %

20— 7,3 %

0 10 20 30 40 50 60 70

Obrazek 8: Povédomi o spotiebitelskych organizacich

U této otazky byla moznost zvolit vice odpovédi.

Z grafu je patrné, ze spotiebitelé¢ o spotiebitelskych organizacich védi. Pouze 14 respon-
dent neznalo ani jednu z nich. Nejznaméjsi mezi spotiebitelskymi organizacemi je Sdru-
zeni ochrany spottebitelt (SOS) s 33 %. Na druhém misté je Obcanské sdruzeni TEST,
které jsem z po¢atku povazoval za nejznaméjsi v CR. Tteti misto zaujima Spotiebitel.cz

$ 9,4 %. Nejméné znamou organizaci je Ceska spolecnost pro jakost s pouhymi 6,8 %.
Otazka ¢. 7: Kde si myslite, Ze jsou Vase prava spottebitele nejcastéji porusovana?

Cil: Zjistit, kde na trhu je dle nazord respondentti nejvétsi problém v porusovani spotiebi-

telskych prav.
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fetézce obchody poulicni prodejni stanice
prodej akce

Obrazek 9: Mista porusovani prav

Hlavni problém respondenti vidi v pifedvadécich prodejnich akcich, které jsou ve velké
mife zaméfeny na tu nejslabsi a nejovlivnitelngjsi skupinu spotiebiteld, kterou jsou seniofi.
Tuto zalezitost shledalo jako nejzavaznéjsi celych 34 % dotazovanych. Na druhém misté
S 30 % se umistil podomni a pouli¢ni prodej, kdy se ¢asto stava, ze spotiebitelim neni pat-
fién¢ vysvétlena smlouva, kterou podepisuji. Treti misto s 26 % obsadily obchodni fetézce,
které spotiebitele ¢asto klamou ptivodem prodavaného zbozi ¢i datem trvanlivosti. Interne-
tové obchody a Cerpaci stanice jsou na tom z pohledu spotiebitelti pomérné dobte. U této
otazky byla také moznost vepsat svou vlastni odpovéd’. Této moznosti vyuzil pouze jeden

respondent, ktery uvedl, Ze prava spotiebiteld jsou poruSovéana vSude.
Otazka ¢. 8: Myslite si, Ze jste byl/a nékdy poskozen/a na svych spotiebitelskych pravech?

Cil: Analyzovat zkuSenosti spotiebitelii s porusovanim jejich prav.
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H Ano

H Ne

Obrazek 10: Zkusenosti s porusovanim prav

Z odpovédi jasné vyplyva, ze vétsina dotdzanych jiz ma néjaké zkusenosti S porusovanim
jejich prav. Pouze 26 % respondentil si mysli, ze jejich prava zatim nebyla nikdy porusena.
Ten, kdo u této otazky zvolil ne, pokracoval az otazkou €. 10.

Otazka €. 9: Uved’te, jak jste se zachoval/a.

Cil: Porovnat, jakymi zpiisoby spotiebitelé fesi porusovani jejich spotiebitelskych prav.

50 -
45 | S4%
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20 -
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jsem to

byt

Obrazek 11: Zpasoby feseni sportl
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Celych 54 % vsech dotazanych fesi své spory reklamaci. 28 % uvedlo, ze celou zaleZitost
nechali byt. Tteti nejcastéjsi odpovédi s 13 % byla dohoda a pouze 4 % respondentt uved-
lo COL Jeden dotazovany vyuzil jiné odpovédi, neZ jaka byla v seznamu mozZnosti, a na-
psal, ze kdyz chtél zbozi reklamovat, zjistil, Ze je firma v trestnim fizeni, a tak to radéji

nechal byt.
Otazka ¢. 10: O jakou minimalni hodnotu jste se ochotni v ptipad€ sporu soudit?

Cil: Dozvédét se, kolik penéz je pro respondenty jiz dost, pro zahajeni soudniho fizeni.

1.000,- a vice
10.000,- a vice 36%
100.000,- a vice

na hodnoté nezalezi

nesoudil bych se kvtli nakladiim a vleklosti soudu

pokusil bych se celou zaleZitost vyresit
mimosoudni cestou

Obrazek 12: Minimalni hodnota pro zahdjeni soudniho fizeni

Nejvétsi ¢ast dotazovanych, a to celych 36 %, zvolila jako ¢astku odpovidajici k zahajeni
soudniho fizeni 10 000 K¢. Druhé nejvétsi skore ziskala odpovéd’, u které by se spotiebitel
snazil celou zalezitost vyiesit mimosoudné. Tuto odpovéd zvolilo 26 % dotazovanych.
Treti nejCastéj$i odpovedi s 13 % bylo, ze by se spotiebitelé nesoudili kvuli nakladim a
vleklosti soudu. Pro 10 % respondentt by stacila ¢astka 1000 K¢ a pro 7 % by suma muse-
la byt minimalné 100 000 K&. Pouze 8 % dotazovanych nezalezi na Castce a soudili by se

vzdy.

Otazka €. 11: Koupil/a jste nékdy zbozi ¢i sluzbu od podomniho, pouli¢niho prodejce ne-

bo na ptedvadécich akcich?

Cil: Zjistit, jaké zkuSenosti maji respondenti s Casto nekvalitnimi sluzbami a zbozim nabi-

zenym pouli¢nimi a podomnimi prodejci ¢i na pfedvadécich akcich.
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H Ne, na tento druh prodeje
si davam pozor

H Ano, jednou

i Ano, vicekrat

Obrazek 13: ZkuSenosti s pfedvadécimi prodejnimi akcemi, podomnim a

pouli¢nim prodejem

Z grafu jasn¢ vyplyva, ze vétsina respondentt, tedy 74 %, si na tento druh prodeje dava
pozor. 20 % uvedlo, ze si jednou néco koupili od pouli¢nich ¢i podomnich prodejcti nebo

na predvadécich akcich. Vickrat tento druh prodeje vyuZzilo 6 % dotazovanych.
Ten, kdo u této otazky zvolil zapornou odpovéd’, pokracoval otazkou ¢. 14.
Otazka ¢. 12: Byl/a jste se sluzbou ¢i zbozim spokojen/a?

Cil: Ovéfit spokojenost se sluzbami a zbozim nabizené na predvadécich akcich, podomni-

mi a pouli¢nimi prodejci.
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H Ano
H SpisSe Ano

i Ne

H Spise Ne

Obrazek 14: Spokojenost se sluzbami a zboZim podomnich a pouli¢nich

prodejct ¢i na predvadécich akcich

Spottebitelé, kteti ne¢kdy zakoupili zbozi ¢i sluzby od podomnich a pouli¢nich prodejcti ¢i
na predvadécich akcich byli v 43 % ptipadd nespokojeni. 25 % bylo spiSe nespokojeno a
21 % bylo spise spokojeno. S takto zakoupenymi sluzbami a zbozim bylo spokojeno pouze
11 % respondent.

Pokud porovname kladné a zaporné odpovédi, je ziejmé, ze témet ze tii Ctvrtin byli re-
spondenti nespokojeni.

Otazka €. 13: Myslite si, Ze vam prodejce poskytl dostatecné a pravdivé informace o zboZi
¢i sluzbé?

Cil: Zjistit poctivost pouli¢nich a podomnich prodejcti a prodejci na piedvadécich prodej-

nich akcich.
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H Ano
H SpisSe Ano

i Ne

H Spise Ne

Obrazek 15: Poctivost a pravdivost pouli¢nich a podomnich prodejct a

prodejct na predvadecich prodejnich akcich

Z grafu je jasna nespokojenost respondentt s timto druhem prodeje. Témét polovina, tedy
47 %, vsech dotdzanych si mysli, Ze jim prodejci neposkytli dostatecné a pravdivé infor-
mace. 32 % si spiSe nemysli, Ze jim byly podany patfi¢né informace a 14 % si spiSe mysli,
ze jim prodejci poctiveé poskytly veskeré informace. Pouze mala ¢ast vSech dotazovanych,

ktera ¢inila 7 %, se neciti podvedena a mysli si, ze byli dostate¢n¢ a pravdivé informovana.

Paklize porovname u této otazky kladné a zaporné odpovédi, tak jsou témét Ctyii pétiny

respondentli nespokojeny.
Otazka €. 14: Stalo se vam nékdy pii ndkupu zlevnéného zbozi nasledujici?

Cil:Dozvédét se, s jakymi nepiijemnymi situacemi se spotiebitelé setkali pii nakupu zlev-

néného zbozi. Porovnani vysledku prizkumu s prizkumem ...
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Zbozi bylo vydavano za zlevnéné, ve

0,
skutecnosti ale nebylo 42%

Byla mi poskytnuta mensi sleva, nez bylo
dohodnuto

Prodejce uvedl slevu tak, Ze nebylo
jasné, kolik zbozZi po slevé nakonec stoji

Nabizené zlevnéné zbozi nebylo na skladé

Neochota vydat paragon

Nasledné odmitnuti reklamace z divodu
predchozi slevy

Obrézek 16: Vzniklé neptijemné situace pii ndkupu zlevnéného zbozi

Nejvetsi problém pii nakupu zlevnéného zbozi je dle odpovédi fakt, ze zbozi je sice vyda-
vané za zlevnéné, ale ve skutecnosti tomu tak neni. Tuto moznost oznacilo celkem 42 %
respondentti. Druhou nejcastéjsi situaci, se kterou se setkalo 27 % dotazovanych spotiebi-
tell, je absence nabizeného zlevnéného zbozi ve skladech. 17 % odpovédélo, Ze byla sleva
uvedena tak, ze nebylo jasné, kolik zbozi po slevé nakonec stoji. V' 7 % ptipadu se stalo, ze
bud’ byla poskytnuta mensi sleva, nez bylo dohodnuto, nebo po ndkupu a nésledné rekla-

maci nebyla reklamace uznana z divodu piedchozi slevy.
Otazka €. 15: Nakupujete Casto na internetu?

Cil: Analyzovat, zda maji spotiebitelé zkuSenosti s nakupovanim na internetu.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 52

10% 11%

M Neustale
H Ano, sem tam
i Pouze vyjimecné

H Ne

Obrazek 17: Zkusenosti spotiebiteli s nakupovanim on-line

Celych 90 % dotazovanych respondenti ma jiz zkuSenosti S nakupovanim pomoci interne-
tu. Z toho 11 % nakupuje zbozi ¢i sluzby on-line neustale. Pouze 10 % respondentt se zto-
toznilo s negativni odpovédi, tudiZ nenakupuji pomoci internetu viibec.

Otazka ¢. 16: Porovnavate ceny na internetu pomoci vyhledavacu cen (Heureka, Srovna-

niCen, Srovname)?

Cil: Zjistit, zda dotazovani spotiebitelé vyuzivaji modernich prostiedkii pro nakupovani na

internetu.

M Neustale
H Ano, sem tam
i Pouze vyjimecéné

H Ne

Obrazek 18: Porovnavani zbozi respondenty pomoci vyhledavact cen
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V této otazce jasné zvitézily kladné odpovédi. Celych 41 % respondenti ob¢as pouziva
vyhledéavace cen a dalSich 33 % je vyuziva neustéale. 8 % je pouziva vyjimeéné a pouze 18
% dotazovanych je nepouziva. Da se tedy fici, ze internetové vyhledavade cen jsou
s rozvojem internetového obchodovani velice uzitenym a hojné vyuzivanym nastrojem

spottebiteld.
Otizka ¢&. 17: Ridite se pii rozhodovéni o ndkupu znackami kvality?

Cil: Analyzovat vliv znacek kvality na rozhodovani spotiebitell o jejich nakupu.

H Ano, jsou pro mne
dalezité
M SpiSe ano

i SpiSe ne

H Ne

Obrazek 19: Vliv znacek kvality na rozhodovéni spotiebiteld o ndkupu

Na zaklad¢ odpovédi lze fici, ze znacky kvality jsou pro spotiebitele pii rozhodovani o
nakupu dilezité. 59 % dotazovanych spotiebitelti uvedlo, Ze jsou pro né spiSe dilezité,
nikoli vSak rozhodujici. 19 % je toho nazoru, Ze znacky kvality jsou pro né natolik vy-
znamné, ze ovliviyji jejich rozhodovani. Pro 17 % je toto oznaceni spise nedilezité a 5 %

se pfi rozhodovani o ndkupu jimi neda ovlivnit.

Otizka &. 18: Ctete pied zakoupenim vyrobku ¢&i sluzby obchodni podminky, informace o

vyrobcich a navody k uzivani?

Cil: Zjistit zajem dotazovanych spotiebitelli o informace o zbozi ¢i sluzbach pied zakou-

penim.
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M Ano, vidy

H Ano, ale pouze u drazsich
vyrobk ¢i sluzeb

i Ne

Obrazek 20: Mira ¢teni obchodnich podminek, informaci o vyrobcich a

navodech k uzivani

Z uvedenych odpovédi je ziejmé, ze cena zbozi ¢i sluzby pro vétsi polovinu respondenti
hraje roli pro ¢teni obchodnich podminek a jinych informaci. Pro 21 % tato cena roli ne-
hraje a ¢tou si pro jistotu vzdy vSe. Pro 16 % respondentt tyto informace nejsou dulezité, a

tak se 0 n€ nezajimaji.

4.6 Shrnuti vysledki

Na zéklad€ vyzkumu lze prohlasit, Ze si respondenti nejsou jisti svymi znalostmi ohledné
jejich prav a povinnosti v roli spotiebitele (viz otazka ¢. 4). Nejhtlife jsou na tom lidé ve
veéku 63 a vice a lidé s niz§im vzdélanim.

Jako zdroje k Cerpani informaci vSeobecné nejvice slouzi televize a internet. Prostor ke
zviditelnéni a zlepSovani povédomi ob¢anii o svych spotiebitelskych pravech maji zejména
spotiebitelské organizace, jez jako zdroj informaci ziskaly pouze 4 % vSech odpovédi.
Pouze neceld 3 % dotazovanych respondentti uvedlo, Ze se o tyto informace nezajima. Da

se tedy fici, Ze se spotiebitelé snazi svou gramotnost v této problematice zvySovat.

Mezi nejznaméj§i spotiebitelské organizace v CR patii dle vyzkumu hlavné SdruZeni
ochrany spotiebitelll (SOS) a Obcanské sdruzeni TEST. Je to ddno zejména tim, Ze tyto

organizace maji v tuzemsku jiz dlouhou historii a v posledni dob¢ se pievazné Obcanské
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sdruzeni TEST znacné zviditeliiuje a vstupuje do podvédomi spotiebitelii diky riznym

nezavislym testim zbozi na trhu.

Dle vyzkumu si 34 % dotazovanych respondentli mysli, ze jsou jejich spotiebitelské prava
nejcastéji porusovana na predvadécich prodejnich akcich. Vysvétleni tohoto presvédceni
lze nalézt v castém poukazovani médii na tento problém a také na druhu jisté solidarity,
ktera je spjata s dneSnimi seniory, ktefi se nejsou schopni domoci svych spotiebitelskych

prav tak efektivné, jako mladsi generace.

U otazky ¢. 8 respondenti ze tii ¢tvrtin uvedli, Ze se jiz setkali s poruSovanim jejich prav
Vv roli spotiebitele. Skupina respondentt, ktefi s tim maji zkuSenosti, uvedla, ze v nejveétsi
mite (54 %) tesi pripadné spory reklamaci. Alarmujici vSak je, ze druhou nejcastéjsi odpo-
védi bylo, ze dany problém nechali byt a svych prav se nedomaéhali. Sluzeb COI vyuzila

pouze 4 % dotazovanych.

Jako minimalni hodnotu, o kterou by se respondenti v ptipad¢ sporu byli ochotni soudit,
uvedli v 36 % odpoveédi ¢astku 10 000 K¢ a vice. Druhou nejéastéjsi odpoveédi byla snaha

vyfesit celou situaci mimosoudni cestou.

Dalsi otazka analyzovala zkuSenosti s pfedvadécimi prodejnimi akcemi, podomnim a pou-
liénim prodejem. Z odpovédi jasné vyplynulo, Ze tfi ¢tvrtiny vSech dotazovanych si na
tento druh prodeje dava pozor. 20 % tento zpusob prodeje vyuzili jednou a pouze 6 % vi-
cekrat. Respondenti, kteti odpovédéli ano, dale pokracovali otazkou, ktera blize specifiko-
vala jejich spokojenost. Témeét 70 % z téchto respondentli nebylo se sluzbami ¢i zbozim

takto nakoupenym spokojeno.

Pti nakupovani zlevnéného zbozi je dle dotazniku v mife 42 % nejcastéjsi nekald praktika

takova, ze zbozi bylo vydavano za zlevnéné, ale ve skutenosti tomu tak nebylo.

Nasledovaly dvé otazky, které zjisStovaly, v jaké mife nakupuji dotazovani spotiebitelé
zbozi ¢i sluzby pomoci internetu. 90 % odpovédi vypovidalo, ze se jiz s elektronickym

nakupovanim respondenti setkali a 72 % dokonce vyuziva on-line vyhledavace cen.
Ptedposledni otazka zjistovala, zda se spotiebitelé nechavaji ovliviiovat znackami kvality.
Pro 59 % jsou tyto znacky spise dulezité a pro 19 % jsou natolik dilezité, Ze ovlivni jejich

nakup. Pouze 5 % respondentti uvedlo, ze pro n¢€ znacky kvality nejsou dulezité.
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Na zavér dotaznikového Setfeni bylo odhaleno, ze 63 % dotazovanych spotiebiteld ¢te ob-
chodni podminky, informace o vyrobcich a navody k uzivani, ale pouze u drazsich vyrob-

kt. Zde je patrny vliv ceny na snahu ziskdvat informace.
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5 DOPORUCENI

Ceska zemé&délska a potravinaiska inspekce, jako kontrolni organ, by se méla zaméfit na
zvySovani poctu kontrol pievazné v obchodnich fetézcich, kde jsou Casto falSovana data
spotieby a udaje o ptuvodu vyrobkt. Vzhledem k tomu, Ze jsou i pies Casté kontroly spo-
tiebitel¢ stdle klamdni nepravdivymi informacemi o zbozi, nabizi se vychodisko

Vv ptisnéjSich sankcich pro opakované porusovani téchto nekalych praktik.

Ceska obchodni inspekce by méla pokradovat ve stalych kontrolach &erpacich stanic a u
nich zjistovat, zda jsou pohonné hmoty nabizeny ve kvalité, kterd je pozadovana. DalSim
velice dilezitym problémem, na ktery by se mél tento kontrolni organ zaméfit, jsou pied-

vadéci prodejni akce.

JelikoZ jako informaéni zdroj o spotiebitelskych pravech v CR nejsou spotiebitelské orga-
nizace pfili§ ¢asto vyuzivany, je tieba o nich zvySovat povédomi ob¢ant. Uzitecné jsou
prevazné novinky zasilané emailem, které informuji o zménach v zakonech a zjisténych
pochybeni. Vhodna by také bylo umisténi informacnich letakii na rtizné vetrejné mista, kte-
ré by popisovaly zplsoby, jak se zachovat V pifipadé poruSovéani spotiebitelskych prav.
Dalsi velice uzite¢nou ¢innosti, jak rozsitit svou ptisobnost, jsou razné seminare zaméiené
na zvysovani spotiebitelské gramotnosti jak pro Sirokou vetejnost, tak i specialné pro stu-
denty stfednich a vysokych $kol. Obzvlast’ pro studenty vysokych skol by pfedmét zame-

feny vyhradné€ na ochranu spotiebitele byl velice prospésny.

Vétsi informovanost spotiebiteld by radikalné snizila pocet situaci, kdy by bylo téeba tyto
spotiebitele pfed obchodnimi firmami chranit. Tim by bylo dosazeno snizeni $kod, které
nepiiznivé spotiebitelské situace, at’ uz se jedna o reklamace ¢i o odstupovani od smluv,
vyvolavaji.

Neseriéznim firmam, které lakaji duvétivé spotiebitele (nejCastéji seniory) je tieba jasné
dat najevo, zZe nekalé praktiky, které jsou nejcastéji u predvadecich prodejnich akci pouzi-
vany, nadale nebudou tolerovany a sankce budou natolik pfisné, Ze se trh od nich zcela
vycisti. Velky krok vpied predstavuje schvaleni zmény v ob¢anském zakoniku, diky kte-
rému je jiz mozno odstoupit od spotiebitelské¢ smlouvy, 1 kdyz maji prodejci potvrzeni o

pozvani za Gi¢elem objednavky zbozi.
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ZAVER
Hlavnim cilem této bakalaiské prace, vypracované na téma analyza managementu kvality

obchodnich firem, bylo popsat zpuisoby, jak feSit situace, kdy nam neni poskytovana kvali-

ta zbozi a sluzeb, na kterou mame ze zakona jako spottebitelé narok.

Teoreticka ¢ast je zamétena na nové trendy obchodnich firem, kvalitu a jeji fizeni a ochra-
nu spotiebitele. Je zde popsan vyvoj ochrany spotiebitele od Chamurappiho zékoniku az
po soucasnost. Zvlastni pozornost je také kladena na zmény, které pro Ceskou republiku
ptinesl rok 1989. Popsana je soucasna legislativa, dozorové organy a nestatni spotiebitel-

ské organizace. Dale je i uvedena soucasna situace jak v tuzemsku, tak v EU a ve svéte.

Prakticka ¢ast nejprve obeznamuje s nejcastéj$imi piiklady porusovani prav spotiebiteld,
nejcastéji s klamanim spotfebitelll. Druhym bodem praktické Casti prace je realizovany
kvantitativni vyzkum, jehoz hlavnim cilem bylo zjistit znalosti obéanti Ceské republiky o
spotiebitelskych pravech. Vyzkum byl realizovan na zaklad¢ dotaznikového Setfeni a byl
zaméten na vSechny v€kové skupiny s riznym vzdélanim. Nejpocetnéjsi skupinu ovSem
tvofili studenti vysokych skol. Z vyzkumu vyplynulo, Ze si respondenti nejsou jisti hloub-
kou svych znalosti prav spotiebitelll a Ze se S porusovanim svych spottebitelskych prav
Vv hojné mifte jiz setkali. Velka ¢ast respondentt také uvedla, ze v piipad¢ sport nehdjili své
prava a celou zalezitost nechali byt. Tento zplsob feSeni spotiebitelskych problémil je roz-
Sifen diky tomu, Ze si lidé v takovych situacich nedokézou poradit, jelikoz nemaji dosta-

te€nou spotiebitelskou gramotnost.

Na zékladé kvantitativniho vyzkumu byla navrhnuta opatfeni, kterd by mohla vézt ke zlep-
Seni soucasné situace v oblasti znalosti spotiebitelskych prav. Jde hlavné o zviditelnéni

spotiebitelskych organizaci a jejich nasledné vzdélavani spotrebiteli.

Tato bakalafska prace byla konzultovana a koordinovana se zastupci COI a vysledky kvan-

titativniho vyzkumu budou tomuto dozorovému organu poskytnuty.

V zavéru této bakalaiské prace bych velice pozitivné ohodnotil jeji pfinos pro mou znalost
a orientaci v pravech a povinnostech spotiebiteld. Zvolené téma mé pfimélo porozumét
souc¢asnym podminkam v problematice ochrany spotiebitele a pfineslo mi mnoho informa-

ci pouzitelnych v riznych situacich.
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PRILOHA P Il: TAXATIVNI VYCET NEKALYCH OBCHODNICH
PRAKTIK

Obchodni praktiky jsou vzdy povazovany za klamavé, pokud podnikatel

a) prohlasuje, Ze se zavazal dodrzovat urcita pravidla chovani (kodex chovani) nebo ze tato

pravidla chovani byla schvalena urc¢itym subjektem, ackoli tomu tak neni,
b) neopravnéné pouziva znacku jakosti nebo jiné obdobné oznaceni,

¢) prohlasuje, Ze jemu, jeho vyrobku nebo jim poskytované sluzb¢ bylo ud€leno schvéaleni,
potvrzeni nebo povoleni, ackoli tomu tak neni, nebo takové prohlaSeni neni v souladu

s podminkami schvaleni, potvrzeni nebo povoleni,

d) nabizi ke koupi vyrobky nebo sluzby za urcitou cenu, aniz by zvetejnil divody, na je-
jichz zaklad¢ se mize domnivat, Ze nebude sam nebo prosttednictvim jiného podnikatele
schopen zajistit dodavku uvedenych nebo rovnocennych vyrobkii nebo sluzeb za cenu
platnou pro dané obdobi a v pfiméfeném mnozstvi vzhledem k povaze vyrobku nebo sluz-

by, rozsahu reklamy a nabizené ceny (vabiva reklama),

e) s umyslem propagovat jiny vyrobek nebo sluzbu nabizi vyrobek nebo sluzbu za uréitou
cenu a poté je odmita ukézat spotiebiteli nebo odmita pfijeti objednavky nebo dodani vy-

robku nebo sluzby v pfimétené lhlit€ nebo predvede vadny vyrobek,

f) nepravdivé uvadi, Ze vyrobek nebo sluzba budou nabizeny pouze po omezenou dobu
nebo Ze budou nabizeny pouze po omezenou dobu za urcitych podminek s cilem pfimeét
spotiebitele k okamzitému rozhodnuti, aniz by mu poskytl pfimefenou lhitu potiebnou

k informovanému rozhodnuti,

g) prislibi poskytnout zaru¢ni a pozarucni servis spotiebitellim, s nimiZz pfed uzavienim
smlouvy jednal jazykem, ktery neni Gfednim jazykem cClenského statu, v némz probehlo
jednani, a nasledné poskytne servis pouze v jiném jazyce, aniz to spotiebiteli jasné sdélil
pfed uzavienim smlouvy,

h) tvrdi nebo vytvaii dojem, ze proddvany vyrobek nebo poskytovana sluzba jsou dovole-
né, 1 kdyz tomu tak neni,

1) uvadi jako ptednost nabidky prava, ktera vyplyvaji spotiebiteli pfimo ze zakona,

j) propaguje ve sdélovacich prostfedcich vyrobky nebo sluzby zpiisobem, ptfi némz si spo-

ttebitel nemusi uvédomit, Ze se jedna o placenou reklamu vyrobku nebo sluzby,



k) uvadi nespravné idaje o povaze a mife rizika pro osobni bezpecnost spotiebitele nebo

jeho rodiny, pokud si jeho vyrobek nekoupi nebo nevyuzije jim nabizenou sluzbu,

1) propaguje vyrobek zptisobem, ktery u spotiebitele mize vyvolat dojem, ze byl vyroben

urcitym vyrobcem, ackoliv tomu tak neni,

m) vytvofi, provozuje nebo propaguje program, ve kterém odména pro spotiebitele zavisi
predev§im na ziskani dalSich spotiebitelt do programu, nikoli na prodeji nebo spotiebé

vyrobku (pyramidovy program),

n) ucini nepravdivé prohlaseni, ze zamysli ukoncit svoji ¢innost nebo Ze premistuje provo-

zovnu,

0) prohlasuje, Ze jim nabizené nebo proddvané vyrobky nebo sluzby usnadni vyhru ve

hrach zalozenych na ndhodg,

p) nepravdivé prohlasuje, ze vyrobek nebo poskytnuta sluzba mize vylécit nemoc, zdra-

votni poruchu nebo postizent,

q) poskytuje nespravné informace o trznich podminkach nebo o moznosti opatfit si vyro-
bek nebo sluzbu, aby tak ptimél spotiebitele koupit si tento vyrobek nebo nabizenou sluzbu

za mén¢ vyhodnych podminek, nez jsou bézné trzni podminky,

r) nabizi vyrobky nebo sluzby prostfednictvim soutéze o ceny, aniz by byly ceny ud€leny

nebo aniz by ceny odpovidaly piivodni nabidce nebo byla udélena odpovidajici ndhrada,

s) uvadi u vyrobku nebo sluzby slova ,,gratis", ,,zdarma", ,,bezplatné" nebo slova podobné-
ho vyznamu, pokud spotfebite]l musi za vyrobek nebo sluzbu vynalozit jakékoli naklady,
s vyjimkou nezbytnych nakladi spojenych s reakci na nabidku, s pfevzetim vyrobku nebo
sluzby nebo jejich dorucenim,

t) pfilozi k propagaénimu materidlu vyzvu k provedeni platby scilem vyvolat
U spotiebitele dojem, Ze si nabizeny vyrobek nebo sluzbu jiz objednal, ackoli tomu tak ne-
ni,

u) vyvolava dojem nebo nepravdivé uvadi, ze nejedna v ramci své podnikatelské ¢innosti
nebo se prezentuje jako spottebitel, nebo

v) vyvolava dojem nebo nepravdivé uvadi, Ze zarucni i pozarucni servis k vyrobku je po-

skytovén i v jiném clenském staté, nez ve kterém je vyrobek prodavan.



Agresivni obchodni praktiky
Obchodni praktiky jsou vzdy povazovany za agresivni, pokud podnikatel

a) vytvafi dojem, ze spotiebitel nemlze opustit provozovnu nebo misto, kde je nabizen

nebo prodavan vyrobek nebo poskytovéana sluzba, bez uzavieni smlouvy,

b) osobn¢ navstivi spotiebitele v jeho bydlisti, ackoli ho spotiebitel vyzval, aby jeho byd-
listé opustil a nevracel se, s vyjimkou vymahani splatnych smluvnich zavazkt zpisobem,

ktery je v souladu s pfislusSnymi pravnimi predpisy,

¢) opakovan¢ ¢ini spotfebiteli nevyzadané nabidky prostfednictvim telefonu, faxu, elektro-
nické posty, nebo jinych prostfedkii ptenosu na dalku, s vyjimkou vymahani splatnych
smluvnich zavazkl zpisobem, ktery je v souladu s pfislusnymi pravnimi piedpisy; tim
nejsou dotcena ustanoveni § 2 odst. 1 pism. e) zdkona ¢. 40/1995 Sb., v platném znéni

a prislusna ustanoveni zékona ¢. 480/2004 Sb. a zdkona ¢. 101/2000 Sb.,

d) pozaduje na spotiebiteli, aby pii uplatnovani prava vyplyvajiciho z pojistné smlouvy
predlozil doklady, které nelze pii posuzovani opravnénosti naroku pokladat za divodné
nebo neodpovidé na korespondenci, aby odradil spotiebitele od uplatnéni prav vyplyvaji-

cich ze smlouvy,

e) prostfednictvim reklamy pfimo nabada déti, aby si nabizené vyrobky nebo sluzby koupi-

ly nebo aby k jejich koupi presvédcily dospélou osobu,

f) poZzaduje na spottebiteli okamzitou nebo odlozenou platbu za vyrobky nebo sluzby, které
mu dodal, ackoli si je spotiebitel neobjednal nebo pozaduje vraceni ¢i uschovani nevyza-

danych vyrobkd, nejedna-li se 0 ndhradni dodavku podle pfedem uzaviené smlouvy,

g) prohlasuje, ze pokud si spotiebitel vyrobek nebo sluzbu nekoupi, ohrozi tim jeho podni-

kani, pracovni misto nebo existenci, nebo
h) vytvaii klamny dojem, Ze spottebitel vyhral nebo vyhraje, pokud bude jednat urcitym
zpiisobem, ackoli ve skutecnosti zadna takova vyhra nebo vyhoda neexistuje nebo pro zis-

kani vyhry nebo vyhody musi spotiebitel vynalozit finan¢ni prosttedky nebo jiné vydaje.



PRILOHA P III: DOTAZNIK

Dotaznikovy priizkum - Ochrana spotiebitele v CR

Toto dotaznikové Setient je provadéno za iicelem zjisténi spotrebitelské gramotnosti obéanii CR. Je zcela ano-
nymni a ziskana data budou slouzit pro tvorbu bakaldi'ské prace na téma: Analyza managementi kvality obchod-
nich firem. Vas ndzor a Vase zkusenosti jsou pro mne velice cenné a piedem Vém chei podékovat za vypinéni.

1. Jste:

(O Muz (O Zena

2. Do jaké vékové skupiny patiite?

O 15-20 O 20-40 O 40-63 O 63 avice
3. Vase nejvyssi dosaZené vzdélani?

(O Neuplné zakladni (O zékladni (O stredo¥kolské

(O Vysokogkolské () Vyuden
4.  Myslite si, Ze jste dostate¢né informovin/a o svych spoti‘ebitelskych pravech?

(O ano () spise ano O ne () spisene
5. Z jakych zdroji Cerpate informace o svych spotiebitelskych pravech? *

O tisk (O radio O televize

(O pritelé a znami () internet (O nezajimam se
(O spotiebitelské organizace (O jiné:
6.  Znate nékterou z téchto organizaci? *
(O TEST () Spotfebitel.cz () SdruZeni ochrany spotiebitele (SOS)
(O SdruZeni éeskych spotiebitell (O Ceska spoleénost pro jakost
O #4dnou
7. Kde si myslite, Ze jsou VaSe prava spoti‘'ebitele nej¢astéji porusSovana?
(O Obchodni fetézce (O Internetové obchody
(O Podomni a pouli¢ni prodej (O Piedvadéci prodejni akce
(O Cerpaci stanice O jiné:

8. Myslite si, Ze jste byl/a nékdy poskozen/a na svych spotiebitelskych pravech?

(O Ano (O Ne

9. Pokud jste na otazku ¢. 8 odpovédéli Ano, uved'te, jak jste se zachoval/a.
(O Reklamace (O Soud (O Nechal/a jsemto byt () Dohoda
O ¢o O Policie CR () jiné:

* u otazek s hvézdickou je moZné zaskrtnout vice odpovédi



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

O jakou minimalni hodnotu jste se ochotni v piipadé sporu soudit?
{0 Na hodnoté nezilei () 1.000,- a vice (O 10.000,- a vice
(O 100.000,- a vice (O Nesoudil bych se kviili ndkladiim a vleklosti soudu

(O Pokusil bych se celou zileZitost vyfesit mimosoudni cestou

Koupil/a jste nékdy zbofi ¢i sluZbu od podomniho, pouli¢niho prodejce nebo na piedvadécich
prodejnich akcich?

{0 Ne, na tento druh prodeje si davam pozor (O Ano, jednou
(O Ano, vicekrat

Pokud jste na otdzku & 11 odpovédélia NE, pokralujte prosim otdzkou & 14.
Byl/a jste se sluZbou ¢i zboZim spokojen/a?

(O Ano (O Spige ano O Ne (O Spise ne
Myslite si, Ze vam prodejce poskytl dostatecné a pravdivé informace o zbofi ¢i sluzbé?

(O Ano (O Spige ano O Ne (O Spise ne
Stalo se Vam nékdy pfi nakupu zlevnéného zboZi nasledujici?

(O Zbo#i bylo vydavino za zlevnéné, ve skutenosti ale nebylo

() Byla mi poskytnuta mensi sleva, neZ bylo dohodnuto

(O Uvedl slevu tak, Ze nebylo jasné, kolik zbo#i po slevé nakonec stoji

{0 Nabizené zlevnéné zboZi nebylo na skladé

{0 Neochota vydat paragon

() Nasledné odmitnuti reklamace z ditvodu piedchozi slevy
Nakupujete ¢asto na internetu?

(O Neustale (O Ano, sem tam (O Pouze vyjimeéng (O Ne
Porovnavite ceny na internetu pomoci vyhledavacii cen (Heureka, SrovnaniCen, Srovname)?

() Neustile (O Ano, sem tam () Pouze vyjimetné () Ne

Ridite se pii rozhodovani o nikupu zna¢kami kvality?

(O Ano, jsou pro mé dilleZité (O Spige ano
(O Spide ne (O Ne, nejsou pro mé diileZité

Ctete pi‘ed zakoupenim vyrobku ¢i sluZzby obchodni podminky, informace o vyrobcich a navody k
uZivani?

() Ano, vidy (O Ano, ale pouze u drazsich vyrobkil a sluZeb () Ne

*u otazek s hvézdickou je moZné zaskrtnout vice odpovédi



