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1. OBCHODNI OPERACE V PRODEJNE

1.1 Nakup zbozi

1.1.1 Priprava k nakupu zbozi

Ptiprava na nakup zbozi, jako dil¢i operace nakupu zbozi, je soucasti
objednaciho styku mezi prodejnou a jejimi dodavateli zboZi. Cilem této operace
je v€asné krytiobjednavky prodejny dodavkou zboZi.

Pti ptipravé na ndkup vychazi prodejna predevSim ze stavu zasob zboZi,
ze zdznamil o spotiebitelské poptavce, z piedpokladaného maloobchodniho
obratu, z cyklu dodavek a také ze sezonnich vlivii. Jde o dilezitou ¢innost
prodejny, protoze pfiprava na ndkup je podkladem pro zajiSténi takového
mnoZstvi zbozi, které musi odpovidat svou strukturou i kvalitou poptavce
vV daném mist¢ a Case.

Zakladem pripravy na nakup je:

e 7jiSténi skutecného soucasného stavu zasob v prodejne,

e vyhodnoceni poptavky po stdvajicim i novém zbozi,

e porovnani skutecnosti srovnatelného obdobi a odhadu spotieby
e jednotlivych druhti zboZi,

e provedeni poznamek o potrebé nakupu zbozi.

1.1.2 Sledovani spotiebitelské poptavky

Proces nakupu zbozi za¢ina sledovanim spotiebitelské poptavky v uréitém

obdobi, pokracuje vybérem zbozi, které by této poptavce odpovidalo, a konci



objednavkou zbozi. Spotiebitelska poptavka vyjadiuje pozadavky obyvatelstva
po zbozi a sluzbéch.

Znalost spotiebitelské poptavky je jednim z nejdtlezitéjSich predpokladt
pro spravné sestaveni objednavky. Jeji vyvoj se sleduje podle druhi
prodaného zbozi, podle neuspokojenych pozadavkl spotiebiteli 1 podle jejich
zvlastnich ptfani tykajicich se Upravy a kvality zboZi. Z obecného hlediska
muizeme proto rozeznavat poptavku :

e uspokojenou,

e neuspokojenou a

e vznikajici.

Neznalost spotiebitelské poptavky miize zapfiCinit, Ze objednané zboZzi
nemusi odpovidat potfebam zakazniki a nésledkem toho vzniknou problémy
S neprodejnymi druhy zboZi.

Cilem sledovani spotiebitelské poptavky je zjistit soucasny stav i
ofekavany vyvojpoptavky Vv ur¢itém sortimentu zbozi.

Pro zajiSténi souladu téchto dilezitych faktorti, ma velky vyznam vyzkum
(zjistovani) spotiebitelské poptavky.

Vyzkumem spotiebitelské poptavky rozumime souhrn metod a
forem, kterymi prodejny (obchodni podniky) zjiStuji poptavku
obyvatelstva po zboZi a sluzbach.

Na uroven spotiebitelské poptavky po zboZi a sluzbach piisobi:

e Uroven piijml obyvatelstva,

e socialni skladba obyvatelstva,

e celkova narodohospodaiska situace,

e rozsah a uroven nabidky,

e Uroven cen,

e existence zastupitelného a doplitujiciho zboZi,

e dalsi prvky (moda apod.).



Tyto faktory je tfeba sledovat a vychazet z nich pfi konkrétnich metodach
a postupech vyzkumu. Mezi nejcastéjsi metody prizkumupoptavky patii:

a) vyzkumy provadéné pomoci tazateld piimo v ,terénu‘, tzv. primarni

(primé) vyzkumy.

Patii sem:

e dotazovaci metoda Gstni nebo pisemna (napt. anketa),
® pozorovaci metoda, kterd spo¢iva v pozorovani chovani a reakce
zakaznika (napf. kamerou) atd.
b) druhotné (nepiimé) vyzkumy Cerpajici napt. z Gdaji statistiky prodejen,
¢) psychologické a sociologické vyzkumy,
d) matematicko-statistické vyzkumy.

Mimoiadné¢ dualezitou podminkou spravné provadéného vyzkumu
spottebitelské poptavky je pozadavek, aby vyzkum byl provadén soucasné a
stale na vSech usecich provozni¢innosti. V praxi to znamena, aby vyvoj
situace na trhu byl sledovan kazdym vedoucim prodejny spolu s prodavaci praveé
tak jako pracovniky obchodné& provozni sféry podniku. Vyzkum provadény
v takové S§ifi je nejuplnéjsi a také nejucinnéjsi, a jako takovy ma vyznam pro
zabezpeceni Ukolid prodejny.

Pro ptehled o vyvoji poptavky si vede prodejna jednak denik pro
vyzkum, jednak seznam nedostatkovych druhi zbozZi. Tyto deniky a seznamy
jsou povazovany za dulezity zpiisob zjisStovani spottebitelské poptavky, protoze
zachycuji, pro¢ nebyla poptavka uspokojena a zaroven odhaluji i pficiny jejich
vykyvil; zaznamy lze vést riznymi zplsoby.

V prodejné se vzhledem kjejim podminkdm provadi vétSinou jen

primarni vyzkum.

Vyznam vyzkumu spotrebitelské poptavky spociva v tom Ze :

e dava uplnou informaci o prani a potirebach zakazniki v okruhu prodejny,



je nejlepsim podkladem pro optimalni tvorbu objednavky zbozi jak
V druzich, tak i mnozstvi,

umoznuje, aby prodejna méla spravnou skladbu zasob (vedla jen
pozadované zboZi v potiebném mnozstvi),

spolu se znalosti nabidky trhu dovoluje uskuteciiovat spravnou
obchodnistrategii, napt. zajiStovat zastupitelné druhy zbozi, propagaci
ovlivilovat zajem o nadbytkové druhy zboZzi, v€as se pfipravit na zmény
V poptavce, v€as podchytit sezénni vykyvy apod.,

upozornuje na budouci zmény Vv poptéavce,

je jednim z podkladt pro uspésné Fizeni propagace.

V souladu se spotiebitelskou poptavkou uplatituji prodejny pozadavky na

dodavky zbozi u svych dodavateli (pfimo u vyrobnich podnikii nebo

prostifednictvim velkoobchodnich skladi).

s Dokazete posoudit, jaky ekonomicky dopad ma hromadeni nadbytecnych

zasob v prodejné?

¢ Rozhodneéte, ve které prodejné bude jednodussi zjistit, které zasoby zbozi

je treba nakupem doplnit.

PRODEJNA A

rozmisténi zbozi vzhledem k malému

prostoru neni piehledné

PRODEJNA B

rozmisténi zboZi v prodejné mistnosti

a ve skladu je stabilni (neménné)




1.1.3 Vlastni nakup a objednavani zbozi

Néakupem zboZi se zajistuje zbozi, které je urceno k dalSimu prodeji nebo
zpracovani. Nakoupenym mnozstvim zbozi by méla prodejna uspokojit
spotiebitelskou poptavku v daném misté a Case.

Ugastniky nakupu jsou prodejna jako odbératel a dodavatel. Dodavatelem
muze byt vyrobni nebo odchodni firma (velkoobchod), a to podle toho zda se
jedna :

e piimé dodavky piimo od vyrobce,
e nebo nepiimé dodavky z velkoobchodu (vlastni nebo cizi firmy).

Pti ptipravé na ndkup vychazi prodejna ze stavu zasob zboZi v prodejné
a ze zaznamu o spotiebitelské poptavce. PtihliZi se k primérné zasobé¢ ( rozdil
mezi maximalni a minimalni zasobou), K pravdépodobné vysi maloobchodniho
obratu, k ¢asovému tuseku, béhem néhoz musi zbozi vystadit k plynulému
uspokojovani poptavky az do dalsi dodavky, a k situaci na trhu.

Na zakladé téchto ukazateli sestavuje prodejna objednavku zbozi, kterou
pieda velkoobchodni ¢i vyrobni firme. Objednaci styk je souhrn Cinnosti, ktere
probihaji podle standardnich pravidel.

Od dodavatele se vyzaduje, aby odbératele seznamil s rozsahem
vyrobeného sortimentu, informoval jej o vlastnostech vyrobki, zplsobu jejich
pouziti, cen¢ a pravnich strankach nakupu. Z téchto pravidel vychéazeji 1 dilci
faze objednaciho styku : vybér zboZi a vlastni objednédvka, jejichZ technika se
fidi povahou objedndvaného zbozi.

Zplsobu jakym lze provadét vybér zbozi za ucelem nakupu je nékolik:

a) nakup bez smyslového (napi. zrakového, sluchového, hmatového)
vybéru - pozivd se u bézného zbozi, jehoz uzitné vlastnosti jsou

vSeobecné dobfe znadmy,



b) nakup se smyslovym ( zpravidla zrakovym, sluchovym, cichovym)

o A4

technicky vyviji a méni (spotfebni elektronika, pocitace, spojovaci
technika apod.), u zbozi které sezonné¢ podléhd mdédnim vlivim (
pouzivame zrak, napf. u tkanin a pletenin omak tj. hmat) , u zbozi
s rtiznorodosti barev, materialli, vzori, kosmetiky ( pouzivame cich s
zrak), ndstrojii (sluch a zrak) a u zbozi nestandardniho (napf. zbozi
rizného uméleckého charakteru).

nakup kombinovany — tento zplsob se pouziva u zbozi dosud bézné
nakupovaného smyslovym vybérem u novinek, které ptichazeji do
obchodu napt. 1x za mésic ( 1x ndkup smyslovym vybérem a 1x ndkup

automaticky).

Objednavky jsou vyhotovovany timto ucastnikem obchodniho vztahu:
prodejnou (vedoucim prodejny ¢i jinym povéfenym zodpovédnym
pracovnikem), a to formou:

- primé pisemné objedndvky ; objednavka je sestavena podle vlastniho
momentalniho uvazeni za pomoci seznamu zbozi nebo katalogu,

- predtistené pisemné objednavky, do které se rliznymi formami (
znackou, dCislem, pismenem apod.) k predtiSténym druhim zboZzi
zapisuje pozadované mnozstvi a jakost ¢i jiné doplnujici udaje,

- telefonickeé objednadvky, ktera se obvykle potvrzuje pisemné,

- faxové objednavky ; predpokladem je instalace faxu,

- internetové objednavky ; ptedpokladem je zakladni pocitatové a
ptislusné telekomunikaéni vybavent,

- osobni navstévy povéfeného pracovnika prodejny ve vzorkovné

velkoobchodu, vyrobce i jiného dodavatele.
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b) obchodnim zastupcem, ktery spole¢né s vedoucim prodejny :
- vyhotovi pfimou pisemnou objednavku,
- vyplni pfedtiSténou objednavku.
c) prodejcem, ktery je soucasné¢ zastupcem pfislusné vyrobni nebo

velkoobchodni firmy.

Formy, jakou muze prodejna zbozi objednat jsou rtizné a jsou jiz uvedeny
ve struéném piehledu v ptedchéazejicich odstaveich. Urcuji je predev§im: druh
zboZi, velikost a vzdalenost prodejny od dodavajici velkoobchodni nebo vyrobni
firmy.

V objednavce maji byt uvedeny vSechny druhy zbozi, po kterych je
poptavka, bez ohledu na to, zda je dodavatel ma ¢i nema na sklad¢. Druhy,
kter¢ dodavatel nemd, se uvadéji obvykle ve zvlaStnim seznamu — defektafi.
Z defektaie je jasn¢ vidét, které druhy maloobchod zdda a potiebuje a

velkoobchod ma piehled, ktery mize pouzit pi objednavani zboZzi ve vyrobg.

V pisemné objednavce musi byt tyto tdaje:
1. piesnd adresa piijemce objednavky (dodavatele),
2. datum a ¢islo objednavky,
3. druh zbozi, pfip. cenikové Cislo, nazev zbozi, urceni velikosti,
znacky apod.,
mérna obchodni jednotka (ks, kg, m, bal.),
cena za jednotku,
mnozstvi zbozi ( ks nebo obvykl¢ baleni)

hodnota v K¢ celkem,

L N o a &

adresa prodejny, razitko prodejny a podpis vedouciho.
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Vzor objednavky

Doporucené
\VAS DOPIS ZN.:
IZE DNE:
NASE ZN.: 219/2012-Ko
\VYRIZUJE: Koutilova
ITEL.: 236 588 611
FAX: 236 588 610 CZ-Viaik
E-MAIL: marketing@dpl.cz ~VIKY, S 0.
Na piskach 10
DATUM: 2012-02-28 160 00 PRAHA 6
Objednavka vlajek

\Vazeni obchodni partneti,
K vyzdobeni tfid pro maturitni zkousky jsme z Vaseho aktualniho katalogu vybrali nasledujici
produkty:

- Ceska statni viajka stfedné velka — 4 kusy, cena 400 k&/1 ks,
- Ceska statni vlajeCka mala, provedeni pro nasunuti — 8 kust, cena 90 ké/1 ks,
- stojanek kovovy chromovany luxusni, jednoramenny, provedeni pro nasunuti 8 kusd, cena 90 k&/ 1 ks.

Pozadujeme vystaveni faktury, kterou po pfijeti proplatime pfevodem z Uctu. Jako zplisob

nebo telefonicky.

S pozdravem

Ing. Jaromir Kolowrat,
Feditel Skoly

dopravy volime prepravu formou PPL — normalni vnitrostatni balik. Také zadame potvrzeni objednavky e-mailem,
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1.1.4 Uzavirani kupni smlouvy

Postup pri uzavirdani

Kupni smlouvou se prodavajici zavazuje dodat kupujicimu movitou véc
(zbozi) a ptevést na n¢j vlastnické pravo k této véci, kupujici se zavazuje
zaplatit kupni cenu. Misto ceny lze dohodnout zptsob jejiho dodate¢ného
urc¢eni. Dohodou o pfedmétu a o cené je kupni smlouva platné uzaviena.

Nalezitosti kupni smlouvy

I kdyzZ jiné ndleZitosti jsou nepodstatné a zakon neuklada tcastnikiim
kupni smlouvy povinnost dohodnout se o nich, v dalezitych kupnich smlouvach
je ucelné sjednat také

e dobu, misto a zptlisob pfedani zbozi;

e kdy na kupujiciho piejde vlastnictvi a nebezpeci Skody;

e jakost, dobu a rozsah zaruky prodéavajiciho za jakost zboZi;

e naroky kupujiciho vyplyvajici z odpovédnosti prodavajiciho za vady

zboZi (reklamacéni naroky);

e dobu a zplisob zaplaceni kupni ceny;

e sankce za poruSeni povinnosti, napt. smluvni pokutu nebo moznost

odstoupeni od smlouvy.

Co ztéchto nalezitosti neni uvedeno ve smlouvé, posuzuje se podle
podrobnych ustanoveni obchodniho zakoniku, ktery mimo jiné obsahuje tato
zékladni pravidla:

Neni-li smluvena jind doba dodani, je prodavajici povinen bez vyzvani
kupujiciho dodat zbozi ve lhiité primérené s prihlédnutim k povaze zbozi a
k mistu dodani

Je-1i mnozstvi zbozi dohodnuto jen p¥Fiblizné, nesmi odchylka v dodavce

ptesahnout 5%o.
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Dnem predani je den, kdy prodédvajici umozni kupujicimu nakladat
s koupenymzboZzim, popi. den ptfedani zbozi prvnimu dopravci, jestlize se zbozi
odesila prosttednictvim dopravce.

Plinéni podminek doddvky

Kupujici nabyva vlastnické pravo, jakmile je mu zboZi predano. Pied
pievzetim nabyva vlastnictvi k pfepravovanému zbozi, jakmile ziskd opravnéni
zasilkou nakladat, tj. prevzetim dokladd k pfepravovanému zbozi. Pfechodem
vlastnictvi prechazi na kupujiciho nebezpeci Skody na zboZzi.

Jakost zbozi musi byt vhodna pro ucel uvedeny ve smlouvé nebo pro
ucel, k némuz se takové zboZi zpravidla uziva.

Prodévajici odpovida za vady, které ma zbozi v okamziku, kdy ptechazi
nebezpeci Skody na zbozi na kupujiciho. Jestlize kupujici neprohlédne zbozi
ihned pii jeho pifevzeti, muze uplatnit naroky zvad zjistitelnych pii této
prohlidce (tzv. zjevné vady), jen kdyZprokaze, ze zbozi mélo tyto vady jiz
Vv dobé jeho prevzeti.

Za pozdéji vzniklé vady odpovida prodavajici jen na zdklad¢ pisemného
pievzetizaruky. U¢inky pfevzeti zaruky ma i vyznadeni délky zaruéni doby
nebo doby trvanlivosti zboZi na jeho obalu.

Reklamac¢ni naroky se fidi podle toho, zda dodanim zbozi s vadami byla
smlouva poruSena podstatnym nebo nepodstatnym zplsobem. Podstatnym
porusenim smlouvy jsou takové vady zbozi, kdy je ziejmé, Ze kupujici by 0
zbozi nemél zajem, kdyby predpokladal moZnost vyskytu tak zavaznych vad

Neoznami-li kupujici prodavajicimu zvoleny reklamacni narok bez
zbyte¢néhoodkladu, muze uplatnit pouze naroky jako pii nepodstatném
poruseni smlouvy.

Kupni cenu je kupujici povinen zaplatit pri prevzeti zbozi.Jestlize

prodavajici kupujicimu zbozi odesil4, mlize si stanovit podminku, zZe zboZi nebo
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doklady umoziujici nakladani se zboZim kupujici obdrzi jen pti zaplaceni kupni
ceny dohodnutym ve smlouvé.

Kupujici neni povinen zaplatit, dokud nema moZnost si zbozi
prohlédnout.

Jestlize kupujici z divodu reklamace odmita prevzaté zbozi, je povinen
postarat se o jeho uchovani. Dokud mu prodavajici neuhradi pifimétené
naklady, které mu uchovanim zbozi vznikly, je kupujici opravnén toto zbozi
zadrZovat.

Za vady zbozi se povazuje i dodani jiného zbozZi (tzv. aliud), nez urcuje
smlouva, a vady v dokladech nutnych k uzivani zbozi. Doda-li prodavajici

zboZi pted urc¢enou dobou, je kupujici opravnén zbozi ptevzit nebo odmitnout.

Od kazdé objednavky, zaslané dodavateli, musi mit vedouci v prodejné

kopii pro kontrolu vyfizeni objednavky.
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1.2 Prijem zbozi

1.2.1 Odbér zbozi

Provadi se ihned pri dodavce zboZzi do prodejny. Pifi ném se ma
odbératel — prodejna piesveédcCit, zda dostava takovou zasilku, jaka je uvedena
v dodacim listu, zejména zda je zasilka zevné neporusSena a zda souhlasi pocet
manipulaé¢nich jednotek.

Pro odbér zbozi jsou ur¢eny tyto podminky:

— misto odbéru : rampa, sklad nebo stanice uréeni, napf. zelezni¢ni stanice,
posta apod.,

— uclast pii odbéru : dopravece zbozi nebo dodavatel ( fidi¢, zavoznik) a vedouci
prodejny nebo jim povéteny pracovnik,

— doklad, podle kterého se uskute¢nuje odbér - je jim piepravni list (dodaci list,
nakladni list, faktura apod.),

— zameéreni odbéru musi byt na zjisténi:

a) zjevné neporusenosti zasilky, neporusenosti plomby (olovéné peceti)

napf. na zelezni¢nim vagoné, nakladnim auté€ apod.,

b) souhlasnost Wdaju, vyznaCenych na prepravnich obalech a

Vv pritvodnich dokladech,

C) odsouhlaseni po¢tu obali, beden, balikd apod.,

d) zjistovani brutto vahy a jeji porovnani sudaji na piepravnich

dokladech,

e) neporusenost kazdého obalu, kusu.

Odbér zbozi v prodejné pfrislusi jejimu vedoucimu nebo pracovnikovi
jim povéirenémuv piitomnosti dodavatele nebo dopravce (obvykle zavoznika

dodavatele). Odpovida-li dodané zbozi tdajim v priavodnich dokladech,
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potvrdi jeho odbér vedouci prodejny na dodacim listu a preda jej zadvoznikovi
dodavatele.
Vyskytnou-li se vSak pii odbéru jakékoli nesrovnalosti, sepiSe se zapis,

ktery podepisSe téz ptitomny zastupce dodavatele.

1.2.2 Prejimka zbozi

Ptejimka, jako druha faze prijmu zbozi, nasleduje po odbéru zbozi a
vedouci prodejny ji ma uskutecnit ihned hlavné u potravinarského a rychle se
kaziciho zboZi, nejpozdéji v§ak do 15 dni po odbéru u sortimentu ostatniho.

Pro vlastni prejimku zboZi plati vSeobecné tato pravidla:

— misto prejimky — sklad prodejny — prostor pro tento ucel vymezeny,

— doklad, podle kterého se
pfejimka uskuteciiuje, ma byt
zasadné faktura, podle ktere¢ je

prodejna za dodavku zatizena.

Piejimka zbozi je zaméFena na:
1. Kvantitativni (mnoZzstevni)
kontrolu, pfi niz se

porovnava skutecn¢ dodané

mnozstvi s uCtovanym.
Uskutecnuje se
piepocitanim, méfenim,
vazenim.

2. Kvalitativni prejimku ( jakostni ) — principem jakostni piejimky je
srovnani jakosti piejimanych vyrobku s jakosti standardu, dohodnutého

mezi dodavatelem a odbératelem. Jakostnim standardem byva nejcastéji
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technickd norma. Je moZzno se o jakosti domluvit i formou smlouvy

popiipad¢ je metitkem takova jakost, ktera vyhovuje obvyklému pouziti.

Jakostni pfejimku provadime zasadné u kazdé dodavky.

Podle rozsahu mtizeme jakostni piejimku zbozi d€lit na :

a) uplnou ( 100% -ni piejimku)
b) neuplnou (vybérovou), do které spada piejimka namatkova,
procentni a statisticka.

Stoprocentni jakostni prejimka znamena kontrolu kazdého jednotlivého
vyrobku Vv dodavce (kus po kuse). PouzZiva se ke kontrole takovych dodavek,
kde jakost jednotlivych vyrobka muizZe byt rtiznoroda. (auta, klenoty, koZzichy,
nékteré elektrotechnické vyrobky apod.)

Vybérova jakostni prejimka spociva v tom, Ze z celé dodavky vybereme
urcitou ¢ast vyrobkid (vybér neboli vzorek). Piekontrolujeme vybér (vzorek) a
vysledky vztdhneme na celou dodavku. Rozeznavame tfi typy vybérové
piejimky, lisici se zpiisobem vybéru a z toho vyplyvajici pracnosti a presnosti.
Jsou to prejimka namatkova, procentni a statisticka

Vybérova jakostni prejimka namdtkova je nejCastéjSi zpusob kontroly
dodavky a spoc¢iva vtom, Ze Zriznych mist dodavky vybereme 2 az 3
prepravni baleni, které prekontrolujeme a otevieme. Z kazdého piepravniho
baleni odebereme 1 az 2 spotiebitelska baleni a rovnéz prekontrolujeme.

Vyberova jakostni prejimka procentni je takovy typ prejimky, kdy se
dohodou stanovikonkrétni procentni podil kontroly vyrobka dodavky a
vysledek se vztdhne na celou dodavku.

Vyberova jakostni statisticka prejimka zbozi se provadi pii doddvkach
velkého mnozstvi zbozi, kde by provéfovani kazdého jednotlivého vyrobku
bylo neiumérné nakladné. Proto piejimajici organizace — velkoprodejny,
obchodni domy, supermarkety a hypermarkety — proveétuji jakost zboZi tzv.

statistickou ptejimkou.
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Podstata pfejimky spocéiva v tom, Ze se sledované vlastnosti — jakost
zbozi, méri nebozkoumaji dohodnutym zpisobem (mezi maloobchodnim
podnikem a dodavatelem) jen u urcitétho mnoZstvi vybranych vyrobki.
V dohod¢ se urCuje rozsah vybéru, tj. pocet vyrobki, ktery se bude provétovat.
Soucasné je ureno pravidlo pro rozhodnuti o tom, kdy se celd dodavka bude

povazovat za vyhovujici nebo nevyhovujici.

¢ Na zdklade poznatkii ze zboziznalstvi uvedte priklady vsech zpiisobii

posouzeni kvality vybraného zboZzi.

3. Sortimentni kontrolu, pfi niZ se porovnava:
a) rozsah vyrizeni objednavky,
b) soubornost a kompletnost doddvky. Vyrobek je nekompletni,
jestlize chybi n¢ktera samostatné pouzitelna cast, ktera méla byt
s vyrobkem dodana. Za nekompletni vyrobky se povazuji take ty,
které nemaji prisluSenstvi — dokumentaci, atest, tj. oznaceni
vlastnosti, kvality vyrobku, navod k pouZiti, zaru¢ni list, ndhradni
dily — soucastky, technicky popis, oznafeni vyrobku vyrobcem,
oznaceni velikosti apod.
4, Cenovou a pocetni kontrolu, pfi niz vedouci prodejny porovna
uctované ceny S cenami uvedenymi v ceniku dodavajici firmy. Stejné tak
provede pocetni kontrolu podle jednotlivych uUctovanych polozek i1 na

celkovy obnos faktury.

» Zopakujte si, jaké zarizeni a prostredky se pouzivaji v prodejné pri

prejimce a odbéru riiznych druhu zbozi.
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1.2.3 Reklamace vuci dodavateli

Podstatou prejimky zbozi je odhaleni pripadnych jakostnich i
mnoZstevnich zavad v dodavce.

Dodavatel je povinen dodat zboZi v mnoZstvi, jakosti a provedeni, jeZ
urCujesmlouva, a musi je zabalit nebo opatiit pro piepravu zplisobem
stanovenym ve smlouvé nebo takovym zptisobem, ktery je obvykly k uchovani a

ochran€ zbozi.

w7y f‘::

Je-li zbozi dodano podle

' vzorku nebo  piedlohy, je

3

s vlastnostmi predloZeného zboZi.
Porusi-li dodavatel tyto povinnosti,
ma zbozi vady.

Jakmile se pii pfejimce

cenové a pocetni nesrovnalosti, uplatni vedouci prodejny pravo reklamace.
Reklamace je pisemné sdéleni odbératele dodavateli, ze dodavka zbozi je vadna
— s uvedenim specifikace zjiSténych vad.

Lhita pro uplatnéni prava reklamace z prejimky zbozi je urcena ve
smlouvé mezi kupujicim a prodavajicim. Pokud neni stanovena, a vady mohly
byt zjistény pozdéji, je mozné uplatiiovat naroky z vad nejpozdéji do dvou let
od doby dodani zbozi. U vad, na néz se vztahuje zaruka za jakost, plati misto
této lhiity zaruéni doba.

Zaruka za jakost zbozi po ur¢itou dobu znamena, Ze zbozi Si v této zaruéni
dob¢ zachova smluvené vlastnosti.

O zjiSténych vadach zboZi je vedouci prodejny povinen podat zpravu

dodavateli bez zbytecného odkladu..
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Na veskeré vady zjiSténé pii odbéru 1 pii pfejimce vystavuje prodejna
doklad (reklamac¢ni list) a vedouci prodejny predlozi vérohodny dikazni
prostitedek, ktery si zajisti tim, Ze:

1. jakmile zjisti chybu v dodévce, prizve dodavatele nebo jeho zastupce,

2. pt1 zjiSténi zévaznych chyb prerusi prejimku dodadvky a pfizve
dodavatele nebo jeho zastupce k dokonceni piejimky,

3. sepiSe zapis, ktery podepise — a to opét pokud je to mozné za pritomnosti
dodavatele,

4. odebere vzorky chybného nebo jinak naruseného zbozi,

5. vadné vyrobky nebo cast dodavky az do vyiizeni reklamace uloZi

oddélené.

Zpiisoby vyrizeni reklamaci
Prodejna miize poZadovat:
— odstranéni vad opravou zboZi, jestlize vady jsou opravitelng;
— odstranéni vad dodavanim nahradniho zbozi za zbozi vadné;
— dodéni chybé&jiciho zbozi;
— pifiméfenou slevu z kupni ceny (nejsou-li vady odstranény v piimérené
1hité), nebo
— vraceni penéz, a tim odstoupit od sjednané smlouvy.
Kupujici vSak nemtize odstoupit od smlouvy, jestlize vady vcas
neoznamil prodavajicimu.
Ve smlouvé mize byt sjedndna i tzv. smluvni pokuta, kterou kupujici

uplatiuje v ptipad¢ nedodrzeni smluvnich podminek.
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¢ Do tabulky zaznamenejte spravnou odpoved’ tykajici se odbéru a prejimky

zboZi.

Ukazatel

Odber

Prejimka

Je Ci neni pritomen zdstupce

dodavatele ?

Co se kontroluje ?

Podle jakych piivodnich dokladii se
provadi  srovnani  sledovanych

tidajii ?

Kdy se zbozi prohlizi namatkove

nebo statistickym vybérem ?

Kdy se sleduje  kompletnost
dodavky?

1.2.4 Platebni styk v obchodni ¢innosti

Platebni stykem Vv obchodni ¢innosti rozumime vztah mezi platcem a

piijemcem, dluZnikem a véfitelem navazanym prostifednictvim obchodni banky.

Rozeznadvame dva druhy platebniho styku:

a) bezhotovostni

b) hotovostni
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Bezhotovostni platebni styk se vyznacuje tim, ze mezi penéznimi ucty
neobihaji hotovostni penize, ale méni se pouze stavy stran uctil, které¢ banky
pro své klienty vedou. Stavy se méni zasadné na ptikazy svych klienti.

Bezhotovostni platebni styk pfedpoklada otevieni béZného uctu a slozeni
minimalni poZadované Castky. Soucasn¢ se piedkladd podpisovy vzor osob
zmocnénych k penéZznim transakcim.

Bezhotovostni platebni styk je stale vice rozSifujici se forma zptisobu
placeni, avSak z hlediska obchodnich bank je tieba vénovat zvySenou pozornost
uplnosti a pravdivosti pievzatych dokladl (ptikazl). Piikazy jsou jednorazove,
hromadné, pravidelné se opakujici.

Hotovostni platebni styk pifedstavuje vydavani penéz pii koupi zbozi
nebo poskytnuté sluzbé. Hotovostni platebni styk neni Zadoucim jevem mezi
obchodujicimi podniky. Pro toto tvrzeni mizeme uvést tyto divody :

- znacné riziko s pfevozem penéz,

- moznost inkasa padélanych a pozménénych penéz,

- moznost inkasa neuplné ¢astky za dohodnuty prodej nebo sluzbu.

Ptes tyto nevyhody se tento zpiisob platebniho styku v soucasné dobé
rozsifuje. Diivodem je jistota inkasovanych penéz a jejich mozné okamzité
vydani.

Rozhodujici ¢asti platebniho styku je platba. Vyznacuje se tim, ze pfi ni
dochazi ke zméné vlastnictvi zboZi za penize, nebo poskytnuta sluzba za penize.
Pi1 ni prodavajici sjednava podminky, za kterych dojde k prevzeti zbozi a
uhradé platby, Pokud zbozi nebylo okamzité proplaceno, pak prodavajici

prodava na Uvér, ktery je oznacovan za obchodni nebo zbozovy uvér.

Shrnuti:
Ugelny nakup je podminkou Uspé&3ného prodeje. Aby prodejna

mohla po v8ech strankach plynule uspokojovat poZadavky spotiebitell
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na zboZi v mnozZstvi, jakosti i €ase, musi udrzovat nutné zasoby zbozi
v pozadované strukture.

Pfiprava na nakup zbozi, jako diléi operace nakupu zbozi, je
soucasti objednaciho styku mezi prodejnou a jejimi dodavateli zboZzi. Jde
o dullezitou Cinnost prodejny, protoze pfiprava na nakup je podkladem
pro zajisténi takového mnozstvi zbozi, které musi odpovidat svou
strukturou i kvalitou poptavce v daném misté a Case.

Proces nakupu zbozi zaCina sledovanim spotrebitelské poptavky
v urCitém obdobi, pokraCuje vybérem zbozi, které by této poptavce
odpovidalo, a konCi objednavkou zbozi. Cilem sledovani spotfebitelské
poptavky je zjistit sou€asny stav i ocekavany vyvojpoptavky
v urCitém sortimentu zbozi.

Mimofadné dulezitou podminkou spravné provadéného vyzkumu
spotrebitelské poptavky je pozadavek, aby vyzkum byl provadén
soucasné a stale na vSech usecich provozni€innosti.

Nakupem zbozi se zajiStuje zbozi, které je urCeno k dalSimu
prodeji nebo zpracovani. Nakoupenym mnozstvim zbozi by méla
prodejna uspokojit spotrebitelskou poptavku v daném misté a Case.
Dodavatelem muze byt vyrobni nebo odchodni firma (velkoobchod),

Objednaci styk je souhrn Cinnosti, probihajicich podle urcitych
pravidel, ma charakter kupni smlouvy a to ve formé kontraktu
(smlouvé o dodavce zbozi) nebo objednavky.

Kupujici nabyva vlastnické pravo, jakmile je mu zbozi predano.
Prodavajici odpovida za vady, které ma zbozi v okamziku, kdy pfechazi
nebezpel€i Skody na zbozi na kupujicino. Reklamaé€ni naroky se fidi
podle toho, zda dodanim zbozi svadami byla smlouva porusSena

podstatnym nebo nepodstatnym zplsobem.

24



Z obchodniho hlediska pod pojmem pfijem zbozi rozumime,
kromé vedlejSich pomocnych Cinnosti tyto dvé hlavni operace :
- odbér zbozi od dodavatele,
- kontrolu mnozstvi a jakosti odebraného zboZi Cili pfejimku zbozi.

Podstatou pfijmu zbozi je zachytit stav zasilky po pfichodu do
prodejny Podstatou prejimky zboZzi je odhaleni pripadnych jakostnich
i mnozstevnich zavad v dodavce.

Jakmile se pfi prejimce zjisti mnozZstevni, kvalitativni nebo cenové
a pocetni nesrovnalosti, uplatni vedouci prodejny pravo reklamace.
Reklamace je pisemné sdéleni odbératele dodavateli, Ze dodavka zbozi

je vadna — s uvedenim specifikace zjisténych vad.

OTAZKY A UKOLY

1. Jaka pravidla je nutno respektovat pri spravné provadéném
nakupu zboZi ?

2. Co je cilem pripravy k nakupu zbozi ?

3. Co je cilem sledovani spotrebitelské poptavky ?

4. Jake souvislosti nalezame mezi sledovanim spotiebitelské poptavky a
nakupem zbozi ?

5. Jaké nalezitosti ma pisemna objednavka ?

6. Jake nalezitosti ma kupni smlouva ?

7. Ceho se tykaji podminky dodavky ?

8. Jakd podminky je treba vytvorit pro optimalni prijem zboZi ?

9. V éem vidite rozdil mezi odbérem a prejimkou zboZi ?

10.Popiste zakladni druhy prejimek.

11.Pohovorte o zpuisobech placeni dodadvek.

12.Jak postupujeme pri reklamaci dodavky ?
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1.3 Skladovani zbozi a obalu

1.3.1 Bezpecnost pri praci ve skladech

Stejné jako ostatni zaméstnanci prodejny maji i pracovnici skladi pravo
na ochranu zdravi pri praci a obchodni organizace jsou povinny predchazet
vzniku urazi, nemoci z povolini a ucinit vSechna preventivni opatreni, coz
Vv nejjednodussi formé predstavuje:

e zajistit proskoleni pracovnikii skladu a pravidelné kontrolovat, zda jsou
bezpecnostni predpisy dodrzovany,

e pecCovat o stav technického zarizeni skladl tak, aby toto zafizeni nebylo
pfi¢inou Urazu,

e zajistit pracovi$t€¢ vSemi prostiedky na ochranu zdravi (pracovni odév,
rukavice, naradi apod.)

Za tuto ¢innost odpovida vedouci prodejny spolu s vedoucim skladu.

Rovnéz pracovnici skladu jsou v zajmu bezpe¢nosti a ochrany zdravi pfi
praci povinni:

o dodrzovat predpisy K zajisténi bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci,

e dodrzovat zasady bezpecného chovdni na pracovisti stanovené pracovni
postupy (napf. pii manipulaci s pracovnimi pomtickami se musi dodrzovat
zasady manipulace stanoven¢ vyrobcem),

e nepozivat alkoholické ndpoje a jiné omamné prostiedky na pracovistich a
v pracovni dobé€. Nenastupovat pod jejich vlivem do prace a dodrzovat
stanoveny zakaz koufeni na pracovistich,

® pouzivat pii praci ochrannych zarizeni a osobnich ochrannych pracovnich

prostredku, peCovat o né a fadné s nimi hospodafit,
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e ucastnit se Skoleni a vycviku a podrobit se zkouSkam a Iékatskym prohlidkdm
(stanoveno zvlastnimi ptedpisy),
e oznamovat svemu nadrizenému nedostatky a zdvady, které by mohly ohrozit
bezpecnost nebo zdravi pifi praci atd.
Vyvarovat se Urazli znamena nepodceiiovat nebezpeci z nedbalosti.
Uraz mize byt zavinén i neopatrnou manipulaci s bfemeny, uklouznutim,

vadnou instalaci elektrického a plynového vedeni apod.

1.3.2 Organizace prace ve skladech

V modernim velkém maloobchodnim skladu je pouziti vypocetni
technikynezbytnosti. Jedin¢ ta dava predpoklady pro optimalniprovedeni
jednotlivych pracovnich operaci, pficemz voli nejracionalnéjsi postupy.

Organizace a fizeni pracovnich operaci ve skladu prodejny se predem
velmi podrobnéanalyzuji a zpracovavaji ve vztahu k pouzité vnitro-skladové
a prodejni technologii a provazuji se s programy uplatiujici vypocetni techniku.

Pracovni operace

predstavuji  souhrn  c¢innosti
vykonavanych pracovniky
skladu. Tyto cinnosti vykonavaji
bud ve spojitosti s urcitym
manipula¢nim prostiedkem ( rudl,
vozik, paletizacni vozik, apod.)

nebo bez ného ( pferovnavani

zbozi, vykladka palety apod.).
VétSina pracovnich operaci ve skladé¢ predstavuje opakované ukony.

Jejich vykondvani je ucelné usmérnit piisluSnymi predpisy tak, aby vysledna
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¢innost byla co nejracionalnéjsi a aby je vSichni pracovnici vykonavali stejnym
zpusobem.

Na usmérnéni zplisobu vykondvani pracovnich operaci slouzi pracovni
postupy, které se zpracovavaji pro kazdy sklad. V malém sklad¢ jde vétSinou o
velmi jednoduché rozdé€leni Cinnosti mezi jednotlivé pracovniky. Ve velkém
sklad¢ s vysokym stupném organizovanosti hlavné pti vazb¢ na Fizeni provozu
poditaCem se wurCuji pracovni postupy podrobnym avycerpavajicim
zptsobem.

V kazdém skladé¢ vSak zistava urcita Cast Ukond, kterd neni presné
V pracovnich postupech specifikovana. Jejich provadéni se musi uskutecovat
analogicky k ostatnim pfevazujicim pracovnim operacim. Snahou pfi stanoveni
optimalni organizace prace apracovnich postupu je, aby byl postizen co
nejvetsi rozsah praci jednotlivych pracovnikli a aby neztstal velky prostor pro
improvizovane ¢innosti, které vnaseji do organizace prace skladu chaos.

Zakladem organizacniho skladového systému jsou problémové a
programové okruhy, které se vétSinou dale rozd€luji do nékolika typickych
oblasti ¢innosti skladu a to na :

e pracovni postupy spojené s odbérem a piejimkou zbozi,

e pracovni postupy spojené S uskladnéenim zbozi,

e pracovni postupy spojené S trzni upravou zbozi a jeho kompletaci,

e pracovni postupy spojené S pripravou zbozi k prodeji,

e pracovni postupy spojene S vyskladnénim zbozi do prodejny,

e pracovni postupy spojené s obehem prazdnych prepravnich prostiedkii a
obalu.

Pracovni postupy urcuji, jakym zplisobem se zabezpeCuji opakované
¢innosti na urcitém useku skladu pii pouziti manipulacnich prostfedku, jaké
informace pracovnik dostava pro vykon své cinnosti a jaké informace

odevzdava a komu.
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1.3.3 Zasady skladovani zbozi

Pti skladovani je tfeba dodrzet predevsim tyto zasady:
e piehledného a ucelného rozmisténi zbozi,
e dovoleného a nedovoleného sousedstvi,
e obmeénovani zasob,
e 73jiSténi vhodnych skladovacich podminek podle druhu zbozi.

Hlavni zasadou pii skladovani a ukladani zbozi je prehlednost a
ucelnost. Zbozi zasadn¢ uklddame v uréenych mistech a podle druhli. Pfehledné
ulozené zbozi ve skladé nam umozni snadnou kontrolu toho, jaky druh a jaké
mnozstvi zbozi jsme doplnili do prodejni mistnosti, kolik nam ho zbyva ve
sklad¢ a kolik jej musime objednat.

Ukléadat zbozi ucelné znamena, ze napi. zbozi t€zké nebo zbozi, které se
rychle prodéava, uloZzime co nejblize prodejni mistnosti, abychom uSetrili
fyzickou namahu pracovnikii, kteti manipuluji se zbozim.

Dalsi zasadou, kterou je nutno respektovat, je zasada dovoleného
sousedstvi. Oddélené se skladuji ty druhy, které se svym fyzikdln¢- chemickym

slozenim mohou vzajemné ovliviiovat.

Priklad :

Neni pfipustné spoleCné skladovani ovoce a zeleniny s béznym
potravinarskym zbozim. Pfi skladovani nékterych druhu ovoce a zeleniny
musime udrzovat co nejvyssSi relativni vinkost vzduchu, aby nedochazelo
k vysychani, naproti tomu mlynské vyrobky, sul, cukr a vétSina bézného
potravinarskeho zbozi vyzaduje vihkost nizsi, aby nedochazelo ke vzniku
plisni, mnoZeni mikroorganismu ¢&i zméné konzistence. Dokonce i

nékteré druhy ovoce a zeleniny nemuzeme ukladat vedle sebe, protoze
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by se svymi odliSnymi fyzikalné - chemickymi vlastnostmi vzajemné
nepfiznivé ovliviovaly. Klasickym pfikladem takového nevhodného
sousedstvi jsou napf. jablka a &esnek. Cesnek by svym vyraznym
pachem ovlivnil aroma i chut jablicek. Velmi vysoky pozadavek na
relativni vlhkost jablicek by velmi nepfiznivé ovlivnil jakost Cesneku,

s nasledkem plisné.

Nemén¢ dilezitou obecnou zasadou pi1 uklddani a skladovani zbozi je
zasada obmény zboZi a pravidelné kontroly zdrucnich lhat. Pfi doplnovani
zboZi do prodejni mistnosti vybirame ze skladu zboZi ze starSich dodavek. Takto
se vyhneme nepiijemnostem zplsobenych ,, projitim* zaruc¢ni lhity. Provadét
obménu sortimentu takéznamena, Ze nové doSlé zbozi ukladame tak, aby
nebranilo plynulému odbéru zbozi jiz diive dodan¢ho a skladovaného (dalezité
zejména u potravin s omezenou garancni lhiitou).

» Zopakujte si definici zarucni lhity a uvedte priklady u riznych druhi

zboZi .

s Jake pozadavky na obmeéenu zdasob budou kladeny u potravin se
stanovenou minimalni trvanlivosti.

Posledni dilezitou zasadou pii skladovani zboZzi je zajistit vhodné
skladovaci podminky podle druhu zboZi. Obecné dodrZzujeme nasledujici
stru¢né doporucenti :

e 7bozi skladujeme v regdlech, na latovych podlozkach a na paletach.

Dodrzujeme dostateCny odstup od stén (minimalné 20 cm u

potravinarského zbozi), vodovodniho a teplovodniho potrubi,

e 7bozi nema leZet primo na podlaze. Nejvhodnéjsi jsou palety, které nam

umoziuji potebny odstup od podlahy (minimalné 15 cm).
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1.3.4 Skladovaci podminky a skladovaci prostory

Zakladni zasadou uklddani zboZzi ve skladé je Cisté prostiedi. Uz i
umisténi skladu by mélo splnovat tuto podminku. Sklady zboZzi maji byt
umistény mimo zafizeni, kterd by mohla ovlivnit skladované zboZi napf.
zépachem, Skodlivym spadem, popf. rostlinnymi nebo Zivo¢iSnymi Sktdci.
V okoli skladu se nesmi vyskytovat skladky jakychkoliv odpadt a chemikalii.

Dvere a vrata skladli musi dobie tésnit a byt tak konstruk¢né feSena, aby
znemoznovala vnikani Skodlivych Zivo€ichl. Vétraci zafizeni, priduchy a
elektroinstalace musi byt dobie utésnéne.

Okna musi byt taktéZ utésnéna, s moznosti vétrani, opatfena sitovinou
proti vnikani hmyzu, popft. ptactva. Vhodné je natfit je modrym natérem.

Stény a stropy skladi musi byt hladké, Cisté, bez spar, neotlucené a
S neopryskanou omitkou. Jednou ro¢n€ se bili Cerstvé haSenym véapnem,
doporucuje se ptidat 5% roztok modré skalice proti plisnim.

Podlahy musi byt Cisté, bez prasklin a rozbitych mist. Nevhodna je
betonova podlaha, pifi pouziti mechanizace dochdzi k praSeni betonu.
NejrozsitenéjSim a nejkvalitnéjSim typem podlah je plast-beton, ktery je velmi
tvrdy, staly, velmi dobie se oSetfuje a je vzhlednéjSi nez jiné typy podlah.
Podlahy ve skladech se délaji zdsadné bez prahii a bez vétSich vySkovych

rozdili, které by branily plynulému pohybu skladiStni mechanizace.
s Uvedte dvojice riiznych druhii zbozi, které nemohou byt skladovany vedle

sebe. ..vezméte v uvahu tu skutecnost, ze nékterée druhy zbozZi na sebe

puisobi s snizuje se tak jejich kvalita.
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1.3.5 Mechanizace a automatizace ve skladech

Védeckotechnicky rozvoj je vyraznym rysem rozvoje soucasné
problematiky obchodu a sluzeb. Hlavné v podminkach trzni ekonomiky je
nutnosti a proto nachazi komplexni podminky pro své uplatnéni — pro
odstranéni namahavé a zdlouhavé manudlni prace, pro rustproduktivity
prace a tim i zvySovani zisku obchodni firmy.

Hledani vyhodnych technickych fteSeni, organizacnich principd a
navaznosti na vypocetni techniku v procesu skladovych operaci piinesl ve svéte
rozvoj automatizovanych skladovych systémd, které se vyskytuji v téchto
podobach:

e automatizované sklady,
e pln¢ automatizované sklady,

e poloautomatizované sklady.

Roboticka linka Amazonu. zdroj: internet
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Za automatizovany sklad se vSeobecné povazuje takovy sklad, ktery
uplatituje ve svém provozu prvky automatizace pti manipulaci, uskladnéni a
pii fizeni skladu.

Za plné automatizovany se oznacuje takovy sklad, kde jsou prevazné
¢asti skladovych operaci zabezpefovany stroji bez zasahu ¢lovéka podle
piikazli pocitaCe, ktery nejen fidi pohyb zbozi ve skladé€, nybrz i kontroluje
prabehy a spravnost vykonanych operaci. Tomuto zptisobu fizeni se fikd on line.

Za poloautomatizovany sklad se povazuje takovy, ktery je zaméien
hlavné na nejleh¢i automatizované procesy. Rizeni skladovych operaci
zabezpecuje pocita¢ prostiednictvim operatora, ktery je zpétné o probéhlych
operacich ve sklad¢ informovan provoznimi pracovniky skladu. Tento systém je
nazyvan off line.

Automatizované sklady by piipadaly v ivahu v takovych prodejnich
celcich, jako jsou napi. hypermarkety ¢i supermarkety.

Mechanizace a automatizace ve skladech pfinasi predevsim tyto vyhody:

e zvySeni produktivity prdace a zisku obchodni firmy,

o zrychleni obratky zasob zbozi jako disledek koncentrace zasob a pfimého
ptistupu K veskerému zbozi,

e stanoveni nejlépe vyhovujici struktury zasob zbozi v disledku piehledného
usporadani zbozi,

e vysoké pracovni vyuziti skladovych mechanismit formou vicesménného
provozu,

e omezeni zavad v provoze odstranénim lidského ¢initele z fizeni,

e zabezpeceni vsSi bezpecnosti prace.

Zakladni nevyhodou je mozZnost poruchy mechanizmu, ochromeni

provozu skladu a nasledné 1 prodeje zboZi.
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1.4 Priprava zbozi k prodeji

1.4.1 OSetrovani zboZzi pred prodejem

Na kvalitu 1 vzhled zbozi nema vliv jen spravné uskladnéni, ale také i
soustavna péce a nckterému nepotravinarskému zbozi, u nc¢hoz se delSim
skladovanim muze narusit jakost.

Osetfovani uskladnéného zbozi je dilezitou slozkou €innosti provoznich
pracovnikli, kterd vytvaii podminky pro uUspé€Sné uspokojovani poptavky
spotfebitelii a pomaha sniZovat ztrdty na zbozi béhem doby skladovani.
Vsechny druhy skladovaného zbozi je tieba predevSim udrZovat V Cistoté.
Zbozi oSetfujeme podle individudlnich vlastnosti jednotlivych druhii zboZi.
Velka

pozornost pii oSetfovani zbozi se musi vénovat potravinarskému zboZzi

s krats$i trvanlivosti

1.4.2 Pfredbalovani a predvazovani zboZi

Zrychluje obsluhu pii zvyseni frekvence zakazniki a dovoluje Gcéelné
vyuzit prodejni doby se slabsi frekvenci.
Predbaluji a predvazuji se potraviny, ale lze pfedbalovat 1 nekteré druhy

nepotravinairského zbozi, napt. galanterni a papirnické zbozi apod.

1.4.3 Uprava zboZi pied prodejem

U nékterych druhlt zboZi je nezbytné, aby spotiebitel dostal zboZi

kompletni a pripravené k pouzivani. Vhodna estetickd uprava vzbuzuje
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spotiebiteliv zdjem o zbozi. Nékteré zboZzi upravujeme pred ptimym prodejem
tak, aby bylo vystaveno, piredvedeno nebo piedloZeno spotiebitelim v takové
upravé a stavu, Vv jakém jim bude slouzit. Napi. odévy musi byt vyzehleny,

jizdni kola kompletni, mi¢e nahustény apod.

Priklad :

U potravinarského zbozi vénujeme zvySenou péci upravé
lahtdkarského a cukrarského zbozi, uzeninam a masu.

Casové i odborné& naroéna je pfiprava masa k prodeji, (neni-li maso
dodavano ve spotrebitelskych obalech), ktera spociva v déleni masa
(tzv. bourani masa).

Nékteré druhy zbozi, napf. syry, uzeniny, vafena masa apod.,
pfipravujeme na misy pro urychleni prodeje, nakrajené, loupané nebo
porcované. Tohoto zbozi vSak pfipravujeme vzdy menSi zasobu, nez
byva denni prodej, abychom zamezili ztratam. Lahudkarské, cukrarskeé,
uzenarské i nékteré pekarske vyrobky dodavané v distribuCnich obalech

upravujeme na podnosy a tacy. Pfi manipulaci s nimi dodrzujeme zasady

hygieny.

1.4.4 Vystavovani zboZi a oznacovani cenou

Ptimym pokraCovanim piipravy zbozi k prodeji je jeho vystaveni a
uspotadani v prodejni mistnosti. Zplisob vystavovani zbozi ovliviiuje pfedevSim
technika prodeje dana urcitou formou prodeje, ale 1 typem prodejny a §ifi jejiho
sortimentu a samoziejm¢ 1 celkovym dispozicnim feSenim. napf. v prodejnach
s obsluhou je zbozi uspofadano vertikalné podle Cetnosti prodeje (nejéastéji
z4ddané zbozi mad mit prodava¢ na dosah ruky). Kupujici mé zbozi vystavené
pied sebou.
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V samoobsluhach jde kupujici kolem vystaveného zbozi; proto je zde
vyhodnéjs$i horizontalni usporadani, pii kterém se pitibuzné druhy umistuji

blizko sebe.

IV"')'-"\!CCIy('.‘.l "" AL B

Vkusné a ucelné
vystavené zboZi usnadnuje
zakaznikovi vybér, nebot
je nejvhodngjsi nabidkou. HiF ML ﬂ;' P_'_"“.‘-!«l*l.;;i'
Vystavené zbozi musi byt
oznaceno cenovkou, na niz

je nazev, druh i cena zbozi.

Vhodné je také strucné

upozornéni na nékteré vlastnosti zbozi; nema vSak byt formdlni. Zpisoby
vystavovani zbozi zéavisi na vlastnostech jednotlivych druhl zboZzi, na

spotiebitelské poptavce 1 na technickém vybaveni prodejny.

Pti vystavovani zbozi je nutno dodrZovat hygienické a bezpecnosti
zasady. Je tieba dbat na bezpecnost zdkaznikii 1 prodavacii, zejména pfi
vystavovani zbozi do pyramid apod. Potravinaiské zbozi, které se pred

spotfebovanim neomyva ani neupravuje, se nesmi vystavovat volné.

Vystavovani zbozi a oznaceni cenou Vregalech nebo v gondolach je
posledni operace se zbozim pted prodejem. Ma v prodejnéch spoluvytvaret
esteticky plisobivé prostiedi a ptispivat k tomu, aby vhodné vystavené zbozi se
stalo spotfebiteli pfimou nabidkou, pomohlo mu pfi vybéru i urychlilo mu

nakup.
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1.4.5 Dopliiovani zbozi

Vystavovani zbozi uzce souvisi s jeho dopliiovanim.
Dopliovani zbozi se provadi obvykle po skonceni prodejni doby nebo pied
otevirenim prodejny. V pribéhu prodeje ma vedouci prodejny dbat, aby druhy

zbozi byly doplnovany v¢as, diive, nez se doprodaji.
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1.5 Prodej zbozi

1.5.1 Nabidka zbozi

V abeced¢ uspésnosti obchodni firmy nesmi chybét nabidka zbozi, ktera
by méla byt pilisobiva a co netcinngji podnitit zijem o koupi zbozi. Zbozi
muze byt nabizeno pii1 prodejnim rozhovoru, ve vykladni skiini nebo vhodnym
vystavenim a rozmisténim v prodejni mistnosti.

U klasického prodeje s obsluhou je velmi diilezitd osobni nabidka.
Vyzaduje od prodavace znalosti o prodavaném zboZi i o psychologii zakaznika.
Presvédcivou nabidkou zbozi, prodavaé prokaze schopnost umét jednat s lidmi,
usnadni zakaznikovi rozhodovani a utvrdi ho v ndzoru, Ze jedna se skute¢nym
odbornikem.

Osobni nabidka

Nabidku délime na dopliikovou nabidku, na nabidku novych druhii
zboZi a pFipominkovou nabidku.

V prodejnach s obsluhou nabidku obstarava prodava¢. Pravidlem je,
postupovat tak, aby zakaznik nemél nikdy pocit, Ze jej ke koupi nabizeného
zboZi nutime. Stejné vlidné jako ke kupujicimu se chovame i1 k zakaznikowi,
ktery se ptiSel jen informovat.

Uspéch nabidky zavisi na formé a jejim provedeni. Jednim
jasné, prirozené, zretelné a se spravnou vyslovnosti. Neni vhodné pouzivat
odbornych nazvi, kterym by zakaznici nerozuméli. Neptisobi také piirozend
mluvit o zbozi ve zdrobnélinach, napt. Saticky, boticky, pivecko, maslicko apod.

Pii doplitkové nabidce nabizime takové druhy, které jsou vhodné pro
doplnéni, oSetfeni nebo upravu vybrané¢ho zboZzi. Byvaji to zpravidla drobné

druhy zbozi, na které si zdkaznici v okamziku nakupu nevzpomenou. Uspéch
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dodate¢né nabidky je zavisly na jejim provedeni. Nejlepsi formou dodatecné
nabidky je pfedvedeni zboZzi, ukazka a zdivodnéni, proc¢ je koup¢ vyhodna.

Pii nabidce novych druhu zboZi je nutné, aby se prodavaci s kazdym
novym druhem zbozi dokonale sezndmili. Musi védét o vSech prednostech a
vyhodach novych druhii a musi znat jak se oSetfuji, obsluhuji nebo upravuji.
Inovované nebo nové zavadéné druhy zbozi byvaji technicky dokonalejsi,
modernéjsi 1 kvalitnéjSi a je zapotfebi u nckterych spotiebitelti piekonat
piesvédcivou nabidkou pocatecni nediivéru k novinkam.

U nové€ nabizené¢ho zbozi musi vedouci prodejny dbat na jeho vhodnou
propagaci formou poutacu s textem, na kterych je struéné uvedena funkce a
uzitné vlastnosti vyrobku, jeho ptfednosti apod. Zasadou je, aby takovéto zbozi
bylo viditelné oznaceno jako novinka a dale cenovkou, pokud zbozi tuto cenu
nema vyrazn¢ vyznacenou na svém obalu. Jestlize je zbozi v prodejné dobie
umisténo a vystaveno ma prodejna zaruku, Ze i dobie nabizi. U nové nabizenych
vyrobku stale plati zasada, co neni Fadné vystaveno — se neprodava.

Mnozi zékaznici tuto nabidku oceni, zejména proto, ze se dovi jak zbozi
1épe a vhodnéji pouzivat

Piipominkova nabidka zboZi je takovy druh nabidky, kdy zdkaznikovi
piipomeneme, ze urcity druh zbozi mame jesté ,,na skladé*“ a je vyhodné si je
koupit pravé v tuto dobu, kdy ho je dostatek a je napt. prodavan se slevou. Tato
nabidka je velmi u€inna a Zadouci u zbozi, které by se mohlo stit pro
zbyte¢né opomijeny zajem, vznikly malou informovanosti zakaznikti, malo

prodejné. V praxi tato nabidka prokazala velmi vysokou G¢innost.

Nabidka v prodejnach s volnym vybérem a samoobsluhach
Vedle osobni (stni) nabidky, kterou maji prodavaci provadét pii vSech
formach prodeje, uskuteciiuji se v prodejnach s volnym vybérem a v prodejnach

se samoobsluhou zvlastni formy nabidky. Je to pfedev§im opticka nabidka, pti
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niz je v prodejné pouzito vlastniho zbozi, které je zdkaznikovi piedloZeno
K prohlédnuti vystavenim nebo vyloZzenim na u¢elném a vkusném vystavnim
zatizeni v prodejni mistnosti nebo vykladni skiini ¢i vykladu. Pfitom se vyuziva
pusobivosti obalu a urcitych pravidel platnych pro rozmist’ovani zboZi.
Cilem této nabidky je upoutat pozornost zakaznika a zaroven mu podat
zakladni informace 0 vystavovaném zbozi. U vystavené¢ho zboZi ma byt proto
strucnéd popiska s informaci o jakosti, zplisobu upotiebeni apod., aby zdkaznik
ziskal dostatek informaci o zboZi a byl podpoten jeho zajem o koupi.

Pti prichodu prodejnou nevénuji kupujici vSem mistim stejnou
pozornost. Ta mista, kde dochazi k nejéastéjsi kumulaci zakaznika, jsou
Z hlediska optické nabidky nejvhodnéjsi. Je prokdzano pozorovanim chovéni a
reakci zadkaznikl, Ze to jsou mista na obvodu prodejni mistnosti.

Za ucelem maximdalniho vyuziti prodejni plochy pro potieby nabidky, je
treba vyuzit 1 tzv. ,,hluchd mista* a to pro zvlastni nabidky, napf. nabidku dne
(novinky, zboZi v novych obalech, nové druhy zbozi, z dovozu atd.).

Dodatecnou nabidku uskuteCiiujeme v prodejnach S volnym vybérem
nejcastéji v dobé, kdy se zakaznik rozhodl ke koupi zbozi a Zada o jeho
zabaleni. V prodejnach se samoobsluhou ji uskuteCtiujeme pii podavani
informaci béhem nakupu a piedevsim u pokladny. U pokladni pfepazky byvaji
nainstalovany stojany a koSicky s n€kterymi drobnymi druhy zboZi. Zakaznik,
ktery piistupuje k pokladné, prochazi kolem nich a je tak vyrazné upozornén na

toto zboZi. Je-1i spravné voleno, Casto je koupi.
» Zopakujte si, jaké pozadavky jsou kladeny na upravu prodejni mistnosti

Z hlediska ekonomického a provozniho, a t0 Z pohledu zameéstnancu i

zakaznika.
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Vyuziti reklamnich prostredki prodejny pri nabidce zbozi

Reklama je soubor propagacnich prostiedkti vedoucich k nabidce zboZi.
Hlavnim ukolem reklamy v obchod¢ je plsobit na estetické citéni zakaznikl a
podnécovat je ke koupi zbozi. Tim je zamérné vyvolana poptavka po zbozi.
reklamnim prostiedkem vykladni sk¥finé. V prodejnéch, jejichz obvodovy plast
je tvofen pruhledovymi sténami, je vykladni skiini celd prodejna.

Pi1 vystavovani zbozi ve vykladni skiini musime dbat, aby zbozi bylo
Cisté, upraveneé a neposkozené. Zbozi vystavujeme tak, aby si je mohl zakaznik
prohlédnout v jeho nejprirozenéjsi a nejtypictéjsi poloze. Zvlastni vyznam ma
aranZzovani zboZi ve skupinach. Spolecné vystavujeme druhy, které jsou
z hlediska spotiebitelské poptdvky navzijem sladéné (napt. boty — ponozky,
kosile — kravaty, ¢aj — cukr — susenky). Jeden druh zboZi pak uvadi v nabidce
i druhy ostatni. Vykladni skiin se musi udrzovat v naprosté Cistoté.

Vsechno vystavené zbozi se musi oznacit cenou. Cenovky je nutno psat
uhlednym, a hlavné zietelnym pismem, aby byly Citelné nejméné na vzdalenost
dvou metrh. Velikost i tvar cenovek se ma fidit rozmérem zbozi. Pii vystavovani
zbozi, které je méné znamé, je vhodné kromé ceny a presného nazvu ptipojit i
kratky popis, jaké ma zbozi vlastnosti a jak je pouZivame.

Uspé&snou nabidku zboZi podporuje vnéj§i vzhled a za¥izeni prodejny.
Zakaznici maji znacné€ naroky na uroven, vzhled i Upravu prodejny. Vnitini
zafizeni prodejny musi umoziovat maximalni prehlednost a orientaci.

Casto vyuzivanou formou nabidky prodejné jsou vystavky zboZi.
Vystavky zboZi se zamétuji na vystavovani nékterych druhli zbozi, zpravidla
novinek. N&které vystavky jsou spojeny S predvadénim zboZi, v potravinaistvi
s ochutnavkou apod. Vystavky se organizuji jako tzv. ,,nabidky dne“ nebo pii

sezonnim prodeji.
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1.5.2 Kulturnost a odbornost obsluhy

vvvvvv

realizuje v podob¢ vyspélé kulturni a odborné obsluhy.

Prace v obchodé¢, ktera je narocna jak fyzicky tak i psychicky neznamena
jen ochotu a zdvorilost, ale také spolehlivost, vykonnost, solidnost a
poctivost. K praci v obchodé je potieba nejen dobré ville a poctivé snahy, ale i
vnimavého vztahu k lidem, laskavosti a mnoha odbornych védomosti.
Zasady prodejniho styku se zakazniky

Kazdy pracovnik prodejny se musi k zdkaznikovi chovat zdvotile. SluSny
pozdrav, vhodné osloveni, klidné chovani, jasna a spravna mluva, ochota a
vlidnost, to vSe patii k zdvoftilé obsluze. Slova ,,dékuji“ a ,,prosim“ pomahaji
K Gspé$nému jednani se zakazniky.

Pti obsluze a jednani se zakazniky ve vSech formach prodeje se
vSeobecné fidime témito pravidly:

a) pro jednani prodavade se zakaznikem je tfeba vytvafet vhodnou
atmosféru, ktera je vytvarena z Casti vystupovanim prodavace, z Casti
prosttedim prodejny;

b) velice zalezi na prvnim dojmu pfi uvitdni zakaznika a navazani
rozhovoru a proto pii pfichodu zdkaznika zdvorile zdravime, nedavame
ruce do kapes, nebavime se s ostatnimi prodavaci pied zdkazniky,
Vv prodejni mistnosti nejime a nepijeme;

C) kazdé jednani se zakaznikem musi byt individualni, pfizptisobené jeho
osobnosti a momentalnimu duSevnimu stavu;

d) neni mozné rozliSovat sympatické a nesympatické zakazniky, s kazdym

zékaznikem se musi jednat stejné, i kdyZ individualné;
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e) prodava¢ musi byt vnimavy a pozorny ke kupujicimu, musi dbat na
celkovy postoj, vyraz obliCeje, nesmi dat najevo spéch nebo unavu,
nesmi poruSovat pravidla spolecenského chovani;

f) mluvit ma prodavac vécné, prosté a srozumitelné, piitom uplatnit
spravné svoji odbornost, vice se ptat nez hovotit a vyuzivat odpovédi a
informaci pti nabidce zboZi a argumentaci;

g) zjistovani potfeb zakaznika je hlavni oblasti, kde se mohou uplatnit
dovednosti a znalosti prodavace;

h) pii ptipadném konfliktu je nejdtlezitéjsi zachovat klid;

1) zavérecné jednani se zakaznikem se nesmi podcenovat, na rozlouc¢enou

ma byt podékovani a pozdraveni samoziejmosti.
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Hlavni ¢innosti prodavacu v prodejnach je obsluha zakaznikti a Gspé$ny
prodej zbozi a odborna a kulturni obsluha musi byt hlavnim cinitelem pri
ziskavani uplné spokojenosti zakaznikii.

Kulturni a odborna obsluha piedpokladd, Zze prodavaci jsou ochotni,
vlidni, ze jsou dobrymi zboZiznalci, Ze Uzkostlivé dodrzuji hygienické zasady.
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Spokojenost z odborné a kulturni obsluhy se projevi predev§im tim, ze
kupujici:
a) bude spokojen se zdvoiilou obsluhou,
b) bude spokojen s dobrou jakosti a bude mit radost z nakoupeného
zbozi,
C) bude potésen piatelskou a odbornou poradou pii vybéru zbozi.
Ma-li prodavac skute¢n¢ odborné a kulturné obsluhovat zékaznika, musi
bezpodminecné znat:
a) hygienické zasady, vyznam cistého obleceni a vhodné upravy svého
zevnéjSku,
b) spravné spolefenské chovani a taktni zdvofilé jednani,
c) psychologii zakazniki, aby vzdy volil nejvhodné;si zplisob obsluhy a
vztah ke kazdému zakaznikovi,
d) uzitné vlastnosti prodavaného zbozi,
e) prislusné sortimentni skupiny a prehled zasob zbozi,

f) prodejni techniku, platné piedpisy o prodeji a maloobchodni ceny.

Uprava a obleteni prodavadi

Prodavaci musi piisné dodrzovat osobni €istotu. Po kazdém znecisténi,
pied zahajenim prodeje, po prechodu od jedné prace ke druhé, a zeyména po
pouziti toalety si musi dikladné¢ umyt ruce mydlem, pokud mozno v teplé
tekouci vod€. Krom¢ Castého myti rukou je dulezita péCe o Cistotu celého téla.
Vedle denniho myti téla je tteba si neyjméné dvakrat denné Cistit zuby, pecovat o
vlasy a celkovy zevnéjsSek.

Uces zen by mél byt esteticky a prakticky. Kosmetické prostiedky lze
pouzivat vV primérené mire, aby podtrhovaly upravenost, celkovou Cistotu, ale
aby nebyly pfili§ vyrazné. Prodavacky v potravinafstvi nesméji mit z vaznych

hygienickych diivodii nalakované nehty.
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Prodava¢i a prodavacky vSech oborti si maji pravidelné¢ provadét
manikiru, aby neméli dlouhé a necisté nehty.

Nedbale upravené vlasy, nedostatecné opraveny chrup, necisté ruce,
dlouhé nevycisténé nehty, neptijemny télesny pach (pot, zapach Ust) a u
prodavacii neoholena tvai jsou u pracovnikii obchodu neprominutelnymi
nedostatky.

Dobry prodavac¢ dba o sviij zevnéjsek, protoze si je védom, ze nedbalost
pi1 dodrzovani osobni hygieny a Spatna péce o zevnéjSek piisobi neprijemné na
zakazniky. ProdavaCi neupraveni, nevyspali, unaveni, mrzuti a nevlidni
nemohou ziskat diivéru zékaznik.

Ptiznivé plisobi prodavaci, ktefi jsou upraveni, maji prijemny zevnéjsek,
dobré chovani a z toho vyplyvajici zdravé sebevédomi.

Ptiznivy zevnéjSek prodavace pomdha vytvofit i odév. Odév pro praci
V obchod¢ ma byt prizptusoben ¢innosti, kterou prodavac kond a mél by byti v
souladu s druhem prodavaného zbozi.

P1aSt musi byt vzdy Cisty a vyzehleny. Do plasth si neutirdme ruce. Pii
ptipravnych pracich a pfi uklidu se pievlekneme do jin¢ho plasté. Necisty plast’
je semeni$tém bakterii a pusobi na zakaznika odpudivé. Také oblek pod
plastém musi byt Cisty. Nedoporucuje se noSeni Satti, kosil a kravat vystfednich
barev. Vystredni oblékani prodavacl na pracovisti neni vhodne.

V prodejnach masa, ryb a driitbeze nosi pracovnici pies plast jesté¢ gumove
zastéry, které je Castecné chrani 1 pfed Urazy.

V prodejnach potravinaiského zbozi musi mit pracovnik chranény vlasy
vhodnou pokryvkou. Toto hygienické opatieni nelze obchdzet noSenim
riznych cepeckll a ozdobnych Celenek, které nemohou zabranit padani vlasi do

prodavaného zbozi.
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Zvlast’ dilezita je pro prodavace také pracovni obuv. Pracovnici obchodu
vstoje a béhem pracovni doby ujdou nékolik kilometri, proto obuv ma byt

pohodlnd, pevna a zdravotné nezdvadna.

¢ Ve kterych prodejnach je vkusné a vyrazné liceni prodavacky i vhodnou

propagaci zbozi ?

1.5.3 Technika prodeje v prodejné s obsluhou

Pro prodej s obsluhou je charakteristické pfimé jednani se zakaznikem.
Od prodavace se o¢ekava, ze poskytne odbornou a kulturni obsluhu, ptficemz
si sam cely prodejni proces fidi a ovliviiuje. Zakaznici ptichdzejici do uzce
specializovanych, specializovanych a smiSenych provoznich jednotek ocekévaji,
ze prodavaci v téchto prodejnach jsou odbornici, ktefi jim poskytnou radu,
doporuceni a informace o kupovaném zboZzi.

Tyto podminky obsluhujici personal zavazuji, aby dodrZoval vSechny
zasady odborné a kulturni obsluhy a ovladal prodejni techniku, pfestoZe pro

Proces prodeje a jeho ¢lenéni na zakladni slozky zavisi na mnoha
Cinitelich, na zvlastnostech sortimentu zboZi 1 na zvlaStnostech spotiebitelské
poptavky. Pii prodeji pracujeme bud jednoduchou, nebo slozitou prodejni
technikou.

Jednoduché prodejni techniky se pouziva pii prodeji podle piesné
formulované objednavky. Kupujici ma zdjem o rychlé a pfesné vytizeni své
objednavky. Zpravidla ptichazi do prodejny jiz s jasnou ptedstavou, které zbozi
a Vv jakém mnozZstvi nakoupi.

SloZité prodejni techniky uziva prodavac tehdy, neni-li zdkaznik pfedem

rozhodnut, jaké zbozi si mad koupit, a rozhoduje se teprve pii vybéru zbozi,

46



mnohdy na zdklad¢ nabidky. Pii této formé prodeje seznamuje prodavac
kupujiciho se zbozim.
Vlastni prodejni proces zatind okamzikem, kdy zakaznik vstoupi do
prodejny a konci jeho odchodem.
Zahrnuje tyto faze:
e piivitani zdkaznika,
e 7jisténi pfani zdkaznika,
e predloZeni a pfedvedeni zboZi zédkaznikovi,
e odborné rada zédkaznikovi pti vybéru zbozi, ptip.doplitkova nabidka,
e Uprava zbozi,
e vyuctovani zbozi,
e placeni zbozi,
e baleni zbozi,
e vydej zbozi,

e rozloudeni se zakaznikem.

1.5.3.1 Faze prodejniho procesu

Privitani zakaznika

Prvni dojem, ktery udéla prostiedi prodejny na zakaznika, je vétSinou
rozhodujici. Vedle prostiedi prodejny a upravené¢ho zevnéjSku prodavacl je
dalezité 1 jednani se zakaznikem pii prodeji zbozi.

Uvodem obsluhy musi byt privétivé uvitani zadkaznika pii vstupu do
prodejny. Pozdrav musi byt zdvorily, prirozeny a nevtiravy, proneseny klidné
a zietelné. Pokud je zakaznik ¢astym kupujicim a je prodavaciim osobné znam,
je vhodné ptipojit k pozdravu pfijmeni, popf. pfislusny titul. Spravné osloveni
je: pane, pani, slecno.
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Volba pozdravu zédvisi na rtznych okolnostech. NejCastéji zdravime:
Dobry den, Dobré jitro apod. Kdyz zédkaznika zdravime, divaime se primo na
ného. Pi1 velkém provozu postaci, kdyz kupujiciho pfivitime usmévem a
uklonem hlavy. Neni-li ani toto mozné, pozdravime zdkaznika dfive, nez ho
zatneme obsluhovat (zdkaznika nezdravime pouze v takovych ptipadech, kdy
stojime pravé na zebtiku apod.).

Privitani zakaznika je diilezité ve vSech zpiisobech prodeje, tedy i pii
prodeji se samoobsluhou, volnym vybérem apod.

Na pozdravu velmi mnoho zélezi, nebot’ dopliiuje prvni dojem, ktery
ziskal zakaznik pti vstupu do prodejny. Pozdrav je nedilnou soucasti odborné

a kulturni obsluhy.

Zjisténi prani zakaznika

Po uvitani nastava dalsi dilezitd faze prodeje zjiSténi prani zakaznika.

Abychom mohli zjistit pfani zédkaznika, je tfeba mu umoznit prohlidku
zbozi. Nejlepsich vysledkt v prodeji dosahuji ty prodejny, kde zidkaznik ma
samoobsluhou a v prodejnach s volnym vybérem. V téchto prodejnach se prani
bézné nezjistuje.

V prodejnach s obsluhou nesmime cekat, az se na nas kupujici obrati

s dotazem, ale musime sami oslovit zakaznika a zjistit jeho ptani.
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Priklad :

Ptani zakaznika Otéazka prodavace

Prosim papirové ubrousky. Tyto barevné ?

Potrebuji nakladané okurky. | Velkou sklenici ?

Vezmu si  néjaky  pulovr|Tento bézovy pulovr v modnim

k hnédé sukni. stirthu se vam libi ?

¢ Podle naznaceného vzoru uvedte dalsi priklady. Napiste je do sesitu.

Piedvedeni a predloZeni zboZi zakaznikovi

Dulezitou c¢asti odborné a kulturni obsluhy je predkladani nebo
prredvadéni zbozi a pomoc pii vybéru.

Tato ¢ast obsluhy se ma uskutec¢iiovat pii vSech technikach prodeje, 1 kdyz
Vv prodejnach se samoobsluhou a s volnym vybérem si zakaznici vybiraji zbozi
predevsim sami. Pti vybéru zbozi maji prodavaci uplatnit své odborné znalosti.
Jakmile z rozhovoru se zdkaznikem zjisti, o jaky druh zbozi ma zakaznik asi
zajem, thned mu jej predlozi nebo ptedvedou.

Zbozi se ma predkladat nebo predvadét takovym zptasobem, abychom na
zékaznika zapusobili co nejlépe. Zpisob, jakym zbozi ptedlozime, cCasto
rozhoduje, zda zakaznik zboZi koupi. ZkuSeny prodaval piedklada nebo
predvadi zbozi s nejvétsi peclivosti, protoze zakaznici sleduji, jak prodavac se

zbozim zachazi, a podle toho posuzuji kvalitu a cenu zbozi.
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Odborna rada zakaznikovi pri vybéru zbozi

Neni obtizné prodat zakaznikovi néjaké zbozi, ale je obtizné prodat mu
takové zbozi, s kterym bude opravdu spokojen.

Prodava¢ musi byt také dobrym odbornym poradcem. Rada
prodavace mé pomoci urychlit zakaznikovi rozhodnuti o koupi zbozi, které bude
nejlépe odpovidat jeho potiebam.

Bez znalosti zbozi nemlize prodava¢ dobte radit zakaznikiim ani dobie
prodavat. Rada kupujicim musi byt pravdiva, strucna, presna a ma-li byt
uc¢innd, musi byt 1 promyslena. Je pozd€ az pii prodeji improvizovat slovni
doprovod, ktery nevyzni pfesvédCivé a miize se v ném zapomenout na néktere
dualezité vlastnosti nabizeného zbozi.

Abychom podavali o zboZi spravné informace, musime si ujasnit
vlastnosti zbozi, které &ini zbozi prodejnym a které odpovidaji kupnim
diivodiim spotiebiteld. Hlavnimi divody, pro které spotiebitelé nakupuji, jsou
nutnost a prani.

Dobry prodava¢ musi znat ty vlastnosti prodavaného zbozi, které bude

zdkazniklim pfi prodeji zdlirazinovat.

Uprava zboZi

Prodejny poskytuji zdkaznikim nékteré bezplatné upravy zakoupeného
zbozi. V potravinaiském obchodé¢ je to napt. umleti kavy, v prodejnach masa
nakrajeni nebo nasekani masa, Vprodejnach kloboukli nazZehleni apod.
Vsechny tyto upravy se provadéji bezplatné a jsou dobrym prostiedkem
k ziskani duvéry zakaznikd. Dobry prodava¢ by nemél ¢ekat, az bude o tyto
sluzby pozadan, ale m¢l by je vhodnym zpiisobem zdkaznikovi saim nabidnout.

Nékteré upravy, tteba zkracovani kalhot, rukavii apod. nejsou bezplatné,

ale zdkaznik bude velmi rad, kdyz tuto sluzbu prodejna zprostiedkuje.

50



Veskeré upravy zbozi bezplatné i placené rad zakaznik pfijima, je-li spravné

informovén, ze tyto Upravy velmi napomohou k lepSimu vyuziti hodnot zboZi.

Vyuctovani zboZzi

Diilezitou fazi techniky prodeje je Gdtovani zbozi. Uétujeme p¥imo pied
kupujicim, aby mohl soucasné kontrolovat kolik za jednotlivé zbozi uctujeme.
Ceny 1 dal$i udaje musi byt psany citeln¢ a fadné pod sebe. Pii prodeji vice
druhli piSeme na uctenku cenu hned, jak se zdkaznik pro zboZi rozhodne. Nez
zacneme polozku scitat, zkontrolujeme pocet kusii zboZi s po¢tem napsanych
poloZek. Piekontrolujeme spravnost souctu a zretelné rekneme vyslednou
¢astku. U nékterych druhii nepotravinaiského zbozi nahrazuji prodejni doklad
cenovky na zbozi (napf. visaCky na konfekci).

Na dokladu o prodeji musi byt uveden druh, mnozZstvi a cena zbozi (pfip.
DPH), razitko prodejny, Citelny podpis prodavajiciho a datum. Nahrazuje-li
stvrzenka pfi prodeji nepotravinaiského zbozi zarucni list, vyznalujeme jesté
vyrobni nebo evidencni ¢islo vyrobku.

Povinnosti pracovnikil prodejen je vydat zakaznikovi na jeho Zadost
doklad o nakupu a cen¢ zbozi.

V prodejnach, v nichz jsou kontrolni pokladny, musi byt zdkaznikovi na
kazdy nakup vydan doklad tiStény kontrolni pokladnou.

Veskeré vystavené zbozi musi byt fadné oznaCeno cenovkami se
stanovenymi maloobchodnimi cenami za jednotku a jakostni tfidu.

Predrazovani zboZi je trestné.

Placeni zbozi

Pée o zékaznika a ochotné jednani nekonéi vyuctovanim zbozi.
Zakaznikovi podékujeme a upozornime ho, kde zbozi zaplati a kde mu bude

vydano nebo kdy mu bude dodano.
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Zpusob placeni a vydej zbozi je zavisly na sortimentu prodavaného zbozi,
na velikosti prodejny a formé prodeje.

Prijmem penéZ je povéfovan jen urCity pracovnik (pokladni), ktery
odpovida za to, Ze evidencné zjisténa trzba souhlasi s hotovosti v pokladné. Je
vSak 1 pfipustna souCasna obsluha pokladny vSemi pracovniky, ktefi maji
hmotnou odpovédnost. Kontrolni pokladna musi byt umisténa na vhodném,
pristupném a viditelném misté.

Pokladni nebo inkasujici prodava¢ musi 1 pf1 placeni jednat se zakazniky
vlidné a ochotné. Mimotadnou péci ma vénovat napt. obsluze déti. Pomtize jim
ulozit zboZi a do penézenky vedle pokladniho dokladu ptiloZi listeCek, na némz
napise, jakou bankovku dit¢ mélo a kolik mu bylo vraceno.

Kona-li pokladni ¢innost, kterd pfimo nesouvisi s obsluhou zakaznik,
musi ji pferusit a pfijmout penize. V pokladné¢ musime mit dostatek drobnych,
nemame-li je, velmi zdvotile pozadame o drobné.

Pti inkasu penéz postupuje pokladni takto:

a) prevezme penize a prodejni doklad,
b) poloZi pfijaté penize na pokladnu tak, aby se nepomichaly s hotovosti

Vv pokladné,

C) zaregistruje prislusnou castku,

d) vyda zakaznikovi potvrzeny prodejni doklad, popf. mu vrati piesné
drobné,

e) kdyz vrati zakaznikovi drobné, vlozi piijatou ¢astku do pokladny a uzavie

Ji.

Dodrzenim tohoto postupu se vyvaruje piipadnému Sporu o vysi
penézni Castky prijaté od zdkaznika. Pokladni musi pracovat klidné, rychle a

presné.
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Baleni zbozi

Dulezitou cast prodejniho procesu tvoii baleni zbozi. V nékterych
prodejnach se zbozi bali u vydejniho pultu nebo u pokladni ptepazky, kde se
také kontroluje mnoZstvi a ti€tované ceny.

Zbozi musi byt zabaleno rychle, peclivé, ihledné a pevné. Nedostatecné
balené zbozi snizuje kvalitu scbelepsi a sebe zdvorilejsi obsluhy. Pti baleni
nesmime zbozi zaménit nebo poskodit. Zbozi sklenéné, porcelanové apod.
ukazeme spotiebiteli, aby se piesvédcil, ze je neporusené, a pak je zabalime.

Jsme povinni zabalit vSechno vazené zboZi, metrové a kusové zbozi.

S obalovym materidlem musime peclivé hospodarit a dbat, aby se
pouzilo vzdy nejvhodnéjsiho obalu. Velmi pozorné je tieba balit potravinarské
zbo1zi, které obsahuje velké mnozstvi tuku, nebo vody a nesmi byt proto baleno
do obycejného papiru. Vhodnym hygienickym obalem na takové zbozi je
mikrotén, pergamenovy papir nebo pergamenova nahrazka.

Veskery balici material pripravujeme pred zahdjenim prodeje na
nejvhodnéj$i misto. Pfi praveé na mensi formaty fezeme papir vzdy smérem od

sebe.

Vydej zbozi zakaznikovi

Po zabaleni pfedame zaplacené zboZi zékaznikovi. Ve vétSich prodejnach
byva vydej organizovan u vydejniho pultu, ktery mize byt spojen s pokladni
pirepazkou. V menSich prodejnach vydava zbozi sam prodavajici, ktery
zaznamenava kazdy druh ptislusnou ¢astkou na pokladnu. Zakaznik si smi brat
zbozi az po zaplaceni.

Vydej zbozi ma navazovat na pokladni ptrepazku, aby zékaznici nebyli
zbytecné zdrzovani. Vydejce zbozi si vyzadd od zdkaznika pokladni doklad,

zkontroluje mnozZstvi, jakost i cenu. Zjisti-li nedostatky, napt. v jakosti zboZi,
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chybné uctovani, Spatnou miru nebo vahu, postara se o napravu. Se zbozim
Zachazi Setrné¢.

Péce o zadkaznika se miliZze projevit také tim, ze pracovnik ve vydeji

upozorni, jak se ma koupené zbozi spravne pouzivat a oSetfovat.

Rozlouceni se zakaznikem

S kazdym zakaznikem je nutné se zdvoftile rozlouc¢it. Musime byt stejné
zdvorili i k tomu zakaznikovi, ktery v nasi prodejné nenakoupil. Rozlou¢ime-li
se i s timto zdkaznikem zdvoFile, urcité nas navstivi pozdéji znovu a nakoupi
zde. Musime se snazit, aby kazdy kupujici odchéazel z nasi prodejny s pevnym
umyslem, Ze nas opét navstivi a ze nasi prodejnu doporuci znamym.

Pti této posledni fazi prodeje miZeme zékaznika upozornit také na
novinky, které dostaneme a o které by mohl mit zajem. Stejné tak ho mizeme
seznamit se sluzbami, které nase prodejna nebo podnik poskytuje, upozornit na

ruzné akce, jako jsou vystavky, ochutnavky, ptehlidky, piedvadéni apod.

54



Ziskame-li davéru zakazniku, je pravdépodobné, ze nasi prodejnu pfisté opét

navstivi.

1.5.4 Technika prodeje pri prodeji volnym vybérem

Pti prodeji volnym vybérem plati vSechny jiz uvedené zasady o spravné
obsluze a o zdvofilém jednani se zadkazniky. Prodava¢ zde spiSe plni funkci
informatora, vysvétluje vlastnosti, pouziti i vyhody vystaveného zboZi,
zejmeéna kdyz zékaznik o n€ projevi zajem.

Pokud zékaznik da najevo, Ze si chce zbozi vybrat nebo prohlédnou sam,
bez pomoci prodavace, nesmi prodava¢ reagovat nevhodnym zplsobem.
Prodava¢ vSak miize obsluhovat souCasné néckolik zdkaznikli, zejména pfi
poskytovani informaci nebo pii pfedvadéni zboZi.

Jakmile se zakaznik za pomoci prodavace rozhodne pro ur¢ity druh
zboZi, postupuje prodava¢ obdobné jako prodavac¢ v prodejné s obsluhou.

Vybrané zbozi bali, Gctuje, vydava apod.

1.5.5 Technika prodeje v prodejnach se samoobsluhou

V prodejnach se samoobsluhou je osobni kontakt mezi prodavajicim a
zékazniky omezen.

Vsichni pracovnici v prodejné¢ maji mit predpoklady K podavani
informaci, kter¢é mohou poskytovat pii bézné praci v prodejné, jako je
dopliiovani, vystavovani zbozi, apod. Svédomity pracovnik si ma vSimnout
zakaznika, ktery vyZaduje informace, pferuSit konanou praci a ochotné¢ mu

pomoci pii vybéru zbozi.

55



StarS§im a nemocnym osobam je vhodné pomoci pii vybirani zbozi.
N¢ékdy potiebuji pti ndkupu pomoc také déti, které nemohou dosdhnout na vyse
vystavené zboZzi.

Stane-li se, ze zdkaznik pii vybéru zbozi rozbije ldhev s ndpojem nebo
jiné zboZi ve sklenéném obalu, uklidi prodavacdi takto rozbité zbozi sami;
uklizet nikdy nenechame zakaznika, ale taktné ho doprovodime k pokladné,
kde zaplati zptisobenou Skodu.

K dobré obsluze patii 1 zde vSechny zasady zdvofilého jednani a nesméji
tedy chybét v naSem hovoru slivka prosim, dekuji a pozdrav na shledanou pii

odchodu zakaznika z prodejny.

¢ Podle zahranicnich udajit odchazi z prodejen nasledujici procento

neuspokojenych zakaznikut z nekolika pricin:

33 % - lhostejnost prodavacii

21 % - zakladni chyby pri obsluze

11 % - prilis dlouhé cekani

10 % - nedostatecné informace o zbozi

8 % - nezdvorilost prodavacu

17% - ostatni duvody (nedostatecny vyber zbozi, vysoké ceny...)

Spocitejte, kolik procent nespokojenych zdkaznikii odchazi vinou
prodavacii. Rozeberte jednotlivé priciny jejich nespokojenosti. Domnivdte se, Ze

u nas jsou prodavaci lepsi nebo horsi?

S jakymi nedostatky v chovani prodavajicich jste se setkali jako

zdkaznici. Jak budete resit tyto situace vy jako prodavaci ?
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1.6 Prace s kontrolnimi pokladnami

vvvvvv

v prodejnach. Na jejich vykonu, hbitosti a pfesnosti zavisi prednosti nakupu
Vv prodejnach se samoobsluhou, volnym vybérem apod.

Vyznam této Cinnosti je zdiraznén také tim, ze pokladni prepazka je u
nékterych forem prodeje (napi. samoobsluha) ¢asto jedinym mistem, kde se
zékaznici dostavaji s pracovniky prodejny do osobniho kontaktu.

Kontrolni pokladny jsou dilezitym nastrojem pii kontrole spravnosti
zucCtovani prijatych hotovosti, pti ischové a vykazovani ptijatych trzeb. Krome
toho take zajiStuji poctivost prodavact ve styku se spotiebiteli. Kontrolni
pokladny jsou technickym zatizenim, které¢ ptfinasi vyhody:

a) zdkaznikim tim, Ze :

e zrychluji a usnadnuji obsluhu,

o viditelné oznacuji wctované &astky V kontrolnich okénkach (tzv.
indikatorech) na horni stran¢ pokladniho pfistroje tak, Ze je mize sledovat
jak zékaznik, tak 1 obsluhujici. Na indikatoru se podle okolnosti a podle
druhu konstrukce kontrolni pokladny mohou oznacovat tidaje o vysi
uctované Castky, ndzvu zbozi, popf. i jiné udaje. Zakaznik mize piehledné
sledovat Uctované castky. Podobné 1 vedouci prodejny mize uUc¢inné
kontrolovat préaci prodavacu, kteti jsou povéefeni inkasovat penize,

e vydavaji tistény doklad o piijmu penéz bud’ formou Seku (samostatné
potvrzenky o zaplaceni), nebo potiskem paragonu. Na téchto dokladech
vytisknou datum, potadové Cislo, zaplacenou Ccastku, ¢islo a adresu
prodejny, popt. 1 ostatni idaje o prodeji. Uvedeny doklad ma dilezity

vyznam zejména pii reklamacich,
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e registruji vSechny uvedené idaje na kontrolni pasce. Na kontrolni pasku
se zaznamenavaji vSechny pfijimané a registrované Castky. Kontrolni
paska se tak stava dokladem o pfijmu penéz od zédkaznikl v prodejnach,

o scitaji registrované castky pocitadly. Podle typu a konstrukce maji
kontrolni pokladny az né&kolik pocitadel. Do hlavniho pocitadla se
zapocitava kazda registrovand castka. Toto pocitadlo je béhem pracovni
doby uzavieno ( pracovnici nemaji mit béhem pracovni doby k témto
pocitadlum pfistup). Dil¢i pocitadla scitaji obvykle pocet zakaznikl
odbavenych jednotlivymi prodavaci, jednotlivymi oddélenimi, apod.,

e zvySuji kulturnost obsluhy,

b) prodejné tim, Ze :

e vykonavaji rizné registracni a kontrolni ¢innosti. Registruji, anulu;ji
pocitadla, otviraji zasuvky a zaznamenavaji vykon téchto ukonll na
ptislusnych pocitadlech pomoci ptislusnych kli¢i,

e umoziuji uschovat penize v zasuvkach pri prodeji,

e zajiStuje evidenci prijatych castek,

o okamzité odepisuje prodané zbozi ze skladové

e evidence,

e provadi archivaci uctenek,

e zajiStuje ochranu majetku,

e pomaha ke zvySovani obratu a to vhodnou

e organizaci prace pokladnich.

Od dobré pokladni se o¢ekava, ze :

a) ma zakladni piehled o prodavaném zboZi, jeho jakosti a zplisobech jeho
baleni,

b) zna vyborné ceny prodavaného zbozi,

C) umi velmi hbité registrovat nakoupené zbozi,
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d) Ze se dobfe vyzna v obsluze pokladny a jeji bézné udrzby,

e) zna formy vhodného jednani se zakazniky.

1.6.1 Priprava pokladny k provozu a zahajeni smény v pokladné

Kontrolni pokladna se instaluje na pokladnim stanovisti tak, aby zdkaznik

dobfe vidél na indikitor UCtovanych castek a trzby. StanoviSté¢ musi byt

vybaveno moZnosti ptivolat v ptipad¢ potieby vedouciho prodejny (signalizacni

zafizeni). Na stanovisti pokladny je zvlast nutné dodrZovat predpisy o

bezpecnosti prace s elektrickymi spotiebici. Pokladni na pokladnim stanovisti

nesmi mit u sebe Zadné soukromé nebo jiné penize, kromé pocatecni hotovosti a

inkasované trzby.

tyto navyky a dovednosti:

1.

S e

prohlidku zevni neporusenosti pokladny,
kontrola ¢teciho zaFizeni ¢arkového kodu,
zalozeni kontrolni a Sekové pasky,
nastaveni data a ostatnich parametra,
prevzeti pokladniho zustatku,

otevieni vykazu pokladni pro novou sménu.

Prohlidka zevni neporusenosti pokladny je zaloZena na kontrole :

a) ptivodu proudu a zasuvky,

b) snimace ¢arkového kodu,

¢) nastavovaciho pole pokladny s indikatory,
d) signaliza¢niho zafizeni,

e) mechanickych ¢asti pro zavadéni pasek,

f) zasuvkové skiin€ a vyjimatelné vlozky.

Abychom dobie zvladli pfipravu pokladny k provozu je nutné osvojit Si
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Pokladnu nejdiive uvedeme do chodu timto zptisobem:
- zapnutim ptivodni elektrické $iliry do zasuvky,
- zapnutim sitového vypinace,
- zasunutim piislusného pokladniho klice.
Podle typu pokladny miZzeme rozezndvat az tfi druhy pokladnich klici:
a) klic manipula¢ni — tento kli¢ vlastni pokladni a je uren pro bézny
provozni rezim,
b) kli¢ zjistovaci — je klicem vedouciho a je uréen pro vyvolani stavu
pocitadel, paméti, popf. programovani,
c) klic nulovaci — je urCen k vynulovani stavu pocitadel, paméti, popf.
programtl.

Pred zavedenim kontrolni pasky zapise pokladni na jeji zacatek Cislo
pokladny, datum a hodinu zapoceti prace a spole¢né¢ s vedoucim smény ji
podepise.

Pii zavadéni kontrolni pasky postupujeme takto:

Vyjmeme navijeci civku. Do prostoru pro ulozeni kontrolni pasky
vloZime kotou¢ pasky. Packu pro uvolnéni posunu pasku posuneme ve sméru
vyznaené Sipky a zavedeme zalatek pasky do Stérbiny pro posun kontrolni
pasky. Pasku zasuneme na doraz. Pa¢ku uvolnime. Pii vlozeném manipula¢nim
kli¢i opakovanym zmacknutim klavesy pro posun pasky vysuneme z vedeni 250
— 300 mm pasky. Jeji konec upevnime do navijeci civky, kterou vloZime do
loZisek ulozného prostoru pro kontrolni pasku. Neékolikerym zmacknutim
tlacitka posuvu pasky ji napneme (viz obr.c. ).

Pri zavedeni Sekové pasky kotou¢ pasky vlozime do prostoru pro
Sekovou pasku. Postupujeme déale obdobnym zpisobem jako u zavedeni
kontrolni pasky stim rozdilem, ze po vyvedeni Sekové pasky z vedeni je

manipulace s paskou ukoncena.
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Provedeni nastaveni data a ostatnich parametri pokladny je rtizné
podle typu a druhu pokladny. VéEtSinou se provadi pfimo na nastavovacim poli
pokladny pomoci piislusSnych klaves uvedenych v navodu pro obsluhu
pokladny.

Pti zahajeni smény v pokladné pievezme pokladni od vedouciho prodejny
nebo smény penézni Castku, kterou nazyvame pokladnim ziistatkem. Tato
Castka ji slouzi k tomu, aby m¢la dostatek penéz na vraceni prvnim zdkaznikim,
které obslouzi. Otevieni vykazu pokladni pro novou sménu a zahdjeni smény
je zavérecnou fazi pripravy pokladny k provozu.

Po prevzeti pokladniho zistatku, ktery pokladni piepocita, jeho vysi
spolecné se stavem pocitadel a ostatnimi predepsanymi udaji zapiSe do
pokladniho vykazu.

Vedoucimu prodejny nebo smény nahlasi, Ze je pripravena zahajit

smeénu.

1.6.2 Provoz kontrolni pokladny béhem smény

Od pievzeti smény odpovida pokladni za technickou 1 uetni spravnost
praci na pokladné. V ptipadé potfeby nebo nouze ptivola vedouciho pomoci
signalizacniho zafizeni.

Cinnost pokladnich je rozdélena na dalii vikony, které jsou zavislé i na
typu pokladni piepazky. Prepazky s bézicimi pasy néckteré tkony urychli a
usnadni.

DII¢éi pracovni ukony pokladni:
a) odebira jednotlivé druhy zbozi zpifijmového pasu, snima informace

carového kodu na Ctecim zattizeni a odklada je vlevo bud’ na odkladaci

desku nebo na dalsi vydejovy bézici pas;
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b) po sejmuti a zaregistrovani vSech polozek nakupu stiskne pokladni souctové
tlacitko. Zjisti celkovou kone€nou ¢&astku ndkupu, zietelné ji sdéli
zékaznikovi, vyda pokladni blok a pFrijme penize;

C) V piipad¢ potieby a v ramci moznosti, pomaha zakaznikovi S urovnanim
zboZi;

d) tam, kde se pouzivaji nakupni koSiky, je po odebrani zbozi zakaznikem,
odloZi na misto vyhrazené u pokladni ptepazky;

e) podékuje za nakup a se zakaznikem se privétivé rozloudi.

Pokladni smi pfijimat jen €astky predem zaregistrované; bez vyzvani
pfedava prodejni doklady zakaznikovi. Opravovat nebo dopliiovat prodejni
doklad je zak4zano. Dovoleno je pouze od dokladu odecist hodnotu vracenych
finan¢né uctovanych obalt.

Prodejni doklady chybné vystavené, nebo zdkaznikem neproplacené,
nezietelné apod. oznaci pokladni ¢ervené slovem storno a uvédomi o tom
thned pfivolaného vedouciho, ktery doklad Sifruje a uvede davod storna. Do
konce smény pokladni uschovava stornované doklady v pokladné a pak se
archivuji spolu s kontorni paskou.

Pokladni béhem smény smi z pokladny vydat hotovost pouze :

e zakaznikiim za vykoupené obaly (podle systému na prodejné),

e zakaznikim za uznané reklamace,

e vedoucim na zakladé potvrzeni o ptevzeti hotovosti (postupné odebirana
trzba béhem smény).

V pokladné¢ je b&hem smény dovoleno uschovavat pouze penize
Z pocate¢ni hotovosti a z ptijatych trzeb. VSechny penize na stanovisti sméji byt
ukladany jen v penéZni zasuvce pokladny. VesSkeré penize na stanovisti
kontrolni pokladny jsou majetkem firmy a jejich ¢ast, piesahujici zjisténou

trzbu ve vykaze kontrolni pokladny je pfebytkem a pocita se do ptijmu.
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Pokladni sleduje béhem smény posun kontorni i Sekové pasky. Po
vyCerpani kotouce pteruSi praci a kotou¢ vyméni. Kontrolni paska smény,
slozena takto ze dvou dild, se po ukonceni slepi tak, aby béZna ¢isla na sebe
navazovala.

Préaci pokladni béhem smény systematicky kontroluje vedouci prodejny
(smény). Manipulace s penézi pii kontrole se provaddi jen za pfitomnosti
vedouciho prodejny (smény).

Pracovnici prodejny plati své vlastni nakupy jiné pokladni. Je-li
Vv provozu jen jedina pokladna, plati jeji pokladni své nikupy za ptitomnosti
vedouciho. VSechny nakupy zaméstnanci musi byt denné zaplaceny pied

uzéaveérkou posledni pokladny.

1.6.3 Uzavérka pokladny
Uzavérka kontrolni pokladny se provede:
e pii ukonceni smény,
e pfi predani pokladny jiné pokladni,
e pii kontrole pokladny.
Nedoporucuje se ukoncit pracovni sménu bez uzavérky nékteré pokladny.
Pii provadéni uzavérky postupujeme takto:

e vedouci prodejny (smény) ulozi pokladni provést uzavérku, preda ji vykaz
kontorni pokladny a podle situace pievede obsluhu zakaznikovi na jinou
pokladnu. Vypocty a zapisy se provadéji ptimo do Cistopisu vykazu;

e pokladni uspoiada doklady, penize a do vykazu postupné zapiSe hodnotu
stornovanych prodejnich dokladti, hodnotu vykupovanych lahvi (obalil),
hodnotu dokladii za pfipadnéd drobnd vydani, zjiSténou konecnou hotovost;

e vedouci prodejny (smény) prekontroluje spravnost zapisa pokladni,
pfipadné opravy cCiteln¢ provede (neporusi ptivodni zapis) a podepise spolu
s pokladni. Pak s pokladni zni¢i Seky vykupni pokladny na obaly;
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e vedouci prevezme hotovost a zjisti trzbu;
e pokladni se presvéd¢i o spravnosti zjisténé trzby, vlastnoruéné ji zapiSe do
vykazu kontrolni pokladny a zjisti pokladni rozdily.

»Minusovy* rozdil vedouci ihned inkasuje, Cerven¢ u castky schodku
poznaci inkaso a ¢astku Cervené Skrtne. Zdraha-li se pokladni schodek uhradit,
seCtou se ru¢né vSechny nakupy uvedené na kontrolni pasce a vysledek souctu
se povazuje za konecny.

Vedouci 1 pokladni svymi podpisy na vykazu kontrolni pokladny potvrdi
spravnost zaznamu uzavérky a spravné prevzeti hotovosti.

Pokladni vyjme kontrolni pasku a odd¢li ¢ast se zaznamem o pokladnim
provozu za sménu. Na konci pasky napise €islo, kontrolni pokladny, datum a
hodinu ukonéeni smény a s vedoucim ji podepiSe. Piredava ji vedoucimu
prodejny Kk uschové. Ponecha zasuvku pokladny otevienou a preda vedoucimu
manipulaéni klic.

Pokladni jsou poslednimi pracovniky, s nimiZ pfi svém nakupu ptichazi
zakaznik do styku. Vzhled pokladni musi byt proto v naprostém poiadku. Na
vzhledu a jednani pokladni zavisi kone¢ny dojem zakaznika v prodejné.

Pokladni musi za vSech okolnosti pracovat klidné, ale dostate¢né rychle
a presné. Musi peCovat o bezvadnou cistotu pokladni piepazky. Odkladaci
plochu nebo pés utird nejméné dvakrat za hodinu vlhkou houbou.

Pokladni v prodejnach by méli patfit mezi nejschopnéjsi pracovniky
prodejny, protoze na jejich praci a jejich osobnich vlastnostech je do znacné
miry zavisla spokojenost zakaznikii a ztoho vyplyvajici i dobré jméno a

uspésnost obchodni firmy.
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2. PISEMNOSTI SPOJENE S OBCHODNIMI
OPERACEMI

Zakaznici maji podle zdkona narok na fadné vyuétovani svého nakupu.
Doklady o nakupu a cené zboZzi musi obsahovat predepsané naleZitosti,
zévazné pro jednotlivé druhy dokladi. Jejich vyznam je pfedevSim v tom Ze :

e umoznuji zdkaznikovi reklamovat zakoupené vadné zbozi,
e zarucuji spravnost pocetni stranky obsluhy,
o 73jiStuji do urcité miry poctivost p¥i prodeji,

e zvySuji uroven obsluhy.
2.1 Pokladni stvrzenky

V prodejnach se miizeme setkat s riznymi druhy pokladnich stvrzenek.
Format 1 ptedtisk byvaji odlisné. Maji vSak vZdy obsahovat:

a) oznaceni prodejny s adresou,

b) cislo dokladu a znacku prodavace,

€) mnozstvi a druh zbozi,

d) cenu za jednotku a za celé mnozstvi jednotlivych druhti zbozi,

e) konecny soucet vSech polozek,

f) datum prodeje (dulezité pii reklamaci)
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Pokladni stvrzenka slouzi zdkaznikovi jako doklad o zaplaceni zboZzi.

Pokladni blok z kontrolni pokladny Vv prodejné¢ se samoobsluhou je
mozno povazovat za pokladni stvrzenku, nikoli vSak za ucetni doklad (nema
pfedepsané nalezitosti).

Uétenka mize byt :

a) jednoducha - ktera obsahuje datum prodeje, cenu za jednotlivy druh
zbozi, kone¢ny soucet, razitko prodeje a znacku prodavace,

b) rozepsana — jejiz soucasti je datum prodeje, mnozstvi, cena za jednotku,
cena za celé mnozstvi jednotlivého druhu, koneCny soucet, razitko
prodejny a znacku prodavace,

c) uplna — ktera zahrnuje datum prodeje, mnozstvi a nazev zbozi, cenu za
jednotku, cenu za cel¢ mnozstvi jednotlivého druhu, konecny soucet,
razitko prodejny, znacku prodavace a Cislo dokladu.

Paragon dvojity — obsahuje datum prodeje, razitko prodejny, nazev
zboZi, mnozstvi, cenu za jednotku, kone¢ny soucet a znaCku prodavace.

Visacka dvojdilna (pii placeni konfekce) — obsahuje :

e prvni dil — nazev vyrobce, velikost, katalogove €islo, cenu, jakost, rok
vyroby, dilnu, ¢islo normy a material,

e druhy dil — informacni cenu vcetné¢ obalu, ¢islo prodavajiciho, ¢islo
bloku, razitko prodejny, datum prodeje, popf. popis a slozeni materidlu
(napt. VL/BA).

e Dodaci list — obsahuje nazev a ¢islo dokladu, razitko prodejny, datum
prodeje, mnozstvi a ndzev zbozi, cenu za jednotku, cenu za celé mnozstvi

jednotlivého druhu zbozi, kone¢ny soucet a podpis prodavace.
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2.2 Faktura zakaznika

V prodejnach, ve kterych trzby za jednotlivé ndkupy dosahuji pomérné
vysoké castky, se nepouziva pokladni stvrzenka, ale faktura se vSemi
nalezitostmi. Bézné se vystavuje pii prodeji nabytku, dopravnich prostiedki,

televizora apod.

2.3 Zaruéni list

Zarucni list provazi nékteré druhy nepotravinaiského zbozi. Prodejna
jej doplni razitkem, podpisem a datem prodeje. Takto doplnény zaruéni list
pireda zakaznikovi zaroven s pokladni stvrzenkou nebo fakturou a upozorni jej

na délku zaru¢ni doby a na postup pii eventualni zavade.
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ZARUENI PODMINKY

Na vyrobek uvedeny v tomto zaruénim listu je poskytovana zaruka po dobu dvacet Styfi
mésich od data prodeje spotiebiteli.

Zaruka se vztahuje na poruchy a zavady, které v prib&hu zaruéni doby vznikly chybou
vyroby nebo vadou pouZitych materiali,

Vyrobek je moZno reklamovat u prodejce, ktery vyrobek prodal spotfebiteli nebo

v autorizovaném servisu,

Pfi reklamaci je nutné pfedloZit: reklamovany vyrobek, originaini nakupni doklad, ve kterém
je zfeteln& uveden typ vyrobku a jeho datum prodeje spotebiteli, pfipadné tento fadng
vypinény zaruéni list. Zaruka plati pouze tehdy, je-li virobek pouZivan podle navodu

k obsluze a pfipojen na spravné sitové napéti.

Spotfebitel ztraci narok na zaruéni opravu nebo bezplatny servis v pfipadé:

zasahu do pfistroje neopravnénou osobou.

nespravne nebo neodbomé montaze vyrobku.

poSkozeni pfistroje vlivem Zivelné pohromy.

pouZivani vyrobku pro jiné Gcely, nez je obvykié.

pouZivani vyrobku k profesionaini &i jiné vydélecné &innosti.

pouzivani vyrobku s jinym nez doporu&enym pfislusenstvim.

nespravné Udrzby vyrobku.

nepravideiného Eisténi vyrobkl zejména v piipadé, kdy je z4vada zpisobena zbytky

potravin, viast, domovniho prachu nebo jinych neéistot.

* Vvystaveni vyrobku nepfiznivému vnéj$imu viivu, zejména vniknutim cizich pfedmétl nebo
tekutin (véetné elektrolytu z baterif) dovnitf,

* mechanického poskozeni vyrobku zplisobeného nespravnym pouzivanim vyrobku nebo
jeho padem.

Pokud zboZi pfi uplatfiovani vady ze strany spotfebitele bude zasilano podtou nebo
pfepravni sluzbou, musi byt zabaleno v obalu vhodném pro pfepravu tak, aby se zabranilo
poskozeni vyrobku pfepravou.

Aktualni seznam servisnich stfedisek naleznete na: www.eta.cz

Pfipadné daldi dotazy zasllejte na info@eta.cz, nebo volejte +420 545 120 545,

Veskeré naleZitosti uvedené v tomto zaruénim listu plati pouze pro vyrobky nakoupené
a reklamované na tzemi Ceské Republiky.

Typ vyrobku:

Datum prodeje: Vyrobni &islo:

Razitko a podpis prodavajiciho:
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3. OCHRANA SPOTREBLITELE

3.1 Pravni predpisy tykajici se ochrany spotiebiltele

Stat chrani spotiebitele zakony, které schvalil parlament. Ochrana z4jmu

spotiebitele je zakotvena predevSim v :

a) zakon¢ o ochran¢ spotiebitele

https://www.mpo.cz/cz/ochrana-spotrebitele/pravni-predpisy-pro-ochranu-

spotrebitele/zakon-c--634-1992-sh---0-ochrane-spotrebitele--ve-zneni-

pozdejsich-predpisu--6842/

b) Zivnostensky zakon

https://www.mpo.cz/cz/podnikani/zivnostenske-podnikani/pravni-

predpisy/zivnostensky-zakon--166698/

C) obcansky zakonik

https://business.center.cz/business/pravo/zakony/obcansky-zakonik/

d) reklamacni fizeni

https://skolaspotrebitele.cz/pro-spotrebitele/reklamace-zbozi-a-sluzeb/

3.2 Zakon o ochrané spotiebitele

Zakon o ochran¢ spotiebitele stanovi nékteré podminky podnikani
vyznamné pro ochranu spotiebitele, tkoly vefejné spravy v oblasti ochrany
spotfebitele a opravnéni spotiebitelll, sdruzeni spotiebiteli nebo jinych

pravnickych osob zalozenych k ochrané spottebitele.
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vvvvvv

prodeji vyrobkt a poskytovani sluzeb.
Z této Casti jsme proto vybrali nejzavaznéjSi paragrafy, tykajici se

bezprostfedné ochrany spottebitele:

1. Poctivost prodeje vyrobkii a poskytovani sluzeb

2. Zdkaz diskriminace spotiebitele

3. Zakaz nabidky a prodeje nebezpecnych vyrobkii

4. Zakaz klamani spotrebitele

5. Informacni povinnosti

6. Dalsi povinnosti pri prodeji vyrobkii a poskytovani sluzeb

Poctivost prodeje vyrobkii a poskytovani sluzeb
V navaznosti na obCansky zakonik se uklada prodavajicimu povinnost
prodavat vyrobky (poskytovat sluzby):
e ve spravné hmotnosti, miie Nnebo mnozstvi,
e v predepsané nebo schvalené, piipadné obvyklé jakosti
e za ceny sjednané v souladu s cenovymi piedpisy a tyto ceny Fadné uctovat.
Za tim tucelem je povinen umoZnit spotrebiteli ptekontrolovat si
spravnost vyse uvedenych udaji. Proto ve vSech prodejnich mistech (stankovy
prodej nevyjimaje) musi byt k dispozici piislusné kontrolni zafizeni (napf.

vahy).

Zakaz diskriminace spotrebitele

Prodavajici se nesmi ptfi prodeji chovat v rozporu s dobrymi mravy;
zejména nesmi zadnym zpisobem spotiebitele diskriminovat.

Pokud jde o "dobré mravy", lze ftici, Ze za chovani, které se ptici dobrym
mravim, se povazuje takové, které¢ je v rozporu s obecné uznavanymi

zasadami.
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Pokud jde o diskriminaci spotiebitele, novd formulace ji chépe jako
jeden z moznych prohieskt prodavajiciho proti dobrym mraviim.
V tomto smyslu prodavajici nesmi zejména :
e odmitnout prodat vyrobky, které ma vystaveny napr. ve vyloze, na
pulté, ve vitrinach atd., nebo jinak ptipraveny k prodeji,
e odmitnout poskytnuti sluzby, které je v jeho provoznich moZnostech,

e vazat prodej vyrobkil na prodej jinych vyrobk.

Zakaz klamani spotrebitele

Nikdo nesmi klamat spotifebitele, zejména wuvadét nepravdivé,
nedoloZené, nelplné, neptesné, nejasné, dvojsmysiné nebo prehnan¢ udaje
anebo zamlcet udaje o skuteCnych vlastnostech vyrobkl nebo sluzeb ¢i urovni
nakupnich podminek.

Pojmy "zaruka", "zaruceny", jakoz i vSechny dal$i pojmy obdobného
obsahu, mohou byt pouziviny jen v pripadech, kdy je  soucasné

konkretizovan obsah a podminky zaruky.

Informacni povinnosti
Zakon uklada prodavajicimu povinnost fadn¢ informovat spotiebitele 0

nasledujicich skute¢nostech:
e vlastnostech prodavanych vyrobkil nebo charakteru poskytovanych sluzeb,
e zpisobu pouZiti a udrzby vyrobku,
e nebezpedi, které vyplyva z nespravného pouziti vyrobku nebo jeho udrzby,
e riziku souvisejicim s poskytovanou sluzbou,
e rozsahu, podminkach a zpisobu uplatnéni odpovédnosti za vady vyrobki a

sluzeb vcetné udaji o tom, kde lze reklamaci wuplatnit, a o provadéni

zéarucnich oprav.
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Zpusob splnéni informacni povinnosti zavisi na povaze vyrobku,
zpusobu a dob¢ jeho uzivani. Jedna-li se zejména o zbozi dlouhodobé spotieby
a technicky naro¢néjsi vyrobky, musi prodavajici vySe uvedené informace
zahrout do pfiloZzeného pisemného navodu. K tomu je prodavajici povinen
zajistit, aby informace obsazené v mnavodu k pouziti byly co do formy
srozumitelné.

Informacni povinnost se tyka pouze prodavajiciho. Proto se ji nemiiZe
zprostit poukazem na skuteCnost, ze mu potfebné nebo spravné informace
neposkytl vyrobce, dovozce nebo dodavatel. Ze znéni zédkona je ziejmé, Ze 1 v
takovém pripad¢ je prodavajici povinen zajistit srozumitelny navod k pouZiti.

Prodavajici md povinnosti ohledn¢ udaji, jimiz musi byt vyrobky
oznaceny. Musi se uvadét nazev vyrobku, jakoz i dalsi tdaje potiebné pro
dobrou orientaci spotiebitele o vlastnostech prodavaného vyrobku. Udaje o
jakosti a datu vyroby se uvadéji pouze u téch vyrobki, u nichz to je vhodné a
ucelné.

U textilnich vyrobki je jako pravidlo stanoveno oznaceni téz udaji o
sloZeni materialu.

Potravinatské vyrobky maji byt oznaceny dvojim zpisobem:

o ty, které podléhaji rychlé zkaze, udajem o datu pouZitelnosti,
e ostatni idajem o datu minimalni trvanlivosti.

Pokud jde o zplsob oznaCovani tak prodavané vyrobky musi byt
oznaceny predepsanymi udaji pfimo viditelné a srozumitelné.

Informace na vyrobku musi byt v ¢eském jazyce. Fyzikalni veliCiny
musi byt vyjadieny v méficich jednotkach.

U informaci o cené, mize prodavajici pouzit jeden ze dvou zpisobu, jak
informovat spotiebitele o cené vyrobku ¢i sluzeb:

e vyrobky zietelné oznacit cenou platnou v okamziku nabidky,
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¢ informaci o cené vyrobku ¢i sluzeb jinak vhodné zpFistupnit (napf. vyvésni

tabuli).

Dalsi povinnosti pri prodeji vyrobkit a poskytovani sluzeb

Umoziuje-li to povaha vyrobku, je prodavajici povinen na zadost
spotiebitele vyrobek predvést. V pifipadech stanovenych  zakonem je
prodavajici povinen tadné vyplnit zaruéni list. Na Zadost spotiebitele je
prodavajici dale povinen vydat doklad o zakoupeni vyrobku nebo o poskytnuti
sluzby, o jaky vyrobek nebo o jakou sluzbu se jedna a za jakou cenu by vyrobek
prodan nebo sluzba poskytnuta.

Pt1 prodeji vyrobku s naslednou dodavkou musi doklad obsahovat misto
urceni a datum dodavky.

Pi1 prodeji pouzitych nebo upravovanych vyrobku, vyrobkii s vadou
nebo vyrobkl, jejichz uzitné vlastnosti jsou jinak omezeny, musi byt tyto
skutec¢nosti v dokladu zieteln€ vyznaceny.

Prodavajici je povinen vyrobky prodavat v hygienicky nezavadnych
obalech nebo je do takovych oballi pii prodeji zabalit, pti samoobsluZném
prodeji je povinen spotiebiteli poskytnout vhodny obalovy material.

Vykup lahvi se realizuje za nasledujicich podminek:

e musi se tak dit po celou provozni dobu,

e vykup nelze vazat na nakup zbozi,

e mnozstvi obalii nesmi byt prodavajicim omezeno.
3.3 Zivnostensky zakon

Tento zdkon upravuje podminky zivnostenského podnikdni a kontrolu
nad jejich dodrzovanim. Svymi ustanovenimi o pozadované odborné a jiné

zpusobilosti provozovat uritou ¢innost chrani spottebitele.
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V souvislosti s ochranou spotiebitele je moZzno vychazet z povinnosti

podnikatele :

podnikatel je povinen pifi provozovani Zivnosti co nejucinnéji chranit Zivotni
a pracovni prostiedi, pfirodni zdroje a kulturni pamatky pfed Skodlivymi
ucinky, které mohou byt jeho ¢innosti vyvolany,

budovat zarizeni na ochranu zivotniho a pracovniho prostfedi pied
Skodlivymi uc€inky, které jsou nebo mohou byt jeho ¢innosti vyvolany,
uvadét tato zatizeni do provozu spole¢né s piisluSnym vyrobnim nebo
nevyrobnim zatizenim a trvale zajiSt'ovat jejich plynuly a u€inny chod,
naklady na opatieni k odstranéni Skod vzniklych ¢innosti podnikatele a na
opatteni k tvorbé a ochrané Zivotniho a pracovniho prostfedi ohroZzovanych

jeho ¢innosti nese podnikatel ze svého.

3.4 Obc¢ansky zakonik

Obcansky zakonik upravuje majetkové vztahy fyzickych a pravnickych

osob, majetkové vztahy mezi témito osobami a stitem, jakoz 1 vztahy

vyplyvajici z prdva na ochranu osob.

Siroce se uplatiiuje v reklamaénim fizeni a ochrané zajmii spotiebiteli ve

zvlastnich v ustanovenich o prodeji zbozi v obchod¢ a to v § 612 - 627

pojednavajicich o odpovédnosti za vady prodané véci.

Z obsahu ustanoveni vyjimame :
véci Ize prodavat 1 na objednavku. Prodavajici je povinen obstarat objednané
zbozi v dohodnuté lhité a neni-li lhita dohodnuta, ve lhité pfimétené
okolnostem. Nestane-li se tak, objednavatel je opravnén od smlouvy
odstoupit. Odstoupenim objednatele od smlouvy neni dotceno jeho pravo na

nahradu skody,
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e prodavana véc musi mit pozadovanou jakost, mnozstvi, miru nebo hmotnost
a musi byt bez vad, zejména musi odpovidat zavaznym technickym
normam. U potravin podléhajici zkdze musi byt vyznaceno datum vyroby a
datum nejpozd¢jsi spotreby. Ptipousti-li to povaha véci, méa kupujici pravo,
aby byla véc pfed nim piekontrolovana, nebo aby jeji ¢innost mu byla
piedvedena,

e je-li tieba, aby pii uzivani véci byla zachovana zvlastni pravidla, zejména
fidi-li se uzivani nmavodem nebo je upraveno technickou normou, je
prodavajici povinen kupujiciho s nimi seznamit, ledaze jde o pravidla
obecné¢ znama. Nesplni-li prodavajici tuto povinnost, je povinen nahradit
kupujicimu Skodu z toho vzniklou,

e vcci, které maji vady, jeZ nebrani, aby mohlo byt véci uzivano k ur€enému
ucelu, musi byt prodavany jen za niZsi ceny, nez je obvykla cena bezvadné
véct; kupujiciho je tteba upozornit, Ze véc ma vadu a o jakou vadu jde, neni-

lito zfejmé jiz z povahy prodeje.

3.5 Reklamaéni rizeni

I ptes veskerou snahu se pii prodeji nékdy nepodaii dostatetné vyhovét
vSem pianim zdkaznika. V takovém ptipad¢ uplatiuje kupujici své pfipominky,
aby dosahl napravu. Cini tak oby&ejné formou reklamace.

Vytizovani reklamace patii pii prodeji K nejobtiznéjSim vkoldm.
Reklamaci proto vytizuje vedouci prodejny nebo jeho zéastupce a jen tehdy,
nejsou-li oba tito pracovnici pfitomni, mize ji vyfidit néktery ze starSich

zkuSenych prodavaci.
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3.5.1 Podstata a nejcastéjsi pri¢iny reklamaci zakazniku

Vadou zboZi oznacujeme skuteénost, pro kterou nemiiZe zbozi slouzit
svému ucelu a funkci.

I kdyz pticiny reklamaci mohou byt rozmanité, je mozno piesto urcit
nekteré opakujici se nejcastéjSi pficiny reklamaci zdkaznikii. Problematiku
pii¢in reklamaci rozdélime podle toho, zda se jedné o vadu zjevnou ¢i skrytou.

Vady zjevné jsou rozpozndny jiz pii rozbaleni zbozi a jednd se
predevsim bud’ o mechanické poSkozeni Vpodob¢ deformaci, poskozeni
povrchu, apod., nebo zamény za jiny typ, velkost, barvu apod.

Vady skryté se projevuji pozdé¢ji, pfi pouzivani vyrobku a tykaji se
pfedev§im technického sortimentu napi. elektrotechnického zbozi, kdy
pficinou reklamace je ztrita funkcénosti, ovladatelnosti, spolehlivosti ¢i jiné
nezbytné uzitné vlastnosti, ktera zpisobi, ze vyrobek je nepouzitelny ke svému
ucelu a funkei.

Vady zjevné se reklamuji ihned, u vad skrytych je jejich mozZnost
reklamace omezena zaruéni lhitou, proto byla zakonem k 1.1.2003 rozsifena

az na 24 mésici, coz umoznuje odhalit vétSinu skrytych vad.

Druhy vad zbozi

Formy vyfizovani reklamaci spottebitelll jsou zavislé na druzich vad.
Vady zbozi jsou odstranitelné nebo neodstranitelné.

Vady potravin se povazuji vzdy za neodstranitelné. Vady textilniho
zbozi, odévli a obuvi se rovnéz pokladaji za neodstranitelné kromé

jednoduchych vad, které¢ 1ze odstranit bezplatnou, v€asnou a fadnou opravou.
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Priklad :

Opravit je mozno rozparané nebo nedosité Svy, poSkozené nebo chybéjici zdobici
materialy, chybéjici nebo uvolnéné knofliky a poutka a jiné drobné nedostatky. U obuvi se
jedna o vady hackul, krouzkl, podpatkll, ozdob, odlepenych $pi¢ek podesvi a podobné

nepatrné zavady, které Ize rychle a bezplatné opravit.

U nepotravindiského zbozi se pokladaji za neodstranitelné takové vady,

které se opakuji i po opravé, nebo jde — li 0 vétsi pocet vad.

3.5.2 Predpisy pro vyrizovani reklamaci

Vyskytne-li se u zakoupeného zbozi vada, ma zakaznik pravo uplatnit
reklamaci.

Vady na zbozi jsou odstranitelné a neodstranitelné. VyrFizovani
reklamaci u téchto vad se fidi ptedpisy, které¢ vyplyvaji piedevsim se zakona o
ochrang spottebitele a obanského zakoniku.

Kupujici ma zbozi reklamovat ihned, jakmile vadu zjistil, nebot
prodejna odpovid4d za vady, které mad prodané zboZi pii prevzeti. U prodeje
pouzitych piredméti neodpovida prodejna za vady vzniklé jejich pouzitim nebo
opotiebenim. U zbozi prodavaného za sniZenou cenu neodpovida za vadu, pro
niz se sleva poskytla.

Pokud nejde o vyrobky, které podléhaji rychle zkaze, nebo o pouzité
piedméty, odpovida prodejna i za vady, které se vyskytnou po prevzeti
vyrobku v zarucni lhité.

Zarucni lhita byva zpravidla 24 mésici. U potravinaiského zbozi je
zaruéni lhita 8 dni, u rychle se kaziciho zbozi pouze 24 hodin, pii prodeji
krmiv 3 tydny a pfi prodeji zvifat 6 tydni. Je-li na zbozi, jeho obalu nebo
Vv navod¢ k nému piipojeném uvedena lhiita, béhem které se musi vyrobek

pouzit (nebo spotiebovat), neskon¢i zaru¢ni lhiita pred uplynutim uvedené lhity.
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Pii prodeji nékterych druht zbozi, zvlasté elektrotechnického nebo u
zbozi s dlouhodobou spotfebou miize byt zarucni doba delSi nez 24 mésici.
Zarucni doba dels§i nez 24 mésicli se mize tykat také jen nckteré soucastky
vyrobku..

Zaruéni lhity se pocitaji ode dne, kdy kupujici zbozi pievzal, u
potravinarskych vyrobkii ode dne vyroby.

U technického zbozi (napft. elektronika) je prodejna povinna pii prodeji
vydat kupujicimu zaruéni list s vyznacenim zarucni lhity.

Pii reklamaci zbozi, u néhoz je na prvni pohled zifejmé, ze vadu nemohl
zpusobit kupujici, prodejna:

a) reklamované zboZi vyméni za bezvadné zbozi t¢hoz druhu,

b) se souhlasem kupujiciho da reklamované zboZi opravit.

V piipad€, Ze stimto feSenim kupujici nesouhlasi a danému druhu
zbozi jiz nevéri (napf. vyrobek, ktery byl podle bodu b) nejméné tiikrat
opravovany a jeho funkce je stale neuspokojiva), prodejna pirevezme zbozi zpét
a nabidne kupujicimu jiny druh zbozi. Penize vraci prodejna jen ve zcela
vyjimecném piipadé.

Jde-li o odstranitelnou vadu, ma kupujici pravo, aby byla bezplatné,
véas a Fadné odstranéna. Pii takové reklamaci je prodejna povinna nechat vadu
odstranit nejpozd€ji ve lhité stanovené pro sluzby téhoz druhu. Nebyl-li
vyrobek dosud pouzit, mize zakaznik misto odstranéni vady zadat vyménu
vyrobku nebo vyménu vadné soucastky. Prodejna mize vZdy misto odstranéni
vady vadnou souc¢astku vymeénit.

Koupené zbozi muze mit téz vadu, kterou nelze odstranit. V tomto
piipadé¢ ma kupujici pravo na vyménu vyrobku, nebo mé pravo zrusit kupni
smlouvu. Stejnd prava patii kupujicimu, jsou-li vady sice odstranitelné, avSak
kupujici nemliZze pro opétovny vyskyt vady po opravé nebo pro vétsi pocet vad

vyrobek pouZivat.
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Pti koupi zbozi se zaruénim listem ma kupujici pravo reklamovat vadu
Vv prodejné, v niz zbozi koupil. Je-li vSak v zarucnim list¢ uvedena organizace,
ktera je povéfena vyrobek opravit a je vV misté prodejny, nebo V misté pro
kupujiciho bliz§im, mize kupujici uplatnit pravo na opravu u organizace
urc¢ené na opravu.

Jestlize v uvedenych lhttach kupujici zbozi nereklamoval, predpoklada
prodejna, ze nema proti koupenému zbozi zadné opravnéné namitky.

Neni-li kupujici s vyfizenim reklamace spokojen, mize uplatit narok na
odpovédnost za vady zbozi u soudu, a to do 6 mésici. Pii reklamaci zbozi se
zarukou se prodejna fidi podminkami uvedenymi v zaru¢nim listé.

U prodejnich automati je povinen vytidit reklamaci kupujiciho vedouci

firmy, ktery odpovida za provoz automatu.

3.5.3 Zasady vyrizovani reklamaci zakazniku

Zasady pro vyrizovani reklamaci urcuji misto pro vytizovani reklamaci,
stanovuji zpasob a lhity pro vyfizovani reklamaci. Dale se urcuje pravo
zékaznika rozhodnout se o postupu vytizeni reklamace u zboZi s odstranitelnymi
a neodstranitelnymi vadami.

Reklamaci vytizuje vétSinou ta prodejna, v které bylo zbozi zakoupeno.
Pti reklamaci musi kupujici predlozit doklad vystaveny pti nakupu zbozi.

Prodavajici je ovSem povinen prijmout reklamaci Vv kterékoliv
provozovné, vniz je prijeti reklamace mozné sohledem na sortiment
prodavaného zbozi nebo poskytovanych sluzeb, poptipad€ i v sidle nebo misté
podnikani.

V provozovné¢ musi byt pritomen po celou provozni dobu pracovnik

povéfeny vytizovat reklamace.
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Prodavajici nebo jim povéieny pracovnik rozhodne o reklamaci ihned, ve
slozitych ptipadech do tfi pracovnich dnii. Do této lhity se nezapocitava doba
piiméiena podle druhu vyrobku ¢i sluzby potiebna k odbornému posouzeni
vady.

Reklamace vcetné odstranéni vady musi byt vyfizena bez zbyte¢ného
odkladu, nejpozdéji do 30 dnu od dne uplatnéni reklamace, pokud se
prodavajici nedohodne se spotiebitelem na delsi lhaté. Po uplynuti této lhiity ma
spotiebitel stejna prava, jako by se jednalo 0 vadu, kterou nelze odstranit.

Pii prodeji nebo poskytovani sluzeb mimo ohlasenou provozovnu je
prodavajici povinen i k ostatnim informacim o zboZi na Zadost spotiebitele
poskytnout zejména ndzev nebo adresu prodavajiciho, kde miiZze spotiebitel 1 po
ukon¢eni takového prodeje nebo poskytovani sluzeb uplatnit reklamaci.

Vsechna ustanoveni o reklamacich vyplyvaji ze zdsady, aby obchod
kupujicimu poskytoval co nejlepsi sluzby. Proto vSichni pracovnici prodejen
maji byt pri vyrizovani reklamaci ochotni a privétivi. Rychle vyiizena
reklamace prohlubuje divéru kupujiciho k obchodni firmé a alespont dodate¢né

ho uspokojuje.

3.5.4 Vyména bezvadného zbozi

Nékdy kupujici pozaduje vymeénit zakoupené bezvadné zboZzi za stejny
druh zboZi, avSak jiné velikosti, kvality, barvy nebo v jiném provedeni. V téchto
pfipadech miiZze prodejna zbozi vyménit, ale pii vymeén¢ musi kupujici
predlozit doklad o koupi zbozi.

Neni moZzné vymeénit zboZi se zaru¢nim listem nebo zbozi, které bylo

zvlast’ upraveno podle prani kupujiciho. Z hygienickych divodii nelze rovnéz
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vyménit potravinarské zbozi a zbozi béZného pouzivani, jako jsou kartdcky
na zuby, rténky, dechové nastroje, hracky pro kojence apod.

Toto zbozi miZzeme vymeénit jen tehdy, bylo-li vraceno v nepoSkozeném
origindlnim baleni. Pied vyménou je prodava¢ povinen se presvédCit, zda

zboZi, které kupujici Zada vymeénit, neni znehodnoceno nebo néjak upraveno.

Bylo-li zboZi poskozeno nebo znehodnoceno, prodava¢ vyménu zbozi odmitne.
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