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E-shopy a pravni ochrana spotrebitele

Abstrakt

Téma bakalafska prace je jednoznacné€ zaméfeno na problematiku e-shoptl a s nimi
souvisejici pravni ochranu spotiebitele. Teoretickou ¢ast prace uvozuje terminologické
vymezeni pojmi dané problematiky, nasleduje kapitola vénovana smlouvam se
spotfebitelem, dale analyza aktualné platnych (novelizovanych) pravnich uprav
vztahujicich se k ochrané spotfebitele vic¢i internetovym prodejcim (e-shopim)
a vymezeni ochrany spotiebitele v praxi v¢etné informaci k organizacim pomahajicim
spotiebitelim. Prakticka (analyticka) Cast je zaméfena na chovani spotiebitele, jeho
informovanost a orientaci v oblasti ochrany spotiebitele. V prvni Casti jsou provedeny dvé
ptipadové studie — analyzy objednavek ve dvou vybranych e-shopech a jejich komparace.
Dotaznikové Setfeni mapuje znalosti spotfebiteld a jejich zkuSenosti s nekalymi
obchodnimi praktikami. Cilem je na zakladé zjiSténych dat skrze piipadovou studii
a dotaznikové Setfeni zjistit postoje a jednani spotiebiteli. Prace je vhodné doplnéna

obrazky, tabulkami a grafy vztahujicimi se k tématu a také prilohami.

Klicova slova: e-shop, internetovy obchod, spotiebitel, podnikatel, ochrana spotiebitele,
smlouva, nekald obchodni praktika, spotfebitelska organizace, dTest, Ceska obchodni

inspekce



E-shops and consumer protection

Abstract

The topic of this bachelor's thesis is focused on the issue of e-shops and the related
legal protection of the consumers. The theoretical part of the work is based
on the terminological definition of the relevant terms. The introduction is followed by
a chapter devoted to contracts with the consumer, followed by an analysis of the currently
valid (amended) legal regulations relating to consumer protection vis-a-vis internet sellers
(e-shops). The theoretical part also contains a description of consumer protection
in practice, including information on consumer organizations. The practical (analytical)
part is focused on the behaviour of the consumer, their awareness and orientation
in the field of consumer protection. In the first part, two case studies analysing
and comparing the buying process in two selected e-shops are described. The questionnaire
survey maps consumers' knowledge and experiences with unfair business practices.
The aim is to find out the attitudes and actions of consumers based on the data found
through a case study and a questionnaire survey. The work is supplemented with pictures,

tables and graphs related to the topic, as well as other appendices.

Keywords: e-shop, internet shop, consumer, entrepreneur, consumer protection, contract,

unfair business practice, consumer organization, dTest, Czech Trade Inspection
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1 Uvod

Téma bakalaiské prace bylo zvoleno s ohledem na jeho aktualnost. Je zaméfeno
na analyzu pravnich uprav tykajicich se ochrany spotiebitele v ramci elektronického
obchodovani, na zakon ¢. 374/2022 Sb., ktery méni zakon ¢. 634/1992 Sb., o ochrané
spotiebitele, ve znéni pozdéjsich predpist a zakon ¢. 89/2012 Sb., obCansky zakonik, ve

znéni pozdgjsich predpist.

Vyuzivani e-shopu spotiebiteli ma neustale rostouci tendenci (viz data dale), ale také
nedavné obdobi pandemie viru COVID-19 ukézalo, ze se v mnoha pfipadech stava
nutnosti. K nejvétsimu nartstu doSlo v roce 2020, pravé v souvislosti s pandemii,
jez zapficinila uzavieni spousty kamennych obchodi a nedostatek sortimentu u nékterych
z téch, které zlstaly otevieny. V tomto obdobi vzrostl podil nakupi pies internet skokove

239 % na 54 %.!

Na trhu se objevili nejen novi zékaznici, ale i podnikatelé, ktefi byli nuceni na novou
situaci reagovat. Mnozi z nich vstoupili se svym sortimentem do on-line prostfedi a nové
zprovoznili e-shopy. Museli se ucit provozu e-shopu za chodu a zaroven provozovatelé
jiz existujicich e-shopl zacali mit vétsi konkurenci. Internet se tak stale vice stava nedilnou

soucasti nasich zivotl a tlak na jeho vyuzivani béhem obdobi pandemie i po ni zesilil.

Mezi pozitiva nakupovani na internetu jednoznacné patii mensi Casova naro€nost,
prilezitost objednat si zbozi a sluzby odkudkoliv, v mnoha pifipadech moznost nalezeni
vyhodnéjsich cenovych nabidek nez v kamennych prodejnach. Bohuzel, neni neobvyklé,
ze Casto je nizSi cena spojend s niz§i kvalitou. Jako problematické se jevi neustale
se ménici podminky v on-line prostfedi, nizky moralni kredit nékterych provozovatela

elektronickych obchodi a nezkusenost mnoha spotiebitelt s pohybem v on-line prostiedi.

1 Cesky statisticky uiad. Podil nakupujicich na internetu se mezirocné zvysil z 39 na 54 % [online].
[cit. 2023-02-13]. Dostupné z: https://www.czso.cz/csu/czso/podil-nakupujicich-na-internetu-se-mezirocne-
zvysil-z-39-na-54-
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V prvni kapitole teoretické casti této prace je vymezena zakladni terminologie
souvisejici s feSenou problematikou vychazejici predevsim ze zakont, konkrétné ze zakona
¢. 89/2012 Sb., obcansky zakonik, ve znéni pozdéjsich predpist a zakona ¢. 634/1992 Sb.,
o ochrané spotiebitele, ve znéni pozde€jSich predpisi. V druhé kapitole jsou vymezeny
povinnosti podnikatele v souvislosti s uzaviranim smluv se spotiebitelem. Vymezeni
vychazi z pravni upravy zakona ¢. 89/2012 Sb., obcansky zakonik, ve znéni pozdé&jsich
predpisi. Jedna se o spotiebitelské smlouvy uzavirané distancni formou. V dalSich
podkapitolach jsou vymezeny prava a povinnosti vyplyvajici ztakto uzavienych smluv,
ato informacni povinnost a pravo na odstoupeni od smlouvy. Nasledujici kapitola
se vénuje aktualnim zménam v dané problematice dle zakona ¢. 374/2022 Sb., kterym
se méni zakon ¢. 89/2012 Sb., obCansky zakonik, ve znéni pozdéjsich predpist a zakon
€. 634/1992 Sb., o ochran€ spotiebitele, ve znéni pozde€jsich predpisi. V prvni podkapitole
je vymezena smérnice Evropské unie, na zakladé jejiz existence doslo k implementaci v ni
obsazenych skute&nosti do pravniho fadu Ceské republiky. Druha podkapitola se vénuje
jednotlivym zménam v pravnim tadu v souvislosti s e-shopy aochranou spotiebitele.
Zavérecna kapitola a jeji podkapitoly jsou zaméfeny na ochranu spotiebitele v praxi,
kterou vymezuje predevS§im zakon ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, ve znéni
pozdéjsich predpist. Jsou v ni formulovany zpusoby, jak fesit ptipadné spotiebitelské
spory, a to pfedev§Sim mimosoudnim feSenim, a uvedeny spotiebitelské organizace

a dozorové organy majici velky podil na zajisténi ochrany spotiebitele.

Analyticka Cast prace se pak vénuje aplikaci zjisSténych poznatkl z teoretické Casti
na vybrané konkrétni internetové prodejce. V prvni casti jsou provedeny dvé piipadové
studie, a to na zakladé realnych objednavek v e-shopech vyznamnych obchodnik(i Lidl
a Mountfield. Obsahem druhé je dotaznikové Setfeni, jez je slozeno ze dvou Casti. Prvni
si klade za kol objasnit, zda maji spotiebitelé prehled o ochrané spotiebitele, ktera je jim
poskytovana, a druha ¢ast odpovida na otazku, zda maji spotiebitelé osobni zkuSenosti

s nekalymi praktikami obchodnikti v on-line prostredi.
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2 Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Hlavnim cilem bakalafské prace je vyhodnoceni k problematice se vztahujicich
aktualng platnych pravnich tprav v Ceské republice, a to s ohledem na zakon &. 374/2022
Sb., jez nabyl ucinnosti 6. ledna 2023, a ktery méni zakon ¢. 89/2012 Sb., obcCansky
zakonik, ve znéni pozdéjsich predpisi a zakon €. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele,
ve znéni pozdé&jsich predpisi; a aplikace poznatkl z teoretické Casti na provedena Setfeni
v Casti analytické, tedy u konkrétnich internetovych prodejc. Dil¢im cilem je zjisténi
rozsahu znalosti a zkuSenosti nakupujicich v oblasti ochrany spotiebitele pfi vyuzivani
elektronickych obchodli; na zakladeé zhodnoceni téchto skutecnosti pak identifikace pficin

zjisténého stavu a pripadn€ navrzeni doporuceni pro jednani spotiebitelt v e-shopech.

2.2 Metodika

Bakalarska prace je rozdélena na cast teoretickou a Cast analytickou (praktickou).
V teoretické byla vyuzita metoda reSerse a komparace odborné literatury a metoda analyzy
pravni upravy a vykladu pojml vztahujicich se k dané problematice. Nasledné byla
provedena analyza organizaci, které se vénuji ochrané spotiebitele, a vymezeny pravomoci
Ceské obchodni inspekce, ktera ze zakona muze ovliviiovat vztah prodavajicich

a nakupujicich v internetovém prostiedi.

V ¢asti analytické byla pouzita metoda piipadové studie’ aplikovana na vybrané
ana Ceském trhu vyznamné internetové prodejce. Tak bylo ovéfovano dodrzovani
aktualnich pravnich predpisi vyplyvajicich z teoretické Casti a nasledné byl zjistovan
pfipadny vyskyt nekalych obchodnich praktik. K dedukcim ohledné znalosti spottebitela
pravni ochrany spotiebitele v ramci elektronického obchodovani na e-shopech byla

zvolena metoda dotaznikového Setfeni® pomoci on-line formulait sluzby Survio.*

2 Konzultovano se sociologem a redaktorem nejvétsi Ceské spotiebitelské organizace dTest panem
Mgr. Michalem MikoldSem.

3 Konzultovano stejnym zpusobem.

4 V oboru vyznamna ¢eska spolecnost pro tvorbu a distribuci on-line dotaznikii (jiz od roku 2008).
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3 Teoreticka vychodiska

3.1 Terminologie

3.1.1 Spotrebitel

Abychom se mohli zabyvat pravni Upravou ochrany spotiebitele, je nutné nejdiive
vysvétlit elementarni pojmy zkoumané problematiky. Za zasadni zakony, které vymezuji
problematiku ochrany spotiebitele, jsou povazovany zakon ¢. 634/1992 Sb., o ochrané
spotiebitele, ve znéni pozdéjsich predpist a zakon ¢. 89/2012 Sb., obéansky zakonik (0Z),

ve znéni pozdéjsich predpisu.

Dle § 2 odst. 1 pism. a) zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, ve znéni
pozdéjsich predpisa je spotiebitel vymezen jako: ,,fyzickd osoba, ktera nejednda v rdamci
své podnikatelské cinnosti nebo v ramci samostatného vykonu svého povolani“> A § 419
zakona €. 89/2012 Sb., obCanského zakoniku uvadi: ,, Spotrebitelem je kazdy clovek, ktery
mimo ramec své podnikatelské cinnosti nebo mimo rdmec samostatného vykonu svého
povoldni uzavird smlouvu s podnikatelem nebo s nim jinak jednd. “.° Z vyse uvedeného
plyne, ze spotiebitel je koncovym uzivatelem daného vyrobku ¢i sluzby a vystupuje jako

protistrana podnikateltim.”

Prameny prava zabyvajici se danou problematikou vychazi zvelké Ccasti
z evropskych smérnic. Jejich hlavnim predpokladem je existence tak zvaného primérného
spotiebitele, jehoz hlavnim atributem je predevSim schopnost ziskavat relevantni
informace pro uzavirani smluvnich vztahti a dostatek opatrnosti s ohledem na socialni,

kulturni a jazykové faktory.

5 Viz § 2 odst. 1 pism. a) zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele, ve znéni pozd¢&jsich piedpisi.
6 Viz § 419 zakona ¢. 89/2012 Sb., obcansky zakonik, ve znéni pozd&jsich piedpist.

7 VfTOVA, B. Zdkon o ochrané spotrebitele. Komentdr. Praha: Wolters Kluwer, 2016. s. 12.

8 POKORNA, J., VECERKOVA, E., LEVICKA, T., DUDOVA, J. Ochrana spotrebitele proti nekalym
obchodnim praktikam podnikatelii. Praha: Wolters Kluwer, 2017. s. 53.
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Ve vztahu s podnikatelem je tfeba upozornit na postaveni spotiebitele jakozto slabsi
smluvni strany, a to predevS§im s ohledem na absenci znalosti a mnozstvi zkuSenosti.
Kdezto podnikatel je v danych vztazich chapan jako profesional. Za stavu, kdy smlouvu
uzaviraji smluvni strany nejednajici v ramci své podnikatelské Cinnosti, nelze hovorit

o spottebiteli.’

3.1.2 Podnikatel

., Kdo samostatné vykonavd na vlastni ucet a odpovédnost vydélecnou cinnost
zZivnostenskym nebo obdobnym zpiisobem se zamérem cinit tak soustavné za ucelem
dosazent zisku, je povazovan se zretelem k této cinnosti za podnikatele. “'° To je vymezeni
podnikatele v § 420 odst. 1 zékona ¢. 89/2012 Sb., obcansky zakonik, ve znéni pozdéjsich
predpist.

Na dané vymezeni néasledné navazuje v § 420 odst. 2 zakona €. 89/2012 Sb.,
obcansky zakonik, ve znéni pozdéjsich predpisu: ,, Pro ucely ochrany spotiebitele a pro
ucely § 1963 se za podnikatele povazuje také kazZdd osoba, ktera uzavird smlouvy
souvisejici s viastni obchodni, vyrobni nebo obdobnou cinnosti i pri samostatném vykonu

svého povoldni, popripadé osoba, kterd jednd jménem nebo na icet podnikatele. “!

Cinnost ve smyslu podnikani neni zékonem vymezena, zvySe uvedeného lze
vytyCit specifické znaky, jimiz se podnikani charakterizuje. Jedna se o samostatnost
v ramci podnikatelské Cinnosti (svobodné stanoveni podnikatelskych zaméri, vytyCeni
dlouhodobych cili a podobné), autonomii vile (svobodna volba partneri pro uzavieni
smluv), vlastni odpovédnost. Veskeré tyto aspekty nuti podnikatele peclivé vazit sva
rozhodnuti a jednani, protoze pouze sam podnikatel bude povinen plnit své zavazky a bude
se potykat snasledky svych rozhodnuti.'?> Obé&ansky zikonik urcuje pravidla chovani
pro podnikatele, ktera vychazi z hypotézy, ze podnikatel je odbornik a ma rozsahlé znalosti

v oblasti svého podnikdni. Zamérem podnikatele vramci jeho Cinnosti je primarné

9 KINDL, M., ROZEHNAL, A. a kol. Obcansky zdkonik. Prakticky komentar. Plzet: Vydavatelstvi

a nakladatelstvi Ales Cengk, 2019. s. 255.

10Viz § 420 odst.1 zakona &. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik, ve znéni pozd&jsich piedpisi

11 Viz § 420 odst. 2 zakona ¢. 89/2012 Sb., obCansky zakonik, ve znéni pozd¢jsich piedpisi.

12 POKORNA, J., VECERKOVA, E., LEVICKA, T., DUDOVA, . Ochrana spotFebitele proti nekalym
obchodnim praktikam podnikatelii. Praha: Wolters Kluwer, 2017. s. 97.
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generace vydelku. Nicméné v piipadé, ze svého zaméru nedosahne, ¢i dokonce je ve ztrate,

jeho vnimani jakozto podnikatele se neméni. >,

Predpisem, ktery se vztahuje k podnikatelim, je Zzivnostensky zakon. Podle
§ 2 zivnostenského zakona: ,, Zivnosti je soustavna cCinnost provozovand samostatné,
viastnim jménem, na vlastni odpovédnost, za ucelem dosazeni zisku a za podminek
stanovenych timto zdkonem. “'* Primarn& se zakon & 455/1991 Sb., o Zzivnostenském
podnikani, ve znéni pozdé&jsich predpist neorientuje na pravni upravu ochrany spotiebitele,
avSak vzhledem k tomu, ze formuluje podminky Zivnosti, ochrany spotiebitele se nepifimo

tyka.

V souvislosti s danou problematikou je také tfeba vymezit terminy, jako jsou
prodavajici, vyrobce, dovozce a dodavatel. Zakon €. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele,
ve znéni pozd€jSich predpisi vymezuje v § 2 odst. 1 pism. b) prodavajiciho takto:
,,...podnikatel, ktery spotfebiteli prodava vyrobky nebo poskytuje sluzby.“'> Vyrobce
vymezuje zakon ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, ve znéni pozdéjSich piedpisu
§ 2 odst. 1 pism. c¢) nasledovné: ,,...vyrobcem je podnikatel, ktery zhotovil vyrobek anebo
Jjeho soucdst, vytézil prvomi surovinu nebo ji ddle zpracoval, anebo ktery se za vyrobce
oznacil. “'® Za dovozce je dle zakona &. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, ve znéni
pozdéjsich predpist v § 2 odst. 1 pism. d) povazovan: ,, ... podnikatel(e), ktery uvede na trh
wrobek z jiného nez clenského stdatu Evropské unmie.“!” A dodavatel je dle zakona
C. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, ve znéni pozdéjsich predpisi v § 2 odst. 1 pism.
e) urCen takto: ,, ...dodavatelem je kazdy dalsi podnikatel, ktery primo nebo prostrednictvim
Jjinych podnikatelii dodal proddvajicimu vyrobky. “'® Témito uvedenymi vymezenimi zakon
o ochrané spotfebitele specifikuje kategorie podnikateld, kteti vstupuji do spotiebitelskych

vztahu.

13SVESTKA., J., DVORAK, J.. FIALA, J. a kol. Obcansky zikonik. Komentdr. Svazek I. Praha: Wolters
Kluwer, 2014. s. 868.

14 Viz § 2 zakona €. 455/1991 Sb., o zivnostenském podnikani, ve znéni pozd¢jsich piedpisi.

15 Viz § 2 odst. 1 pism. b) zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele, ve znéni pozd¢jsich predpisi.
16 Viz § 2 odst. 1 pism. ¢) zdkona ¢. 634/1992 Sb., o ochrang spotiebitele, ve znéni pozdéjsich predpist.

17 Viz § 2 odst. 1 pism. d) zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochran¢ spotfebitele, ve znéni pozdéjsich predpist.
18 Viz § 2 odst. 1 pism. e) zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele, ve znéni pozd¢jsich predpisu.
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3.1.3 E-shop

V souvislosti s pouzivanou terminologii vztahujici se k tématu je také nutné
vymezit e-shop / elektronicky obchod. ,,Dle definice OECD (Organisation for Economic
Co-operation and Development, cesky Organizace pro hospodarskou spolupraci a rozvoj)
je elektronicky obchod jakdkoliv obchodni transakce, jez je provedena pomoci
elektronického zpracovani a prenosu dat. Tyto transakce mohou provadeét fyzické
i pravnické osoby.“' Zde je nutné poukazat na to, ze se nejedna pouze o obchodovani,

ale také o vSechny souvisejici ¢innosti, jako je naptiklad reklama, podpora prodeje a dalsi.

V ptipadé vymezeni e-shopu a jeho Cinnosti je nutné brat v potaz naptiklad pravni
upravu kupni smlouvy uzavirané pfes internet, jakozto prostiedek komunikace na dalku.
Dle ustanoveni § 1820 odst. 1 zakona ¢. 89/2012 Sb., obCanského zakoniku, ve znéni
pozdéjsich predpist se jedna o: ,,..komunikacni prostredek, ktery umoziiuje uzavrit
smlouvu bez fyzické pritomnosti stran... “*° Zde je nutné poukazat na skutecnost, ze zakon
neuvadi konkrétni souhrn, o jaké komunikacni prostiedky na dalku se jedna.
Lze se domnivat, ze divodem je predevsim rychly technologicky pokrok, na ktery
by pfipadné zakon nestihl dostatecné rychle reagovat. Prostfedky komunikace na dalku
jsou zminovany i v ustanovenich § 1824a odst. 1 a § 1827 odst. 1 a 2 zakona ¢. 89/2012

Sb., obcansky zakonik, ve znéni pozd¢jsich predpist.

Pro oblast e-shopli ma velky vyznam smeérnice Evropského parlamentu a Rady
2000/31/ES ze dne 8. Cervna 2000 o né&kterych pravnich aspektech sluzeb informacni
spoleCnosti, zejména elektronického obchodu, na vnitinim trhu (smérnice o elektronickém
obchodu). Snaha o harmonizaci evropského prava s pravy jednotlivych ¢lenskych zemich
je jasné patrna i v oblasti elektronického obchodovani, na coz je odkdzano v samotné
smérnici: ,,Aby bylo zamezeno rozdéleni vnitiniho trhu a mohl byt vytvoren nalezity
evropsky pravni ramec, je i pres globdlni povahu elektronické komunikace nezbymd

koordinace vnitrostatnich pravnich opatieni na tirovni Evropské unie. “*!

19 BusinessInfo.cz. Elektronicky obchod [online]. [cit. 2023-02-13]. Dostupné z:
https://www.businessinfo.cz/navody/elektronicky-obchod-ppbi/

20 Viz § 1820, odst. 1 zakona ¢. 89/2012 Sb., ob¢ansky zakonik, ve znéni pozd¢jsich predpisu.

21 Viz odst. 59 smérnice Evropského parlamentu a Rady 2000/31/ES ze dne 8. ¢ervna 2000 o n€kterych
pravnich aspektech sluzeb informacni spole€nosti, zejména elektronického obchodu, na vnittnim trhu
(smérnice o elektronickém obchodu).
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Co se tyka pripadné kategorizace e-shopu / elektronickych obchodd, napiiklad
dle ucastniki obchodu, vzhledem k zaméfeni prace uved'me alespon typ v zahranicni
terminologii v anglictiné pojmenovany jakozto DTC (direct-to-consumer, Cesky piimo
ke spotiebiteli), v naSem prostiedi znaméjs§i jako B2C (business-to-consumer),
kdy se jedna o uzavirani spotfebitelskych smluv pfimo skoncovym zakaznikem

bez zprostiedkovatelt.
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3.2 Smlouvy se spotirebitelem

3.2.1 Smlouvy uzavirané distan¢nim zpisobem

Z obecného hlediska jsou spottebitelské smlouvy smlouvami, které jsou uzavirany
mezi podnikatelem na stran€ jedné a spotiebitelem na strané druhé. Pfi charakteristice
smlouvy lze hovofit o projeveni viile smluvnich stran vytvofit mezi sebou zavazek.?
Pro problematiku této prace jsou stézejni tak zvané distancni smlouvy, jez tvoii zvlastni
kategorii spotfebitelskych smluv. Jsou uzavirany bez fyzické pfitomnosti smluvnich stran

formou prostiedk(i komunikace na dalku.??

Dle ustanoveni § 1824a odst. 1 obcanského zakoniku, ve znéni pozdéjsich predpist
jsou podminky uzavirani smluv distan¢nim zpisobem vymezeny: ,,Sjedndava-li se smlouva
prostrednictvim prostredku komunikace na dalku, sdéli podnikatel spotiebiteli udaje podle
§ 1820 odst. 1 nebo mu je zpristupni vhodnym zpusobem vzhledem k pouzitému prostiedku
komunikace na ddlku. “** Zde je nutné upozornit na zamér posileni ochrany spotiebitele

v ramci novelizace zdkona ¢. 89/2012, Sb., ob¢anského zakoniku, ve znéni pozdé&jSich

predpist, které bude vénovana nasledujici kapitola.

V piipadé pouziti elektronickych prostiedki zakon vymezuje dle ustanoveni
§ 1826a odst. 2 zakona ¢. 89/2012 Sb., obCansky zakonik, ve znéni pozdéjsich predpisu
toto: ,,Podnikatel zajisti, aby spotrebitel vzal pri objedndvce vyslovné na védomi,
Ze se zavazuje k zaplaceni. Je-li objednavka cinéna pouZitim tlacitka nebo obdobného
ovladaciho prvku, museji byt oznaceny snadno citelnym ndpisem ,, Objednavka zavazujici
k platbé“ nebo jinou odpovidajici jednoznacnou formulaci. Nesplni-li podnikatel tuto

povinnost, je smlouva neplatna, ledaze se ji spotiebitel dovold. ‘%

22 TINTERA, T., PETR, P., PODRAZIL, P. Zdklady zavazkového prava. 1. dil. Praha: Leges, 2020. s. 54.
23 MORAVEC, T., PASTORCAK, J. a kol. SpotFebitel a podnikatel na dynamicky se rozvijejicim trhu.
Praha: C. H. Beck, 2019. s. 107.

24 Viz § 1824a odst. 1 zakona ¢. 89/2012 Sb., obCansky zakonik, ve znéni pozdéjsich predpisu.

25 Viz § 1826a odst. 2 zakona ¢. 89/2012 Sb., ob¢ansky zakonik, ve znéni pozd¢jsich predpisu.
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3.2.2 Informacni povinnost; odstoupeni od smlouvy

Lze rozliSit obecnou informacni povinnost, ktera zasahuje do vSech smluvnich
vztahll mezi spotfebiteli a podnikateli, a informacni povinnost pro specificky uzaviené
smlouvy. Informacni povinnost u smluv uzavienych formou prostredkii komunikace
na dalku je kombinaci obecné informacni povinnosti stanovené v § 1811 obcanského
zakoniku a zvla§tni povinnosti v § 1820 ob&anského zakoniku.?® Soucasti uvedenych
paragrafl je taxativni vyCet povinnych informaci, které musi spotiebitel obdrzet, jez byly
ustanoveny zakonem ¢. 374/2022 Sb., s u€innosti k 6. lednu 2023, ktery zménil zakon
¢. 89/2012, Sb., ve znéni pozd€jsich predpisu. Cilem je predevsim harmonizace s pravnimi

predpisy Evropské unie a posileni ochrany spotiebitelt.

Problematiku informaéni povinnosti vymezuje také zakon ¢&. 634/2012 Sb.,
o ochrané spotiebitele, ve znéni pozdéjSich predpisi, kde je povinnost podnikatele
predavat informace spotfebiteli vymezena napiiklad v souvislosti s mimosoudnim feseni
spori a pravy zvadného plnéni. V ustanoveni § 13 odst. 1 zakona ¢. 634/2012 Sb.,
o ochrané spotiebitele, ve znéni pozdéjsich predpist je uvedeno: ,,Proddvajici je povinen
spotrebitele Tdadné informovat o rozsahu, podminkdch a zpiisobu wuplaméni prdva
zvadného plnéni (ddle jen , reklamace*), spolu s udaji o tom, kde lze reklamaci

uplamit. “*’

Mimosoudni feSeni spotiebitelskych sporti je oSetfeno v ustanoveni
§14 zakona €. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, ve znéni pozdéjsich predpisi. Spolu
s nekalymi obchodnimi praktikami patfi k velmi cCasto poruSovanym povinnostem

podnikatele ve vztahu ke spotiebiteli.?8

V souvislosti se zménami dle zakona ¢. 374/2022 Sb., je v zakoné ¢. 634/1992 Sb.,
o ochrané spotfebitele, ve znéni pozdéjsich predpist je § 2 odst. 2 pism. b) nové vymezen
pojem on-line trzisté, kdy je pro provozovatele stanovena rozsifena informacni povinnost
pro zajisténi vyssi ochrany spottebiteld. To souvisi s tim, Ze na rozdil od e-shopu je on-line

trziSt€ pouze zprostiedkovatelem prodeje. Mezi nejznaméjsi patii eBay, Aukro

26 MORAVEC, T., PASTORCAK, J. a kol. SpotFebitel a podnikatel na dynamicky se rozvijejicim trhu.
Praha: C. H. Beck, 2019. s. 110.

27 Viz § 13, odst. 1 zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochrang¢ spotiebitele, ve znéni pozd¢jsich predpisu.

28 VfTOVA, B. Zdkon o ochrané spotrebitele. Komentdr. Praha: Wolters Kluwer, 2016. s. 135.
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¢i vSemozné nakupni galerie a aukcni portaly specializujici se napiiklad na starozitnosti

a umélecké predméty (Livebid, MACHO & CHLAPOVIC? a dalsi).

Uctelem informaéni povinnosti, kterou ma podnikatel vii¢i spotiebiteli, je predeviim
predani vSech relevantnich udaji tak, aby mél spotiebitel moznost uvazit, zda vstoupi

do smluvniho vztahu, & nikoliv.*

Dle ustanoveni § 1829 odst. 1 zakona ¢. 89/2012 Sb., obCansky zakonik, ve znéni
pozdéjsich predpist: ,,Spotrebitel muze odstoupit od smlouvy uzaviené distancnim
zpiisobem nebo od smlouvy uzaviené mimo obchodni prostory ve lhiité ctrnacti dnii. Neni-
li ddle stanoveno jinak, konci lhita uplynutim ctrndcti dnii ode dne uzavieni smlouvy. “3!

Tuto moznost lze povazovat za vyznamny prvek v rdmci pravni ochrany spotiebitele.

3.3 Novela ziakona ¢. 89/2012, Sb., obcansky zakonik a zikona ¢. 634/1992
Sb., o ochrané spotrebitele (2023)

3.3.1 Transpozice evropského prava do ¢eského pravniho radu

Dne 6. ledna 2023 nabyl uc¢innosti zakon €. 374/2022 Sb., diky kterému doslo
ke zméné€ zakona €. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, ve znéni pozdé&jSich predpist
a zakona ¢. 89/2012 Sb., obcansky zakonik, ve znéni pozdé&jSich predpisu. Stalo
se tak predevsim kvali zajiSténi transpozice smérnice Evropského parlamentu a Rady
Evropské unie (EU) 2019/2161 ze dne 27. listopadu 2019 (znaméa jako Omnibus).
Tou se zménily smérnice Rady 93/13/EHS a smérnice Evropského parlamentu a Rady
98/6/ES, 2005/29/ES a 2011/83/EU, a to co se tykd modernizace a vymahani pravnich

predpisti na ochranu spotfebitele.

Zminéna nejnovejsi smeérnice také meéni rtizna pravidla na ochranu spotiebitele,
z nichz néktera se tykaji provozovatelli e-shopt, dal§i pak on-line trzist a cenovych

srovnavacu, (blize viz konkrétni transpozice do Ceského pravniho systému analyzovana

29 Néazev spolecnosti skute¢n€ velkymi pismeny.

30 MORAVEC, T., PASTORCAK, J. a kol. Spotiebitel a podnikatel na dynamicky se rozvijejicim trhu.
Praha: C. H. Beck, 2019. s. 107.

31 Viz § 1829 odst. 1 zakona ¢. 89/2012 Sb., ob¢ansky zakonik, ve znéni pozd¢jsich piedpisu.
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v nasledujici podkapitole). Jednou z nejdalezitéjSich zmén oproti diivéjsi smeérnici
98/6/ES obsazenou ve vlozeném clanku 6a je povinnost pii veSkerych oznamenich o slevé
zceny uvadét predchozi cenu uplatiovanou obchodnikem po wurcité obdobi pred

uplatnénim slevy.

3.3.2 Novelizace Ceskych pravnich predpisu a z ni vyplyvajici dusledky

Vyse zminénym procesem transpozice evropskych smémic do ¢eského prava
na pocatku leto§niho roku nabytim ucinnosti zdkona ¢. 374/2022 Sb., tedy jiz uvedenou
zménou zakona ¢. 89/2012 Sb., obCansky zakonik, ve znéni pozdéjSich predpist a zakona
€. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, ve znéni pozd¢€jsich predpisu, doslo k zasadnim
zménam nejen v oblasti e-shopl. Zaméfme se na nejzasadnéjsi nova (predevsim)

spotiebitelska prava a povinnosti.

Naprosto zasadnim faktorem pii uskute¢iiovani jakychkoliv obchodd je cena. Cim
niz§i je, tim lakavéjsi je obchod uskutenit. Cenova politika prodejci pocita
s nejruznéj§imi akcemi a slevami. Slevam se vénuje § 12a odst. 1 zakona ¢. 634/1992 Sb.,
o ochran¢ spotiebitele, ve znéni pozd¢€jsich predpist, kde je uvedeno: ,,Informace o slevé
z ceny vyrobku obsahuje informaci o nejnizsi cené vyrobku, za kterou jej proddvajici
nabizel a proddval a) v dobé 30 dnii pred poskytnutim slevy, b) od okamziku, kdy zacal
vyrobek nabizet a prodavat, do okamZiku poskymuti slevy, pokud je vyrobek v prodeji dobu
kratsi nez 30 dmi, nebo c) v dobé 30 dmi pred prvnim poskytnutim slevy, zvySuje-li
prodavajict slevu z ceny postupné.“** V § 12a odst. 2 zakona ¢&. 634/1992 Sb., o ochrané
spotiebitele, ve znéni pozdéjsich predpisd, je pak upozornéno: ,,Odstavec 1 se nepouzije
pro vyrobky, které podléhaji rychlé zkdze, nebo pro vyrobky s krdtkou dobou spotieby. “3
Odzvonit by tedy mélo nezfidka zachycené praxi matoucich permanentnich (¢i dokonce
smyslenych) slev, ovSem ustanoveni se nevztahuje na situaci, kdy zbozi je nabizeno
omezenému okruhu spotiebitelt (napfiklad vérnostni programy). Za nedodrzeni téchto
novych pravidel hrozi pokuta az 5 000 000 K¢. Spravny postup pfiblizuje prakticky piiklad

jedné zmeény ceny na obrazku 1.

32 Viz § 12a odst. 1 zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele, ve znéni pozd&jsich piedpist.
33 Viz § 12a odst. 2 zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochrang spotiebitele, ve znéni pozdéjsich piedpist.
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Obrazek 1 Jedna zména ceny

Prakticky priklad 1: Jedna zména ceny

Obchodnik nabizi spotfebitelim zboZi za cenu 10 000,- K&. Nasledné takovy obchodnik

zboZi zlevni na 8 000,- K¢, pficemz toto zlevnéni prezentuje jako slevu.

Obchodnik musi v takovém pfipadé uvést, Ze cena zboZi pfed slevou €Einila 10.000,- KE.

10 000 Ké

l 8 000 K&

NV

Mobilni telefon

Mobilni telefon na telefonovani a pro ukazku praktického pfikladu prezentace slev.

‘ Sleva 2 000 K&

\ 8 000 Ké

Zdroj: Asociace pro elektronickou komerci (APEK). [online]. [cit. 2023-02-13]. Dostupné z:

https://www.apek.cz/legislativni-novinky-2022

Aby vibec mohlo dojit k uskutecnéni obchodu na e-shopech ¢i v internetovych
trzistich (tedy uzavieni tak zvané uplatné smlouvy za pouziti elektronickych prostredk), je
tieba jej néjakym zptsobem potvrdit a nasledné zaplatit. To nov€é upravuje ustanoveni
§ 1826a odst. 2 zakona ¢. 89/2012 Sb., ob¢ansky zakonik, ve znéni pozd€jsich predpist:
,,Podnikatel zajisti, aby spotiebitel vzal pri objedndvce vyslovné na védomi, Ze se zavazuje
k zaplaceni. Je-li objednavka ¢inéna pouZitim tlacitka nebo obdobného ovidadaciho prvku,
museji byt oznaceny snadno citelnym ndpisem , Objedndvka zavazujici k plathé“
nebo jinou odpovidajici jednoznacnou formulaci. Nesplni-li podnikatel tuto povinnost,
je smlouva neplatnd, ledaze se ji spotrebitel dovold.“** Lze ztoho vyvodit, ze jakozto

nedostateCna by napfiklad méla byt vyhodnocena tlacitka s dosud vcelku béznymi

jednoslovnymi napisy ,,Potvrdit “, nebo dokonce ,,Objednej “.

34 Viz § 1826a odst. 2 zakona ¢. 89/2012 Sb., obcansky zakonik, ve znéni pozd¢jsich predpisu.
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Jednim zvelmi dulezitych faktord rozhodujicich o uskuteCnéni, ¢i naopak
neuskute¢néni  koupé na e-shopech jsou wuzivatelské recenze. Ustanoveni
§ 5a odst. 5 zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, ve znéni pozdejsich predpist
uvadi: ,,Poskytuje-li prodavajici pristup k hodnoceni vyrobkii nebo sluzeb provedenému
jinym spotiebitelem (ddle jen , spotiebitelska recenze”), za podstatmou informaci
se povazuje také informace o tom, zda a jak proddvajici zajiStuje, aby zverejnénd
spotiebitelska recenze pochdzela od spotrebitele, ktery vyrobek nebo sluzbu skutecné
pouzil nebo si je zakoupil. “>> Dosud zaruka jejich vérohodnosti byla velmi problematicka,
de facto téméf nulova. Novinkou jsou mozné sankce pro prodejce za nekalou obchodni
praktiku, pokud uvedou recenze falesné ¢i zkreslené (a dokonce napsané na objednavku).
Prodejci by recenze (tedy pokud je uvadéji) méli (ale nemusi)*® ovéfovat a zdkaznik(im
uvést, jakymi metodami tak cCini, coz popisuje obrazek 2, pfiCemz to se nevztahuje
jen na e-shopy, ale i on-line trzi§té ¢i aukcni portaly. Pro Uplnost uved'me, ze zakazano je
mazat recenze negativni, coz dosud pomérmné Casto byla velmi kritizovana praxe nekalych

prodejca.

Obrazek 2 Obchodnik a recenze

Obchodnik a recenze

Nezverejnuje

Nic

Zverejnuje, ale
Co musi neovéruje
obchodnik,

Splnit informacni povinnost, Zze
recenze nejsou overene.

KDYZ:

Zverejnuje
i ovéruje

Uveést, Ze recenze jsou
oveérené a uvést, jakym
zplasobem jsou ovérovany.

Zdroj: Asociace pro elektronickou komerci (APEK) [online]. [cit. 2023-02-13]. Dostupn¢ z:
https://www.apek.cz/legislativni-novinky-2022

35 Viz § 5a odst. 5 zakona €. 634/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele, ve znéni pozdéjsich piedpisu.
36 V tom pfipad¢ vyslovn¢ musi uvést, ze je neovefili.
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Pozitivni zménou pro e-shopy je novinka tykajici se odstoupeni od kupni smlouvy
do Ctrnacti dni. To spotiebiteli byvalo zneuzivano, kdy nékteti lidé zakoupené zbozi
jednodusSe pouzili (respektive vyuzili), kdyz zrovna potfebovali, a brzy vratili, naptiklad
se to tykalo elektroniky (typicky uloznych zafizeni jako externi pocitacové pevné disky).
Problematiku vraceni zakoupeného zbozi fesi nekolik paragrafli, zneuzivani odstoupeni
od kupni smlouvy pak ustanoveni § 1833 zakona ¢. 89/2012 Sb., ob¢anského zakoniku,
ve znéni pozdéjSich predpist: ,,Spotrebitel odpovida podnikateli pouze za snizeni hodnoty
zbozi, které vzmiklo v dusledku nakldaddani s timto zbozZim jinak, nez je nutné k tomu,
aby se sezndmil s povahou, viastnostmi a funkcnosti zbozi.“>’ V tomto ohledu byly
srovnany podminky e-shopi akamennych obchodl, protoze v kamenném obchodu
spotfebitel ma k seznameni se s predmétem koup€ omezené moznosti souvisejici
s povahou predmétu. Pokud by spottebitel pred odstoupenim od kupni smlouvy se zbozim
nakladal nevhodné (mySleno v souvislosti svySe uvedenym pravnim ustanovenim),

podnikatel by po ném mohl pozadovat nahradu skody.

Novelizace a zni vyplyvajici dasledky tedy podstatné méni obchodovani
v e-shopech a na elektronickych trzistich, pfiCemz tato kapitola se vénuje
tém nejzasadnéj§im zménam. Novinkou také je zakaz prednastavenych souhlast
(spotrebitele) s dalsimi tplatnymi plnénimi, kdy nedodrzeni je povazovano za nerelevantni
a za prestupek. V praxi se jedna o to, ze s jakoukoliv sluzbou navic spotiebitel vyslovné
musi souhlasit (nejcastéji se jedna o zbozi navic (za ak¢ni cenu), poji§téni ¢i prodlouzeni
zaruky). Novinkou také je jasné stanovena nejdelsi doba pro dodani zbozi, a to ve lhuté
tficeti dni od uzavieni kupni smlouvy, ovSem podnikatel se se spotiebitelem muze

domluvit na lhaté delsi.
3.4 Ochrana spotrebitele v praxi
3.4.1 Spory mezispotiebitelem a podnikatelem a jejich FeSeni
Vzhledem k velkému mnozstvi smluvnich vztahti, do kterych v prubéhu zivota

vstupujeme, zakon pamatuje také na problematiku moznych spori mezi smluvnimi

stranami a jejich nasledna feSeni. Ta lze rozliSit dle pouzité metody na kompetitivni

37 Viz § 1833 zakona ¢. 89/2012 Sb., obCansky zakonik, ve znéni pozd¢jsich piedpisi.
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zpusoby a kolaborativni zpusoby. Principem kompetitivnich feSeni je spor odstranény
formou sily, v pfipadé pravniho statu se jednd o wvyuziti statni moci k zajisténi
spravedlnosti.®® Zahrnuje tedy soudni feSeni sport. Naopak kolaborativni feseni
spotiebitelskych sport je v zajmu rychlejsiho feSeni zalozeno na spolupraci stran, a to

za vyuziti legalnich nastrojt, dle jejich vlastni volby (pro piiklad lze uvést vyjednavani).*

Dalsi moznosti feSeni je tak zvané alternativni rozhodovani. Principem je vyuziti
jinych metod a postupt nez téch, které jsou vyuzivany soudy ¢i jinymi statnimi organy,
napfiklad mediace. Jedna se o mimosoudni feSeni spotiebitelskych spord. Dle ustanoveni
§ 20d zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, ve znéni pozdéjsich predpisi ma
spotiebitel: ,,...podle tohoto zdkona prdvo na mimosoudni FeSeni sporu ze spotrebitelské
smlouvy (ddle jen , spotiebitelsky spor*), dochdzi-li k plnéni na tizemi Ceské republiky;
v ostatnich pripadech jen tehdy, souvisi-li plnéni s podnikatelskou cinnosti provozovanou
na tizemi Ceské republiky. “*° Vyjimku viak tvoii smlouvy uzaviené v oblasti zdravotnich
sluzeb za ucelem poskytovani zdravotni péfe zdravotnickymi pracovniky, s vefejnymi
poskytovateli vysokoskolského a dal§iho vzd€lavani a v oblasti sluzeb obecného zajmu

nehospodafské povahy.*!

Podstatnym meznikem v problematice mimosoudniho feseni spotiebitelskych sport
bylo prtijeti smérnice Evropského parlamentu a Rady 2013/11/EU ze dne 21. kvétna 2013
o alternativnim feSeni spotiebitelskych spori a o zméné nafizeni (ES) ¢. 2006/2004
a smérnice 2009/22/ES (smérnice o alternativnim feSeni spotiebitelskych sporti) a nasledné
také nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) ¢. 524/2013 ze dne 21. kvétna 2013
o feSeni spotiebitelskych sport on-line a 0 zméné nafizeni (ES) ¢. 2006/2004 a smérnice
2009/22/ES (nafizeni o feSeni spotiebitelskych spori on-line). Nasledné doslo k vytvoreni
jednotné platformy, respektive se jedna o interaktivni internetovou stranku, kde lze vyplnit
elektronicky formulaf a dana platforma automaticky postoupi stiznost subjektu

alternativniho feSeni sporu. Subjekt mimosoudniho feSeni ma danou smeérnici vymezena

38 ZAHRADNIKOVA, R. a kol. Civilni pravo procesni. Plzeii: Vydavatelstvi a nakladatelstvi Ale§ Cengk,
2018. s. 508.

39 MORAVEC, T., PASTORCAK, I. a kol. Spotiebitel a podnikatel na dynamicky se rozvijejicim trhu.
Praha: C. H. Beck, 2019. s. 256.

40 Viz § 20d zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele, ve znéni pozdgjsich piedpisi.

41 VITOVA, B. Zdkon o ochrané spotiebitele. Komentdr. Praha: Wolters Kluwer, 2016. s. 261.
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kritéria, a to: odbornost, nestrannost, nezavislost, volnost, transparentnost, efektivitu,

spravedlnost a zakonnost.*?

V ustanoveni § 20f zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, ve znéni
pozdéjsich predpisi je vymezen tak zvany povéfeny subjekt pro feSeni mimosoudnich
spord, o daném subjektu rozhoduje Ministerstvo pramyslu a obchodu Ceské republiky
(MPO). V ustanoveni § 201 a § 20; zadkona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spottebitele,
ve znéni pozdé&jSich predpisi jsou vymezeny povinnosti subjekti mimosoudniho feSeni
spotiebitelskych spord. Mezi tyto povinnosti lze zafadit naptiklad informace, a to:
o sporech, kjejichz fteSeni je pfislusny; o pramérné délce mimosoudniho feSeni
spotiebitelského sporu; pozadavcich, které musi strany sporu splnit pfed zahajenim
mimosoudniho feSeni spotiebitelského sporu a nasledné zajisténi spoluprace

s vnitrostatnimi organy dozoru a mnohé dalsi.

V souvislosti s e-shopy velmi Casto spotiebitelé vyuzivaji sortimentu a nabidky
sluzeb v jinych zemich Evropské unie. Pro tuto situaci v souvislosti s feSenim sport mezi
spotiebiteli a podnikateli udava § 201 odst. 1 zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané
spotiebitele, ve znéni pozdejsich ptedpisi: ,,V pripadé preshranicnich sporit pomdha
spotrebiteliim v pristupu k prislusSnému subjektu mimosoudniho reSeni spotiebitelskych

sporii Evropské spotiebitelské centrum Ceskd republika. “#

Vyznamnym subjektem alternativniho feSeni sporu je Ceska obchodni inspekce
(COI), ktera se zabyva piedevsim spory u uplatnéni prava z vadného plnéni. Mimosoudni
feSeni spotfebitelského sporu se zahajuje na navrh spotiebitele a 1ze jej podat pisemné,
ustné do protokolu nebo pomoci on-line formulafe uvedeného na webovych strankach
COL* Dle ustanoveni § 20p zakona & 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, ve zn&ni
pozdgjsich piedpist: ,,Navrhovatel miize podat ndvrh u Ceské obchodni inspekce
nebo povéreného subjektu nejpozdéji do 1 roku ode dne, kdy uplatnil své pravo, které je

prredmétem sporu, u prodavajictho poprvé.““ Dle ustanoveni § 20 t odst. 1 zakona

42 MORAVEC, T., PASTORCAK, J. a kol. SpotFebitel a podnikatel na dynamicky se rozvijejicim trhu.
Praha: C. H. Beck, 2019. s. 259.

43 Viz § 201 odst.1 zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochrang spotiebitele, ve znéni pozd&jsich piedpisi.

44 Ceska obchodni inspekce. Mimosoudni Feseni spotiebitelskych sporii (ADR) [online]. [cit. 2023-02-13].

Dostupné z: https://www.coi.cz/mimosoudni-reseni-spotrebitelskych-sporu-adr/
45 Viz § 20p zakona €. 634/1992 Sb., o ochrang spotiebitele, ve znéni pozdéjsich predpisi.
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€. 634/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele, ve znéni pozdé€jSich predpisi feSeni
spotiebitelského sporu: ,,...musi byt ukonceno do 90 dnii od jeho zahdjeni.“*® V piipadé
slozitych sport 1ze uvedenou lhttu prodlouzit nejvice o dalSich devadesat dna a strany

sporu o této skute¢nosti musi byt neprodlené informovany.

Cilem téchto zpusobu feseni spotiebitelskych sport je predev§im dosazeni dohody
obou stran, co nejrychleji, efektivné a levné. Lze se domnivat, Zze soudni fizeni mize byt
Casto zpohledu spotrebitele komplikované, drahé a neefektivni, jiz s ohledem
na to ,ze Casto sporna Castka je mnohem niz§i nez piipadné soudni vylohy. Moznosti
mimosoudniho feSeni spotiebitelskych spord tedy v oblasti ochrany spotiebitele plni

vyznamnou roli.

3.4.2 Spotrebitelské organizace

Velmi vyraznou roli hraji vramci ochrany spotrebitele také spotiebitelské
organizace a dalsi ochranci prav spotfebitelt. Mezi jejich primarni funkce patii poradenstvi
a informovani spotfebiteld, napfiklad v souvislosti s mimosoudnim feSenim
spottebitelskych sporti. Zakon ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, ve znéni pozdejsich
predpisti udava, ze mezi subjekty napomahajici ochrané spotiebitele mohou byt sdruzeni
spotiebiteld ¢i pravnické osoby zalozené k ticelu ochrany spotiebitele. Podminkou vzniku
je dobrovolnost ¢lenstvi a zalozeni na neziskovém zakladé.*” Ustanoveni
§ 25 odst. 1 zakona €. 634/1992 Sb., o ochrané spotrebitele, ve znéni pozde€jsich predpisu
vymezuje jejich pravni postaveni. Nasledné dle ustanoveni § 26 zakona ¢. 634/1992 Sb.,
o ochrané spotiebitele, ve znéni pozdé€jSich predpisi jsou vymezena opravnéni vuci
organim verejné spravy, a to: ,,Sdruzeni nebo profesni organizace, jez maji oprdavnény
zdjem na ochrané spotrebitele, jsou opravnéna cinit podnéty orgdniim verejné spravy
v souvislosti s jejich dozorem nad ochranou zdjmii spotebitelii. “** Organy vefejné spravy
maji nasledné zakonem vymezenou povinnost informovat o vyfizeni, a to nejdéle do dvou

mesict od obdrzeni podnétu.

46 Dle ustanoveni § 20 t odst. 1 zdkona €. 634/1992 Sb., o ochran€ spotiebitele, ve znéni pozdéjsich
predpist. .

47 MORAVEC, T., PASTORCAK, J. a kol. Spotiebitel a podnikatel na dynamicky se rozvijejicim trhu.
Praha: C. H. Beck, 2019. s. 297.

48 Viz § 26 zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele, ve znéni pozd&jsich predpisi.

28



Spotiebitelskymi spolky  (Sdruzeni

spotiebiteld Moravy a Slezska z.s.) nebo obecné prospésné spolecnosti, coz jsou pravnické

organizacemi piedev§im jsou obrany
osoby zalozené k ochrané spotiebitele (dTest, o.p.s.) & profesni organizace (Ceska
kancelar pojistiteld). Mezi dalsi znamé spotiebitelské organizace patfi Sdruzeni ochrany
spotiebitelt, Asociace obcanskych poraden, Sdruzeni obrany spotiebiteli Moravy
a Slezska a mnohé dalsi. Kontakty na organizace podobného typu jsou uvedeny
na internetovych strankach Ministerstva pramyslu a obchodu Ceské republiky, pod kterym

jsou sdruzeny (viz obrazek 3).%

Obrazek 3 Kontakty na vybrané spotfebitelské organizace
dTest, o.p.s. Webove stranky: www.dtest.cz
Cernomorska 419/10 l E-mail:dtest@dtest.cz

101 00 Praha 10 — Vrsovice

Tel.: 241404922
Kontaktni osoba: Ing. Eduarda Heksova

Sdruzeni ¢eskych
spoti‘ebiteld

Pod Altanem 99/103

100 00 Praha 10 — Strasnice

SCS

Webové stranky: www.konzument.cz
E-mail: scs@konzument.cz

Tel.: 261263574

Kontaktni osoba: Mgr. Viktor Vodicka

Sdruzeni obrany spoti‘ebiteld
Moravy a Slezska

U Tiskamy 1

702 00 Ostrava

Bo
G 4

WWW.S0S-msk.cz

Webove stranky: www.sos-msk.cz
E-mail: poradna @sos-msk.cz

Tel.: 608722582

Kontaktni osoba: Mgr. Ing. Renata
Horakova

Zapadoceské sdruzeni
obrany spotiebitela
Majerova 1904/4

301 00 Plzen

45

Webove stranky: www.spotrebitele.org
E-mail: poradna @spotrebitele.org

Tel.: 721950386

Kontaktni osoba: JUDr. Vaclav Havlik

Zdroj: vlastni zpracovani

V souvislosti s uvedenou problematikou je Zzadouci zminit subjekty majici

opravnéni k podani zalob v oblasti ochrany prav spotiebiteli. Seznam téchto subjektd je
uveden v Utednim véstniku Evropské unie. V Ceské republice to je napiiklad Sdruzeni
Ceskych spotiebiteld. Aby se subjekt mohl stat soucasti tohoto seznamu, musi splnit
zakonné podminky, a to (nezavislou a neziskovou) aktivitu v oblasti ochrany spotiebitele

minimalné& po dobu dvou let a musi mit vyporadané zavazky viici Ceské republice.®

49 Ministerstvo prumyslu a obchodu, Kontakty na vybrané spotiebitelské organizace [online].

[cit. 2023-02-13]. Dostupné z: https://www.mpo.cz/cz/ochrana-spotrebitele/uzitecne-kontakty/kontakty-na-
vybrane-spotrebitelske-organizace--5724/

50 ViTOVA, B. Zdkon o ochrané spotiebitele. Komentdr. Praha: Wolters Kluwer, 2016. s. 298.

29



http://www.dtest.cz
mailto:dtest@dtest.cz
http://www.konzument.cz
mailto:scs@konzument.cz
http://www.sos-m5k.cz
http://www.sos-msk.cz
mailto:poradna@sos-msk.cz
http://www.spotrebitele.org
mailto:poradna@spotrebitele.org
https://www.mpo.cz/cz/ochrana-spotrebitele/uzitecne-kontaktv/kontaktv-na-

Role spottebitelskych organizaci v ramci ochrany spotiebitele je zasadni a vyrazné
se tyto organizace podili na pomoci poskozenym spotiebitelim, ale i na preventivnich
opatfenich tak, aby ochrana spotiebitele byla co nejucinnéjsi. Kupiikladu tuzemska
nejvetsi spotrebitelskd organizace dTest se za dobu své existence podilela na feSeni
jiz 53 478 stiznosti (jen za leden roku 2023 pak 787 stiznosti).’! Vzhledem k omezenym
pravomocem takovychto subjekti je Casto nutné, aby se spotiebitel obratil na kompetentni
organy, které mu s jeho potizemi pomohou vice. V souvislosti s tematikou e-shopu

se jedna napiiklad o Ceskou obchodni inspekei, o které pojednava nasledujici podkapitola.

3.4.3 Ceska obchodni inspekce (COI) a jiné dozorové organy

Velmi Castymi prestupky ve spotiebitelském pravu jsou nekalé obchodni praktiky.
Dle ustanoveni § 2 odst. 1 pism. o) zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele,
ve znéni pozdé€jSich predpist se nekalou obchodni praktikou rozumi: ,,...zpiisob chovani
prodavajiciho spocivajici v kondni, opomenuti, prohldaseni, obchodnim sdéleni vcetné
reklamy a uvedeni na trh souvisejici s propagaci, prodejem nebo doddnim vyrobku
nebo sluzby spotiebiteli. “>* Podstata nekalych praktik spo¢iva v ovliviiovani spotiebitele,
které ma predevS§im dopad na jeho ekonomicka rozhodnuti. Nekalé¢ obchodni praktiky
se primarné rozliSuji na klamavé a agresivni. A klamavé praktiky se nasledné déli

na klamava konani a klamava opomenuti.>?

51 VaseStiznosti.cz, Pomadhadme Fesit vase stiznosti [online]. [cit. 2023-02-13]. Dostupné z:
https://www.vasestiznosti.cz/

52 Viz § 2 odst. 1 pism. o) zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele, ve znéni pozdéjsich predpist.
53VITOVA, B., ETLIKOVA, M. Nekalé obchodni praktiky. Praha: Wolters Kluwer, 2017. s. 25.
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Principem klamavého konéani je poskytnuti nepravdivé informace a principem
klamavého opomenuti je neposkytnuti zasadnich informaci, které mohou mit na spotiebitel
vliv pfi jeho ekonomickém rozhodovani. Primarnim znakem agresivnich obchodnich
praktik je vliv na svobodnou volbu spotiebitele uskutecnit, ¢i naopak neuskutecnit
obchodni transakci, 1ze napiiklad obtéZzovanim nebo donucovanim, coz ma nasledné vliv
na spottebitelovo rozhodnuti, které by jinak neudélal. V pfipadé klamavych 1 agresivnich
praktik je v ptiloze €. 1 zakona €. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, ve znéni pozdéjsich
predpist uveden taxativni vycet téchto praktik, které jsou nekalymi praktikami za kazdych
okolnosti (viz ptilohy €. 2 a 3).

Dle ustanoveni § 23 zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele, ve znéni
pozdéjsich predpist jsou vymezeny dozorové organy, které zajiStuji kontrolni Cinnost
v oblasti dodrzovani pravnich predpisi. Mezi dozorové organy kromé Ceské obchodni
inspekce napiiklad patfi Statni zemédé€lskd a potravinaiska inspekce, Statni veterinarni
sprava, krajské hygienické stanice, obecni Zivnostenské Gfady & Ceska narodni banka.
Slouzi k ochrané objektivniho prava a jejich Cinnost predevsim spociva v pozorovani

a vyhodnocovani &innosti jiné osoby dle zadanych kritérii.>*

Dozor nad dodrzovanim zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spottebitele, ve znéni
pozdg&jsich predpisti v souvislosti s e-shopy provadi Ceska obchodni inspekce, jez spada
pod Ministerstvo pramyslu a obchodu Ceské republiky, vymezuje ji zakon &. 64/1986, Sb.,
o Ceské obchodni inspekci, ve zn&ni pozdg&sich predpis. Dle ustanoveni
§ 2 odst. 1 zakona & 64/1986 Sb., o Ceské obchodni inspekci, ve znéni pozdg&sich
predpisti: ,,Ceskd obchodni inspekce kontroluje fyzické a pravnické osoby, které nabizeji,
prodavaji, dodavaji nebo wuvddeéji na trh vyrobky, nabizeji nebo poskytuji sluzby
nebo vyvijeji jinou cinnost podle tohoto zdkona nebo podle zvlastmiho prdvniho predpisu,
pokud to tento zdkon nebo zvildstni pravni predpis stanovi.“>> V jejich moznostech je

udéleni pokuty az do vysSe 50 000 000 K¢. OvSem zaroven je subjektem mimosoudniho

feSeni spotiebitelskych sport (viz podkapitola vyse).

54 VfTOVA, B. Zdkon o ochrané Spotfebite!e. Komentar. Praha: Wolters Kluwer, 2016. s. 265.
55 Viz § 2 odst. 1 zakona €. 64/1986 Sb., o Ceské obchodni inspekci, ve znéni pozdgjsich predpisii.

31



Jednou z &innosti Ceské obchodni inspekce souvisejici s problematikou e-shoptl je
pro vefejnost i pravni subjekty volné pristupny piehled rizikovych webu, ktery vzdy je
platny k aktualnimu dni. Pfehled je tvofen od 1. ledna 2015 a obsahuje tisic dve sté
sedmnéct internetovych adres.>® Zafazeni na seznam velmi &asto doprovazi tento
komentar: ,,Jako provozovatel webu neni uveden nikdo, strdnky jsou tedy zcela anonymni
a spotrebitel nevi, s kym uzavird kupni smlouvu a viici komu miiZe ndrokovat sva prdva.
Pred ndkupem na téchto strankdch Ceskda obchodni inspekce varuje. >’ Dal§im astym
varovanim spotiebitelim pak je: ,Ceskd obchodni inspekce registruje vysoky pocet
stiznosti, které se provozovatele internetovych stranek tykaji. Podle informaci uvedenych
na internetovych strankdch nejde o klasicky e-shop, ale o ,virtudlni galerii®, jejimz
prostrednictvim uidajné zbozi nabizeji externi subjekty. Obvykle se md jednat o spolecnosti
se sidlem v Ciné nebo v jinych asijskych zemich, u nichz je pro spotrebitele obtizné ovérit
jejich existenci a ditvéryhodnost. COI registruje stiznosti na dodani zbozi s velkou casovou
prodlevou, pripadné nedoddni zbozi vitbec. Je-li dostupnost oznacena napr. vyrazem
., skladem u dodavatele “, miize to v praxi znamenat, ze zbozi se nachdzi v Ciné a bude
doruceno az za nékolik tydnii ¢i mésicii. Reseni reklamaci a/nebo vraceni zbozi miize byt

pro spotiebitele obtizné. >

3.5 Zavér teoretické ¢asti

V tvodni kapitole teoretické ¢asti (3.1) jsou charakterizovany primérni pojmy spjaté
s tématem prace, a to spotiebitel (3.1.1) a podnikatel (3.1.2), které vymezuje zakon
€. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, ve znéni pozdéjsich predpisu a zakon ¢. 89/2012
Sb., obcansky zakonik.

Z provedené reSerSe odborné literatury vyplyva, ze zasadnim aspektem dané
problematiky je jejich nerovné postaveni ve smluvnich vztazich, a to ve prospéch
podnikatele, s ohledem na jeho odbornost a profesionalitu, pfi¢emz jeho hlavnim zdmérem
je produkovat vydélek. Vzhledem k této skutecnosti se ukazuje, ze posileni ochrany

spotiebitele je zasadni, a to nejen v ramci elektronického obchodovani, kde je riziko

56 Ceska obchodni inspekce, Rizikové weby [online]. [cit. 2023-02-13]. Dostupné z: https://www.coi.cz/pro-
spotrebitele/otevrena-data/rizikove-weby/

57 Tamtéz.

58 TamtéZ.
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pro spotiebitele umocnéno piedevsim z divodu vyuzivani prostfedkd komunikace na dalku
pro vstup do smluvnich vztaht, coz lze povazovat za hlavni specifikum pravé e-shopu

(3.1.3).

Navazujici kapitola (3.2) se vénuje smlouvam uzaviranym distanénim zpasobem.
Dle analyzy souvisejicich pravnich uprav se jedna o kategorii spotiebitelskych smluv, ktera
nevyzaduje skutecnou pifitomnost smluvnich stran. A praveé tato neosobnost dané
komunikace na dalku se ukazuje jako parametr pro zvySené riziko vyskytu nekalych
obchodnich praktik. S tim souvisi vymezeni prav a povinnosti smluvnich stran, kterym
se vénuje podkapitola 3.2.2. Jako velmi podstatnou se jevi informacni povinnost
podnikatele vuci spotiebiteli a spolu s pravem na odstoupeni od smlouvy se jedna o jednu
z nejpodstatn€jSich povinnosti podnikatele pro zajiSténi ochrany spotiebitele. Spottebitel
obdrzi komplexni souhrn udaji a muaze ulinit rozhodnuti, zda do smluvniho vztahu
vstoupi, ¢i nikoliv. Uvedena podkapitola prace také vymezuje novy pojem on-line trziste.

Pravni tpravy dané problematiky zohledriuji technologicky a spolecensky vyvoj.

Kapitola 3.3 je zaméfena na zadkon €. 374/2022 Sb., jez nabyl ucinnosti 6. ledna
2023, a kterym se méni zakon €. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, ve znéni pozdéjSich
predpist a zakona €. 89/2012 Sb., obCansky zakonik, ve znéni pozdéjsich predpist. Pravni
uprava ochrany spotfebitele vychazi z legislativy Evropské unie (3.3.1). V souvislosti
s provedenou analyzou souvisejici smérnice se ukazuje usili o posileni jednotného
vnitfniho trhu Evropské unie tak, aby byly minimalizovany rozpory v pravnich predpisech
jednotlivych stati a byla zajiSténa ochrana spotiebitele. Lze se domnivat, ze se zesilujicim
trendem nartstu mnozstvi e-shopt a s tim souvisejicim vstupem nezkusSenych spotiebitelt
do on-line prostredi se jedna o zasadni podporu v problematice ochrany spotiebitele a jejim
zajisténi. V nasledujici podkapitole (3.3.2) byly nasledné charakterizovany konkrétni
zmeény v oblasti internetového obchodovani, a to sohledem na transpozici smeérnice
Evropské unie do ¢eského pravniho fadu. Uvedené konkrétni zmény se tykaji oblasti slev,
kdy podnikatel uvedenim vyvoje ceny za poslednich tficet dni zaruCuje transparentnost
pro spotrebitele. Noveé je také spotiebitel upozoriiovan na zavazek objednavky/platby
a na zpusob zpracovani uvedenych recenzi, zda jsou ovérené, ¢i nikoliv. Diky témto
skuteCnostem tedy spotiebitel ma kdispozici Skalu podstatnych informaci, které

napomahaji jeho ochrané v souvislosti s ndkupy na e-shopech a zéaroven zvySuji miru
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eliminace pfipadnych nekalych obchodnich praktik podnikateld. V dané podkapitole je
vymezeno i pravo podnikatele, ato v souvislosti s pfipadnym vyuzivanim zbozi
spotiebitelem pred jeho vracenim. Z vySe uvedenych skuteCnosti se lze domnivat,
Ze pravni Uprava ochrany spotiebitele piedevsim usiluje o zasady poctivych smluvnich

vztahll mezi spottebiteli a podnikateli.

Zaveérecna kapitola (3.4) charakterizuje ochranu spotfebitele v praxi, ktera
se v souvislosti s rozmachem elektronického obchodovani jevi jako velmi vyznamny
prvek. V podkapitole 3.4.1 jsou vymezeny nekalé obchodni praktiky v souvislosti
s naslednym feSenim spotiebitelskych sport, diraz je kladen predev§im na mimosoudni
feeni sporti v ramci CR i celé EU. Moznost mimosoudniho feseni spotiebitelskych sport
lze oznacit za velmi vyznamnou v zajisténi ochrany spotiebitele, s ohledem na skutecnost,
ze velmi Casto se hodnota zbozi ¢i sluzby, ktera je predmétem sporu, nerovna nakladim
za piipadné soudni feSeni. Zasadni roli ve zkoumané problematice plni také spotiebitelské
organizace (3.4.2), které maji predevsim informacni funkci, avSak s ohledem na miru
informaci a pomoci (rizikové e-shopy, uvedeni poctu stiznosti na konkrétni e-shop, pravni
poradenstvi v dané problematice...), které jsou schopny spotiebiteli poskytnout, v ramci
ochrany spotfebitele zajistuji vyznamnou ulohu. V podkapitole 3.4.3 je charakterizovana
funkce Ceské obchodni inspekce v souvislosti s ochranou spotiebitele, piedeviim je
vymezena jeji ¢innost a pravomoci. Jakozto zasadni se jevi predevsim jeji kontrolni ¢innost
a moznost sankcionovat podnikatele. Nekalé¢ obchodni praktiky jsou pfesto Castym
prestupkem ve spotiebitelském pravu, sankce vici podnikatelim by tedy mohly byt vyssi,

coz by mohlo mit za nasledek eliminaci nebo alespoii snizeni po¢tu pfipadnych prestupkda.
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4 Analyticka ¢ast prace

4.1 Pripadové studie

4.1.1 Uvod

Analyticka (prakticka) Cast této prace sestava z pripadovych studii dvou vybranych
internetovych prodejct / e-shopd. V jednotlivych piipadovych studiich je zahrnut rozbor
procesu zpracovani a zajisténi objednavky stejného typu zbozi. V zavéru kapitoly je proces
objednavek shrnut a analyzovan. Piipadova studie je definovana jako metoda
kvalitativniho vyzkumu. Pomoci studie u nize uvedenych e-shopt jsou ovéfovany ziskané
teoretické poznatky v oblasti ochrany spotfebitele v souvislosti s obchodovanim

na internetu.

4.1.2 Analyza objednavky v e-shopu ¢. 1

Prvnim vybranym e-shopem je lidl-shop.” Provozovatelem tohoto internetového
obchodu je Lidl Ceska republika, v.o.s. (se sidlem Narozni 1359/11, Praha 13 — Stodalky;
ICO: 26178541). Hlavnim diivodem vybéru byla rozmanitost sortimentu a velmi dobré
recenze spotiebitell na internetovém portalu Heureka.cz. Sam e-shop informuje zakazniky
o dosazenych ocenénich, jak je patrno na obrazku 4. Internetovy obchod byl obchodnikem
spustén v zafi 2017 a postupem Casu ziskal na popularité. K pfipadové studii byla pouzita

objednavka zahradniho nacini, a to konkrétné elektrickych ntizek na zivy plot.

Obrazek 4 Ocenéni e-shopu lidl-shop

*( Absolutni vitéz
F

. Obchodnik
{ oku 2021 J\— SHOPROKU 2021

Zdroj: lidl-shop [online]. [cit. 2022-02-13]. Dostupné z: https://www.lidl.cz/

59 Nazev skute¢né je lidl-shop, internetova adresa e-shopu je https:/www.lidl.cz/.

35


http://Heureka.cz
https://www.lidl.cz/
https://www.lidl.cz/

Internetové stranky pusobi velmi prehledné a snazi se zaujmout spotiebitele,
at’' uz zvyhodnénou nabidkou zbozi nebo kladnym hodnocenim ptedchozich nakupujicich.
Spotiebiteli je prvotné nabizen k nahlédnuti cely sortiment nabizeného zbozi, ale velmi
jednoduSe lze filtrovat a pozadovany vyrobek najit tak, aby s tim spotfebitel mél
conejméné prace. Dostupnost vyrobki je Casto aktualizovana, nabidka zbozi byla
pro potieby piipadové studie prohlizena témeér na denni bazi, pokusy o nekalé praktiky

obchodnika nebyly zjistény.

Pfi analyze obchodnich podminek nebyly shledany skuteCnosti, které by vedly
ke zjisténi snahy provozovatele e-shopu spotiebiteli jakékoliv dulezité informace zatajit,
ptipadné spotiebitele poskodit. E-shop ve svych obchodnich podminkach wuvadi
nadstandardni  lhitu odstoupeni od smlouvy oproti obcCanskému zakoniku,
a to do devadesati dnl ve znéni: ,, Kupujici md, v souladu s obcanskym zdkonikem, pravo
odstoupit od kupni smlouvy (nebo jeji casti tykajici se Ccdsti zboZi), a to bez uvedeni
ditvodu. Kupujici miize takto od smlouvy odstoupit v prodlouzené lhiité 90 dnii ode dne
prrevzeti zbozi. “° Zpiisob odstoupeni od smlouvy a vraceni nevyhovujicich produkti jsou
detailn€¢ popsany ve vSeobecnych podminkach. Také je spotiebiteli v piipadé dotazd
a nejasnosti nabidnuto kontaktovat servisni podporu, ktera je k dispozici telefonicky,
kontaktnim formulafem, piipadné také na socidlnich sitich, nabidka je na obrazku 5.
V sekci pravnich informaci spotiebitel nalezne také wveSkeré potfebné informace

0 zpracovani osobnich tdaji.

60 Lidl-shop, Pravo na odstoupeni od smlouvy. [online]. [cit. 2023-02-13]. Dostupné z:
https://www.lidl.cz/c/pravo-na-odstoupeni-od-smlouvy/s10004556
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Obrazek 5 Kontaktni formular

MuazZeme Vam pomoci?

fvolte si zpusob kontakiw.

Kontaktni formulaf

K

% Telefon: 800 115 435 (Po - So,
8:00 - 18:00)

o Messenger

IC}. Instagram

Zdroj: lidl-shop [online]. [cit. 2022-02-13]. Dostupné z: https://informace-pro-
zakazniky.lidl.cz/SelfServiceCZ/s/

Co se tykd samotného vybéru zbozi pro objednavku, po rozkliknuti detailu
o vybraném vyrobku, v tomto piipadé tedy ntzek na zivy plot, je uvedena cena, dale
dostupnost vyrobku, termin dodani (v tomto pfipadé do tfi pracovnich dnt), hmotnost,
rozméry a v neposledni tadé také detailni technické informace a funkce vybraného

produktu.

Lidl u svého zbozi poskytuje recenze zakaznikti, kdy spravné (vzhledem
k novelizaci zakona) uvadi: ,,VSechna hodnoceni pochdzeji od zdkazniki, kteri si zbozi
zakoupili v internetovych obchodech Lidl, “ jak je vidét na obrazku 6. Soucasti
vSeobecnych obchodnich podminek je detailné specifikovan zptisob tvorby a zvefejnovani
recenzi, kde nebyly shledany 7adné nesrovnalosti. Lidl zde napiiklad uvadi: ,,Zddnd
z produktovych recenzi neni sponzorovdana nebo jinak ovlivnéna prodejcem nebo vyrobci

vyrobkii. “®!

61 Lidl-shop, Recenze. [online]. [cit. 2023-02-13]. Dostupné z: https://www.lidl.cz/c/pravo-na-odstoupeni-od-
smlouvy/s10004556
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Obrazek 6 Hodnoceni

Hodnoceni (8)

5 Hvézdicek 8 hodnoceni

8 hodnoceni

(@] Doporuéuje 100 % zékaznikia @

g VWechna hodnoceni pochize]i od zakazniki, ktefi si zboZi zakoupili v internetowjch obchodech Lidl

Zdroj: lidl-shop [online]. [cit. libovoln¢]. Dostupné z: https://www.lidl.cz/

Po vlozeni vybraného zbozi do kosiku je umoznéna volba zplisobu dodani,
a to formou dodani na adresu nebo dodanim do tak zvaného PPL Parcel shopu (jedna
se o partnerskd mista dopravce PPL, kde kuryr zakaznikovi zanecha dodanou zasilku).
Vybér daného mista je na zakaznikovi, vyhodou je moznost vyzvednuti zasilky
az do sedmi dnt od doruceni. Po vyplnéni zvoleného zpisobu dodani a adresy je nutné
pokraCovat na zpusob platby vybraného zbozi. Obchodnik umoznuje nékolik forem platby,
a to na dobirku, platebni kartou, ptipadné pomoci Google Pay. U jednotlivych zptasobu
platby je po jejich oznaceni uveden princip a pripadny poplatek za danou formu, coz je

patrno z obrazku 7.

Obrazek 7 Zpusob platby I

Zvolte zpiisob platby:

@ Dobirka S

Pfi platbé dobirkou zaplatite za zboZi af pfi jeho prevzeti. Platit miZete hotové nebo platebni kartou pfi dodéni zbozi na Wami zvolenou
adresu nebo hotové pii doddni zboZi na wydejnf mista PPL. SluZba je zpoplatnéna Edstkou 29 KE.

N . Verified by
() Platebni karta VISA

(") Google Pay

Zdroj: lidl-shop [online]. [cit. libovolné¢]. Dostupné z: https://www.lidl.cz/
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Nasledujicim krokem je shrnuti, jez zahrnuje zobrazeni vybraného zbozi, ceny,
faktura¢ni adresy, zpusobu platby a vycisleni poplatku za dopravu. V tomto konkrétnim
ptipadé byla doprava zcela hrazena obchodnikem, a to vzhledem k cené zbozi 1 299 K¢

(s DPH). Obchodnik garantuje dopravu zdarma v piipadé objednavky vyssi nez 1 000 K¢.

Po kontrole udaji je zakaznik vyzvan k potvrzeni a zavazani se k platbé,
jak to stanovuje zakon dle platné novelizace (coz je zachyceno na obrazku 8), poté dochazi
k odeslani objednavky. Pfiblizn€ do deseti minut byl na uvedenou e-mailovou adresu
zaslan e-mail s potvrzenim pfijeti objednavky obchodnikem. Soucasti e-mailu byly
i vSeobecné obchodni podminky ve forméatu PDF. Objednavka byla expedovana tiicet Sest
hodin od obdrzeni e-mailu o pfijeti objednavky. V nasledujicim e-mailu byla zaslana
faktura k danému zbozi. Formulafe pro pfipadné vraceni zbozi obchodnik nevklada jako
soucast objednavky, dokumenty lze ziskat z odkazu, jez je uveden v e-mailu, ve kterém je
zaslana prave faktura, princip pripadného vraceni je: zabaleni zasilky, vlozeni formulate
pro odstoupeni od smlouvy, nalepeni §titku pro vraceni a zaneseni do jakéhokoliv PPL
Parcel shopu. Vraceni zbozi je mozné v nadstandardni 1hité 90 dnd a je zcela zdarma, at’ je
hodnota zbozi v jakékoliv vysi. Zasilka s objednanym zbozim byla dorucena na vybrané

misto dodani presné po tfech pracovnich dnech, tedy v pivodné stanovené lhute.

Obrazek 8 Potvrzeni objednavky I

Odeslanim objedndvky stisknutim tlaéitka "Odeslat objedndvku” potvrzuji, Ze jsem si pfeéetl Vieobecné obchodni podminky a souhlasim s nimi,
véetné préva na odstoupeni od smlouvy a zésad ochrany soukromi.

ZPET K PLATBE OBJEDNAT a zavazat se k plathé

Zdroj: lidl-shop [online]. [cit. libovoln¢]. Dostupné z: https://www.lidl.cz/

Po detailnim zkouméni daného e-shopu bylo potvrzeno, ze pravni upravy
novelizovanych zakon ¢. 634/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele, ve znéni pozdéjsich
predpist a ¢. 89/2012 Sb., obCansky zakonik byly reflektovany nejen do vSeobecnych
podminek daného e-shopu. Nicméné s ohledem na renomé e-shopu je nutné zminit,
ze soucasti objednavky nebyl formular pro odstoupeni od smlouvy, spotiebitel si jej
pfipadné musi vygenerovat na webovych strankach e-shopu ¢i je ziska kontaktovanim

zakaznické podpory a nasledné vytiskne. S ohledem na moznost vraceni zbozi pres PPL
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Parcel shop avtomto pifipadé nutnost predlozit vytistény Stitek pro vraceni s Carovym
koédem se muze jednat o komplikaci pro ty spotiebitele, ktefi nemaji k dispozici moznost
tisku. S dotazem, zda je mozné obdrzet na vyzadani tento formulat jako soucast
objednavky v papirové formé, byl kontaktovan zdakaznicky servis e-shopu. Odpovédi
nebyly do dokonceni prace obdrzeny. S ohledem na pozitivni hodnoceni e-shopu by se jisté

jednalo o vyznamny krok vstfic zakaznikm.

4.1.3 Analyza objednavky v e-shopu ¢. 2

Druhym zvolenym e-shopem je internetovy obchod®? Mountfieldu a.s., (se sidlem
MiroSovicka 697, Mnichovice; ICO: 25620991). Jedna se o vyznamnou spole¢nost
specializujici se predevs§im na zahradni/ techniku a veskeré vybaveni pro doméci kutilstvi.
Také je znama originalnimi televiznimi reklamami na (zdanlivé nekonecné prodluzované)
ak¢ni vyprodeje. Internetovy obchod byl prodejcem spustén v roce 2014. Pro ptipadovou
studii stejné jako v prvnim ptfipadé byla pouzita objednavka zahradniho nacini, konkrétné

elektrickych nazek na zivy plot.

Po prvotnim vstupu na internetové stranky je zakaznik predevSim upozoriovan
na ak¢éni slevy a vyprodeje, pusobi to ruSivym a zmateCnym dojmem. Konkrétni zboZzi
1ze vyhledat ve stfedové Casti internetovych stranek, kdy po zapsani druhu vyhledavaného
zbozi vyjede seznam produkti k dispozici. Po vybéru konkrétniho produktu zakaznik

obdrzi veskeré technické informace o vyrobku, doporu¢ované prislusenstvi a recenze.

Mountfield u svého zbozi poskytuje recenze zakaznikt, kdy také spravné
(vzhledem k novelizaci zakona) uvadi: ,,Nasi zdkaznici mohou ohodnotit nase vyrobky
pouze prostiednictvim programu Ovéreno zakazniky, ktery provozuje spolecnost Heureka

Group a.s. a o némz se miizete dozvédét vice na portdlu www.heureka.cz. “%

Po vybéru zbozi a jeho vlozeni do nakupniho koSiku je spotiebitel presmérovan
na dalsi krok objednavky, kdy dochazi ke shrnuti a také je zde uveden pocet vyrobku

na skladé a pfipadné jeho umisténi v kamennych prodejnach. Pokud je objednavka zbozi

62 Internetova adresa e-shopu je https://www.mountfield.cz/.
 Mountfield, PODMINKY ZVEREJNOVANI RECENZI. [online]. [cit. 2023-02-13]. Dostupné z:
https://www.mountfield.cz/podminky-zverejnovani-recenzi
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v hodnoté nad 1 000 K¢, garantuje e-shop dopravu zdarma. Co se tyka zpusobu dopravy
a platby, je obchodnikem nabizena Siroka Skala moznosti, moznosti platby jsou uvedeny
na obrazku 9. Doruceni je ve vSech zpusobech dopravy garantovano do dvou pracovnich

dnt.

Obrazek 9 Zpusob platby II
VYBERTE ZPUSOB PLATBY

O E 0On-line platba kartou Zdarma
O cqf,%f‘,&ﬂ Platba 24 online - Ceské spofitelna 2darma
O B KB WMojePlatha online - Komeréni hanka Zdarma
@ @g Dobirka 0 KE

Zdroj: Mountfield [online]. [cit. libovoln€]. Dostupné z: https://www.mountfield.cz/

Po vyplnéni osobnich idaji a adresy pro doruceni dochazi k poslednimu kroku
objednavky, a to shrnuti veskerych zadanych udaji a potvrzeni a zavazani se k platb¢,
jak to stanovuje zakon dle platné novelizace a potvrzuje obrazek 10. E-mail s potvrzenim
byl odeslan do e-mailové schranky ptiblizné dvacet pét minut po odeslani objednavky.
Zasilka byla doruena do dvou pracovnich dnt, tedy v terminu, ktery obchodnik

deklaroval.

Obrazek 10  Potvrzeni objednavky 11

Pokud nesouhlasite se zasilanim reklamnich nabidek kliknéte zde.
L LT B site se zasilanim dotazniku spokojenosti Ovéfeno zakazniky portalu Heureka.cz, kliknéte zde.

Stisknutim tlaitka ,ODESLAT OBJEDNAVKU* souhlasim s obchodnimi podminkami a beru na vEdomi zasady zpracovani

osobnich (idajd.

ODESLAT OBJEDNAVKU
zavazuijid k platbé

<{ ZPET v

Zdroj: Mountfield [online]. [cit. libovoln€]. Dostupné z: https://www.mountfield.cz/

Internetovy obchod spoleCnosti nabizi zakaznickou podporu v pfipadé dotaza
a nejasnosti, telefonicky, pfimym spojenim ¢i s operatorem na chatu. Na strankach je také

velmi prehledné spottebiteli poskytnuto vysvétleni, jak postupovat ve specifickych
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situacich, takze ma prehled o postupu ve své konkrétni situaci 1 s kontakty, kam presné

se obratit.

Obrazek 11 Moznosti kontaktu
KONTAKT

\YU

~p —

/h SLEDOVANI SERVISNI ZAKAZKY = DOKLADY A FAKTURACE @ REKLAMACE
(A4}

sl

:@: JAK NAKUPOVAT E] DOTAZY NA ZBOZi @:} PROFESIONALNI SERVIS

Zdroj: Mountfield [online]. [cit. 2023-02-13]. Dostupn¢ z: https://www.mountfield.cz/kontakt

Obchodni podminky jsou pfistupné na internetovych strankach e-shopu. Je
umoznéno vraceni zbozi, odstoupeni od smlouvy v zakonné lhuté: ,Je-li kupujici
spotrebitelem, ma pravo od smlouvy odstoupit ode dne jejitho uzavieni az do uplynuti
14 dmit ode dne prevzeti objednaného zbozi, a to bez uddani ditvodu. Je-li predmétem
smlouvy nékolik druhii zbozi nebo dodadni nékolika cdasti, ma kupujici, je-li spotrebitelem,
pravo od smlouvy odstoupit ode dne uzavieni smlouvy az do uplynuti 14 dnit ode dne
prevzeti posledni doddvky zbozi nebo jeho casti, a to bez uddani divodu. “** Nicméné je
prekvapujici, ze Mountfield umoziuje vraceni zbozi pouze dvéma zpusoby, a to bud
na jakoukoliv prodejnu, nebo zaslanim na adresu sidla spolecnosti. V druhém ptipadé tedy
nese naklady na odeslani kupujici. Mountfield ve svych vSeobecnych podminkach uvadi:
., Ndklady spojené s vrdacenim zboZi nese kupujici, a to i v pripadé, Ze zbozZi nemiize byt
pro svoji  povahu vrdceno obvyklou posStovni cestou. Naklady spojené s vrdcenim
nadrozmérného zbozi zavisi na kupujicim zvolené prepravni spolecnosti, na vzddalenosti
dorucovani, na rozmérech a hmotnosti konkrétni zasilky a pohybuji se odhadem

od nékolika stovek korun az do 2 000 K¢ “ S ohledem na renomé obchodnika by

64 Mountfield, OBCHODNI PODMINKY PRO NAKUP ZBOZI V INTERNETOVEM OBCHODU
(E-SHOPU) MOUNTFIELD A.S. [online]. [cit. 2023-02-13]. Dostupné z: https://www.mountfield.cz/vse-o-

nakupu/obchodni-podminky
6 Tamtéz
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se pii rozsifeni moznosti zpusobu vraceni (s ohledem na hodnotu zbozi) jednalo

o vyznamny krok vstiic zakaznikaim.

4.1.4 Komparace vybranych internetovych obchodniku

Pro piipadové studie byli zvoleni dva internetovi prodejci, kteti zaroveni provozuji
sité kamennych prodejen. Jedna se o zavedené, stabilni a Siroké vefejnosti znamé prodejce
s dlouholetou tradici na trhu. Oba provozovatelé se pySni prevazné kladnymi recenzemi
od uzivateld. Ukolem badani byl rozbor procesu objednavky u jednotlivych prodejcl
s cilem zjistit, zda postupuji v mezich zakona s ohledem na novelu zakona ¢. 634/1992 Sb.,
o ochrané spotiebitele, ve znéni pozdé€jsich predpist a ¢. 89/2012 Sb., obCansky zakonik,

ve znéni pozdéjsich predpist a pfipadné nepouzivaji nekalé obchodni praktiky.

Objednavka probehla na obou internetovych obchodech, objednano bylo typové
stejné zbozi, princip pribéhu a vyftizeni objednavky je u obou e-shopt velmi podobny. Oba
internetové obchody vzhledem k zakaznikiim vystupuji pozitivné a snazi se poskytovat
spotiebitelim vyhody, jez je odlisi od konkurence. Lidl poskytuje devadesatidenni
moznost vraceni zbozi a odstoupeni od smlouvy, Mountfield zase servis, montaz
a pfipadnou instruktdz pouziti zbozi. Oba elektronické obchody se snazi vyfizovat
objednavky rychle a efektivn€. Analyzou ziskanych dat nebyly potvrzeny piipadné nekalé
obchodni praktiky. Oba internetovi prodejci provedli upravy webovych stranek, které
reflektuji novelu dle zakona €. 374/2022 Sb., ktery zmeénil zédkon ¢. 634/1992 Sb.,
o ochrané spotiebitele, ve znéni pozdé€jsich predpisi a zakona ¢. 89/2012 Sb., obCansky
zakonik, ve znéni pozdéjsich predpisi. Oba e-shopy upravili i své vSeobecné obchodni
podminky, nicméné se jevi, v souvislosti s touto skuteCnosti, jako zadouci, upozornit
spotiebitele o provedenych zmeénach i mimo vSeobecné obchodni podminky, naptiklad
na hlavni strané webovych stranek. Upozornéni na provedené zmény by jisté mélo vliv

na dalSim posileni davéryhodnosti danych e-shopt.

Je vhodné zminit, ze k ziskani dalezitych informaci a pfipadné komparaci e-shopt
slouzi internetové stranky v pfedchozich kapitolach uvedené nejvétsi Ceské spotrebitelské

organizace dTest. Prvnim uzitenym nastrojem je systém Ovéfeni e-shopd, kdy je mozné
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zadat internetovou adresu e-shopu a nasledné jej ovéfit. Vysledkem je soubor informact,
ato o doméng, spokojenosti zakaznikl (zde stanovisko Ceské obchodni inspekce,
napiiklad , nerizikovy ), zabezpeCeni internetovych stranek podnikatele, ¢i dokonce

informace o akénich cenach za dopravu.

Dal$im nastrojem k posouzeni e-shopti poskytovanym dTestem je internetova

stranka VaseStiznosti®® ¢’

slouzici k pomoci spotiebitelim s konkrétnimi stiznostmi. Vzdy
je uveden konkrétni spotiebitel, nazev stiznosti a datum publikace, spoleCnost (podnikatel),
stav a hodnoceni. V detailu stiznosti pak je uvedeno jeji znéni, pozadované feSeni,
vyjadfeni dTestu, pfipadné vyjadfeni spoleCnosti a vyjadieni spotiebitele. Co se tyka
stiznosti spjatych s Lidlem, je jich evidovano Sest set tficet sedm (leto$ni rok zatim osm),
stale v fedeni Ctyficet p&t.®® Ohledné Mountfieldu je stiznosti sto padesat &tyfi (letosni rok

zatim jedna), stile v feSeni dvé.® Jedna se o odekavané zjisténi v souvislosti s poStem

stiznosti, s ohledem na skladbu a riiznorodost sortimentu u jednotlivych obchodniki.

4.2 Dotaznikové Setreni

Dotaznikové Setieni, které vedlo k zisku potfebnych dat, bylo provadéno v obdobi
od tnora do dubna roku 2022. Zvolenym typem dotazniku byl elektronicky dotaznik
Survio (blize k metodice viz podkapitola 2.2), ktery je k dispozici k nadhledu v ptilohové
Gasti bakalafské prace. Sifeni dotazniku bylo feSeno pomoci socialnich siti, e-mailové
schranky a v neposledni fadé pfimym dotazovanim, aby skladba respondenti byla
co nejsirsi. Pocet respondentd byl vytyCen na sto. Hlavnim prfedmétem byl sbér dat
o znalostech a zku§enostech ob&ant Ceské republiky v oblasti ochrany spotiebitele v ramci

internetového prodeje.

Dotaznik je rozdélen do tfi Casti. V prvni je vénovana pozornost zakladnim
informacim o respondentech (napfiklad vek, vzdélani, mzdové ohodnoceni...), druha ¢ast

je zaméfena na osobni zkuSenosti spotiebitelti s internetovym obchodovanim a obecné

66 Nazev skute¢né bez mezery a s dvéma velkymi pismeny.

67 VaseStiznosti.cz, Prehled stiznosti. [online]. [cit. 2023-02-13]. Dostupné z:
https://www.vasestiznosti.cz/stiznosti

68 Tamtéz.

69 Tamtéz.
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znalosti v oblasti ochrany spotiebitele a treti Cast zjiStovala, zda maji s nekalymi
praktikami respondenti osobni zkuSenost a ptipadné jak na né reaguji. V zavéreCné fazi
bylo respondentim umoznéno volnou formou navrhnout mozna zlepSeni v oblasti
internetového obchodovani z hlediska spotiebitele. Celkoveé je dotaznik tvorfen tfinacti
uzavienymi otazkami, kdy byli respondenti v nékolika otazkach vyzvéani k uvedeni
ptikladu, a dvéma otevienymi otazkami. Hlavnim divodem takovéto skladby byla snaha
0 co nejvyssi navratnost kompletné vyplnéného dotazniku bez vyznamného tlaku

na respondenttv cas.

Dotaznikovym Setfenim mély byt ovéfeny stanovené hypotézy’’:

1. Spotiebitelé vyuzivajici e-shopy maji prehled a znalosti v oblasti pravni Upravy
ochrany spotiebitele
2. Spottebitelé maji osobni zkuSenost s nekalymi obchodnimi praktikami a brani se

zakonnymi prostredky.

V nasledujici podkapitole bude proveden rozbor ziskanych dat z dotaznikového Setfeni,
zavérem bude provedena syntéza ziskanych dat s naslednym formulovanim zji§ténych

informaci.

4.2.1 Rozbor ziskanych dat

Prvni ¢ast dotaznikového Setfeni — osobni informace respondentu

Dotaznikového Setieni zahrnovalo 100 osob, z toho 72 % Zen a 28 % muzq, jak je
patrno z grafu 1. Vyssi podil Zen v ramci dotaznikového Setfeni je zptsoben vyss§i ochotou
Zzen obecné vypliovat dotazniky nebo rizné prizkumy a predev§im jejich cCastéjSim
vyuzivanim e-shopt na internetu, nicméné pii oslovovani respondentt byla snaha o stejny

pomér pohlavi dotazovanych.

70 Vzhledem k terminu $etfeni bez ohledu na leto$ni novelizaci.
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Graf 1 Pohlavi respondenti

Pohlavi respondentu

MUZI
28%

ZENY
72 %

= ZENY = MUZI

Zdroj: vlastni zpracovani

Co se tyka v€kového rozdéleni respondentd, podafilo se ziskat Sirokou Skalu dat.
Nejvice respondentt vyplnilo dotaznik ve vékové kategorii 30—45 let (31 %), data odesilali
predevsim formou socidlnich siti, dalsi kategorie 56—65 let (20 %) a 46-55 let (17 %)
ve vétsing vyuzily moznosti e-mailové korespondence, naopak skupina 66 a vice let (18 %)
se klonila k osobnimu dotazovani. Posledni zastoupena vékova kategorie 18-29 let (14 %)
byla nejméné ochotnou skupinou. Vékové rozlozeni respondentll dotaznikového Setfeni je
uvedeno v grafu 2 a dle pohlavi blize specifikovano v tabulce 1. Nejvétsi zastoupeni
respondentt bylo mezi Zenami ve v€kové kategorii 30—45 let a nasledné zenami ve vékové

kategorii 66 a vice let.

Graf 2 Vek respondent

Vék respondentu

. 18-291et
66 let
avice le 14 %

18 % .
56—65let
20 %

30—45let
31%

4655
17 %

" 18-291et =30-45let =46-55]let 56—651et = 66a vice let

Zdroj: vlastni zpracovani
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Tabulka 1 Vékové kategorie respondentu dle pohlavi

Vékové 18-29 let 30-45 let 46-55 let 5665 let 66 a vice let
kategorie

Muzi 28 % 12 8 4 2 2
Zeny 72 % 12 23 13 8 16

Zdroj: vlastni zpracovani

V grafu 3 je znazornéno vzdélani respondenti daného Setfeni. Jak plyne z nize
uvedenych dat, nejvice respondenti bylo stiedoskolského vzdélani, a to celkem 62 %,
vysokoskolaci méli zastoupeni 32 % a zakladni vzdélani uvedla 2 % respondentt.

V dotazniku byla moznost vzdélani neuvadét, cehoz vyuzila celkem 4 % respondentt.

Graf 3 Vzdélani respondentu

Vzdélani respondentu

neuvedeno |, 411 dni
4 % 29,

vysokoskoleské '
32 %

. stiedoskolské
62 %

= zakladni stiedo§kolské vysokoskolské neuvedeno

Zdroj: vlastni zpracovani

Nejvice respondentd bylo mezi stfedoskolsky (celkem 42 %) a vysokoskolsky

(celkem 30 %) vzdélanymi zenami (viz tabulka 2).

Tabulka 2 Stupeni vzdélani dle pohlavi

Stupen vzdélani 78 SS VS Neuvedeno
Muzi 28 % 2 20 2 4
Zeny 72 % 0 42 30 0

Zdroj: vlastni zpracovani

Soucasti dotazniku také je otazka na vysi Cisté mzdy. Nejpocetnéjsi zicastnénou
skupinou byli spottebitelé s Cistou mzdou ve vysi do 30 000 K¢ (67 %), relativné pocetné
zastoupeni méla skupina s ¢istou mzdou do vyse 20 000 K¢ (21 %), nizsi zastoupeni méli

respondenti s Cistou mzdou do 40 000 K¢ (7 %), se mzdou do 50 000 K¢ se Setieni
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zacastnila 3 % respondenti a zbyla 2 % uvedla Cistou mzdu nad 50 000 K¢, vse je

znazornéno v grafu 4.

Graf 4 Cisty pfijem respondenti

Cisty pfijem respondentii

do 20 000 K¢
21 %

do 40 000 K¢ | do 50 000K¢ | vice

do 30 000K¢
67 %

=do20000K¢ =do30000Ké - do 40000 K¢ do 50000 K¢ = vice

Zdroj: vlastni zpracovani

Druha ¢ast dotaznikového Setfeni — zkuSenosti respondentu s e-shopy

V druhé Casti dotazniku byly otazky zaméfeny na osobni zkuSenost respondenti
s vyuzivanim e-shopt pro jejich nakupy. Jedna z prvnich otazek zji§tovala, jak Casto
respondenti e-shopy vyuzivaji, data jsou zndzornéna v grafu 5. Ze ziskanych dat plyne,
ze e-shopy pro témét veskeré nakupy vyuziva vice jak polovina dotazovanych (konkrétné
58 %), 33 % respondentli vyuziva e-shopy piiblizné z poloviny vSech svych nakupu

a velmi malo ¢i viibec nevyuziva elektronické obchody pouze 9 % dotazovanych.
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Graf 5 Vyuzivani e-shopu

Vyuzivani e-shopu
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Piil na piil
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Téméi viechny
nakupy

58%

= Téméi véechny ndkupy = Pilnapuil = Pouze vyjimeiné Viibec

Zdroj: vlastni zpracovani

Dalsi otazka se zabyvala tim, co je pro spotfebitele pii vybéru e-shopt rozhodujici,
odpoveédi jsou v grafu 6.
Graf 6 Priorita pro vybér e-shopu

Priorita pro vybér e-shopu

6%

12 % .

55%

= Reference e-shopu = Cena a sortiment = Rychlost dodani - Obchodni podminky

Zdroj: vlastni zpracovani
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Rozhodujicim faktorem pro vybér e-shopu tedy pro spotiebitele z fad respondentt
je predevsim cena a nabizeny sortiment (55 %), dal§im dilezitym aspektem jsou reference
a hodnoceni daného e-shopu (27 %), na druhou stranu faktory, které pii vybéru obchodu
jiz tak podstatné nejsou, je rychlost dodani zbozi (12 %) a obchodni podminky (6 %).

S ohledem na vékové kategorie respondenti se priority odliSovaly, viz graf 7.
Jak ukazuje, cenu za nejvyznamnéj§i parametr povazuji predevsim respondenti vékové
kategorie 18-29 let, reference e-shopli uvade€ji jakozto nejpodstatnéjsi nejCastéji
respondenti kategorie 30—45 let. Jako nejméné podstatny parametr byly uvadény obchodni
podminky.

Graf 7 Priority vybéru e-shopu dle véku
Priority vybéru e-shopu dle véku
66 a vice let
56-65 let
46-55 let

3045 let

18-29 let

i

o

5 10 15 20

Obchodni podminky Rychlost ®Cena M Reference

Zdroj: vlastni zpracovani

Jaky sortiment spotfebitelé na e-shopech nakupuji nejcastéji? Na to odpovidaji
vysledky z Setfeni v grafu 8. Nejbéznéji pofizovanym sortimentem je obleCeni a obuv
(52 %), dale hracky (20 %), potieby pro dim a zahradu (18 %), naopak nejméné dotazani

respondenti vyuZzivaji e-shopy pro nakup jidla a napoji (7 %) a auto-moto potieb (3 %).



Graf 8 Sortiment

Sortiment
Jidlo, napoje
7%
Dum, zahrada
18 %
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potreby 52%
3%
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20%

= Oble¢eni, obuv = Hra¢ky = Auto-moto potieby - Dum,zahrada = Jidlo, napoje

Zdroj: vlastni zpracovani

Treti ¢ast dotaznikového Setfeni — pirehled o moznostech ochrany spotiebitele

Posledni cast dotaznikového Setfeni zahrnovala piedevSim otazky tykajici
se ochrany spotfebitele, mapovala znalosti dané problematiky, zda lidé maji zkuSenost

s nekalymi praktikami obchodnikil a pfipadné zda védi, jak se jim ucinné branit.

Na otazku, jestli je respondentim znam pojem ochrana spotiebitele, odpoveédélo
76 % respondentt kladn€ a 24 % zaporn€. Na dopliiujici dotaz v piipadé€ kladné odpovédi,
aby doplnili zakon, jez danou problematiku upravuje, vSak pouze 23 % respondentt uvedlo

spravnou odpovéd’.

Dalsim ukolem pro respondenty bylo uvedeni subjektivniho hodnoceni spotiebitelt
o znalostech pravni ochrany pii internetovém obchodovani, kde 28 % respondenti uvedlo,
ze své znalosti povazuje za rozsahlé, 62 % povazuje své znalosti v této oblasti za okrajové
a 10 % uvedlo, ze ohledné této problematiky zadné znalosti nema, coz je znazornéno
v grafu 9. Tabulka 3 nasledné uvadi detailnéjsi rozbor znalosti pravni ochrany s ohledem
na vzdélani. Z tabulky nésledn€ vyplyva, ze mezi respondenty, ktefi povazuji znalosti
pravni upravy dané problematiky za rozsahlé, byly z 18 % prevazné zeny, muzi meéli

zastoupeni 10 %. Nejvice respondentt bylo s vysokoskolskym vzdélanim.
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Graf 9

Znalosti pravni ochrany
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Zdroj: vlastni zpracovani

Tabulka 3 Mira znalosti s ohledem na vzd¢lani

Znalosti Zakladni Stiredoskolské Vysoko$kolské
Rozsahlé 0 7 21
Okrajové 1 50 11
Zadné 3 7 0

Zdroj: vlastni zpracovani

V odpovédich na desatou otazku respondenti uvadéli, zda je jim znam pojem nekala

obchodni praktika. Z celkového poctu respondenti uvedlo 69 % kladnou odpovéd a 31 %

zapornou. Navazujici jedenacta otazka zjiStovala, zda maji respondenti s nekalou obchodni

praktikou osobni zkuSenost. Z celkového poCtu respondentd uvedlo 63 % respondentt

kladnou odpovéd. (viz tabulka 4). Jako nejcastéjsi nekalé obchodni praktiky respondenti

uvadeli naptiklad klamani o sleveé, dale zakoupené zbozi neodpovidalo popisu

a fotografiim na strankach e-shopu ¢i Casové omezené akéni nabidky, které trvaly

i po ubéhnuti daného terminu, nebo nulovou komunikaci v pfipadé feSeni reklamacniho

fizeni.

Tabulka 4 Zkusenost s nekalou obchodni praktikou

ZkuSenost s nek. obch. pr. ANO NE
Pocet respondentit 63 % 37 %

Zdroj: vlastni zpracovani

Dal§i navazujici otazkou bylo, jak v pfipadé zkuSenosti s nekalym jednanim

obchodnika spottebitelé a zaroven respondenti postupuji. Z nize uvedenych dat v grafu 10

vyplyva, ze

spotiebitelé nejCastéji  feSily problémy udélenim Spatné recenze
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elektronického obchodu (40 %). Mnozi se také snazili o pfimou konfrontaci
s obchodnikem (28 %). Jen 19 % z dotazovanych se pokouselo o feseni pies Ceskou
obchodni inspekei ¢i jiny opravnény organ, 13 % pak problém ventilovalo na socialnich

sitich. Zajimavosti je, Ze nikdo neuvedl nulovou aktivitu.

Graf 10 Reseni nekalych obchodnik praktik (NOP)
- Reseni NOP
Status na socidlnich
sitich Podani Eodnétu na
13% CO1

19 %

Konfrontace
obchodnika
28%

Spatna recenze
40 %

= Podéni podnétu na COI = Konfrontace obchodnika = Spatn4 recenze

Status na socialnich sitich = Nic

Zdroj: vlastni zpracovani

Soucasti dotaznikového Setteni také byla otazka, zda respondenti povazuji moznosti
pravni ochrany pfi nakupovani na e-shopech za dostacujici, coz odrazi vysledky v tabulce
1 (skala od jednoho do osmi bodi, kdy osm je nejvice; viz tabulka 5). V pripadé kladné

odpovédi byli vyzvani k uvedeni piikladu, v ¢em jim ochrana spotiebitele piipada

dostacujici.

Tabulka 5 Subjektivni hodnoceni respondenti
Body 1 2 3 4 5 6 7 8
Odpovédi 8 14 10 28 22 9 7 2

Zdroj: vlastni zpracovani

Jako ptiklad dostate¢né pravni ochrany spotiebitele uvadéli respondenti predevsim
moznost odstoupeni od smlouvy, zadani reklamacniho fizeni a v neposledni fadé moznost

podéavat podnéty na kompetentni organy.
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Na zavér dotaznikového Setfeni byla respondentim polozena oteviena otazka,
aby uvedli navrh ¢i namét ptipadného zlepsSeni ochrany spotiebitele pfi vyuzivani e-shopa.
Zarazejici je, ze ve velkém poctu pripada (72 %) respondenti uvedli jako odpovéd’: ,, Nic.
Vzhledem k jejich neblahym zkuSenostem se jedna o prekvapivé zjisténi. Vysledna data
mohou poukazovat na neochotu respondentl se vyplnéni dotazniku vénovat ¢i mohou byt
nasledkem pohodlnosti vymyslet konkrétni odpovéd. Jinak se v jednotkdch procent
objevily navrhy:

e zafazeni vzdélavani v pravni oblasti do osnov jiz vramci zakladniho

vzdélavani

vys$8i pokuty za nedodrzovani pravnich ptedpistu pro provozovatele e-shopt

platba za zbozi az po jeho vyzkouseni

zjednoduseni komunikace s Ceskou obchodni inspekci

e zakaz Cinnosti pii prvnim pokusu o nekalou obchodni praktiku

4.2.2 Zavéry z dotaznikového Setreni

Jak vyplyva zdotaznikového Setfeni, vyznamna cast respondentl vyuZziva
pro uskutectiovani nakupa pravé e-shopy, dokonce vice jak polovina z celkového poctu
respondentti uvedla, ze vyuziva e-shopy téméf na vSechny nakupy. Celkem 33 %
respondenti kombinuje nakupovani na e-shopech s nakupy v kamennych obchodech,

pfiblizn€ v poméru padesat na padesat.

Z vysledku dotaznikového Setfeni vyplyva, ze za prioritu pro vybér e-shopu
povazuji respondenti pifedevSim cenu a nabizeny sortiment (celkem 55 %), a nasledné
reference e-shopu (celkem 27 %). Nejvice respondentt, pro které je primarnim parametrem
pro vybér e-shopu cena sortimentu bylo v kategorii 18 az 29 let. Pro kategorii 30 az 45 let
nejpodstatnéjsi jsou reference. Za nepodstatné pii vybéru e-shopu se jevi vSeobecné

obchodni podminky.

Priblizné tfi Ctvrtiny respondentd uvedly, Zze je jim znam pojem ochrany
spotiebitele, pfi dotazu na konkrétni pravni predpis, jez ochranu spotiebitele vymezuje,
odpovédélo spravné 23 % respondenti. Za dobrou zpravu lze povazovat, ze respondenti

byli schopni uvést konkrétni priklady ochrany spottebitele, které pokladaji za dostacujici
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v ramci zkoumané problematiky, napfiklad odstoupeni od smlouvy, reklamacni fizeni
¢i moznost podavani podnéti na kompetentni organy. Jak nasledné vyplynulo ze ziskanych
udaju, naprosta vétSina respondentt subjektivné uvadi alespori urcitou miru znalosti v této
problematice, piiblizné 62 % povazuje své znalosti za okrajové az primérné, dalsich 28 %
definuje své védomosti jako nadstandardni. Lze tedy potvrdit prvni hypotézu: Spotiebitelé
vyuzivajici e-shopy maji prehled a znalosti v oblasti pravni upravy spotrebitele.
Z celkového poctu respondentq, ktefi uvedli znalosti v ramci dané problematiky, se jedna
o vyznamnou c¢ast vysokoskolsky (celkem 33 %) a stfedoskolsky vzdé€lanych respondentt
(celkem 58 %). Ze ziskanych vysledkl se 1ze tedy také domnivat, ze stupen vzdélani mize

mit vliv na rozsah a miru znalosti v pravni upravé ochrany spotiebitele.

Nasledné vice nez polovina respondentli uvedla, ze je ji znam pojem nekalé
obchodni praktiky a 63 % z nich uvedlo pfimo osobni zkuSenost, coz potvrdili uvedenim
konkrétnich pfikladi nekalych obchodnich praktik, napiiklad klamani o slevé, casoveé
omezené nabidky, které trvaly 1 po ubéhnuti daného terminu, zakoupeni zbozi,
jez neodpovidalo popisu ¢i fotografiim. Je dulezité zminit, Ze jako jednu z forem feSeni
uvedlo 19 % respondenti podani podnétu na Ceskou obchodni inspekci. Vyse uvedené
skuteCnosti vedly k vyhodnoceni, ze lze potvrdit i druhou stanovenou hypotézu:
Spotiebitelé maji osobni zkuSenost s nekalymi obchodnimi praktikami a brani se

zakonnymi prostredky.

Z vysledkt dotaznikového Setfeni plyne, Zze vice nez polovina respondentt
povazuje pravni upravu ochrany spotiebitele za primérnou (udélené body 3, 4, 5 a 6, tedy
Sedesat devét lidi) a dalSich dvacet dva respondentd ji povazuje za nedostatecnou (udélené
body 1 a 2), pouhych 9 z celkového poctu sta respondenti tuto pravni Gpravu povazuje
za dostateCnou (udélené body 7 a 8). Dulezitym faktem vSak je, ze dotaznikové Setfeni
probihalo v dobé pied novelou piislusnych pravnich predpist, bylo by jisté zajimavé

podrobit danou problematiku dal§imu badani.

V néavaznosti na vyse uvedené udaje je vSak zardzejici, ze pfi moznosti uvedeni
subjektivniho namétu na zmeénu, ktery by dle minéni oslovenych respondentd vedl
ke zlepSeni pravni Upravy ochrany spotiebitele, celkem 72 % respondentli uvedlo,

ze zadnou zmeénu nenavrhuje. Navrhy ke zménam se objevily pouze v jednotkach procent,
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napfiklad zafazeni vzdélavani v pravni oblasti jiz do osnov zakladniho vzdélavani (celkem
9 %) ¢i vyssi pokuty pro nekale jednajici podnikatele (celkem 8 %). Dal§im navrhem jsou
opatfeni, ktera by vedla ke zjednoduseni komunikace s Ceskou obchodni inspekei &i zakaz
¢innosti pfi prokazéani nekalych obchodnich praktik. Zajimavy je navrh o platbé zbozi

¢i sluzby az po vyzkousSeni a vyuziti, coz uz ale nékteti obchodnici nabizeji.

43 Zavér praktické ¢asti

S ohledem na ziskana zji§téni v predchozich kapitolach praktické casti prace byla
provedena syntéza. V podkapitole 4.1 byla uskutecnéna ptfipadova studie dvou
vyznamnych e-shopti na ¢eském trhu, pficemz ze ziskanych dat nebyly potvrzeny snahy
o jakékoliv klamani spotiebitele. E-shopy téchto prodejci spravné provedly zmeény
ve v§eobecnych obchodnich podminkéch, sohledem na novelu pfisluSnych pravnich
predpist. Nicmén€ by bylo vhodné na upravu a provedené zmeény spotiebitele upozornit
jizpti vstupu do e-shopu s ohledem na posileni divéryhodnosti samotnych e-shopt.
Vzhledem k tomu, Ze se jedna o vyznamné a stabilni prodejce, byla potvrzena oc¢ekavani,
ze nekalé obchodni praktiky nebudou zjistény. V dotaznikovém Setfeni 4.2 bylo nasledné
zjisténo, ze jednim ze zasadnich parametri spotfebiteld pro vybér e-shopa jsou, krome
ceny, také recenze jinych spotiebiteld. Pripadova studie 4.1 toto zjiSténi potvrdila,

s ohledem na skute¢nost, ze tyto e-shopy maji vyrazné kladné recenze spotiebitelt.

Neméné dulezitou ¢asti bylo vyhodnoceni dotaznikového Setfeni 4.2 v oblasti
subjektivnich zkuSenosti spottebiteli se-shopy (a pfipadnymi nekalymi obchodnimi
praktikami) a znalosti, jak se proti témto praktikam ucinn€ bréanit. Timto Setfenim bylo
potvrzeno, ze e-shopy jsou v dnesni dobé€ jiz béznou formou nakupli a vyznamna Cast
spotfebiteld vyuziva pouze je. Ze ziskanych dat dotazniku bylo ovéfeno, ze spotiebitelé
maji ramcovou predstavu, jak se proti pfipadnym nekalym praktikdm branit. S ohledem
na mnozstvi spotiebitelti v on-line prostiedi vSak pouze mala ¢ast z nich pouzije zakonem
o ochran& spotiebitele doporucené kroky obrany, napiiklad podani podnétu na Ceskou
obchodni inspekci. Dotaznikové Setfeni (4.2) nasledn€ prokazalo, ze spottebitelé povazuji
pravni Gpravu ochrany spotiebitele v oblasti elektronického obchodovani za primérnou.
S ohledem na tuto skutecnost a v souvislosti s novelou pravnich uprav ochrany spotiebitele

by bylo zadouci rozsifit toto téma do povédomi Siroké vefejnosti.
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5 Vysledky a diskuse

5.1 Vysledky a diskuse z teoretické ¢asti prace

Z teoretické Casti prace plyne, Ze nejzasadnéj§i pravni upravou v souvislosti
s problematikou ochrany spotiebitele je zakon ¢. 89/2012 Sb., obCansky zakonik, ve znéni
pozdéjsich predpist a zakon ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, ve znéni pozdé€jsich

predpist.

Z provedené analyzy lze za problematicky aspekt povazovat predev§im nerovné
postaveni spotiebitele a podnikatele, s ohledem na podnikatelovu praxi a odbornost (3.1.2).
Jako obtizny se dale jevi také fakt, ze e-shopy predstavuji neosobni kontakt smluvnich

stran (3.1.3).

Zjisténou skutecCnosti je, ze e-shopy lze povazovat za fenomén dnesSni doby,
sohledem na vzristajici tendenci mnozstvi e-shopi a mnohych nezkusenych
¢i neinformovanych spotiebiteld vstupujicich nové do on-line prostfedi. A pravé tyto
divody jsou vyznamné zohlednény ve vySe uvedenych pravnich upravach, v kterych je
evidentni usili o rovnocenné postaveni smluvnich stran vramci elektronického
obchodovéni, nejen v souladu s pravnim fadem Ceské republiky, ale predeviim v ramci

préava celé Evropské Unie (3.3.1).

Pravé zminéna neosobnost kontaktu a vysoka mira nezkuSenych spotiebiteld
v oblasti elektronického obchodovani nahrava vyskytu nekalych obchodnich praktik
(3.2.1). Za jednoznacné nejpodstatnéjsi termin tohoto obsahlého tématu se ukazuje pojem
informace (3.2.2). Informace je zakladnim stavebnim kamenem ochrany spotiebitele. Rada
ustanoveni uklada povinnosti predat obecné i rozsifené udaje o podnikateli, zbozi ¢i sluzbé,
a tvori tak komplexni soubor poznatkl, dle kterych se nasledné spotiebitel muze
rozhodnout, zda do smluvniho vztahu vstoupi, ¢i nikoliv (3.2.2). V pfipadé vstupu

do smluvniho vztahu je spotfebitel informovan, kdy a za jakych podminek mize ze vztahu
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ptipadné vystoupit. Z tohoto ohledu lze informacni povinnost a pravo na odstoupeni

povazovat za vyznamny prvek ve spotiebitelském pravu.

Za pozitivum pravni upravy ochrany spotiebitele lze povazovat fakt, ze vychazi
z prava Evropské unie, tudiz podobné podminky plati ve vSech unijnich statech. Obecné
1ze fict, Ze evropské smérnice vytycCuji cile, kterych pravni Gpravy jednotlivych stati maji
dosahnout formou transpozice. V souvislosti s konkrétni analyzovanou problematikou je
stézejnim predpisem evropska smérnice 2019/2161 a z ni vychazejici transpozice zakona
€. 374/2022 Sb., ktery méni zékon €. 89/2012 Sb., obcansky zakonik, ve znéni pozdéjSich
predpisti a zakon ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, ve znéni pozdéjsich predpist
(3.3.2). V souvislosti s touto skute¢nosti doslo k posileni pozice spotiebitele v ramci
smluvnich vztahll v on-line prostfedi, at uz formou rozsifeni informacni povinnosti
podnikatele, specifikovani formy uvefejiovani recenzi na e-shopech ¢iupozornéni
na zavazek k platbé¢ objednavky (3.3.2). Z vyse uvedeného odstavce vyplyva, ze byly

zakonem vytyCeny jasné hranice pro smluvni vztahy v ramci elektronického obchodovani,

s ohledem na technologicky pokrok a vyvoj spoleCnosti.

Nabizi se vSak otazka, zda je pravni Uprava ochrany spotiebitele pro samotného
spotiebitele jasna a pochopitelnd. Proto se jako zasadni pomoc jevi spotiebitelské
organizace, které maji predevS§im poradni funkci a jejich hlavnim tkolem je ochrana
spotiebitele napfiklad vzdélavanim (3.4.2) a dozorové organy, které zajistuji dohled
nad dodrzovanim pravnich predpisi podnikateli (3.4.3). Za nejznaméjsi spotiebitelské
organizace lze oznacit dTest ¢i Sdruzeni spotiebiteld. OvSem ve srovnani spotiebitelskych
organizaci a dozorovych organl (vtéto problematice primarng& COI), z hlediska
pravomoci, vévodi v pomoci spotiebitelim jednoznatné Ceska obchodni inspekce, ktera
formou sankci muze usmérniovat nepoctivé podnikatele. Nabizi se vSak nasledné otazka,
zda jsou kontroly e-shopt s ohledem na jejich rozmach opravdu dostatecné a nasledné
udélené sankce dostatecné vysoké tak, aby skutecné zamezily vyskytu nekalych

obchodnich praktik v co nejSirsi mife.

Béhem nakupu na e-shopech muze vznikat riziko ptipadnych sporti mezi podnikateli
a spotrebiteli, tudiz lze povazovat za vyrazny prvek v jejich feSeni mimosoudni feSeni

spotiebitelskych sporti (3.4.1). Zasadni pfinos je patrny predevS§im z hlediska mozné
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pomoci nejen na narodni urovni, ale pfedev§im napii¢ celou Evropskou unii. S ohledem
na fakt, ze v ramci elektronického obchodovani vyuzivaji spotiebitelé nejen eské e-shopy,

se jedna o zasadni nastroj pomoci spotiebitelim.

Z provedené analyzy vyplyva zasadni otdzka, co stoji za tim, ze spotfebitelé nejsou
Casto v souvislosti s e-shopy ostraziti a naslednému feSeni nekalych obchodnich praktik
nevénuji pozornost. Jisté by to mohlo byt namétem dalsiho a hlubsiho badani. Jako divod
se nabizi napiiklad nedtuvéra ve vysledek pomoci od kompetentnich organt, dale naptiklad
pouha nevédomost spotiebitelt, jak presné postupovat, at’ uz s ohledem na vek ¢i vzdélani.
Nebo jen spottebiteli vzhledem k nizké cené sluzby ¢i vyrobku jednoduSe nestoji

za namahu bojovat v ramci zakona o napravu (3.4.1).

Aktualni pravni uprava se jevi jako dostacujici, avSak z analyzy podkladu vyplyva,
ze hrozi riziko vzniku novych variant nekalych praktik vynalézavymi podnikateli,
at uz s ohledem na nekoncici technologicky pokrok ¢i upadek mravnich principi casti
spolecnosti. S ohledem na tuto hrozbu lze konstatovat, ze zasadni roli hraje primarné
samotny spotiebitel, jehoz zdjmem by mélo byt zvySovani informovanosti sebe sama

v dané problematice.

5.2 Vysledky a diskuse z analytické ¢asti prace

Analyticka Casti prace byla vypracovana v navaznosti na ¢ast teoretickou a rozdélena
na dvé casti. Prvni Cast predstavuje piipadovou studii dvou internetovych obchodnikd,
ktera si kladla za cil ovéfit provedeni zmeén v souvislosti s novelou pfislusnych pravnich
predpisi a nasledné ovéfit vyskyt nekalych praktik (4.1). Druha cast praktické cCasti
predstavuje dotaznikové Setfeni sméfujici ke zjisténi, zda jsou spotiebitelé v Ceské
republice seznameni s pravni Upravou ochrany spotfebitele, a zda maji zkuSenost

s nekalymi obchodnimi praktikami (4.2).

Z ptipadové studie (4.1) vyplyva, ze aktudlni pravni predpisy v souvislosti
se zakonem ¢. 374/2022 Sb., ktery zmeénil zakon ¢. 89/2012 Sb., obcansky zakonik,
ve znéni pozdéjsich predpist a zakon ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, ve znéni

pozdéjsich predpist, byly vhodné transponovany do vSeobecnych obchodnich podminek
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obou e-shopi. S ohledem na skuteCnost, ze se jedna o renomované a kladné
recenzované elektronické obchody jde o ofekavané zjisténi. Z dotaznikového Setfeni (4.2)
nasledné vyplynulo, ze pravé recenze jsou spolu scenou pro spotiebitele hlavnim
parametrem pro vybér e-shopu. Nicméné s ohledem na provedené zmény je prekvapivé,
Ze ani jeden z obchodnikl tuto zménu mimo VOP nesdéluje. Z hlediska mnozstvi zmén,
které se spotiebitele tykaji, se ukazuje jako vhodné na provedené upravy upozornit, uz jen
pro posileni davéryhodnosti. Jak dotaznikové Setfeni (4.2) prokazalo, e-shopy jsou
pro znacnou cCast spotiebiteld vyznamnou formou nakupovani, nicméné vsSeobecné

obchodni podminky registruje pouze zanedbatelny pocet z nich.

Z dotaznikového Setieni (4.2) je ziejmé, ze spotiebitelé maji zakladni znalosti
v oblasti pravni upravy ochrany spottebitele, které jsou dostacujici k jejich aktivité v ramci
elektronického obchodovani. Navazujicim zji§t€énim vyplyvajicim zrozboru dat je,
ze s nekalou obchodni praktikou se setkalo velké mnozstvi respondentl, a to 63 %.
Toto zjisténi vede k potvrzeni, ze pravni ochrana spottebitele je stale velmi aktualni téma,
kterému je tfeba vénovat zna¢nou pozornost. Z dotaznikového Setieni (4.2) je vSak také
ziejmé, ze se velka Cast spotiebiteld feSenim nekalych obchodnich praktik, respektive

obranou proti nim nasledné viibec nezabyva.
Névrhem plynoucim ze ziskanych dat na zakladé€ jejich syntézy (4.3) je omezeni

riskantniho chovani v ramci elektronického obchodovani, naptiklad pravé pii vyuziti

divéryhodnych e-shopu, které jsou schopny prokazat portfolio spokojenych zakazniku.
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6 Zaveér

Cilem teoretické casti prace byla analyza pravni Upravy ochrany spotiebitele a jeji
nasledné vyhodnoceni vuci internetovym prodejcim. Dil¢éim cilem bylo formou
dotaznikového Setfeni ovéfit, zda jsou oblané Ceské republiky obeznimeni s pravni
upravou ochrany spotiebitele a maji piipadné zkuSenosti s nekalymi obchodnimi

praktikami.

Teoreticka Cast prace vychazela predevSim z pravni Gpravy ochrany spotiebitele,
tedy ze zakona ¢. 89/2012 Sb., obcansky zakonik, ve znéni pozdéSich predpist
a zakona &. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, doplnéné o zakon 64/1986 Sb., o Ceské
obchodni inspekci, ve znéni pozdé€jSich predpist. V souvislosti s danou problematikou

vychazela analyza také z prava Evropské unie a souvisejici odborné literatury.

S ohledem na tematické zaméfeni bakalaifské prace byla prvotné vymezena odborna
terminologie (3.1) a v navazujici kapitole (3.2) byly specifikovany zakladni podminky
smluv uzavienych formou prostfedku komunikace na dalku, jez upravuje obcCansky
zakonik (3.2.1), a nasledné prava a povinnosti stran vstupujicich do smluvnich vztaht
v ramci elektronického obchodovani (3.2.2). V této podkapitole byla uvedena zéasadni

prava spotiebitele, a to informacni povinnost a odstoupeni od smlouvy.

Za dulezitou cast prace lze pokladat uvedeni smémic Evropské unie (3.3.1),
jez zasadn& ovliviiuji ochranu spotiebitele v ramci Ceské republiky. Na souvisejici pravni
predpisy vychazejici z dané smérnice se zaméfila podkapitola (3.3.2), kde byly vymezeny
vyznamné zmény v oblasti elektronického obchodovani a jeji disledky na podnikatele
a spotiebitele. Reflektované zmény zahrnovaly povinnost podnikatele uvadét zpasob

zvefejnéni recenzi, vyvoj ceny zbozi behem tficeti dni a zavazani spotiebitele k platbe.
Neméné podstatnou Casti prace byla analyza ochrany spotiebitele v praxi (3.4),
v podkapitole (3.4.1) byly pro potfeby teoretické, ale nasledné i1 praktické Casti prace

vymezeny dle zakona o ochrané spotiebitele nekalé obchodni praktiky, které rozliSujeme
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na klamavé a agresivni. Taxativni vycet téchto praktik je soucasti pfiloh této prace.
S ohledem na analyzu zkuSenosti spotiebitelti s nekalou obchodni praktikou byly ve stejné
podkapitole vymezeny moznosti feSeni spotiebitelskych spori. Za elementarni zpusob
feSeni lze povazovat mimosoudni feSeni sporu, které je zakonem oSetfeno na narodni,
ale i evropské urovni. Vyznamnou soucasti ochrany spotiebitele jsou spotrebitelské
organizace (3.4.2), v praci byly uvedeny nejvyznamnéjsi z nich, spolu s vymezenim jejich

funkce. které primarné plni (poradni a vzdelavaci).

V zavérecné podkapitole teoretické Casti (3.4.3) jsou vymezeny funkce a pravomoci
dozorovych organd. V souvislosti s e-shopy ma zasadni vliv na danou problematiku Ceska
obchodni inspekce, kterou upravuje zakon o Ceské obchodni inspekci. Hlavnim a zcela
stézejnim faktem je, ze Ceska obchodni inspekce je nejen dozorovym organem, jez ma
diky moznosti udéleni sankci zasadni efekt na ochranu spotiebitele, ale také povérenym

subjektem pro mimosoudni feSeni spotiebitelskych spora.

V navazujici Gvodni casti praktické Casti prace byla provedena piipadova studie
vychazejici z analyzy dvou e-shopt (4.1), které jsou vefejnosti povazovany za silné
a stabilni a maji zna¢né mnozstvi kladnych internetovych recenzi. Hlavnim cilem téchto
analyz bylo ovéfeni, zda se na e-shopech objevuji nekalé obchodni praktiky.
Z provedenych Setfeni se nepotvrdil vyskyt nekalych obchodnich praktik a byla potvrzena
domnénka, ze recenze spotiebiteld ziejmé odpovidaji skuteCnosti. Dil¢im cilem
ptipadovych studii bylo ovéfeni, zda obchodnici provedli vhodnou implementaci
novelizovanych pravnich uprav do vSeobecnych obchodnich podminek. Analyzou
internetovych stranek obou e-shopi bylo potvrzeno, ze uvedeni obchodnici vhodné

provedli pozadované zmény.

Dotaznikové Seteni (4.2) mélo ovéfit znalosti spotiebitel v oblasti pravni Gpravy
ochrany spotiebitele a upozornit na jejich pfipadné zkuSenosti s nekalymi obchodnimi
praktikami. Setfeni ukazalo, Ze spotiebitelé maji dostateéné znalosti v uvedené
problematice, ¢imz byla potvrzena prvni stanovena hypotéza. Zaroven byla potvrzena
i druhd stanovena hypotéza, a to sohledem na zji§téni, ze spotiebitelé maji zkuSenost
s nekalymi obchodnimi praktikami a maji povédomi, jak se proti nim zdkonné branit.

Zavérem byla provedena syntéza (4.3).
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Prilohy

Priloha ¢. 1 — dotaznik

Otazka ¢. 1
Jaké je Vase pohlavi?

Zena
muz

Otazka ¢. 2
Jaky je VAas vék?

18-29let
30-45let
46-55let
56-65let
66 a vice let

Otazka ¢. 3
Jaké je Vase nejvyssi dosazené vzdélani?

zdkladni
stredoskolské
vysokosSkolské
nechci uvést

Otazka ¢. 4
Jaky je Vas Cisty me¢sicni pifijem?

do 20 000 K¢
do 30 000 K¢
do 40 000 K¢
do 50 000 K¢
nad 50 000 K¢

Otazka ¢. 5
V jakém poméru vyuzivate e-shopy v celkovém poctu uskute¢nénych nakupi?

Témér vSechny ndakupy uskuteciuji pres e-shopy.
Priblizné piil na pil.

E-shopy vyuzivam sporadicky.

E-shopy nevyuZivam viibec.

Otazka €. 6
Co je pro Vas prioritni pfi vybéru e-shopu?

reference a hodnoceni e-shopu

cena a nabidka zboZi

rychlost dodani

transparentnost obchodnich podminek na webu e-shopu
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Otdzka €. 7

Co nejcastéji nakupujete on-line?
e obleceni, obuv

potraviny, ndpoje

hracky

auto-moto potreby

potieby pro diim a zahradu

Otazka ¢. 8
Je Vam znam pojem ochrana spotiebitele? Pokud ano, uved’te prosim zdkon, o kterém si myslite, ze
ji upravuje.

e ano
o ne
ZaAKOoN: ... ... el

Otizka ¢. 9
Povazujete se za ¢lov€ka, jenz ma pichled o moznostech pravni ochrany pfi internetovém
obchodovani?

o Ano, mam rozsahly prehled.

e Ano, okrajové vim.

e Ne.

Otazka €. 10

Znate pojem nekala obchodni praktika?
o ano
o ne

Otazka ¢. 11

Setkali jste se nékdy s nekalym jednanim e-shopu? Pokud ano, uvedte priklad.
e Ne, nikdy, ndkup vzdy probéhl v porddku.
e Ano, jednou.

e Ano, stavda se mi to casto.
Priklad: ........ . .

Otazka ¢. 12
Jak postupuje v ptipadé, Ze mate podezieni na nekalou obchodni praktiku?
e Poddm podnét na Ceskou obchodni inspekci, pripadné na jiny kompetentni orgdn.
Postézuji si na socialnich sitich.
Napisu $patnou recenzi.
Konfrontuji pFimo obchodnika.
Neresim to.

Otazka €. 13
Povazujete moznosti Vasi pravni ochrany v roli spotfebitele pfi nakupovani na e-shopech
za dostacujici?

L ano

L J ne

Otazka ¢. 14
V piipad¢ kladné odpovédi na pifedchozi otazku, uved'te v Cem!
Priklad: .............. . . . i

Otazka €. 15

Je néco, co byste z pohledu spotiebitele zlepsili v oblasti ochrany spotiebitele v rdmci
internetového obchodovani?
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Priloha €. 2 — Zakon o ochrané spotiebitele (vynatek) I

Klamavé obchodni praktiky

Obchodni praktiky jsou vzdy povazovany za klamavé, pokud prodavajici:

a) prohlaSuje, 7e se zavazal dodrzovat urcitd pravidla chovani (kodex chovani) nebo Ze tato pravidla chovani
byla schvélena ur¢itym subjektem, ackoli tomu tak neni,

b) neopravnéné pouziva znacku jakosti nebo jiné obdobné oznaceni,

¢) prohlasuje, 7ze jemu, jeho vyrobku nebo jim poskytované sluzb¢é bylo ud€leno schvaleni, potvizeni nebo
povoleni, ackoli tomu tak neni, nebo takové prohlaseni neni v souladu s podminkami schvaleni, potvrzeni
nebo povolen,

d) nabizi ke koupi vyrobky nebo sluzby za urCitou cenu, aniz by zvefejnil divody, na jejichz zaklad¢ se miize
domnivat, zZe nebude sam nebo prostfednictvim jiného podnikatele schopen zajistit doddvku uvedenych nebo
rovnocennych vyrobkd nebo sluzeb za cenu platnou pro dané obdobi a v pfiméfeném mnozstvi vzhledem
k povaze vyrobku nebo sluzby, rozsahu reklamy a nabizené ceny (vabiva reklama),

e) s umyslem propagovat jiny vyrobek nebo sluzbu nabizi ke koupi vyrobek nebo sluzbu za urcitou cenu
apoté je odmita ukdzat spotiebiteli nebo odmitd piijeti objednavky nebo doddni vyrobku nebo sluzby
v ptimétené Thut¢ nebo predvede vadny vyrobek,

f) nepravdivé uvadi, Ze vyrobek nebo sluzba budou nabizeny pouze po omezenou dobu nebo Ze budou
nabizeny pouze po omezenou dobu za urCitych podminek s cilem pfimét spotfebitele k okamzitému
rozhodnuti, aniz by mu poskytl pfiméfenou lhutu potfebnou k informovanému rozhodnuti,

g) prislibi poskytnout poprodejni servis spotiebiteli, s nimz pfed uzavienim smlouvy jednal jazykem, ktery
neni ufednim jazykem cClenského statu, v némz se proddvajici nachazi, a nasledn¢ poskytuje servis pouze
v jiném jazyce, aniz to spotiebiteli pfed uzavienim smlouvy jasné sd¢lil,

h) tvrdi nebo vytvaii dojem, Ze prodej vyrobku nebo sluzby je dovoleny, i kdyz tomu tak neni,

i) uvadi jako prednost nabidky prava, kterd vyplyvaji spotfebiteli pifimo ze zdkona,

J) vyuziva redak¢ni prostor ve sdélovacich prostfedcich k placené propagaci svého vyrobku nebo sluzby, aniz
by spotiebitel mohl z obsahu sd€leni, z obrazku nebo zvuku jednozna¢né rozpoznat, 7e se jedna o reklamu,

k) poskytuje vysledky vyhleddvani v reakci na dotaz spotiebitele pfi on-line vyhledavani bez jasného uvedeni
placené reklamy nebo platby za ticelem dosazeni lepSiho potadi vyrobku nebo sluzby v ramci vysledku
vyhledavani,

1) uvadi nespravné udaje o povaze a mife rizika pro osobni bezpecCnost spotiebitele nebo jeho rodiny, pokud
si jeho vyrobek nebo sluzbu nekoupi,

m) propaguje vyrobek zpusobem, ktery u spotfebitele miize vyvolat dojem, ze byl vyroben urcitym
vyrobcem, ackoliv tomu tak nen,

n) vytvofi, provozuje nebo propaguje pyramidovy program, kdy spoticbitel zaplati za moznost ziskat
odménu, ktera zavisi na ziskani dalSich spotiebitehi do programu, nikoli na prodeji nebo spotiebé vyrobku.

0) ucini nepravdivé prohlaseni, ze zamySsli ukoncit svoji Cinnost nebo Ze piemistuje provozovnu,

p) prohlasuje, 7e jim nabizené nebo prodavané vyrobky nebo sluzby usnadni vyhru ve hrach zaloZzenych
na nahodg,
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q) nepravdive prohlasuje, Ze vyrobek nebo sluzba miize vyléCit nemoc, zdravotni poruchu nebo postizeni,

r) poskytuje nespravné informace o trznich podminkach nebo o moznosti opatfit si vyrobek nebo sluzbu, aby
tak pfimél spotiebitele koupit si tento vyrobek nebo sluzbu za méné vyhodnych podminek, nez jsou bézné
trzni podminky,

s) nabizi vyrobky nebo sluzby prostfednictvim soutéze o ceny, aniz by byly ceny ud€leny nebo aniz by ceny
odpovidaly puvodni nabidce nebo byla udélena odpovidajici nahrada,

t) uvadi u vyrobku nebo sluzby slova ,.gratis", ,,zdarma", ,.bezplatn¢" nebo slova podobného vyznamu, pokud
spotiebitel musi za vyrobek nebo sluzbu vynalozit jakékoli naklady, s vyjimkou nezbytnych naklada
spojenych s reakci na obchodni praktiku, s pfevzetim nebo doruc¢enim véci,

u) pfilozi k propaga¢nimu materidlu vyzvu k provedeni platby, ¢imz vyvold u spoticbitele dojem, ze si
nabizeny vyrobek nebo sluzbu jiz objednal, ackoli tomu tak nen,

v) vyvolava dojem nebo nepravdive uvadi, ze nejedna v rdmci své podnikatelské Cinnosti nebo se prezentuje
jako spotfebitel, nebo

w) vyvolava dojem nebo nepravdivé uvadi, ze poprodejni servis k vyrobku je poskytovan i v jiném ¢lenském
stat¢, nez ve kterém je vyrobek prodavan,

x) prodava spotiebitelim vstupenky, které ziskal na zakladé vyuziti automatizovanych prostiedku s cilem
obejit stanovené limity pro pocet vstupenek, které muze zakoupit jedna osoba, nebo jakakoli jind pravidla
pouzitelna pro ndkup vstupenek,

y) uvadi, Ze recenze vyrobku nebo sluzby podava spotiebitel, ktery produkt skute¢né pouzil nebo jej
zakoupil, aniz by pfijal pfiméfend opatieni k ovéreni toho, zda pochazeji od takového spotiebitele,

z) zvetejiiuje faleSné spotiebitelské recenze Ci doporuceni nebo zadava jiné osobé, aby takové spotiebitelské
recenze Ci doporuCeni podala, nebo zkresluje spotiebitelské recenze nebo doporuceni na socidlnich sitich

s cilem propagovat vyrobek nebo sluzbu.
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Priloha ¢. 3 — Zakon o ochrané spotrebitele (vynatek) 11

Agresivni obchodni praktiky

Obchodni praktiky jsou vzdy povazovany za agresivni, pokud prodavajici:

a) vytvari dojem, Ze spotfebitel nemiize opustit provozovnu nebo misto bez uzavieni smlouvy,

b) osobn¢ navstivi spotiebitele v jeho bydlisti, aCkoli ho spotfebitel vyzval, aby jeho bydlist¢ opustil
a nevracel se, s vyjimkou vymahani splatnych smluvnich zavazku zpusobem, ktery je v souladu s pfislu§nymi
pravnimi pfedpisy,

¢) opakované Cini spotfebiteli nevyzadané nabidky prostfednictvim telefonu, faxu, elektronické posty, nebo
jinych prostiedku prenosu na dalku, s vyjimkou vymahani splatnych smluvnich zavazkli zpiisobem, ktery je
v souladu s pfisluSnymi pravnimi pfedpisy; tim nejsou dotCena ustanoveni § 2 odst. 1 pism. ¢) zakona
€. 40/1995 Sb., v platném znéni a prislusna ustanoveni zakona ¢. 480/2004 Sb. a zdkona ¢. 101/2000 Sb.,

d) pozaduje na spotiebiteli, aby pii uplatiiovani prava vyplyvajiciho z pojistné smlouvy ptedlozil doklady,
které nelze pti posuzovani opravnénosti naroku pokladat za duvodné nebo neodpovida na korespondenci, aby
odradil spotiebitele od uplatnéni prav vyplyvajicich ze smlouvy,

e) prostiednictvim reklamy piimo nabada déti, aby si nabizené vyrobky nebo sluzby koupily nebo aby
k jejich koupi piesvédcily dospélou osobu,

Jf) pozaduje na spotiebiteli okamzitou nebo odlozenou platbu za vyrobky nebo sluzby, které mu dodal, ackoli
si je spotiebitel neobjednal nebo pozaduje vraceni Ci uschovani nevyzadanych vyrobki, nejedna-li se
o nahradni dodavku podle pfedem uzaviené smlouvy,

g) prohlasuje, Ze pokud si spotiebitel vyrobek nebo sluzbu nekoupi, ohrozi tim jeho podnikani, pracovni
misto nebo existenci, nebo

h) vytvaii klamny dojem, ze spotiebitel vyhral nebo vyhraje, popiipad¢ Ze vyhraje cenu nebo jinou vyhru,
pokud bude jednat urCitym zpisobem, ackoli ve skute¢nosti zadna takova cena ani obdobna vyhra neexistuje
nebo pro ziskani ceny nebo jiné obdobné vyhry musi spotfebitel vynaloZit finan¢ni prostfedky nebo mu

vznikaji vydaje.
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Ptiloha ¢. 4 — Navrh na zahdjeni mimosoudniho FeSeni sporu — formular

Navrh na zahajeni mimosoudniho feSeni spotiebitelského sporu

. Udaje o navrhovateli
Mavrhovatelem je spotfebitel. E-mail, telefonn/ dizlo & 1D datové schranky nefsou povinng Udaje. Vidy dopomurdujeme vypinit e-mailovou adreswu.

Jméno a pfijmeni

Adresa mista bydlisté
(Liica, &lzio popisné PSE Mésto & stét)

E-mail Telefonni Eislo 1D datové schranky

MNavrhovatel je v Fizeni zastoupen zmocnéncem
V pripadé zastoupeni zmocnéncem je treba doloZit pisemnou plnou moc.

[ ]ano [ Ine

Jméno a pfijmeni zmocnénce

Adresa mista bydlisté zmocnénce
Uice, dizlo poplens, PSC, Mésto 8 stél)

E-mail Telefonni Eislo 1D datové schranky

Il. Udaje o podnikateli, proti kterému navrh sméfuje
Nazev spoleénosti / Jméno podnikatele

I€ podnikatele
pokwad je nevrhovalsl mamol

Adresa sidla podnikatele
Liice, dlzio popwend, PSC. Mésio 8 stat)

E-mail Telefonni Eislo ID datoveé schranky
(ipokuwd je navrhovalel znamao) {pokud je navrhovatali Znamao (ipokuwd je nevrhovatel znama)
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1. Struéné vyliceni rozhodnych skuteénosti

V. Refeni sporu navrhované spotfebitelem

Pokusil se spotfebitel fedit spor s podnikatelem pfimo?

[ ]ano [ ne

Datum pokusu o pfimé fedeni sporu s podnikatelem

V. Seznam pfiloh
1. Doklad o pokusu FeSit spor s podnikatelem pfimo (povinna pfiloha navrhu)
Dalsi pfilohy:

FProzime, pflofte kople dokiedl, kieré mdte k dispozici, §j. pfedeviim kopll smiowvy & dokisdyu o koupd, kopl wvzdjemnd korespondence
5 podnikafelem, kople rexlamadnich prodokoll atd.

Podavam navrh na mimosoudni fedeni spotfebitelského sporu ve smyslu § 20d a nasl. zakona
€. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele, v platném znénl. Prohlasuji, Ze ve véci nerozhodl soud, nebyl
vydan rozhodél nalez a nebyla uzaviena dohoda stran v ramci mimosoudniho feSenl spotfebitelskeho
sporu a ani nebylo zahdjemo Flzeni pfed soudem, rozhodél Fizeni nebo mimosoudni Fedenl
spoffebitelského spord. Prohladuji, 2e Gdaje uvedené v tomto navrhu jsou pravdive.

Datum Podpis osoby, ktera podava navrh

Bougeni;

Tento navrh je tfeba viastnoruéné podepsat a zaslat na adresu Ceska obchodni inspekce, oddéleni mimosoudniho
fedeni spotfebitelskych spord (ADR), Stépanska 796/44, 110 00 Praha 1. Navrh lze rovnéZ podat osobné,
elektronickou postou se zaruéenym elekironickym podpisem nebo prostfednictvim datoveé schranky podatele.

Mimosoudni fedeni spotfebitelského sporu se fidi zejména pfisluinymi ustanovenimi zakona €. 634/1982 Sb., o
ochrané spotfebitele, v platném znéni, a Pravidly pro postup pfi mimosoudnim fedeni spotfebitelskych spord, kiera
jsou zvefejnéna na internetovych strankach www.adr.coi.cz. Na téchio intemetowvych strankach naleznete rownéi
podrobné informace o mimosoudnim feSeni spotfebitelskych spord ph Ceské obchodni inspekci.

Ugelem mimosoudniho fe$eni sporu je nalezeni vzijemné dohody stran o pfedmétu sporu. W rémei mimosoudniho
fedeni sporu tedy nemoZe byt vydano pravné zavazné rozhodnuti proti wili jedné ze stran.
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