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ABSTRAKT

Cilem této bakalaiské prace je analyza nekalych obchodnich praktik na e-shopech v CR.
Bakalatska prace je rozdélena do dvou Casti. Teoreticka Cast je zaméiena na hospodatskou
soutéz, vymezuje spotiebitele a jeho chovani, prava a povinnosti. Mimo obeznameni pojmu
e-business, e-commerce a internetovy obchod, ¢i stru¢né seznameni s uzaviranim smlouvy,
a tedy i nakupem po internetu jako takovym, je hlavnim cilem této prace seznamit ¢tenaie S
klamavymi a agresivnimi obchodnimi praktikami, jako je napfiklad klamavé recenze,
klamani o moznostech odstoupeni od smlouvy, ¢i vytvareni dojmu, Ze spotiebitel vyhraje,
nebo vyhral. Zavérem teoretické ¢asti je vyhotovena analyza Black Friday na vybranych e-
shopech za uplynuly rok 2020. Praktickd ¢ast se pomoci dotaznikového Setfeni zajima
0 zkuSenosti spotiebiteli v rdmci ndkupu na e-shopech a informovanosti o nekalych
obchodnich praktikdch v ramci téchto online ndkupl. Cilem této bakalaiské prace je
nasledné vytvoreni stru¢ného navodu, ktery by mél spotiebitelim pomoci pii ovéfovani Si

rizikovych webt.

Klicova slova: nekalé obchodni praktiky, klamavé obchodni praktiky, agresivni obchodni
praktiky, rizikovy e-shop, hospodaiska soutéz, spotiebitel, Black Friday, e-business, e-

commerce, internetovy obchod

ABSTRACT

The bachelor thesis deals with a topic of analysis of unfair trade practices on e-shops in the
Czech Republic. The bachelor thesis is divided into two parts. The theoretical part is focused
on competition, defines the consumer and his behavior, rights and obligations. In addition to
familiarity with the concepts of e-business, e-commerce and e-commerce, or a brief
introduction to the conclusion of the contract, and thus shopping over the Internet as such,
the main purpose of this work is to acquaint readers with deceptive and aggressive business
practices, such as deceptive reviews, deceiving about the possibility of withdrawing from
the contract, or creating the impression that the consumer wins or has won. At the end of the

theoretical part, an analysis of Black Friday on selected e-shops for the past year 2020 is



made. The aim of this bachelor's thesis is the subsequent creation of a brief guide that should
help consumers in verifying risky websites.

Keywords: unfair trade practices, unfair commercial practices, aggressive commercial
practices, risk e-shop, competition, consumer, Good Friday, electronic business, electronic

commerce, internet commerce
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UvVOD

Nakup pfes internet je v dnesni dobé pro vétSinu spotiebiteli samoziejmosti. Koho by
neldkaly vyhody nakupu z pohodli domova, a to v kteroukoliv denni ¢i no¢ni hodinu, kdy je
moznost doruc¢eni zbozi az domt, poptipade na predem zvolené vydejni misto. Navic v dobé

koronavirovych opatfeni jsou ndkupy pftes internet velice aktudlni.

Diive byli spotiebitelé nuceni nakupovat vyrobky a sluzby od omezeného mnoZstvi
prodejcti, ktefi se nachazeli v jejich okoli. I pfesto, ze tehdejsi nakupy nebyly jisté
tak pohodIné a rychlé jako dnes, mély jistou vyhodu. Kupujici totiz prodejce vétsSinou dobie

znal, a proto klamani zdkaznika bylo spise vyjimkou.

S postupem ¢asu dal vyvoj technologii za vznik moZnosti nakupu pies internet a s tim
bohuzel vzrostl i pocet nekalych obchodnich praktik, které jsou proti spotiebitelim neustéle
vyvijeny. Na nékupy prostfednictvim e-shopti muselo pruzné reagovat i pravo a dnes

jiz existuje celd fada nejen prav, ale i povinnosti, které spotiebitel pti nakupu na e-shopu ma.

Ne kazdy je vSak spravné obeznamen jak sriziky, které spolu tyto nakupy nesou,
tak ani s moznostmi, jak se dovolat svych prav, pokud k nékteré z nekalych obchodnich

praktik ze strany prodejce dojde.

Ctenai této bakalaiské prace by mél byt podrobné seznamen s tim, jakd ma prava
a povinnosti v ramci nakupu na e-shopech, jak se téchto prav mize domoci a jaky organ
provadi tuto ochranu spotiebitele v ramci internetového ndkupu, a to vcetné velice
zarazejicich vysledkt kontrol tohoto organu za rok 2020. Tato bakalafska prace se totiz

zabyvé problematikou nekalych obchodnich praktik na e-shopech v CR.

Bakalatska prace je rozdélena do dvou casti, na ¢ast teoretickou a ¢ast praktickou. Teoreticka
cast se zabyva prostudovanim teoretickych vychodisek o nekalych obchodnich praktikach,

obchodovani na e-shopech a studiem otazek z oblasti ochrany spotiebitele.

Jako zdroje pro zpracovani teoretické Casti budou pouzity zakony, odborna literatura

a Vv neposledni fadé diivéryhodné internetové zdroje.

Prakticka cast se zabyva vyzkumnou otdzkou: Jaké maji spotiebitelé zkuSenosti s nakupy
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na e-shopech a setkali se v ramci nakupu s n¢kterou z nekalych obchodnich praktik? Cilem
je pomoci dotaznikového Setfeni zjistit informovanost a vlastni zkuSenosti spotiebiteli
v ramci nakupu na e-shopech s nekalymi obchodnimi praktikami a sestaveni stru¢ného

navodu, jak pfedchazet nezadanému nakupu na téchto rizikovych e-shopech.

Po precteni této bakalarské prace by mél byt Ctendi s touto problematikou dostateéné

obeznamen a navic by mél ziskat navod, jak témto podvodnym nékupim predchazet.
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CIiLE A METODY PRACE

Primarnim cilem této bakalaiské prace je studium teoretickych vychodisek o nekalych
obchodnich praktikach a obchodovani na e-shopech. Metody pouzité pii vypracovani

teoretické Casti jsou analyza literarnich zdroji, a to nejen ¢eskych, ale i zahrani¢nich.

Sekundarnimi cili obsazenymi v praktické c¢asti této bakalaiské prace je pomoci
dotaznikového Setieni zjistit, zda a pfipadné jaké maji spotiebitelé zkuSenosti s nekalymi
obchodnimi praktikami na e-shopech a také vytvofit stru¢ny navod, jak se rizikovym e-

shopiim a s nimi spojenym nekalym obchodnim praktikdm vyvarovat.

Vyzkumna otazka, kterou se budu v bakalarské praci zabyvat zni nésledovné: Jaké maji
spotiebitelé zkuSenosti s nakupy na e-shopech a setkali se v ramci nakupu s né€kterou
z nekalych obchodnich praktik?

V ramci metodiky praktické cCasti se uskutecni terénni vyzkum, ktery bude realizovan
prostiednictvim vyzkumné metody kvantitativniho Setfeni, a to dotazniku. Dotaznik bude
proveden online formou na strankach Survio.com. Vyplnéni dotazniku bude zcela

anonymni. Vyhodou anonymniho dotazniku je totiZ vétsi otevienost dotazovanych.

Data ziskana prostfednictvim terénniho vyzkumu budou dale vyhodnocena, graficky
zpracovana a prostfednictvim zvolené vyzkumné otazky bude provedena interpretace

vysledkd.
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I. TEORETICKA CAST
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1 HOSPODARSKA SOUTEZ A NEKALE OBCHODNI PRAKTIKY

Pojem nekalych obchodnich praktik relativné tzce souvisi s pojmem hospodarské soutéze.
Nekala soutéz totiz spolu s pravem proti omezovani soutéze tvoii dvé zadkladni podmnoziny

prava hospodariské soutéze. (Dolecek, 2018)

Spolec¢nym znakem prava na ochranu proti nekalé soutézi a prava na ochranu soutéze je tedy
ochrana hospodarské soutéze a vytvoreni prostoru pro jeji fungovani a rozvoj. (Dolecek,

2018)

1.1 Hospodarska soutéz

Jedna se o soupeteni fyzickych a pravnickych 0sob v hospodaiské oblasti, kteti maji za cil
dosazeni hospodaiského prospéchu. Soutézitelé, tedy fyzické, ¢i pravnické osoby,
které se vyse zminéné hospodaiské soutéze ucastni maji pravo svou soutézni ¢innost rozvijet
a sdruzovat se k ni. Jsou ale povinni dodrzovat pravné zavazna pravidla hospodaiské soutéze
a v zadném piipad€ nesméji svoji ucast jakkoliv zneuzivat. To znamend, ze jejich jednani
nesmi byt v rozporu s dobrymi mravy soutéze a nesmi zpusobit ijmu jinym soutéZiteltim,
¢i jejich spottebitelim. V takovém piipadé by Slo o nekalé soutézni jednani a nedovolené

omezovani hospodaiské soutéze. (Pelc, 1995)

1.2. Zneuziti hospodarské soutéze

7w

Zneuziti UcCasti v hospodarské soutézi je napiiklad nekalé soutézni jednani, tedy nekala
soutéZ, nedovolené omezovani hospodaiské soutéZe, nebo také poruSovani prav spotiebiteld,

ze kterého vyplyva nutnost ochrany spotiebitele. (Pelc, 1995)

1.2.1. Nekala soutéz

V obchodnim zakoniku nalezneme vymezeni nekalé soutéZze jak v obecné roving,
jako vymezeni prostiednictvim generdlni klauzule, tak specidlné. Generalni klauzule
povazuje za nekalou soutéz v hospodarské soutézi takové jednani, které je v rozporu
S dobrymi mravy, nebo by mohlo zpiisobit jmu jinym soutézitelim C¢i spotiebitelim.
(Sedova, 2005)

Obecné vsak miZeme fict, ze se nekalé soutéze dopousti ten, kdo se v hospodaiském styku
dostane do rozporu s dobrymi mravy soutéze, a to jednanim, které muze zpasobit ijmu

ostatnim soutéziteltim, nebo zdkaznikiim. (Nekala soutéz, 2020)
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Jedna se predev§im o klamavou reklamu, klamavé oznaCovani zbozi a sluzeb, vyvolani
nebezpedi zdmény, parazitovani na povésti podniku, vyrobkl ¢i sluzeb jiného soutézitele,
podplaceni, zlehcovani, porusovani obchodniho tajemstvi a ohrozovéni zdravi spotiebiteltl

a zivotniho prostiedi. (Pelc, 1995)

Tabulka 1 Prehled nekalych soutézi (vl. zpracovani dle Pelc, 1995)

w7

Nekalou soutézi je predevSim:

< klamava reklama
< klamavé oznacovani zbozi a sluzeb
< vyvolani nebezpeci zamény

A parazitovani na poveésti podniku, vyrobki,

¢i sluzeb jiného soutézitele

< poruseni obchodniho tajemstvi

6 ohrozovani zdravi spotiebitell a Zivotniho

prostiedi

1.2.2. PoruSovani prav spotiebiteli

,, Jde predevsim o ta ustanoveni zdakona, ktera se bezprostredné tykaji ochrany hospodarské
souteze. ** (Pelc, 1995, s.31)
Jsou jimi zejména zakaz diskriminace spotiebitele, zdkaz klamani spotfebitele, informacni

povinnosti a omezeni reklamy. (Pelc, 1995)

Tabulka 2 Prehled jednani u poruSovani prav spotiebitelti (vl. zpracovani dle Pelc, 1995)

< diskriminace spotiebitele

< klamani spottebitele

< zanedbani informacni povinnosti

< nerespektovani zakonného omezeni
reklamy
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1.3. Nekalé obchodni praktiky

Upravu nekalych obchodnich praktik s navaznosti na pravo EU v &eském prostiedi ochrany
spottebitele dle § 2 odst. 1 pismene o) je takovy zplisob chovani prodavajiciho, ktery spociva
ve zpusobu uréitého konani, opomenuti, prohlaseni, obchodniho sdéleni, a to v¢etné reklamy
a jinych propagaci, uvedenim vyrobkt na trh, jejich prodejem, nebo doruc¢enim. (Rigel,

Moravec a Ondrejova, 2018)

Obecn¢ muzeme fict, Ze nekalou obchodni praktikou je zpusob chovéani podnikatele
ve vztahu ke spotiebiteli, které spoc¢iva v jeho Spatném konani, nebo opomenuti. Nekalosti
rozumime jako jednani v rozporu s pozadavky na profesionalni péci, které ma za nasledek,
ze se spotiebitel rozhodne jinak, nez by se rozhodnul za ptedpokladu, ze by k tomuto
nekalému jednani nedoslo. Nekald obchodni praktika je nekalé bez ohledu na to, zda nakonec

dojde ke koupi dané¢ho vyrobku ¢i sluzby. (Vitova a Etlikova, 2017)

Podle §4 Zikona o ochrané spotiebitele nekalou obchodni praktikou rozumime:

a) Obchodni praktika se povazuje za nekalou, je-li v nesouladu s pozadavky odborné
péfe a narusuje (nebo je zplsobild podstatné narusit) ekonomické chovani
spotiebitele. V ptipadé, Ze se jedna o praktiku, kterd je zamétfena na urcitou skupinu
spotiebitell, posuzuje se podle primérného ¢lena dané skupiny. Jedna se predevsim
0 skupinu oslabenou z davodu dusevni slabosti, fyzického a zdravotniho omezeni,
nebo veékovou, ¢i zajmovou skupinu spotiebiteli. Tim vSak nejsou napadnutelné
béZzné a opravnéné reklamni praktiky tzv. zveliCenych prohlaSeni, nebo takovych

prohlageni, ktera nejsou myslena doslovné. (Cesko, 1992)

b) Nekalou obchodni praktikou rozumime klamavé konani (§5), klamavé opomenuti
(§5a) a agresivni obchodni praktiky (§5b). Ty obchodni praktiky, které jsou obecné
povazovany za nekalé, a to za vSech okolnosti obsahuje pfiloha ¢. 1 a 2 tohoto

zékona. (Cesko,1992)
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2 SPOTREBITEL

Obecn¢ mizeme spotiebitele definovat jako subjekt, ktery uziva, spotiebovava a konzumuje

zakoupené zbozi. (Horova, 2002)

,, There is no international, uniform definition of consumer. The European Community
usually adopts a negative definition, where a consumer is someone contracting

for a purpose, which is outside his trade, business or proffesion. “ (Tang, 2009, s.21)

O kladnou definici by se naopak jednalo v piipadé, kdy by byl spotiebitelem nékdo,

kdo nakupuje za uc¢elem osobniho vyuziti v domacnosti. (Tang, 2009)

Ze zadkona o ochrané spotiebitele vyplyva, Ze spotiebitelem neni vzdy jen jednotlivec,
tedy fyzicka osoba, ale mize jim byt i organizace, tedy 0soba pravnicka, nebo domacnost.
Zkratka kazdy, kdo si skrze obchod opatfuje sluzby nebo vyrobky proto, aby uspokojil své
potieby. (Horova, 2002)

2.1 Primérny spoti‘ebitel a jeho prava a povinnosti

vvvvvv

spotiebitel slabs§im subjektem na trhu, byl by bez pfiméfené ochrany svych prav
jako jednotlivec vii¢i podnikiim v oslabeném postaveni. Proto bylo nutné jeho prava piesné

definovat a legislativné stanovit pravidla pro jejich uplatiiovani. (Horova, 2002)

Prvni spottebitelskd prava vyhlasil 15. bfezna 1962 americky prezident John Fitzgerald
Kennedy. Tento den je oznacovan pocatkem novodobé moderni ochrany spotiebitele.

Jednalo se o nasledujici prava:

1. Pravo na bezpecnost - musi byt zajiSt€na ochrana spotiebitele pifed prodejem zboZi,

které by mohlo néjakym zpisobem ohrozit jeho zdravi a bezpecnost.

2. Pravo na informace - Spotfebiteli musi byt zaruceno, ze fakta, kterda se k nému
dostanou mu zaruci spravny vybér mezi nabizenymi moZznostmi koupé. Ma mit
moznost byt pravidelné informovan a musi byt chranén pfed podvodnymi,

klamavymi, zavadéjicimi informacemi, nebo reklamou.

3. Pravo na vybér - znamena pravo vybéru spottebitele z urcité skaly vyrobkl v ramci
konkurenénich cen.

4. Pravo byt vyslySen - zajiStuje, Ze stiznosti budou fadné a rychle vyfeSeny

u prislusného statniho orgénu. (Horova, 2002)
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V soucasnosti je vyhlaseno Mezinarodni organizaci spotiebitelti- Consumers International

spotiebitelskych prav 8:

1. Pravo na bezpecnost - jak jiz bylo zminéno v piedchozim ¢lenéni prav spotiebitele,
kazdy spotiebitel ma pravo, aby jim zakoupené vyrobky byly bezpecné a nijak
neohrozily jeho zdravi. Jednd se piedev§im o kosmetické vyrobky, hracky,

elektrospotiebice, potraviny atp.

2. Pravo na volny vybér - spotiebiteli musi byt zajistén volny vybér v pozadované
jakosti a za ekonomicky pfijatelnou cenu. Pokud na trhu figuruje monopolni vyrobce,
je povinnosti statu zajistit, aby zbozi bylo opravdu prodavané za piijatelnou cenu

a v dobré kvalité.

3. Pravo na odSkodnéni - znamena pravo na ndhradu za vadné vyrobky a vzniklé Skody,
které zavinilo uzivéani téchto vyrobki. Pro feSeni stiznosti a reklamaci museji byt

utvoreny rychlé, ptistupné a hlavné co nejvice jednoduché postupy.

4. Pravo na informace - které museji byt objektivni a vérohodné. Jedna se o informace
ohledné vlastnosti, bezpe€nosti uzivani, vedlejSich Uc¢incich a nebezpeci uzivani

vyrobkll. Nebo napiiklad informace o cen¢ vyrobku.

5. Pravo na vzdélani - proto, aby se spotiebitel mohl stat racionalné se rozhodujicim

a zkuSenym spottebitelem ma stat vytvaret podminky pro jeho neustalé vzdélavani.

6. Pravo na zakladni potieby - uspokojeni zakladnich potieb, které jsou nezbytné pro
preziti.

7. Pravo na zdravé Zivotni prostfedi - nesmi dojit k ohroZeni Zivotniho prostiedi, a to
ani v priab&hu vyroby ¢i uzivani vyrobku.

8. Pravo na zastupovani - chranéni zajmu spotiebiteld vici distributorim, dovozctm,
nebo vyrobctim. (Horové, 2002)

Spottebitelé vSak v ramci hospodéiského trhu nemaji jen préva, ale maji 1 urcité

povinnosti, které jsou nuceni dodrzovat. Jedna se o:
1. Zajem o zdravi - jedna se o povinnost spotiebitele aktivné chranit své zdravi.

2. Odpovédné rozhodovani - spotiebitel musi k ndkupu ptistupovat odpovédné a vzdy

peclivé zvazit pomér ceny ke kvalité.
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3. Uplatnéni naroku na odskodnéni - spotifebitel musi sva prava aktivné prosazovat

a domahat se jich tak, aby jeho nevédomost nebyla druhou stranou zneuzivana.

4. Zajem o informace a prace s nimi - spotiebitel je povinen aktivné a ve vlastnim

zajmu vyhledavat informace o vyrobku a pracovat s nimi.
5. Vzd¢lavat se - nutnost seznadmit se s novymi informacemi, legislativou atd.
6. Aktivni ucast v ochrané spotiebitele - spottebitelé by méli chranit a prosazovat své

zajmy spolecné skrze nezavislé spotiebitelské organizace, ve kterych se maji pravo

sdruzovat.
7. Uplatnovat narok na zakladni potteby - vztahuje se na socidln¢ slabsi spotiebitele.

8. Dodrzovani ekologickych pravidel - spotiebitelova osobni a spole¢enska povinnost

vyloucit negativni dopad své spotieby na Zivotni prostiedi. (Horova, 2002)

2.2 Diskriminace spotiebiteli pri nakupu na e-shopech

Diskriminace spotiebitele je zptisob chovani, ktery § 6 ZOS piimo zakazuje: ,, Prodavajici
nesmi prii prodeji vyrobkii nebo poskytovini sluzeb spotiebitele diskriminovat.* (Cesko,
1992)

NSS ustanoveni § 6 ZOS vyklada tak, Ze diskriminaci spottebitele jsou obchodni praktiky,
které nékteré spotiebitele oproti ostatnim bezdlvodné zvyhodiuji, a to pfi srovnatelnych

transakcich. (Cesko, 1992)

Plvodni znéni zdkona nespecifikovalo piimo kritéria, ze kterych by vyplyvalo za jakych
podminek se jiz jedna o diskriminaci spotiebitele na internetu. Od roku 2018 vsak stanovi
jednani obchodnikti na e-shopech, ktera jsou nepiipustna, tedy diskriminaéni. Jedna se
0 nasledujici kritéria:

1. Automatické pfesmérovani zakaznikl z verze urcené pro jednu zemi na jinou verzi

webového rozhrani.
2. Blokovani ptistupu na webové rozhrani poskytovatele.

3. Odmitnuti prodeje zboZi ¢i uplatiiovani odliSnych podminek v situaci, kdy dotéené

zbozi neni doruc¢ovano do ¢lenského statu zakaznika.
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4. Odmitnuti poskytovani sluzby ¢i uplatiovani odlisSnych podminek u sluzeb
s elektronickym obsahem, nebo je-li sluzba poskytovana v provozovné obchodnika

¢1 misté, kde obchodnik pusobi.
5. Diskriminace z divodu souvisejiciho s platbou za zbozi. (Wolf, 2018)

Diskriminace zdkaznikl na internetu je oproti diskriminaci zdkaznik(i v kamenném obchod¢
velmi snadnd. K diskrimina¢nimu jednani na e-shopech dochéazi zejména na zakladé
narodnosti, ¢i bydlisté, poptipad¢ kupni sily. Diky cookies a dalSim zptsobtim, u kterych je
snadno umoznéna identifikace uzivatele internetovych siti je mozné zjistit dokonce i vysi
finan¢nich prostiedkil spotiebitele, které na internetu utraci. Z toho jiz neni tak tézké odvodit
jeho majetkové moznosti a cenu mu tak podle toho navysit. Je totiz velice pravdépodobné,
ze produkt koupi i za tuto vyssi cenu. Takovéto jednani je potom nutné kvalifikovat jako
diskriminac¢ni. (Wolf, 2018)

2.3 Ochrana spotiebitele na e-shopech organem dozoru

Organem dozoru, ktery provadi kontrolu nejen na e-shopech je Ceska obchodni inspekce
(COI), jedna se o organ statni spravy podfizeny Ministerstvu primyslu a obchodu CR. COI
byla ustanovena zakonem ¢&. 64/1986 Sb., o Ceské obchodni inspekci. Cinnost tohoto organu
1ze vSeobecné definovat jako kontrola a dozor pravnickych a fyzickych osob prodavajicich
nebo dodavajicich vyrobky a zbozi na vnitini trh, poskytujicich sluzby nebo vyvijejicich
jinou podobnou ¢innost na vnitinim trhu, poskytujicich spotifebitelsky uvér
nebo provozujicich trzisté (trznice), pokud podle zvlastnich pravnich predpist nevykonava

tento dozor jiny spravni Gifad. (Ceska obchodni inspekce, 2015)

Ceské obchodni inspekce kontroluje:

1. Zda jsou dodrzovany podminky, které jsou stanovené k zabezpeceni jakosti vyrobkl
a zbozi (krom& potravin) vcetné¢ jejich podminek na skladovani a dopravu

a podminek jejich zdravotni nezdvadnosti.

2. Jestli se u prodeje zbozi pouzivaji ovéfena meéftidla, ktera jsou v souladu

s ptisluSnymi ptfedpisy, technickymi normami a jsou patfi¢né schvaleny.

3. Déle probiha kontrola dodrzovani podminek, které jsou uvedeny v pravnich ¢i jinych

ptislusnych predpisech pro poskytovani sluzeb a nékterych specifickych ¢innosti.
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4. Kontrola nélezitého povinného oznaceni vyrobkt, poptipad¢ jestli k nim byl vlozen

predepsany certifikat.
5. Zda vlastnosti vyrobkl odpovidaji technickym pozadavkiim atp.
6. Bezpecnost vyrobk.

7.V tom piipadé, kdy dozor nevykonava Ceska narodni banka, kontroluje COI, zda je
ujednani spotiebitelského uvéru v souladu s povinnostmi stanovenymi v pravnich

predpisech. (Ceska obchodni inspekce, 2015)

2.3.1 Kontrolni &innost COI v oblasti e-shopii za rok 2020

Muzeme fict, ze rok 2020 a zejména koronavirova pandemie zménila nakupovani ¢eskych
zakaznikl na tzv. online zékazniky. Na danou situaci vSak reagovali také obchodnici,
a ti, ktefi tak do té doby neucinili se snazili pfesunout sviij byznys na internet. Z tohoto
diivodu provedla Ceska obchodni inspekce v ramei internetového obchodovani v 2. &tvrtleti

0 15% vice kontrol nez za 1. ¢tvrtleti 2020. (Knizkova, 2020)

Celkove za ob¢ ¢tvrtleti prob&hlo 1 144 kontrol, pfi kterych ovéfovala dodrzovani povinnosti
vyplyvajicich predev§im ze zakona ¢. 634/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele, a dalSich
pravnich piedpisti. Z vysledkii COI je zfejmé, ze k poruseni pravnich predpisii doslo v 77,7
% ptipadi, tedy u 809 kontrol. COI v roce 2020 udglila 637 pokut v celkové hodnots
pies 5 324 300 K&. (Ceska obchodni inspekce, 2015)

Mezi nejCastéjSimi prohtfesky u provozovatel e-shopi bylo opomijeni informovat
spotiebitele o subjektu mimosoudniho feSeni spotiebitelskych spori, moznostech
odstoupeni od kupni smlouvy, dale chybély informace pro uplatnéni prava na reklamaci
zbozi. Provozovatelé e-shopt se také dopoustéji nekalych obchodnich praktik pti samotném
prodeji, kdy Casto dochazi k poskytnuti jen ¢astecné, nebo uplné nepravdivych informaci.
Casto dokonce informace diilezité pro rozhodovéani spotiebitele zcela chybi. (Knizkova,
2020)

Inspektory COI bylo nejéastdji zjisténo poruseni zakona &. 634/1992 Sb., o ochrané
spotiebitele, a to celkem u 1 634 kontrol. A to konkrétné v 616 ptipadech bylo uvedeno
zjisténi poruseni zédkazu pouzivani nekalych obchodnich praktik. Konkrétn€ ustanoveni § 4
V ndvaznosti na ustanoveni § 5 odst. 1,2,3 o klamavém konani a klamavéa opomenuti. Pouze
V jednom piipad¢ bylo zjiSténo poruseni ustanoveni podle § 5b o agresivnich obchodnich

praktikach. Ve 492 piipadech provozovatel e-shopu podle § 13 porusil povinnost informovat
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své zakazniky o rozsahu, podminkich a zplsobu, kterym muze uplatnit reklamaci,
a také to, kde reklamaci mohou uplatnit. U 389 piipadi provozovatel neinformoval
spottebitele o moznostech mimosoudniho feSeni spotiebitelskych spora (§14). (Vice nez 70

% kontrolovanych e-shopti v roce 2020 porusilo zdkon, 2021)

Dale bylo vyhodnoceno 18 piipadi, kdy nebyl dodrzen zakon €. 65/2017 Sb., o ochrané
zdravi pted skodlivymi U¢inky ndvykovych latek. A to nevylouceni prodeje tabdkovych
vyrobki a kutackych pomuicek osobam mlads$im 18 let. (Vice nez 70 % kontrolovanych e-

shopti v roce 2020 porusilo zakon, 2021)

Mezi dalsimi porusenimi bylo COI uvedeno poruseni zékona &. 22/1997 Sb., o technickych
pozadavcich na vyrobky, zékon ¢. 255/2012 Sb., o kontrole, jelikoz prodavajici neumoznil
COI kontrolu provést, & nesplnil uloZena opatfeni. V nemalé &asti ptipadii bylo poruseno
nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) ¢. 1007/2011 o nazvech textilnich vladken
a souvisejicim oznacovani materialového slozeni textilnich vyrobkil a o zruseni smérnice
Rady 73/44/EHS a smérnic Evropského parlamentu a Rady 96/73/ES a 2008/121/ES. (Vice

nez 70 % kontrolovanych e-shopt v roce 2020 porusilo zdkon, 2021)

COI pii kontrolach e-shopti pouziva vlastni monitoring, kde jsou ke kontrole vybrané e-
shopy, jejichz webové stranky obsahuji znaky mozného poruSeni pravnich piedpisi,
nebo takové, na jejichz €innost bylo spotiebiteli jiz poukazano. V kontrolach mezi kraji
nejlépe dopadl Kralovehradecky a Pardubicky kraj, kde bylo v procentualnim zjisténi
uvedeno 53,7 % kontrol se zjiSténim. Naopak nejhiife je na tom kraj Olomoucky
a Moravskoslezsky, kde bylo zjisténo neuvétitelnych 90,9 % vyskytu nekalych obchodnich
praktik na e-shopech. (Vice nez 70 % kontrolovanych e-shopti v roce 2020 porusilo zakon,
2021)
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Tabulka 3 Pfehled kontrol v ramci kraji CR 2020 (Vice nez 70 % kontrolovanych e-shopti
v roce 2020 porusilo zakon, 2021)

Inspektorat Pocet kontrol Kontroly se Zjisténiv %
zjisténim
Stfedocéesky a HI. mésto Praha 71 57 80,3%
Jiho¢esky a Vysocina 68 46 67,7%
Plzensky a Karlovarsky 90 59 65,6%
Ustecky a Liberecky 103 60 58,3%
Kralovéhradecky a Pardubicky 188 101 53,7%
Jihomoravsky a Zlinsky 361 247 68,4%
Olomoucky a Moravskoslezsky 263 239 90,9%

Celkem 1144 809 70,7%
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3 E-BUSINESS, E-COMMERCE A INTERNETOVY OBCHOD

V ramci nésledujici kapitoly si podrobnéji vymezime pojmy, které spolu tizce souvisi. Jedna
se o elektronické podnikani (e-business), elektronické obchodovani (e-commerce)

a internetovy obchod (e-shop).

Elektronické podnikani

(e-business)

Elektronické obchodovani
(e-commerce)

Obrazek 1 Internetové obchody spadajici pod e-commerce (Suchanek, 2012, str. 10)

3.1 E-business

Jedna se o oznaceni elektronického podnikéni, jde o vyuziti informaénich a komunikac¢nich
technologii v ramci podnikani na internetu. E-Business se stara napiiklad o zajiSténi lepsi
komunikace mezi podniky, komunikace podnikti vi¢i zékaznikiim, dodavatelim,
nebo bankam, ale nejen to, e-business miize byt feSenim pro zvyseni efektivnosti fungovani
Vv podniku samotném, tedy pro lepsi administrativni organizaci, procesy prodeje

a nakupovani, fizeni financi a vlastnich zdroji. (E-Business, 2016)
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E-Business
Model

E-Business Activities,

Resources, &
Capabilities

Obrazek 2 E-business model (What is E-Business | Meaning, Types, Components, Model
and Features, 2021)

3.1.1 Vyhody a nevyhody E-businessu

Mezi vyhody e- businessu miizeme zatadit tvorbu stale novych komunikacnich a obchodnich
kanalt, které nam jsou neustdle k dispozici. Dale velké zrychleni a celkové usnadnéni
podnikovych ¢innosti. Silnym vzestupem e-business vznikly také nové trhy a obchodni
ptilezitosti jako je napfiklad internetovy marketing. Doslo k nastupu platebnich transakci
elektronickou formou, tedy elektronickému bankovnictvi.

Nevyhody e-business spocivaji pfedevS§im v obrovskych nédkladech nékterych feSeni,

které ovsem neodpovidaji skute¢nym piinosim. (E-Business, 2016)

3.2 E-commerce

E-commerce, neboli elektronicky obchod je spjat s podnikanim prostfednictvim internetu.
Obvykle se rozlisuje na B2B e-commerce, kterd se zaméiuje na obchodniky a B2C e-
commerce zaméfenou na kone¢né zakazniky. Do e-commerce se zahrnuji nejen e-shopy,

ale naptiklad i sluzby jako je PayPal, Gopay atp. (E-Business, 2016)
Neopomenutelnym dilem e-commerce je tzv. mobil commerce, kterd funguje na principu
online transakci pomoci mobilnich zafizeni, tabletl atp. Jedna se o mobilni nakupovani,
mobilni bankovnictvi a mobilni platby. (E-commerce, 2018)
3.2.1 Zakladni druhy e-commerce podle subjektii

» B2B - Business to Business - znamena obchod mezi dvéma obchodniky.

» B2C - Business to Customer - je nabizeni zbozi zakaznikovi.

» C2C - Costumer to Costumer - obchod mezi spotiebiteli (internetové aukce apod.).
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» C2B - Costumer to business - zakaznik se snazi pifimét prodejce, aby mu nabidl
zbozi. (Suchéanek, 2012)

Business Consumer

Business ‘B2B

Consumer

Obrazek 3 Druhy e-commerce podle subjekti-piehled (Kumar, 2018)

3.2.2 Vyhody a nevyhody e-commerce

Vvhody obchodovani ze strany zadkaznika:

» Nizsi cena, protoze zakaznik vétsinou nakupuje ptimo od vyrobce.
» Snadna aktualizace informaci na internetu.
» Moznost nakupu odkudkoliv, kde ma zékaznik piipojeni k internetu.

Nevyhody obchodovani ze strany zdkaznika:

» Zakaznikovo chovani je z marketingovych diivodu sledovano.

» Riziko zneuziti zakaznikovych udaja.

» Sila pripojeni k internetu ovliviiuje prub&éh nakupniho procesu.
» Zakaznik s jistotou nemuze fict, kdo je na druhé stran¢ obchodu.

Nevvhody ze strany obchodnika:

» Rychlé a snadné Sifeni podvodnych zprav, a tedy vysoka nachylnost na poskozeni

dobrého jména firmy.
» Riziko napadeni webovych stranek hackery.

Vvhody ze strany obchodnika:

» Relativné nizké naklady na komunikaci se zakaznikem.
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» Moznost rychlé zpétné vazby od zakaznika.

» E-shop je vhodny i pro malé firmy, pro které by bylo finan¢né nakladné obstarat sit’
typickych obchodu. (Suchanek, 2008)

3.3 Internetovy obchod

Internetovy obchod, neboli e-shop je forma obchodu zprostfedkovana prostfednictvim

internetu. (Co je to e-shop, 2021)

Jedna se o webovou aplikaci vyuZivanou k prodeji zboZi. Nejjednoduseji 1ze definovat jako
katalog produktt, ktery je tfidény do kategorii a doplnény ndkupnim procesem. (Strafelda,
2020)

Vyhodou tohoto obchodu miize byt nakupovani z pohodli domova, ¢i nepsané pravidlo,
ze pozadované zbozi vétSinou dokazeme najit levnéji, nez v kamennych prodejnach. Priib¢h
nakupu na e-shopu spociva ve vlozeni pozadovaného zbozi do virtualniho nakupniho kosiku,
vyplnéni kontaktnich udaji, zvoleni zptisobu platby a nakonec staci jen potvrdit objednavku

a zboZi zavazné objednat. (Co je to e-shop, 2021)

Nékupy na e-shopech maji bezpochyby spoustu vyhod, ale i handicapt, které nakup
znepiijemiuji, naptiklad to, Ze si spotiebitel zbozi nemiize prohlédnout a zkusit. Musi tedy
spoléhat na popis produktu, fotografie, ptipadné recenze ostatnich spottebitelii. I tahle
nevyhoda je vSak zdkonem oSetfena a obcansky zakonik umoZiuje zakoupené zboZi

do 14 dnu vratit, a to 1 v piipadé neudani duvodu. (Co je to e-shop, 2021)
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4 PROCES UZAVIRANI SMLUV NA INTERNETU

Smlouvou rozumime shodnou vili stran zavazat se k ur¢itému plnéni. Nejedna se tedy pfimo
o listinu ¢i elektronicky formulafr, ale o shodny projev viile obou stran. Pfedpokladem vzniku
takovéto smlouvy je nabidka, tedy jakysi navrh prodavajiciho k uzavieni smlouvy a nasledna
akceptace, tedy piijeti nabidky kupujicim. Podle obcanského zakoniku je nabidkou
K uzavieni smlouvy jiz okamzik zvefejnéni konkrétni nabidky a uvedeni jeji ceny na e-
shopu. Obsahem smlouvy je na jedné strané zavazek prodavajiciho dodat spotiebiteli danou
véc a umoznit mu nabyti vlastnického prava k této véci a na stran¢ druhé zavazek
spotiebitele véc prevzit a zaplatit za ni kupni cenu. Smlouva vznikd v okamziku, kdy je

nabidka akceptovana, coZ je vétSinou momentem pfijeti zbozi zakaznikem. (Brauner, 2019)

Proces uzavirani smluv na internetu probiha prostfednictvim tzv. distancni smlouvy,
o kterou se jedna v pripad¢, kdyz obchodnik pouzivd minimalné jeden komunikaéni
prostiedek na dalku, tedy bez nutnosti fyzického kontaktu. Uzavieni distan¢ni smlouvy vSak

predchazi mnoho povinnosti, které musi podnikatel splnit. (Brauner, 2019)

Povinnosti podnikatele pfed uzavienim distan¢ni smlouvy jsou nasledujici:
1. Informovat o vysi ndkladi pro komunikaci na dalku, pokud se li$i od zakladni sazby.
2. Informovat o nutnosti platby ptedem, zalohy ¢i jiné platby.

3. Vpfipadé, Zze se jedna o smlouvu s opakovanym plnénim, je nutné stanoveni

nejkratsi doby plnéni smlouvy.

4. Jedna-li se o smlouvu na dobu urcitou nebo s opakovanym plnénim, je povinnosti

uvest informaci o cené za zic¢tovaci obdobi (obvykle jeden mésic).

5. Jedna-li se o smlouvu na dobu neurcitou nebo s opakovanym plnénim, je nutno uvést

vSechny udaje o poplatcich, danich, ndkladech nebo sluzbach.

6. Pokud je moznost odstoupeni od smlouvy, musi byt srozumiteln¢ uvedeny podminky

a terminy vcetné ptilozeni potiebného formulare.
7. Informovat o tom, kdo zaplati néklady, které vzniknou s pfipadnym vracenim zbozi.
8. Informovat spotiebitele o tom, Ze jde o smlouvu, od které nemutze odstoupit.

9. Informovat zdkaznika o zptisobu mimosoudniho feSeni stiznosti, které mohou

piipadné nastat, véetné odkazu na piisluiny spravni organ. (Cesko, 2012)
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Podnikatel je povinen dale uvést:

1. Svoji identitu, libovolny druh kontaktu na svoji osobu.

2. Pojmenovani zboZi ¢i sluzby a to i S obeznamenim o primarnich vlastnostech.
3. Cenu zbozi ¢i sluzby.

4. Moznosti platby a zptisobu doruceni.

5. Néklady spojené s doruc¢enim zbozi.

6. Informovat o pravech z vadného plnéni, kterych se spotiebitel miize doméhat.
7. Informace o délce trvani zavazku, ptipadné o zpiisobech jeho ukonceni.

8. Informace o tom, jak digitalni obsah funguje a jaka je jeho technicka podpora.

9. Informace o kompatibilité digitalniho obsahu se softwarem a hardwarem. (Cesko,
2012)



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 30

5 KLAMAVE OBCHODNI PRAKTIKY

Podle Soudniho dvora EU (C-281/12) je ,,obchodni praktika klamava, pokud jednak
obsahuje nesprdavné informace, nebo je schopnd uvést priumérného spotrebitele v omyl,
ajednak je zpusobila vést spotrebitele k prijeti rozhodnuti o obchodni transakci,
které by jinak neucinil.” Podle Nejvyssiho soudu ,,za klamny je mozno povazovat jen takovy
udaj, ktery je zpusobily ve spotrebiteli vyvolat predstavu, jez neodpovida v daném udaji

popsané skutecnosti* (srov. 33 Odo 428/2003). ““ (Ondrejova, 2015)

V podstaté mizeme fict, Ze o klamavé obchodni praktiky jde v pripadé€, kdy jsou uvedeny
nepravdivé tdaje o zbozi a sluzbach, nebo udaje pravdivé, které jsou vSak vzhledem
k danému kontextu schopné spotiebitele uvést v omyl, a tedy klamat. (Nekalé obchodni
praktiky, 2020)

Podle zédkona o ochrané spotiebitele je podle §5 klamavou obchodni praktikou:
1. Pokud je uveden nepravdivy udaj.

2. V ptipadé, ze je uvedeny udaj pravdivy, avSak muze spotiebitele uvést omyl,

ato s ohledem na dané okolnosti a souvislosti, za kterych byl uzit.

3. Zapomene-li prodejce uvést dalezity udaj, ktery po ném mitize spotiebitel spravedlivé
pozadovat. Za opomenuti se poklada i udaj, ktery byl uveden, av§ak nesrozumiteln¢,

¢1 nejednoznacné.

4. Mohl by zpiisob prezentace vyrobku ¢i sluzby vést k zdméné s jinym vyrobkem

¢1 sluZbou, a to v€etné srovnavaci reklamy, nebo jejich uvedenim na trh.

5. Neni-li dodrzen zavazek, ktery je obsazeny v kodexu chovani a podnikatel se k jeho
dodrzeni zavazal. Jde-li o zavazek, ktery je jednoznacny, lze ho ovéfit a prodejce

v obchodni praktice prezentoval, Ze je vazan kodexem. (Cesko, 1992)

Klamavou obchodni praktiku je vzdy takova praktika, ktera je uvedena v piiloze ¢. 1
k tomuto zakonu. Za klamavou obchodni praktiku je fazena i nabidka, pfipadné rovnou
prodej vyrobkl a sluzeb, kterd poruSuji néktera z prav dusevniho vlastnictvi, a to vcetné
skladovani takovych vyrobkili za uc¢elem jejich nésledného nabizeni a prodeje. Dale sem
fadime 1 neopravnéné uzivani oznaceni chrdnéného pole zvlaStniho pravniho ptedpisu

V obchodnim styku. (Vitova a Etlikova, 2017)

V pitiloze €. 1 o ochrané spotiebitele je stanoven taxativni vycet 22 klamavych obchodnich

praktik, které jsou nekalé bez dal§iho. Mezi tyto praktiky patii klamava konani a klamava
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a Etlikova, 2017)
Jedna se o nasledujici:
1. Nepravdivé prohlaseni o kodexu jednani.
2. Neopravnéné pouzivani znacky jakosti nebo jiného obdobného oznaceni.
3. Klamavé prohlaSeni o schvaleni, potvrzeni nebo povoleni vyrobku nebo sluzby.
4. Tzv. vabiva reklama

5. Tzv. odmitnuti prodeje/ tadné prezentace vyrobku za nabizenych podminek

s umyslem propagovat jiny vyrobek nebo sluzbu.
6. Klamavé Casové omezené nabidky.
7. Zména jednaciho jazyka.
8. Klamavé tvrzeni, ze prodej vyrobku nebo sluzby je povoleny.
9. Klamani o pravech spotiebitele vyplyvajicich pfimo ze zdkona.
10. Skryta reklama.
11. Vyvolavani ve spotiebiteli pocitu nebezpeci.
12. Vyvoléavani dojmu, Ze jde o vyrobek urcitého vyrobce.
13. Tzv. pyramidové programy.
14. Klamavé tvrzeni o prestéhovani provozovny ¢i ukonceni ¢innosti podnikatele.
15. Nabidka vyrobku, které usnadni vyhru ve hrach zaloZzenych na nahod¢.
16. Klamav¢ 1é¢ivé schopnosti vyrobku nebo sluzby.
17. Klamavé uvadéni nepravdivych trznich podminek.
18. Tzv. neexistujici soutéz a vyhra.
19. Klamavé ,,bezplatné* nabidky.
20. Neobjednané vyrobky a povinnosti spotiebitele zaplatit.
21. Podnikatel se prezentuje jako spotiebitel.

22. Klamava informace o misté poprodejniho servisu v ramci Evropy. (Vitova a

Etlikova, 2017)
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5.1 Klamava konani

Podle §5zakona o ochran¢ spotiebitele je dale klamavym konanim:

1. Pokud je uvedena vécné nespravna informace, kterda muze uvést spotiebitele

Vv rozhodnuti, které by za normalnich okolnosti neucinil.

2. Zaklamavé konani se taktéz povazuje praktika s pravdivou informaci, avsak vedouci

k rozhodnuti spotiebitele ohledné koupé, které by za jinych okolnosti neucinil.

Tedy pokud jakymkoliv zpiisobem muize uvést spotiebitele v omyl ohledné:

a)
b)

d)

f)

9)

Existence podstaty daného vyrobku ¢i sluzby.

Hlavnich znakll vyrobkil ¢i sluzby, kterymi mohou byt udaje o jejich
dostupnosti, rizicich, vyhodach, provedeni, slozeni, pfisluSenstvi, prodejnim
servisu a feSeni reklamaci, vyrobnim postupu a datu vyroby a dodani,
zpusobu, jakym bude vyrobek dodan, zptsobilosti k ucelu vyuziti, mnozstvi,
specifikaci, moznostem pouziti, obchodnim pavodu, nebo vysledcich

o provedenych kontrolach. (Cesko, 1992)

,,Rozsahu zavazku prodavajiciho, motivu pro obchodni praktiku a podstaty
prodejniho postupu, prohlaseni nebo symbolu tykajicich se primého
nebo neprimého sponzorovani nebo schvaleni prodadvajiciho nebo vyrobku

nebo sluzby. “ (Cesko, 1992)
Ceny a moznosti cenového zvyhodnéni.
Nutnosti ndhradniho dilu, nebo servisu vyrobku.

Podstaty a prav prodévajiciho, jeho charakteristickych ryst, jako jsou
identifikace jeho majetku, postaveni, zpusobilosti, prav obchodniho,
primyslového, nebo duSevniho vlastnictvi, nebo jeho ocenéni

a vyznamenani.

Prav spotiebitele, vcetné ndhradniho dodani ¢i vraceni kupni ceny,
kterd plynou zprav vadného plnéni, nebo rizika, kterému mize byt

spotiebitel vystaven.

3. Obchodni praktika je taktéz klamavou v ptipad€, ze ve veécnych souvislostech,

atois prihlédnutim ke vSem rysiim praktiky a okolnostem vede, nebo by mohla vést
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k tomu, ze se spotfebitel rozhodne ke kupnimu rozhodnuti, které by jinak neudélal,

a pokud zahrnuje nasledujici:

a) Jakykoliv zpusob uvedeni vyrobku ¢i sluzby na trh, mimo srovnavaci

reklamy, které by si spotiebite]l mohl zaménit s jinym vyrobkem ¢i sluzbou.

b) Nedodrzi-li prodavajici jednoznaény zavazek zahrnuty v kodexu chovani,

k némuz se prokazatelné zaru¢il. (Cesko, 1992)

5.2 Klamava opomenuti

Klamavé opomenuti je dal$i zpisob klamavych obchodnich praktik, kterého se prodejce
muze vaci spotebiteli dopustit. § 5 Zakona o ochrané spotiebitele za klamava opomenuti

oznacuje nasledujici:

1. Za klamavd opomenuti se oznacuji takové praktiky, které ve svych vécnych
souvislostech a zohlednéni vSech jejich rysi, okolnostem a restrikce sdélovaciho
prostfedku dojde k opomenuti sdélit dulezité informace, které v dany moment
a danych souvislostech spotiebitel potifebuje pro své rozhodnuti ohledné koupé.
Takovymto opomenutim pak dochazi opét k situaci, kdy se spotiebitel muze
rozhodnout takovym zpisobem, jakym by se za normalnich okolnostech

nerozhodnul.

2. Klamavym opomenutim je také =zatajeni podstatnych informaci uvedenych
V odstavci 1, stejné tak jako jejich nesrozumitelné a nejednoznacné vysvétleni,
¢i uvedeni v nevhodny ¢as vzhledem k okolnostem uvedenym taktéz v odstavci 1.
Déle je to neuvedeni obchodniho zaméru obchodni praktiky, pokud neni
jednoznacny ze souvislosti, a pokud to v obou moznostech ovliviiuje, nebo miize

ovlivnit ke spotfebiteloveé rozhodnuti ohledné koupé.

3. Pokud neni patrné ze souvislosti, oznacuje se v piipadé nabidky ke koupi

za podstatnou informaci:

a) Hlavni znak vyrobku nebo sluzby v rozsahu takovém, které odpovida

konkrétnimu sdélovacimu prostredku, taktéZ i vyrobku nebo sluzbe.
b) Totoznost a adresa prodejce, nebo osoby, ktera jedna jeho jménem.

c) Cena, v¢etné jiz zahrnutych poplatki, dani, dopravy atp.
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d) Informace o platebnich podminkach, plnéni a vyfizovani reklamaci, dodani,

a to tehdy, odchyluji-li se tyto informace od pozadavkli odborné péce.

e) Pravo na odstoupeni od smlouvy, pfipadné ukonceni zavazku- zda existuji

a jak je lze uplatnit.

f) Takova informace, jejiz uvefejnéni je dle pravnich ptedpist provadéjicich
pravo Evropské unie oznacovano jako podstatné a jeji uvedeni v ramci
prodeje je povinné. Jednd se o informace tykajici se obchodniho sdé€leni,

a to v¢etné reklamy nebo uvedeni na trh.

4. Je-li sd€lovaci prostiedek slouzici pro Sifeni obchodni praktiky ¢asoveé a prostorove
omezeny, je zapotiebi pii rozhodovani o tom, zda Slo o opomenuti informaci vzit
V Gvahu tato omezeni spolu S veSkerym opatienim, které prodavajici ptijal k zajisténi

pristupu spotiebiteli k informacim jinymi prostiedky. (Cesko, 1992)

5.3 Klamava recenze

Spolu s vzestupem nakupovani online stoupa také vliv uzivatelskych recenzi na e-shopech
a nakupnich webech. Na spoustu spotiebiteli ma pti rozhodovéani o koupi tento nazor
ostatnich spotiebiteltl, tedy jejich recenze na dany produkt nebo sluzbu velky vliv. V dnesni
dobé vSak neni problém, aby se kdokoliv registroval na jakoukoliv webovou stranku

pod anonymni, nebo dokonce falesnou identitou. (Glogar, 2016)

V ceském internetovém prostiedi proto stale vice nardzime na recenze na zboZi a sluzby,
které nejsou pravdivé, tedy na zéklade skute€né zkuSenosti spotiebitele. Takovéto recenze
mayji za cil vychvalovat zbozi prodejce, nebo naopak poskodit jeho jméno, nebo reputaci jeho
produktl. Recenze takto mohou slouzit jako snadny nastroj konkurenéniho boje. Falesné
recenze si v moha ptipadech pisi sami prodejci, nelze bohuzel vyloucit ani specializované
sluzby, jejichz ¢innost se pravé na psani tzv. faleSnych recenzi soustiedi. (Schejbal, 2019)

Nejcastéji se vyskytuji faleSné pozitivni recenze, které uméle navysuji dobré hodnoceni

negativnich recenzi-proti takovym se totiz muize podnikatel snaze a aktivné branit. (Schejbal,

2019)

Falesné recenze mohou byt v rozporu s platnym pravem. V ramci Ceské legislativy Ize
takovato jednani nalézt v nékolika pravnich piedpisech a jejich jednotlivych ustanovenich,

ktera tato jednani ptimo zakazuji. (Volek, 2016)
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Falesnd internetova recenze, a to at’ uz v pozitivnim ¢i negativnim smyslu je dle ¢eského
préva postizitelnd zejména v rdmci ochrany proti nekalé soutézi. V ptipadé faleSné pozitivni
recenze pujde o nekalou soutéz v podobé¢ klamavé reklamy. Zatimco u faleSnych negativnich

recenzi se bude jednat o nekalou soutéz v podobé zleh¢ovani. (Glogar, 2016)

Pokud se oklamany spotiebitel chysta z diivodu, Ze bylo jeho zbozi ¢i sluzba na internetu
védomeé fale$né€ recenzovano situaci pravng fesit, je nezbytné nejprve zhodnotit, zda se jedna
0 hodnoceni spotiebitele €1 o nastroj v ramci konkuren¢niho boje. Tedy to, kdo piesné tuto

fale$nou recenzi na web umistil. (Glogar, 2016)

Jednodussi je potom situace, kdy dany web pozaduje registra¢ni idaje, ptipadné vaze
jednotlivé recenze piimo na konkrétni objednavku. Jedna se 0 rezervacni servery jako je
Booking.com, dale slevové portdly jako je Slevoat.cz atp. Tyto weby zaznamenavaji
informace o svych zakaznicich a neni pro né problém dohledat jejich identitu i v piipadé

fale$né recenze. (Glogar, 2016)

V pievaze jsou vsak stale jeSté e-shopy na jejichz weby lze snadno vlozit recenzi bez
jakychkoliv identifika¢nich udajii recenzenta a moznost jeho dohleddni se tak stavd velmi
obtiznou. Jedinymi identifikacnimi zdroji jsou totiz v takovémto piipadé pouze IP adresa,
popiipadé e-mail. Jedna-li se o fale$nou recenzi od konkurenta mizeme piedpokladat, ze IP

adresa bude skryta. (Volek, 2016)

5.4 Klamani o moZnostech odstoupeni od smlouvy

Obecné je od smlouvy mozné odstoupit tehdy, kdyz se na tom obé strany prodeje dohodnou,
anebo v ptipadech, kdy tak stanovi zakon. Specialni pravni Gpravu uzavirani smluv se

spotiebitelem nalezneme v obCanském zékoniku § 1810. (Vitova a Etlikova, 2017)

Jako ochrana zejména pted agresivnimi obchodnimi praktikami slouzi mimo jiné i moznost
odstoupeni od smlouvy podle 8 1829 obcanského zakoniku, kde je zdkonodarcem uznané
pravo pro spotiebitele odstoupit od smlouvy uzaviené na dalku, tedy vétSinou
prostfednictvim internetu, do 14 dnti od pfevzeti plnéni. Jde o tzv. cooling-off period,
tedy lhatu pro rozmysleni se, zda spotiebitel o dané zbozi opravdu stoji. (Vitova a Etlikova,

2017)

O pravu odstoupeni od smlouvy musi byt spotfebitel fadné poucen prodavajicim,

atov souladu s § 1820 odst. 1 pismena f) obcanského zdkoniku. Nestane-li se tak, pak miize
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spotiebitel od smlouvy odstoupit az do 1 roku a 14 dnti ode dne, kdy zacala bézet ptivodni

¢trnacti denni lhita pro dostoupeni od smlouvy. (Vitova a Etlikova, 2017)

Spottebitel ma povinnost bez odkladu, a to nejpozde€ji do 14 dnli od odstoupeni od smlouvy
zbozi vratit prodejci. Podnikatel ma naopak povinnost vratit spotiebiteli penize, a to opét

ve lhité 14 dnd od vraceni zbozi. (Vitova a Etlikova, 2017)

Prodejce je povinen spotiebiteli vratit plnou ¢astku, a to vcetné¢ nakladi spojenych
s dopravou zbozi ke spottebiteli, neni uz vSak v piipadé vraceni zbozi povinen hradit naklady
spojené s dopravou zbozi zpét. O tom vSak musi informovat naptiklad v obchodnich
podminkach na svém e-shopu. (Zbozi: reklamace a odstoupeni od smlouvy — 10 véci,

které jste nevédeli, 2016)

Prodejce je také povinen vratit spotiebiteli penézni plnéni formou, kterou jej sam pfijal.
V pfipadé, ze ve svych podminkach uvadi, ze vraceni penéznich prostfedki provadi
napiiklad pouze pfevodem na ucet, i ptresto, ze nakoupit zbozi Ize i na dobirku, omezuje

prava spottebitelti a dopousti se klamavého konani podle § 5 odst. 1 ZOS. (Liolias, 2017)

V nékterych ptipadech prodejci po spotiebiteli pozaduji ndhradu za poskozeni obalu ¢i folie,
ve kterém zboZi obdrZeli. Zékaznik ale ve vétSiné piipadi nemusi zboZi vratit v plivodnim
obalu. Primarn¢ je zapotiebi objektivné zhodnotit, co v§e bylo nutné rozbalit, aby zakaznik
zjistil funkénost a povahu zbozi. Existuji vSak pfipady, kdy je nemozné zbozi vratit bez
ochranného obalu, a to pokud v ném bylo umisténo z hygienickych divodi, nebo jedna-li se
dodavky obrazové nebo zvukové nahravky ¢i pocitacového programu. (Zbozi: reklamace

a odstoupeni od smlouvy — 10 véci, které jste nevédéli, 2016)

Pro ptiklad nemoZnosti vratit zboZi bez ochranného obalu mizeme uvést zubni kartacek,

ktery by po rozbaleni nemohl prodejce dale nabizet ke koupi. (Liolias, 2017)

Jak jiz bylo zminéno, spotiebitel mad u distancni formy smluv ndrok na odstoupeni
od smlouvy. Presto existuje nékolik vyjimek stanovenych v § 1837 OZ. Dilezité je z § 1837
OZ zminit pism. d), které stanovi, ze nelze odstoupit od smlouvy na dodavku zbozi,

které si spotiebitel nechal upravit podle svych prani. (Liolias, 2017)

Jako priklad mizeme uvést situaci, kdy si spotiebitel na e-shopu objedna sttl z dievéného
masivu, ktery je bézné€ nabizen v parametrech o vysce 110 cm, tomu ale nebude vyhovovat,
a Z toho divodu pozada o sniZzeni vysky na 95 cm. V tomto piipad¢ je ziejmé, Ze touto

zménou spotiebitel pravo na vraceni zbozi ztraci. (Liolias, 2017)
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Nekteti provozovatelé e-shopii téchto vyjimek zneuzivaji, tim, ze naptiklad tvrdi, ze odstin
dfeva stolu, kterou si spotiebitel zvolil ze Skaly barev ve vzorniku daného e-shopu je
dodavana na zakazku. Tato tvrzeni jsou samoziejmé oznaCovana za klamavé a jsou blize

rozebrana v § 5 ZOS. (Liolias, 2017)
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6 AGRESIVNI OBCHODNI PRAKTIKY

Agresivni obchodni praktiky daleko vice nez klamavé obchodni praktiky zneuzivaji slabin
zranitelnosti spottebitele. Podobn¢ jako u klamavych obchodnich praktik sem miizeme tadit
jednani jiz ve fazi nabidky, ale i takové, ke kterému dojde v pribéhu objednavky, platebni

transakce, nebo po ni. (Vitova a Etlikova, 2017)

O agresivni obchodni praktiku se jedna tehdy, kdy je na spotiebitele vyvijen natlak, prodejce
ho obtézuje, nebo k néCemu nuti za ucelem toho, aby si u né¢j zakoupil urcitou véc,
nebo objednal sluzbu. O agresivni obchodni praktiku se jedna v pripad¢, je-li natlak takové
intenzity, ze vyrazné zhorsi, nebo by mohl zhorsit schopnost svobodného rozhodnuti ohledné
koupé. (Spotiebitelsky pritvodce, 2017) Hlavnim znakem agresivnich obchodnich praktik,
jak uz vyplyva z ptedchoziho je agrese. (Vitova a Etlikova, 2017)

Agresivni obchodni praktiky jsou upraveny v § 2, § 5b a § 24 odst. 1 pism. a) zdkona ¢.
634/1992 Sb., o ochrané spottebitele. (Spotiebitelsky privodce, 2017)

Podle Budjace je nasledkem klamavych obchodnich praktik uvedeni spotiebitele v omyl,
zatimco agresivni obchodni praktiky mohou mit velky vliv dokonce na samotnou svobodu

vile spotiebitele u uzavieni dané smlouvy, a tedy i obchodu. (Vitova a Etlikova, 2017)
Agresivni obchodni praktikou rozumime podle § 5b jednani, které:

1. Ve svych vécnych souvislostech a s pfihlédnutim k okolnostem a ke vSem jejim
rysim vyrazné¢ omezuje (nebo alesponn miize vyrazné omezit) svobodu volby
a chovani spotiebitele ve vztahu k vyrobku ¢i sluzbé. A to prostiedky jako je
donucovéni, obtéZovani atp. které muiZe mit za nasledek, Ze se spotiebitel
rozhodne zptisobem, kterym by se za béZnych okolnosti nerozhodnul. (Vitova

a Etlikova, 2017)

2. Pfi posudku, zda se jednd o agresivni obchodni praktiku se ptihlizi

k nasledujicimu:
a) Nacasovani, mistu, povaze ¢i dob¢ trvani.
b) Zputsobu jednani.

c) Védomému vyuziti Spatné situace spotiebitele.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 39

d) Mimosmluvni ptekazce, ktera je nepfimétenou a je ulozena prodavajicim
pro spotiebitelova uplatnitelna prava na ukonceni smlouvy, zménu

vyrobku/sluzby nebo zménu prodejce.
e) Vyhruzce jednanim, které pravo nepfipousti. (Vitova a Etlikova, 2017)

Soudni dvir EU vyklada znaky agresivnich nekalych obchodnich praktik v rdmci ptilohy

2 zakona o ochrané spottebitele. Jednani ze strany prodejce je tedy vzdy nekalym v piipade¢:

1. Podnikatel vytvéaii dojem, ze spotiebitel nesmi opustit provozovnu bez uzavieni

smlouvy.
2. Opakujicich se nevyzadanych nabidek a sluzeb.
3. Neodtivodnénych pozadavkil a zrazovani spottebitele od uplatnéni prav ze smlouvy.
4. Ovliviiovani déti prostfednictvim reklamy.
5. Tzv. setrvacny prode;.
6. Vyvolani soucitu s prodejcem jako typ agrese.

7. Zdanliva vyhra. (Vitova a Etlikova, 2017)

6.1 Vytvareni dojmu, Ze spotiebitel vyhraje, nebo vyhral

Spotiebitelské soutéZe jsou castou marketingovou metodou, jejim smyslem je zajistit
podnikateli vétsi povédomi a zajem u spotiebiteld. Soutéze probihaji jak na socialnich sitich,

kde se prodejce ¢asto prezentuje, tak pfimo na jeho e-shopu. (Liolias, 2017)

Podnikatel, ktery se rozhode pro soutéz se vSak nesmi dopoustét vytvareni dojmu,
ze spotiebitel vyhraje, nebo jiz vyhral, pfipadné, Ze se vitézem muze stat pokud bude jednat
urcitym zptisobem cenu ¢i jinou vyhodu, ackoli je skute¢nost takova, ze zadna takova cena
ani vyhoda bud’ viibec neexistuji, nebo musi spotiebitel pro jejich ziskani vynalozit néjaké

vydaje. (Nekalé praktiky, 2014)

Vytvateni takového dojmu je potom za vSech okolnosti oznacovano jako agresivni obchodni
praktika.

Jak jiz z vySe zminéného vyplyva, vytvateni takového dojmu délime do dvou poddruhti
agresivnich obchodnich praktik podnikatele vii¢i spotiebiteli:

1. Vytvéareni klamavého dojmu, ze spotiebitel vyhral, nebo by mohl vyhrat,

aniz by cena ¢i obdobna vyhra existovala (byla spottebiteli poskytnuta).
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2. Nebo by pro ziskani ceny nebo jiné podobné vyhody musel vynalozit finan¢ni

prosttedky, ptipadné mu vznikly jiné vydaje. (Ondrejova, 2016)

Do prvniho poddruhu fadime praktiky podnikatelti oznamujicich zpravidla obrovské vyhry
Vv podobé¢ statisicové Castky, ¢i piimo poskytnuti falesného kli¢e od auta, které vsSak

spotiebitel nikdy nedostane. (Ondrejova, 2016)

CNB uvadi situaci, kdy spotiebitel obdrZi zpravu, Ze je mezi piipadnymi vyherci vysoké
¢astky penéz. Pro ziskani vyhry vSak musi spravné vyplnit test jako jeden z prvnich padesati
ucastnikli. Néasledné 1 presto, ze spotiebitel dany pozadavek splni, obdrzi zpravu,
ze se bohuzel nevesel do prvni padesatky. Prakticky vSak takovéto oznameni dostane kazdy
ucastnik. Jako cena utéchy je potom nabidka zbozi, jehoz nakupem bude spotiebitel zafazen

do dal8iho kola o hodnotné ceny. (Ondrejova, 2016)

Do druhého poddruhu zatazujeme naptiklad jednani, kdy je v reklamnim sdéleni uvedeno,
ze spotiebitel vyhral mobilni telefon zdarma, pficemz si ale musi zakoupit urcity vyrobek,

aby se mohl o tuto cenu vubec piihlasit. (Ondrejova, 2016)
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7 BLACK FRIDAY

Black Friday je oznaCovan specifickym cenovym a také propaga¢nim marketingovym
nastrojem, jehoz ucel spociva v akcich na rizné druhy zbozi. V né€kterych ptipadech jde az

o extrémni slevy, vyprodeje, nebo akce 1+1 atd. (Vrtal, 2018)

Black Friday odkazuje na den po svatku Dikuvzdani slaveném v Americe a je symbolicky

chapan jako zacatek Casto kritické prazdninové nakupni sezony. (Hayes a Mansa, 2020)

7.1 Analyza Black Friday 2020 na vybranych e-shopech

Podle hlidac¢e shopt byl Black Friday 2020 v ramci nejvétsich ¢eskych e-shopi, co se poctu

nabizenych produkti a velikosti redlnych slev tyce v porovnani s pfedchozim rokem

obdobny. (Balada, 2020)

Slevy se vétSinou vztahovaly na 1-2% veskerého nabizeného zbozi. E-shopy v pievazné
vétsing udavaji slevy 80%, v priméru jsou to pak slevy okolo 30%, ale realné slevy jsou
bohuzel jen mezi 10-20%. Velkd ¢&ast provozovateli e-shopu totiz stale pouziva
maloobchodni ceny pro vypocet dané slevy, nutno podotknout, ze za tyto ceny prakticky
nikdy dané zbozi nenabizeli. V pfistim roce by jim v tom snad méla zabranit nova smérnice

EU o ochrang spotiebitele, ktera by se méla dostat do ¢eskych zakont. (Balada, 2020)

Dtkazem miZze byt i vyjadieni tiskové mluvéi Mall.cz: ,, Vsechny slevy na MALL.CZ
vytvarime z doporucenych maloobchodnich cen. Doporucend maloobchodni cena, tedy ta,
ktera je uvedena pred slevou, je vidy navrzena vyrobcem nebo distributorem pri uvedeni
kazdého nového produktu na trh. S touto metodikou pracuji i ostatni obchodnici na trhu

a vyse slevy je pak velmi dobre porovnatelna. * (Balada, 2020)

Klamavé praktiky vramci analyzy Black Friday byly zaznameniny pouze v malém
mnozstvi pfipada ( ve vétsing€ piipadi, které naznacovaly, ze by mohlo jit pravé o klamavé
obchodni praktiky se jednalo o chyby z naceniovani). (Balada, 2020)

V nize uvedené tabulce je zobrazen pifehled monitorovanych e-shopli portilem

Hlidacshopu.cz, které se v ramci roku 2020 ucastnily akce Black Friday. (Balada, 2020)
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E-shop

6 alza.cz

BENU®

czc.cz

W Lékarna

[MALL.CZ

GIMIRONET

cliay

+Pilulka.cz

& TSBOHEMIA

Produktl celkem

328 231

14 643

58 691

39 404

26 759

2 264 078

93 531

17 221

43 402

6 359

40 748

Produktl v Black Friday

12 075

2044

2270

306

15 814

5 604

8180

163

298

2093

Priimérna uvadéna sleva

25 %

30 %

24 %

3N %

32%

35%

26 %

44 %

37 %

22 %

29 %

Primérna redlna sleva

18 %

1%

18 %

12 %

12%

18 %

9%

1%

15 %

12 %

17 %

Zacatek akce

1.

25. 1.

31.10.

13.11.

20. 1.

28.10.

31.10.

14. 1.

19. 1.

23. 1.

31.10.

Obrazek 4 Piehled monitorovanych e-shopt Hlidacemshopt.cz (Balada, 2020)

Black Friday na Alza.cz

V ptipadé Alzy bylo nabizené zbozi Vv roce 2020 narozdil od piedchoziho roku se slevou

spravné pocitanou z nejnizsi ceny, za kterou dany produkt v daném mésici prodavala. Jako

ptiklad jednani Alzy si uvedeme nasledujici kavovar. (Balada, 2020)
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Aké&ni cena 11 999,-

Puvodni cena 12.099 -

w Koupit »> Koupit zrychlené

t. Nakup po telefonu 225 340 111

Hlidaéshopl.cz J 8 %

Minimalni cena pred akci 12 999,- Na slevé se shodneme

@ Uvadéna plvodni cena [} Prodejni cena
24 000,-

22 000,-

20 000,-
18 000,-

16 000,

14 000,- ’I_Ir

12 000,- U]_ J _ | —I_J_—I:

10 000,-
WD aD WD w9 w3 W w2 ] N0 S TR, |V "0
@ O \ed e g @ W I I\
0.5 kT g\ gV o T a. T et n\° 5 O 4 T 4.7 m.
Vice informaci na HlidaéShopl.cz Vytvorili Apify, Keboola & TopMonks

Obrazek 5 Kavovar na Alza.cz (Balada, 2020)

Tento kdvovar ma Alza.cz v bézné nabidce za 13.000 K¢. V ramci Black Friday ho Alza.cz
nekolikrat do roka slevi na 12.000 K¢. V roce 2019 se tento kdvovar nabizel prakticky
za stejnou ¢astku jako v roce 2020, ale sleva 43% byla spoctena z ceny, za kterou byl produkt
k prodeji naposledy v 1été roku 2018, coz bylo za 21.000 K¢&. (Balada, 2020)

V nabidce Black Friday 2020 Alza.cz nakonec srovnala referencni cenu na 13.000 K¢,
ktera byla pocitand z nejnizsi ceny za kterou byl kavovar prodavan v mésici fijnu dané¢ho
roku. (Balada, 2020)
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Podle ¢lanku 6a musi byt v§echny informace o slevé z ceny:

1. Uvadét predchozi cenu zbozi za kterou prodejce zbozi nabizel po urCité obdobi

pied uplatnénim dané slevy.

Vv

krat$iho nez 30 dnt pied uplatnénim dané slevy. (Balada, 2020)

Black Friday na Okay.cz

Okay.cz nabizel v Black Friday 2020 celkem 8.135 produktt, coz je téméf polovina jejich
produktt. A u 770 z nich bylo zjiSténo navyseni referencni, tedy tzv. preSkrtnuté ceny tésné
pred zahdjenim, nebo i v prubéhu konédni Black Friday. Jako ptiklad této praktiky bude

slouzit nasledujici komoda. (Balada, 2020)

ELEKTRO

Prodejny /vydeiny otevieny | E-shop v provozu | Dorudeni do 60 minut ai domd | Zobrazit

Komoda Lure (4x zasuvka, 4x dvere, dub, ¢ernd)

Modtdniindt il i

36499

Soismy pidny

P o e POTREBUN PORADIT

arne

Po celé CR rojséfujeme

T oy ) e srar s ) | Demosta 3 advos starého nibytu

7 b - witaci
Jectnotine wulby 8 ech popa nadete v yeranens e

“ Hlidagshopa < =0%
Baink cena 36 499,- Sy

Obrazek 6 Komoda na Okay.cz (Balada, 2020)

Tato komoda byla na Okay.cz k prodeji od srpna 2020 za stale stejnou Castku 36.499 K¢.
Do 16. fijna 2020 byla inzerovana se slevou 46% a referencni cena byla 67.999 K¢. Béhem
fijna vSak doSlo k navyseni této referencni ceny, a to téméf tfikrat. Tim se postupné

inzerovana sleva zvedla na 51%, pod¢ji 59% a nakonec na 61%. (Balada, 2020)
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Nasledné na to byla komoda zatazena do akce Black Friday, a to beze zmény prodejni slevy,

tudiz s velice lakavou slevou 61%. (Balada, 2020)

Black Friday na Mironet.cz

Dalsim zpusobem, jak zdanlivé vytvorit lakavou cenu je navySeni prodejni ceny tésné

pred akci, a to dokonce jen par dni. Jako piiklad si uvedeme inteligentni ovlada¢ zaluzii

na Minoret.cz. (Balada, 2020)

() MIRONET En it tizore W

Inteligentni oviada¢ Zaluzii / Z-Wave Plus

Garance i
| BLACK FRIDAY -76% -76% FHOKE

1671Keé

1 381 K& bez DPH

/ 77 Hlidaéshopl.cz 4 0%
Minimalni cena pied akci 1 675,~ Podle nds sleva
B uvadéna pavod Prodej

Kod: 99996889

Obrazek 7 Inteligentni ovladac¢ zaluzii na Minoret.cz (Balada, 2020)

Za referencni cenu 7.110 K¢ byl tento produkt nabizen jen 24. a 25. fijna pfed Black Friday.
Nésledné doslo béhem akce k zlevnéni o 76% ke 2.000 K& za které se prodaval témét

po cely rok 2020. (Balada, 2020)

Black Friday na Notino.cz

Notino.cz v ramci Black Friday nabizelo 25% slevu na vybrané produkty. Mezi nimi byl
1 nasledujici Cistici gel na ruce, u které¢ho doslo, stejné jako v ptredchozim ptipadé

u inteligentniho ovladace zaluzii na Minoret.cz k navySeni ceny tésn¢ pied akci. Sleva tohoto
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produktu totiz vV prubehu akce Black Friday byla 25%, ale produkt byl ten samy den zdrazen
0 216% a varianta 50 ml byla skoro dvakrat drazsi nez 200 ml. (Balada, 2020)

- ZISKEITE DARKY K NAXUPY / 90‘ NAXUPY BEZ OBAV Volejte $30
~n

NOTINO

°

Mame oteviens Notino prodejny | vydesny ssou tady pro vas s bénou glevirac doboy

=2 -
/ VicHY Vichy Purifying Hand Gel
stici gel na ruce
Tl 50 ml 407 k¢

/> - B
Hlidaéshop( <z + 216 %
1129 l " ale |

it
5i

Obrazek 8 Gel na ruce na Notino.cz (Balada, 2020)
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II. PRAKTICKA CAST
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8 VLASTNIi PRACE

8.1 Vyzkumna otazka

Vyzkumna otazka, kterou se budu v bakalarské praci zabyvat zni nésledovné: Jaké maji
spotiebitelé zkuSenosti s nakupy na e-shopech a setkali se v ramci nakupu s nékterou
z nekalych obchodnich praktik?

8.2 Plan vyzkumu

Nésledujici dotaznik shromazd’uje informace zabyvajici se zkuSenostmi spotiebitelil

s nekalymi obchodnimi praktikami na e-shopech.

Obsahem dotazniku jsou jak oteviené, tak uzaviené otazky v celkovém poctu 23. Konecna
verze dotazniku byla vytvofena online formou zacatkem btezna roku 2021. Celkovy pocet
zuCastnénych respondentii byl 141. Online dotaznik byl zrealizovan prostiednictvim
webovych stranek Survio.com a nasledné sdilen na socidlnich sitich Facebook a Instagram.

Vzhledem k nizkému zastoupeni nékterych vékovych skupin doslo i k osobnimu dotazovani.

Zpracovani dat bylo provedeno pomoci Survio.com. Grafy v dotazniku jsou pifevazné
vysecoveho typu, ale u nékterych otdzek bylo z diivodu lepsi prehlednosti nutné vytvorit

grafy sloupcové.
8.3 Vysledky dotaznikového Setieni

Otazka ¢.1: Nakupujete v ramci e-shopu? (n=141)

Jelikoz je dotaznik zaméfeny na spotiebitele, ktefi v ramci e-shoptl, at’ uz aktivnég, ¢i obcas
nakupuji. Prvni otazka se snazi zjistit, zda nasi respondenti na e-shopech opravdu nakupuji.
VSsichni nasi dotazovani (pfesnéji 141 respondentli) zodpovédéli, ze na e-shopech nakupuji,

coz jsme vzhledem k online formé dotazniku ptedpokladali.
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Nakupujete v ramci e-shop(?

- 100%

® Ano @ Ne

Obrazek 9 Nakupujete v ramci e-shopti? (Vlastni zpracovani)

Tabulka 2 Nakupujete v ramci e-shopi? (Vlastni zpracovani)

MoZnosti odpovédi Responzi Podil

e Ne 0 0,00 %

Otazka ¢.2: Jak ¢asto nakupujete v ramci e-shopi? (n= 141)

Nejcastéjsi odpoveédi na otazku, jak casto respondenti nakupuji v rdmci e-shopl bylo,
ze kazdy mésic, zodpovédé€lo tak 45 respondentd, tedy 31,5% ze vSech dotazovanych. Hned
poté bylo nejcastéjs$i odpovédi témét kazdy mésic, a to u 39 dotazovanych, coz je 27,7%
z celkového poctu respondentd. Moznost odpovédi nékolikrat do roka zvolilo 30
dotazovanych (21,3%). Nékup na e-shopech témét kazdy tyden uvedlo 18 respondentu
(12,8%). Nejmén¢ odpovéedi bylo zaznamenano u moznosti kazdy tyden, tuto variantu zvolili
3 respondenti, coz jsou pouhé 2,1% z celkového mnoZstvi dotazovanych. Méné casto

nakupuje 6 dotazovanych (4,3%).
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Jak ¢asto nakupujete v rémci e-shopt?

43% [ 21%
!

2L3 %

T 319%

27,7 % /

® aidytyden ® Téméf kaZdytyden @ KaZdymésic @ Téméfkazdy mésic @ Neékolikrdt do roka
® Méné casto

Obrazek 10 Jak ¢asto nakupujete v ramci e-shopt? (Vlastni zpracovani)

Tabulka 3 Jak ¢asto nakupujete v ramci e-shopti? (Vlastni zpracovani)

Moznosti odpovédi Responzi Podil

o Kazdy tyden 3 2,10 %

o Témér kazdy tyden 18 12,8 %

o Kazdy mésic 45 31,9 %

o Témér kazdy mésic 39 27,7 %

e Méné Casto 6 4,30 %

o Neékolikrat do roka 30 21,3 %

Otazka ¢.3: Na kterém e-shopu nejéastéji nakupujete? (n= 141)

Nejpocetnéjsi zastoupeni v odpovédich mély e-shopy jako je Zalando, AboutYou, Alza

a Lidl shop. Dale se v odpovédich objevovaly nasledujici e-shopy- napiiklad Aktin, Zoot,

AliExpress, Zara, Notino atp. K ptehledu odpovédi bude slouzit nasledujici tabulka, kde jsou

e-shopy podle abecedy setazeny do dvou piehlednych sloupct.
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Tabulka 4 Na kterém e-shopu nejcastéji nakupujete? (Vlastni zpracovani)

ABOUT YOU Lidl-shop.cz
Aktin Mall.cz
Ali Express Notino
ALZA.cz Reserved
Bonprix Sinsay
Galsari Wish
Gate Zalando
H&M Zara
Instamo Zoot

Otazka ¢.4: Podle jakého Kkritéria vybirate e-shop pro nakup? (n= 141)

wewvr

na stupnici 4,1. Dale $itka sortimentu. Respondenti upfednostiiuji e-shop, kde si mohou vse,
co potfebuji objednat na jednom misté€ a za jedno postovné (3,8). Na tietim miste s dilezitosti
3,0 oznacili dotazovani, ze je pro n¢ rozhodujici, jaké ma e-shop hodnoceni od ostatnich
zékaznikl. Ctvrtym v potadi se stala cena dopravy (2,3). A za nejméné diilezitou povazuje

vétSina respondentlt dobu doruceni (1,8).

Tabulka 5 Podle jakého kritéria vybirate e-shop pro nakup? (Vlastni zpracovani)

MozZnosti odpovédi Diilezitost
e Ceny zbozi 41
e Hodnoceni e-shopu zikazniky (nap¥. na Heurece) 3,0

o Siika sortimentu (mohu si vie, co potiebuji objednat v jednom

e-shopu za jedno postovné) 38

e Doby doruceni 1,8
e Ceny dopravy 2,3


https://www.lidl-shop.cz/
http://www.hm.com/
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Otazka ¢.5: Nakupujete radéji levnéjsi zboZzi/ sluzby u neznamého e-shopu, nebo volite

radéji drazsi variantu u znamého e-shopu? (n=141)

Podle dotaznikového Setfeni preferuje vétSina spotiebitel nakup u znamého e-shopu,
celkem tak zodpovédélo 81 respondentti (57,4%). Celkem 36 dotazovanym na tomto Kkritériu
pii vybéru oveéreného e-shopu a levného zbozi nezalezi (25,5%). A pouhych 24 respondentd

zvolilo variantu preference levnéjsiho zbozi.

o

Nakupujete radéji levnéjsi zbozifsluzby u neznameého e-shopu, nebo volite radgji
drazsi variantu u znamého e-shopu?

255 %
.,

4
\
T4 %

® |evnééizboZl @ Znamy e-shop @ Na tomto krtériu mi nezalesl

Obrazek 11 Nakupujete radéji levnéjsi zbozi/ sluzby u neznamého e-shopu, nebo volite
radé&ji drazsi variantu u znamého e-shopu? (Vlastni zpracovani)

Tabulka 6 Nakupujete radéji levnéjsi zbozi/ sluzby u neznamého e-shopu, nebo volite
radgji drazsi variantu u znamého e-shopu? (Vlastni zpracovani)

Moznosti odpovédi Responzi Podil
e Levnéjsi e-shop 24 17,0 %
e Znamy e-shop 81 57,4 %

e Na tomto Kritériu mi nezalezi 36 25,5 %
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Otazka ¢.6: Provérujete si e-shop pred samotnym nakupem? (n=141)

Cilem této otazky bylo zjistit, zda si spotiebitelé néjakym zplsobem provéti e-shop
pfed samotnym nakupem. Pokud dotazovani odpovéd¢li, Ze ne, dotaznik pro né pokracoval
az otadzkou 8. Pozitivnim piekvapenim bylo, zZe pfevazna vétsina, a to 120 (85,1%) responzi
bylo kladnych-ano. A u pouhych 21 odpovédi zcelkového poctu 141 bylo uvedeno,

ze si dany e-shop pied samotnym nakupem nijak neprovéiuji (14,9%).

W

Provéfujete si e-shop pred samotnym nakupem?

149% -,
\

g1

® Ano @ Ne

Obrazek 12 Provétujete si e-shop pred samotnym nakupem? (Vlastni zpracovani)

Tabulka 7 Provéfujete si e-shop pied samotnym nakupem? (Vlastni zpracovani)

MoZnosti odpovédi Responzi Podil
120 85,1 %
21 14,9 %

Otazka ¢.7: Piipadné jakym z uvedenych zpiisobi si provéirujete e-shop? (n=120)

V této otazce mohli respondenti vybrat vice moznych odpovédi ze 7 nabizenych, ptipadné
uvést vlastni odpovéd’. S velkou prevahou bylo nejcastéjsi odpovédi, ze si spotiebitelé

provetuji e-shop prostiednictvim recenzi ostatnich spotiebiteltl, presnéji u 117 respondentti
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(83%). 54 spotiebitelti (83%) se zaméfuje na zpusob platby, zatimco stejny pocet odpovedi
(ptesnéji 27, coz je 19,1% z celkového poctu) byl zaznamenan u kontroly prostfednictvim
obchodnich a reklamaénich podminek. Poté se stejny pocet odpovédi objevil u ovéteni
identifika¢nich 0daji provozovatele e-shopu a provéteni domény internetové adresy e-
shopu, a to u 18 odpoveédi (12,8%). Zbylych 15 respondenti (10,6%) uvedlo, ze si e-shop

pred nakupem nijak neovéfuji. Moznost jiné odpovédi (v oteviené moznosti) nebyla

uvedena.
Pfipadné jakym z uvedenych zplisobl si provéfujete e-shop?
100%
75%
T so%
o
- I B mm B
® Zadnym

® Recenze ostatnich spofebuteld

@ Obchodnl podminky

® Zpisob platby

® |dentifikaénl ddaje provozovatele e-shopu

® Doménu internetové adresy daného e-shopu
® Reklamacnl podminky

® |inak (Uvedte jak)

Obrazek 13 Piipadné jakym z uvedenych zptisobu si provétujete e-shop? (Vlastni
zpracovani)

Tabulka 8 Piipadné jakym z uvedenych zptsobt si provéfujete e-shop? (Vlastni

zpracovani)
MoZnosti odpovédi Responzi Podil
15 10,6 %
‘ 27 19,1 %
e Zpiisob platby 54 38,3 %

e Identifika¢ni udaje provozovatele e-shopu 18 12,8 %
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¢ Doménu internetové adresy daného e-shopu

¢ Reklamaéni podminky

e Jinak (Uved’te jak)

18 12,8 %
27 19,1 %
0 0,00 %

Otazka ¢.8:Seznamite se vZdy s obchodnimi podminkami na daném e-shopu? (n=141)

Podle vyzkumného Setfeni se S obchodnimi podminkami pfedem sezndmi pouze 36

dotazovanych (25,5%). A 105 respondentt kontrolu obchodnich podminek viibec neprovadi

(74,5%).

Seznamite se vidy s obchodnimi podminkami na daném e-shopu?

® Ano @ Ne

Obrazek 14 Seznamite se vzdy s obchodnimi podminkami na daném e-shopu? (Vlastni

zpracovani)

Tabulka 9 Seznamite se vzdy s obchodnimi podminkami na daném e-shopu? (Vlastni

zpracovani)
Moznosti odpovédi Responzi Podil
36 25,5 %
105 74,5 %
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Otazka ¢.9: Platil/a jste nékdy predem na e-shopu, ktery jste neznal/a? (n=141)

Vétsina, tedy 53,2 % z dotazovanych uvadi, ze v minulosti provedla platbu ptedem u
neznamého e-shopu (75 respondentl). Zatimco zbylych 46,8% z dotazovanych platbu

pfedem u e-shopu, ktery neznali nikdy neprovedlo (66 respondenttt).

Platil/a jste nékdy pfedem na e-shopu, ktery jste neznal/a?

® Ano @ Ne

Obrazek 15 Platil/a jste nékdy piedem na e-shopu, ktery jste neznal/a? (Vlastni zpracovani)

Tabulka 10 Platil/a jste n€kdy ptedem na e-shopu, ktery jste neznal/a? (Vlastni zpracovani)

Moznosti odpovédi Responzi Podil
75 53,2 %
66 46,8 %

Otazka ¢.10: Setkal/a jste se nékdy s niZe uvedenou nekalou obchodni praktikou?

(n=141)

V této otdzce méli respondenti moznost vybéru ze 7 moznosti, nebo uvést jinou nekalou
obchodni praktiku se kterou se jiz setkali. 60 respondentii se nikdy nesetkalo s Zadnou
nekalou obchodni praktikou (43,5%). 48 respondentt uvedlo, ze ptislo do styku s klamavou

recenzi (34,8%). Shodny pocet 36 responzi uvadél, ze v ramci nakupovani na e-shopech
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zaznamenal uvedeni nepravdivych, nebo zavadéjicich informaci a s nekalou obchodni
praktikou zdanlivé vyhry (13%). 24 dotazovanych uvedlo nedostatecné, ¢i zadné poskytnuti
informaci o reklamaénim procesu (17,4%). Klamani o moznostech odstoupeni od smlouvy
bylo oznafeno u 6 respondent (4,3%). A nejméné Castou zvolenou moznosti se staly
nedostatky v ramci obchodnich podminek, zodpovédéli tak celkem 3 dotazovani.
V poslednim bodé¢ méli respondenti moznost uvést jinou nekalou obchodni praktiku se
kterou se jiz setkali. Této moZnosti vyuzilo 6 dotazovanych, coz ¢ini 4,3% z celkového

poctu. A uvedli podvodné stranky, kdy objednané zbozi viibec nepfislo.

Setkal/a jste se nékdy s niZze uvedenou nekalou obchodni praktikou? Uvedte s

kterou.
100%

75%

50%

Podil

25%

® Nesetkal/a jsem se s Zadnou nekalou obchodni praktikou

® Uvedenl nepravdivych nebo zavadéjicich informaci

@ Nedostatky v ramci obchodnich podminek

® Nedostateéné/Zadné poskytnuti informaci ohledné reklamaéniho procesu
® Klamavd recenze

® Klamani o moZnostech odstoupeni od smlouvy

® Zdanliva wyhra

® |inou (Uvedte jakou)

Obrazek 16 Setkal/a jste se nékdy s nize uvedenou nekalou obchodni praktikou? (Vlastni

zpracovani)

Tabulka 11 Setkal/a jste se nékdy s nize uvedenou nekalou obchodni praktikou? (Vlastni
zpracovani)

‘ Moznosti odpovédi Responzi  Podil

e Nesetkal/a jsem se s Zadnou nekalou obchodni

0,
praktikou 60 43,5 %
e Uvedeni nepravdivych, nebo zavadéjicich informaci ‘ 36 13,0 %
‘ 3 2,20 %
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o Nedostatveé’né/ Z4dné poskytnuti informaci ohledng 24 17.4 %
reklamacniho procesu

W 48  348%

¢ Klaméni o moZnostech odstoupeni od smlouvy 6 4,30 %

e Zdanliva vyhra ‘ 36 26,1 %

e Jinou (Uved’te jakou) 6 4,30 %

Otazka ¢.11: Byl/a jste nékdy nucen/a vratit e-shopu zakoupené zboZi/sluzby? (n=141)

Vétsina respondentu byla nucena vratit e-shopu jiz zakoupené zbozi, odpovédélo tak 102
dotazovanych (72,3%). 39 respondentl tento problém fesit nemusela (27,7%). V pftipadé,
ze respondent na tuto otazku zodpovédél, Ze nebyl nucen vrétit e-shopu zakoupené zbozi,

pokracoval az otazkou €.13.

Byl/a jste nékdy nucen/a vratit e-shopu zakoupené zboZifsluzby?

® Ano @ Ne

Obrazek 17 Byl/a jste nékdy nucen/a vratit e-shopu zakoupené zbozi/sluzby? (Vlastni
zpracovani)
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Tabulka 12 Byl/a jste nékdy nucen/a vratit e-shopu zakoupené zbozi/sluzby? (Vlastni

zpracovani)
MoZnosti odpovédi Responzi Podil
39 27,7 %

Otazka ¢.12: Jak jste byl/a spokojen/a s postupem e-shopu p¥i vraceni zboZi? (n=111)

Pro zodpovézeni otazky, jak jsou spotiebitelé spokojeni s postupem e-shopu pfi vraceni
zbozi bylo pouzito stupnicové hodnoceni pomoci hvézdicek od 1 do 5, kdy nejlepsi moznou
odpovédi bylo hodnoceni 5 hvézdickami. 5 hvézdickami ohodnotilo spokojenost celkem 48
dotazovanych (43,2%). Méné spokojenych bylo 36 spotiebitelt, tedy 32,4% dotazovanych
a ohodnotilo spokojenost 4 hvézdickami. 27 uzivatela e-shopi dalo 3/5 hvézdicek, coz bylo
nejhors$im hodnocenim v tomto dotaznikovém Setfeni. Primérnym vysledkem z celkového

poctu 141 responzi bylo 4,2 hvézdicek.

Jak jste byl/a spokojen/a s postupem e-shopu pfi vraceni zbozi?

Hvézdickové hodnocen(: 4.2

Obrazek 18 Jak jste byl/a spokojen/a s postupem e-shopu pii vraceni zbozi? (Vlastni
zpracovani

Tabulka 13 Jak jste byl/a spokojen/a s postupem e-shopu pii vraceni zbozi? (Vlastni

zpracovani)
Moznosti odpovédi Responzi Podil
* 1/5 0 0,00 %
* 2/5 0 0,00 %
* 3/5 27 24,3 %
* 4/5 36 32,4 %
* 5/5 48 43,2 %
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Otazka ¢&.13: Podal/a jste nékdy stiznost na e-shop COI (Ceské obchodni inspekci)?
(n=141)

Cilem této otazky bylo zjistit, zda byli nasi dotazovani nuceni se obratit na COL 138
respondentti (97,9%) uvedlo, Ze se nikdy na COI neobratili, tito respondenti poté pokracovali

az otazkou ¢.15. Stiznost na COI podali pouze 3 z celkového poétu responzi (2,1%).

Podal/a jste nékdy stiznost na e-shop COI (Ceské obchodni inspekci)?

f 2,1 %
|

97,9% -

® Ano @ Ne

Obrazek 19 Podal/a jste ndkdy stiznost na e-shop COI (Ceské obchodni inspekei)? (Vlastni
zpracovani

Tabulka 14 Podal/a jste n&kdy stiznost na e-shop COI (Ceské obchodni inspekci)? (Vlastni

zpracovani)
Moznosti odpovédi Responzi Podil
3 2,10 %
138 97,9 %

OtazKa ¢.14: Z jakého diivodu jste se obratila na COI? (n=3)

Tato otdzka byla zpracovana formou oteviené odpovéedi, kde dotazovani nejcastéji uvadeli,

ze se obratili na COI z diivodu nekvalitniho zbozi a s tim souvisejici neuznané reklamace.
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Otazka ¢.15: ReSil/a jste nékdy spor s e-shopem mimosoudni cestou? (n=141)

Pouze 12 respondentti fesilo spor s e-shopem mimosoudni cestou (8,5%). Zatimco 129

uvedlo, ze mimosoudni spor s e-shopem nikdy netesilo (91,5%).

Reéil/a jste nékdy spor s e-hopem mimosoudni cestou?

s 5 %
i

/
91,5 % -

® Ano @ Ne

Obrazek 20 Resil/a jste nékdy spor s e-shopem mimosoudni cestou? (Vlastni zpracovani)

Tabulka 15 Resil/a jste nékdy spor s e-shopem mimosoudni cestou? (Vlastni zpracovani)

MoZnosti odpovédi Responzi Podil
12 8,50 %
129 91,5 %

Otazka &.16: Ceho se spor tykal? (n=12)

Nejcastéji uvadénym diivodem mimosoudniho feSeni sporu s e-shopem byla napiiklad
neuznand reklamace na obuv, uvedeni zavad¢jicich informaci o reklamaénim procesu,
¢i setkani se s podvodnym e-shopem, ktery nezasilal zbozi. DalSim uvedenym divodem byl

prodej repasovanych telefont u ovéfeného e-shopu.
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Otazka ¢.17: Nakupujete v ramci slev Black Friday? (n=141)

V ramci akce Black Friday nakupuje 63 respondentl (44,7%). 78 dotazovanych uvedlo,
ze tuto akci nevyuziva (55,3%).

MNakupujete v réamci slev Black Friday?

AT

® Ano @ Ne

Obrazek 21 Nakupujete v ramci slev Black Friday? (Vlastni zpracovani)

Tabulka 16 Nakupujete v ramci slev Black Friday? (Vlastni zpracovani)

Moznosti odpovédi Responzi Podil
63 44,7 %
78 55,3 %

Otazka ¢€.18: Setkal/a jste se nékdy v ramci Black Friday s navySovanim cen tésné pred
akci? (n=141)

Podle 84 responzi (59,6%) se spotiebitelé setkavaji s navySovanim cen tésné€ pred akci Black

Friday. Opak uvedlo 57 respondentt (40,4%).
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Setkal/a jste se nékdy v ramci Black Friday s navySovanim cen tésné pfed akci ?

® Ano @ Ne

Obrazek 22 Setkal/a jste se nékdy v rdmci Black Friday s navySovanim cen tésné pied
akci? (Vlastni zpracovani)

Tabulka 17 Setkal/a jste se nékdy v ramci Black Friday s navySovanim cen tésné pied
akci? (Vlastni zpracovani)

Moznosti odpovédi Responzi Podil
84 59,6 %
57 40,4 %

Otazka ¢.19: Jaka je VaSe celkova spokojenost s nakupovanim prostiednictvim e-

shopi? (n=141)

V piipadé této otdzky, jejimz cilem je zjistit, jak jsou spotiebitelé vSeobecné spokojeni
s nakupovanim po internetu jsem zvolila stupnicové hodnoceni pomoci hvézdicek,
a to na stupnici od 1 do 5, kdy nejlepsi mozné hodnoceni bylo 5/5 hvézdicek. 5 hvézdickami
oznacilo celkovou spokojenost celkem 45 (31,9%) respondenttl, nej¢astéj$i hodnoceni bylo
vSak 4 hvézdickami, a to u 75 (53,2%) dotazovanych. Nejhor§im hodnocenim ve skupiné
naSich respondenti byly 3 hvézdicky. Zodpovédelo tak 21 dotazovanych (14,9%).

Priimérnym vysledkem ze 141 responzi bylo hodnoceni 4,2 hvézdicek.
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Jaké je Vase celkova spokojenost s nakupovanim prostfednictvim e-shop?

Hvézdickové hodnoceni: 4.2

Obrazek 23 Jaka je Vase celkova spokojenost s nakupovanim prostiednictvim e-shopti?
(Vlastni zpracovani)

Tabulka 18 Jaka je Vase celkova spokojenost s nakupovanim prostiednictvim e-shopt?
(Vlastni zpracovani)

MoZnosti odpovédi Responzi Podil
* 1/5 0 0,00 %
* 2/5 0 0,00 %
* 3/5 21 14,9 %
* 4/5 75 53,2 %
* 5/5 45 31,9%

Otazka ¢.20: Vase pohlavi? (n=141)

Dotaznikového Setfeni se zucastnily v pocetnéj$im zastoupeni Zeny. Z celkového poctu 141

respondentli bylo 96 Zenského pohlavi (68,1%) a 45 respondentu pohlavi muzského (31,9%).
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Vase pohlavi

319%

- Bal%

® 7ena ® Muz @ Neurdeno

Obrazek 24 Vase pohlavi? (Vlastni zpracovani)

Tabulka 19 Vase pohlavi? (Vlastni zpracovani)

MoZnosti odpovédi Responzi Podil
96 68,1 %
45 31,9 %
0 0,00 %

Mewr

vékova skupina v rozmezi 45-54 let s poc¢tem 15 respondentti (10,6%). Spotiebitelti ve veéku

25-34 let se do vyzkumného Setieni zapojilo 12 (8,5%). Spotiebitelé ve veéku 55 let a vice

jsou zastoupeni ¢islem 9 (6,4%). A za nejmén¢ pocetnou vékovou kategorii miizeme oznacit

spotiebitele ve veéku 35-44, a to celkem 6 responzi (4,3%).
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®15-24 let ® 25-34 et © 3544 et @ 4554 |et @ 55 |et 3 vice

Obrézek 25 Vas veék? (Vlastni zpracovani)

Tabulka 20 Vas veék? (Vlastni zpracovani)

Moznosti odpovédi Responzi

Podil

15-24 let 99

70,2 %

25-34 let 12

8,50 %

35-44 let 6

4,30 %

45-54 |et 15

10,6 %0

55 let a vice 9

6,40 %

Otazka ¢.22: Vase nejvys$si ukoncené vzdélani? (n=141)

V nasledujici otazce mohli respondenti vybirat ze ¢tyfech nabizenych moznosti. Nejvyssi

zastoupeni méli respondenti se stiedoSkolskym nejvyssim ukonéenym vzdélanim, presnéji

117 (83%) dotazovanych. 15 respondentt (10,6%) uvedlo dosazené vzdélani s vyuénim

listem. Vysokoskolsky vzdélanych respondentt bylo 6 (4,3%). A pouze 3 dotazovani (2,1%)

dosahli jen zakladniho vzdélani.




UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 67

Vase nejvyssi ukonéené vzdélani

43 % 2,1%
1 [

/
83,0 % J

® Zikladni ® Wyuénilist @ Stfedoskolské s maturitou @ VysokoSkolské

Obrazek 26 Vase nejvyssi ukoncené vzdeélani? (Vlastni zpracovani)

Tabulka 21 Vase nejvyssi ukoncené vzdélani? (Vlastni zpracovani)

MoZnosti odpovédi Responzi Podil

Zakladni 3 2,10 %

Vyuéni list 15 10,6 %

Sti‘edoskolské s maturitou 117 83,0 %

Vysokoskolské 6 4,30 %

Otazka ¢.23: Jaky je Vas socioekonomicky status? (n=141)

Nejvyssi zastoupeni v dotazniku méli studenti, uvedlo tak 90 dotazovanych (63,8%), poté
zaméstnanci 33 respondenti (23,4%). A v zastoupeni OSVC odpovidalo 12,8% z celkového
poctu dotazovanych, piesnéji 18 respondentii. Moznost socioekonomického statusu
na  matetské/ rodiCovské dovolené, dichodce, ¢i nezaméstnand/y neuvedl Zzadny

Z respondentt.
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Jaky je Vas socioekonomicky status?

12,8 % -\"

234%

T B3.8%

® Student ® Zaméstnanec © Na matefské/rodifovské dovolené ® Diichodce ® osve @ Nezaméstnany/a

Obrazek 27 Jaky je Vas socioekonomicky status? (Vlastni zpracovani)

Tabulka 22 Jaky je Vas socioekonomicky status? (Vlastni zpracovani)

Moznosti odpovédi Responzi Podil

Student 90 63,8 %

Zaméstnanec 33 23,4 %

Na mateiské/ rodicovské dovolené 0 0,00 %

Dichodce 0 0,00 %

0osSvVC 18 12,8 %

Nezaméstnany/a 0 0,00 %
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8.4 Zhodnoceni vyzkumné otazky

Na zacatku dotaznikového Setfeni byla nejprve poloZzena vyzkumna otazka: ,,Jaké maji
spotiebitelé zkuSenosti s nakupy na e-shopech a setkali se v ramci nakupu s nékterou

z nekalych obchodnich praktik?*

Jak jiz ze zminéné otazky vyplyva, zdmérem dotaznikového Setfeni bylo zjistit, jaky maji
respondenti nazor na nakupovani pies internet, jaké jsou jejich osobni zkusenosti s nakupy
prostiednictvim e-shopi. A zda zaznamenali nékterou z nekalych obchodnich praktik

Vv ramci e-shopt, ¢i na n¢€ byla piimo pouzita, ptipadné jakym zplisobem tuto situaci fesili.

Alarmujicim zjisténim bylo, ze pouze 60 ze 141 dotazovanych uvedlo, Ze se nesetkali
s zadnou nekalou obchodni praktikou v rameci nakupovani na e-shopech. Jako nejcastéji
pouzivané¢ nekalé obchodni praktiky respondenti uvadeli klamavé recenze, uvadéni
nepravdivych, nebo zavadéjicich informaci, nedostatecné, ¢i naprosto zadné poskytnuti
informaci ohledn¢ reklamniho procesu a 36 z dotazovanych uvedlo, ze se setkalo dokonce

s agresivni obchodni praktikou zdanlivé vyhry.

Zajimave je, Ze 1 pres hojny vyskyt nekalych obchodnich praktik, témét vSichni dotazovani
zodpovédéli, Ze stiznost na COI nikdy nepodali, taktéz odpovidali u moZnosti feseni sporu
s e-shopem mimosoudni cestou. Je tedy mozné, Ze o této moznosti nemaji dostate¢né

mnozstvi informaci, a n¢ktefi z nich ani ponéti.

Celkovou spokojenost s nakupovanim prostiednictvim e-shopu hodnotila vétSina

spotiebiteld velice kladné.

Na zaklad¢ zhodnoceni vyzkumné otazky, a to prostfednictvim vysledki dotaznikového
Setfeni, si troufdm fict, Ze zkuSenosti spotiebitelll s nekalymi obchodnimi praktikami jsou
spiSe zaporné. Z kladné¢ho hodnoceni celkové spokojenosti v ramci e-shopt vSak odhaduji,

7e u spotiebiteld stale vice pievlada preference e-shopi pied kamennymi obchody.

8.5 Navod pro vyvarovani se rizikovym e-shoptim

e Dukladné provéreni e-shopu pred nakupem

o Tedy ovefit si identitu prodejce, e-shopy musi ze zdkona obsahovat vzdy informace
o provozovateli- nazev spole¢nosti, sidlo, e-mail, kontaktni telefonni &islo, ICO,
bankovni spojeni, popiipad¢ dalsi kontaktni udaje. V ptipad¢ rizikovych e-shopii

byva ¢asto uvedeno pouze telefonni Cislo a kontaktni formular.
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o K provéfeni e-shopu pomoci ICO mohou spotiebitelé pouZit nasledujici: ARES -

Ekonomické subjekty (mfcr.cz), kde je mozno provétit si dany e-shop

prostiednictvim aplikace ministerstva financi ARES.

o Zkontrolovat spoticbitelska prava na daném e-shopu, to znamend seznamit se

s obchodnimi podminkami.

totoznost obchodnika (napt. obchodni firma, adresa, telefonni ¢islo)

zakladni charakteristiku nabizeného zbozi/sluzeb

dodaci podminky vcetné uvedeni dalSich naklada

zpisob objednani (uzavieni kupni smlouvy)

udaj o dobé trvani zdvazku a podminky jeho ukonceni

odstoupeni od smlouvy
! platebni podminky
! reklamacni fad

e Spotiebitel by mél dale provéfit dany e-shop na strankach COI, kde je konkrétné na

odkazu Rizikové e-shopy — COIl wuveden seznam rizikovych e-shopt.,

¢i prostednictvim dTest: Ovéreni e-shopti. Seznam rizikovych e-shopi na strankach
COI je pravidelné aktualizovan, avsak skuteénost, Zze hledany e-shop na strankach
rizikovych e-shopti COI nenaleznete v zadném piipadé neznamena, Ze je nakup

bezpecny.

e Seznam rizikovych webii COI jiz dlouhodobé piebird napiiklad Seznam.cz a firma
ESET, staci pouzivat antivirus od ESETU, zdarma pouzivat Seznam dopliky,
nebo tento dopinék prohlizece Chrome, pripadné doplnek prohlizece Firefox
(Mozilla), ¢i doplnék prohlizece MS Edge a budete pred uvedenymi rizikovymi weby

neustale chranéni. * (Rizikové e-shopy, 2017)

e C(Casto dochdzi k tomu, Ze v ramci obchodnich podminek chybi informace ohledné
feSeni spori mimosoudni cestou, nutnost uvést tyto informace uklada zakon

o ochrang spotiebitele.
e Seznamit se s recenzemi od ostatnich spotiebiteld.

e Provéfit e-shop na zakladé zkuSenosti zndmych.


https://wwwinfo.mfcr.cz/ares/ares_es.html.cz?fbclid=IwAR24M3nSWDIPdcmYon2pINdtMnAWgUrYYfr6RA6WPyx8uUg0BlnpwH9qPKY
https://wwwinfo.mfcr.cz/ares/ares_es.html.cz?fbclid=IwAR24M3nSWDIPdcmYon2pINdtMnAWgUrYYfr6RA6WPyx8uUg0BlnpwH9qPKY
https://www.coi.cz/pro-spotrebitele/rizikove-e-shopy/
https://www.dtest.cz/eshopy
https://www.eset.com/cz/o-nas/pro-novinare/tiskove-zpravy/eset-rozsiruje-ochranu-svych-uzivatelu-proti-podvodnym-e-shopum-spolupracuje-na-ni-s-coi/
https://blog.seznam.cz/2019/07/nova-verze-seznam-cz-doplnku-ma-vylepsenou-ochranu-proti-podvodnym-strankam-a-nebezpecnym-e-shopum/
https://chrome.google.com/webstore/detail/rizikov%C3%A9-weby/iddkbojnnljflgkjchlpjlhpfhhbeefk?hl=cs
https://addons.mozilla.org/cs/firefox/addon/rizikoveweby/
https://addons.mozilla.org/cs/firefox/addon/rizikoveweby/
https://microsoftedge.microsoft.com/addons/detail/rizikov%C3%A9-weby/hejlmclekodnmohhijmbnojbifnkimmk
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e Zamyslet se nad cenou vyrobku/sluzby, a to zejména, zda neni podeziele nizka.

e U neznamych e-shopli neprovadét platbu piredem, Ci platit pouze u zabezpecenych
webu- ,,https://*“ (nikoli jen ,,http://). U rizikovych e-shopti byva totiz platba predem

¢asto jedinou moznosti uhrady.
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ZAVER
Zajem o nakupy na e-shopech s neustalym vyvojem technologii v dne$ni spole¢nosti stale

roste, proto je prohlubovani védomi o rizicich, které spolu tyto ndkupy piinaseji nezbytnosti.

Z tohoto diivodu byla cilem mé bakalaiské prace analyza nekalych obchodnich praktik na e-
shopech a nésledné vytvoteni ndvodu, ktery by mél slouzit jako stru¢né voditko, jak tyto

rizika mohou spotiebitelé identifikovat, ¢i jesté 1épe se jim Gplné vyvarovat.

Data pro zjisténi informovanosti spotiebiteli o rizikovych e-shopech, jejich prav
a povinnosti v ramci internetového nakupu a jejich celkovymi zkusenostmi s nekalymi
obchodnimi praktikami byla ziskana prostiednictvim dotaznikového Setfeni, jehoz se

zucastnilo 141 respondentt.

Ze ziskanych vysledkd vyplyva, ze vyskyt nekalych obchodnich praktik v ramci
internetového obchodu je opravdu vysoky, i piesto spotiebitelé jen ziidka vyuZzivaji
mozZnosti obratit se pomoci stiznosti na COI a jejich zkusenosti s feenim sportt mimosoudni
cestou jsou opét minimalni. Duvodem muze byt nizka informovanost o pravech

a povinnostech nakupujicich.

Na zaklad¢ vysledki dotaznikového Setfeni, kde dotazovani hojné uvadéli, Ze nejcastejSim
zpisobem, jakym si ovétuji e-shop jsou recenze ostatnich spotiebiteli byl vytvoren strucny
navod, jak by mél spotiebitel ovétit dany e-shop pfed samotnym ndkupem a nejcastejSim

riziklim se tak vyvarovat.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK

COI  Ceska obchodni inspekce

CR  Ceska republika
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PRILOHA P I: DOTAZNIK

Dotaznik je v online verzi dostupny na:

https://www.survio.com/survey/d/X3E901G1M3G3X5W7H

Analyza nekalych obchodnich praktik na e-shopech v CR

jsem studentkou zavérecného rocniku bakalarského stupné studia na Univerzité Tomase Bati ve Zliné. Soucasti mé bakalarské préce je provedeni
kratkého vyzkumu tykajiciho se nekalych obchodnich praktik v rémci e-shopti v CR. Cilem tohoto vyzkumu je vytvoreni navodu, jak se mohou
spotrebitelé témto rizikovy e-shoptm a s nimi spojenym nekalym obchodnim praktikam vyvarovat. Vyplnéni dotazniku by nemélo presahnou 10 minut
Vaseho casu.

Dotaznik slouzi vyhradné akademickym aceltim. Cilem je pouze vyzkum a Vase anonymita bude respektovana.
Timto bych chtéla podékovat za Vas ¢as a trpélivost pfi vypliovani nasledujiciho dotazniku.

Nakupujete v ramci e-shopti?

Ano

Ne

Jak €asto nakupujete v ramci e-shopii?

Kazdy tyden
Témeér kazdy tyden
Kazdy mésic
Téméf kazdy mésic
Nékolikrat do roka

Méné tasto

Na kterém e-shopu nejcastéji nakupujete?
/| Napiste vétu

Z
Zbyvé 250 znaki


https://www.survio.com/survey/d/X3E9O1G1M3G3X5W7H

Podle jakeho kritéria vybirate e-shop pro nakup? Seradte sestupné od nejdilezitéjsiho kritéria.

2% 1. Cenyzbozi

2% 2. Hodnoceni e-shopu zakazniky (napf. na Heurece)

23 3. Sifkasortimentu (mohu si v3e, co potebuji objednat v jednom e-shopu za jedno postovné)
2% 4. Dobydoruceni

2% 5. Cenadopravy

Ve v Ve yvrs

Nakupujete radéji levnéjsi zbozi/sluzby u neznamého e-shopu, nebo volite radéji drazsi variantu u
znameého e-shopu?

Levnéjsi zboZi

Znémy e-shop

Na tomto kritériu mi nezalezi

Provéfujete si e-shop pied samotnym nakupem?

Ano

Ne

Pfipadné jakym z uvedenych zpiisobii si provéfujete e-shop?

Zédnym

Recenze ostatnich spofebutell

Obchodni podminky

Zpisob platby

Identifikacni Udaje provozovatele e-shopu
Doménu internetové adresy daného e-shopu
Reklamaéni padminky

Jinak (Uvedte jak)

Napiste odpovéd

Seznamite se vZdy s obchodnimi podminkami na daném e-shopu?

Ano

Ne

Platil/a jste nékdy piedem na e-shopu, ktery jste neznal/a?

Ano

Ne



Setkal/a jste se nékdy s niZze uvedenou nekalou obchodni praktikou? Uvedte s kterou.

Nesetkal/a jsem se s Zadnou nekalou obchodni praktikou

Uvedeni nepravdivych nebo zavadéjicich informaci

Nedostatky v ramci obchodnich podminek

Nedostateéné/Zadné poskytnuti informaci ohledné reklamaéniho procesu
Klamava recenze

Klamani o moZnostech odstoupeni od smlouvy

Zdénliva vyhra

Jinou (Uvedte jakou)

Byl/a jste nékdy nucen/a vratit e-shopu zakoupené zboZi/sluzby?

Ano

Ne

Jak jste byl/a spokojen/a s postupem e-shopu pfi vraceni zboZi?

* * * *

0/5

Podal/a jste nékdy stiznost na e-shop COI (Ceské obchodni inspekci)?

Ano

Ne

Z jakého diivodu jste se obratil/a na COI?

Zbyvé 100 znaki

Zbyvé 250 znaki



Resil/a jste nékdy spor s e-hopem mimosoudni cestou?

Ano

Ne

Ceho se spor tykal?
, Manilte ult

Zbyvé 250 znaki

Nakupujete v ramci slev Black Friday?

Ano

Ne

Setkal/a jste se nékdy v ramci Black Friday s navySovanim cen tésné pred akci ?

Ano

Ne

Jaka je Vase celkova spokojenost s nakupovanim prostiednictvim e-shopii?

* * * * *

0/5

Vase pohlavi

Zena
Mui

Neuréeno



Vas vék
15-24let
2534 let
35-44 let
45-54let

55 let a vice

Vase nejvy3si ukoncené vzdélani
Zakladni
Vyuéni list
Stfedokolské s maturitou

Vysokoskolské

Jaky je Vas socioekonomicky status?

Student

Zaméstnanec

Na matefské/roditovské dovolené
Diichodce

osvC

Nezaméstnany/a

ODESLAT DOTAZNIK ()



