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Kdo z vás zcela jistě musí tento e-book číst? 

Tento e-book jsem napsala pro všechny z vás, kteří již nějaký ten pátek provozují 
vlastní e-shop. Samozřejmě i jako začátečníci se můžete ponořit do tajů provozu e-
shopu a zamyslet se nad uvedenými tipy. Určitě máte za sebou plno práce a možná i 
několik bezesných nocí. Ale nebojte, každá práce přináší po čase své ovoce. A právě 
tímto e-bookem vám chci pomoci toto ovoce vypěstovat. 

Všechny doporučení a rady vychází z mých vlastních zkušeností, z rad, které jsem 
získala od jiných odborníků, a z úst lidí, kteří vědí, o čem je e-shop a celý, tolik 
skloňovaný, internetový marketing. Pevně věřím, že po přečtení budete i vy mnohem 
více znalí této rozsáhlé problematiky a mnohem více porozumíte tomu, co vaše práce 
obnáší. 

Jak byste měli s e-bookem pracovat? 

• E-book si vytiskněte. 
• Pročtěte si tip. 
• Zamyslete se a zhodnoťte, zdali jej využijete. 
• Vyplňte si první sloupec formuláře – Mohu to použít? 
• V druhém boxu je ohodnocena časová náročnost realizace tipu. 
• Třetí box ilustruje, kdo by měl tip realizovat. 
• Využijte blog „Moje poznámky“ pro svoje případné záznamy. 

Doporučuji vám, abyste se po několika dnech vrátili k tomu, co jste si již přečetli, a 
zhodnotili, zdali jste daný tip aplikovali do své činnosti. Pokud ano a vnímáte pozitivní 
výsledky, fandím vám, aby to tak šlo i nadále, a dařilo se vám. Pokud jste nic pro zlepšení 
neudělali, zkuste se zamyslet, jak pokračovat dál – buď tipu využijete a něco změníte, 
nebo jej neimplementujete a půjdete svou vlastní cestou. Tak či onak, držím vám pěstě. 

Kdo jsem? 

Mám ráda společnost, kávu, a hlavně svou práci – provozuji e-shop 
www.palelo.cz a také se angažuji na jiných projektech. 

Stala jsem se spoluautorkou publikace Jak vytvořit úspěšný a 
výdělečný internetový obchod, která vyšla v květnu 2012 pod 
nakladatelstvím Albatros media, a.s.  

Hrozně ráda učím a předávám myšlenky ostatním lidem, proto 
jsem sestavila i tento e-book. Chci, aby vám maximálně pomohl a 
vzali jste si z něj co nejvíce – aplikujte poznatky do praxe, je to 
důležitější, než studium teorie! 
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… a začínáme prvním, tak trochu filozofickým tipem … 

1. Co funguje druhému, nemusí fungovat vám 

Toto je zlaté pravidlo podnikání. Ne vše, co se osvědčilo druhému, bude 
zcela stejně fungovat i vám! Je na vás, abyste si odzkoušeli různé cesty, 
formy propagace, práce se zákazníky a motivace k nákupu. Zdali vám to 
zabere, je otázka zkoumání a času. Proto se nezlobte na člověka, který vám 
doporučil cestu, jež se mu osvědčila, ale vy jste se na ní spálili. Rozdíl možná 
činí detaily, jichž jste si na začátku nevšimli. 

 

2. Popisky produktů pište pro zákazníky 

Kopírování popisků z cizích webů či od výrobce dělá každý. To je průměr, 
který vás nikam neposune. Popisky musí být originální a hlavně takové, 
aby zákazníkovi sdělily to, co hledá a co od produktu očekává: 

• K čemu tento produkt slouží? 
• V čem mi pomůže? 
• Vyřeší moje problémy? 
• Proč si ho mám koupit zrovna zde? 
• Co na produkt říkají jiní lidé? 
• Má někdo s produktem zkušenosti? 

 

Dnešní zákazník brouzdá na internetu a hledá uživatelské recenze. 
Zkrátka popiskům na e-shopech moc nevěří, protože ví, že jsou téměř všude 
stejné. Budete-li psát popisky, vžijte se do role zákazníka a položte si 
otázky, na které byste se prodejce ptali. A zamyslete se, proč byste produkt 
koupili či nekoupili. Pak svoje odpovědi napište do popisku produktu.  
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A ještě jedna rada – nikdy nepište všechny popisky v průběhu jednoho dne. 
Pište je s odstupem a s odstupem času je také zkontrolujte. Budete-li psát 
popisky v rámci jednoho dne a navíc třeba pro jednu kategorii, zjistíte, že 
jsou všechny podobné a v některých slovních obratech se opakujete. 

 
Mohu to použít? Jak dlouho to bude trvat? Kdo to udělá? 

 nemohu použít 

 chci použít 

 použil/a jsem 

 hodiny 

  dny 

 týdny 

 zvládnu sám 

  pokročilý uživatel 

 odborník 

MOJE POZNÁMKY 

 

 

3. Nepřehánějte délkově titulek a meta description 

Webové stránky, tedy i váš e-shop, jsou nakódovány pomocí tzv. tagů. Dva 
z těchto tagů mají pro vás bližší význam. 

• Tag „title“ zobrazují vyhledávače v přirozených výsledcích hledání. 
Jsou to slova v nadpisu stránky. Česky mu říkáme titulek. 

• Tag „meta description“ zobrazují vyhledávače v přirozených 
výsledcích hledání jen někdy a jsou to ty dva řádky textu, které vidíte 
mezi nadpisem a odkazem na patřičnou stránku ve výsledcích 
hledání. 

 

Jaká je optimální délka textu těchto tagů? 

• titulky pište o délce nejvýše 70 znaků 
• meta description pište o délce nejvýše 160 znaků 

Se vzrůstající délkou titulku musí vyhledávač tříštit svoji „pozornost“ na 
více slov, a tak přidělí každému slovíčku „menší sílu“. Pro dobré přirozené 
výsledky potřebujete „větší sílu“ každého slova. Toho docílíte optimální 
délkou textu v tagu.  
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Další skutečností je obsah slov, která v každém tagu použijete. Tato slova 
mají odrážet obsah celé stránky. Zejména v tagu meta description se vyplácí 
používat různé výzvy k akci. 

 
Mohu to použít? Jak dlouho to bude trvat? Kdo to udělá? 

 nemohu použít 

 chci použít 

 použil/a jsem 

 hodiny 

  dny 

 týdny 

 zvládnu sám 

  pokročilý uživatel 

 odborník 

MOJE POZNÁMKY 

 

 

4. Připravte lidem strukturovaný text 

Jakékoliv texty na e-shopu, musí mít jasnou strukturu. Přehlednost je 
základním kamenem dobrého čtení. Lidem nečtou a stránky spíše očima 
přejíždí. Pohled zastaví na zajímavých místech – většinou jsou to 
zvýrazněná místa, přechody mezi odstavci, nadpisy a odrážkové seznamy. 

Jaká jsou základní pravidla pro všechny texty? 

• Nadpisy dělejte poutavé a úderné 
• Text čleňte do odstavců po 4 až 6 řádcích 
• Používejte krátké věty a minimum souvětí 
• Pište v druhé osobě – oslovujte zákazníka tak, jako oslovuji já vás 
• Kde to jde, použijte odrážkové a číselné seznamy 
• Pište gramaticky správně 

Podívejte se na svoje dílo z dálky jako na jeden obraz a položte si otázku – 
Líbí se mi to, nebo to je nesymetrické? Nesymetričnost může způsobit 
příliš dlouhý odstavec, chybějící nadpis, chybějící zvýrazněné slovo či málo 
obrázků. Text podle této zpětné vazby patřičně upravte. 

 
Mohu to použít? Jak dlouho to bude trvat? Kdo to udělá? 

 nemohu použít 

 chci použít 

 použil/a jsem 

 hodiny 

  dny 

 týdny 

 zvládnu sám 

  pokročilý uživatel 

 odborník 

MOJE POZNÁMKY 
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5. Vyplatí se vám sleva za registraci? 

Možná vás už napadlo, že k registraci budete lidi motivovat dodatečnou 
slevou. V praxi to bývá např. 5% - 10% sleva z každého nákupu pro 
registrovaného zákazníka. Na první pohled to vypadá líbivě a někteří 
zákazníci toho skutečně využijí.  

Vy se ovšem zaměřte na to, zdali takto registrovaní zákazníci skutečně 
opakovaně nakupují. Pokud ne, sleva za registraci neplní svůj účel. Jejím 
účelem je, aby se k vám zákazník vrátil. Pokud shledáváte její význam 
v získání kontaktu, musím vás upozornit, že už jen uzavřením objednávky 
vám zákazník dává souhlas k zasílání informačních sdělení. Nemusíte to 
podmiňovat zrovna registrací. 

 

 
Mohu to použít? Jak dlouho to bude trvat? Kdo to udělá? 

 nemohu použít 

 chci použít 

 použil/a jsem 

 hodiny 

  dny 

 týdny 

 zvládnu sám 

  pokročilý uživatel 

 odborník 

MOJE POZNÁMKY 
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6. Čím zákazníky skutečně odradíte? 

Zboží dodáváte pozdě. Tím je myšleno více jak dva pracovní dny. Pokud už 
vás zákazník urguje a ptá se, kdy mu bude zboží dodáno, a vy stále nemáte 
jednoznačnou odpověď, zcela jistě ho odradíte od dalšího nákupu.  

Zboží skladem ve skutečnosti nemáte skladem. To souvisí i s výše psaným 
případem. Někdy můžete mít problém se zajištěním pravdivé dostupnosti u 
tisíců produktů. To ale zákazníka nezajímá. Na to musíte myslet předem – 
buď budete prodávat tisíce položek a mít na editaci zaměstnance, nebo 
okruh zúžíte a vše si ohlídáte sami. 

Nezvedáte telefony a pozdě reagujete. Pokud máte na e-shopu uveden 
telefon pro dotazy, zákazník se vám nemůže dovolat a vy mu nezavoláte 
nazpět, opět v jeho očích klesnete. Musíte zajistit, aby telefon byl v danou 
pracovní dobu dostupný pro všechny volající. 

Extrémně vysoké poštovné. V některých případech mohou provozovatelé 
e-shopu refundovat objednávku za pár desítek korun zvýšeným poštovným. 
Zákazník pak raději přejde tam, kde je poštovné nižší. Je na vašem zvážení, 
zdali chcete takto kompenzovat malé objednávky. 

Zavádění tzv. umělých cen. Umělé ceny jsou takové, kdy na zboží nasadíte 
extrémně vysokou cenu, abyste ji záhy zlevnili. Můžete to vidět i ve velkých 
obchodech. Mají zde vystavený třeba batoh s cenou 1 500 Kč, tuto cenu mají 
přeškrtnutou a pod ní je uvedena cena 750 Kč. Tato uměle zlevněná cena je 
ve skutečnosti běžnou cenou, kterou zákazník najde u konkurence. 

 

 



© 2012 Mgr. Petra Mikulášková  7 
 

Mohu to použít? Jak dlouho to bude trvat? Kdo to udělá? 

 nemohu použít 

 chci použít 

 použil/a jsem 

 hodiny 

  dny 

 týdny 

 zvládnu sám 

  pokročilý uživatel 

 odborník 

MOJE POZNÁMKY 

 

 

7. Používejte krátký objednávkový proces 

Představte si, že máte před sebou dva e-shopy. Jeden má objednávkový 
proces o 6 krocích, druhý o 3 krocích. Cenu za zboží mají stejnou, 
zákaznické benefity také. Kde byste si objednali? 

Co nejkratší objednávkový proces má vliv na úspěšné dokončení 
objednávky. Samozřejmě, kdo vaše zboží bude moc chtít, prokousá se i 
delším košíkem. Ale dnes je na internetu tolik e-shopů, že zákazníci mají 
z čeho vybírat. Příliš dlouhým objednávkovým procesem je můžete od 
dokončení objednávky odradit. 

 

Objednávkový proces se snažte dostat do tří kroků, případně i méně. 
Nezapomínejte na ustanovení § 53a občanského zákoníku, které říká:  
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„Před podáním objednávky musí být při použití elektronických prostředků 
spotřebiteli umožněno zkontrolovat a měnit vstupní údaje v ní obsažené, které 
do objednávky vložil.“  

Abyste nemuseli implementovat jako poslední stránku kontrolu údajů, 
postačí, když pod fakturační údaje vložíte odsouhlasený obsah nákupního 
košíku. Zákazník tak vidí celou svoji objednávku a má možnost ji dodatečně 
měnit. 

 
Mohu to použít? Jak dlouho to bude trvat? Kdo to udělá? 

 nemohu použít 

 chci použít 

 použil/a jsem 

 hodiny 

  dny 

 týdny 

 zvládnu sám 

  pokročilý uživatel 

 odborník 

MOJE POZNÁMKY 

 

 

8. Zákazníci se dobírky jen tak nevzdají 

Na internetu můžete narazit na diskuze, kde lidé diskutují o e-shopech, 
které je podvedly tak, že od nich vybraly peníze za objednané zboží, a 
nakonec zboží neposlaly. Češi jsou obecně nedůvěřiví vůči e-shopům, proto 
dobírka i nadále tvoří velké procento všech způsobů platby. Pro zákazníka 
je to bezpečný způsob, jak nepřijít o peníze a získat to, co si objednal. Díky 
tomu je tato forma platby za objednávku tolik žádaná. 

Bohužel někteří zákazníci dobírky zneužívají a balíky si nepřebírají. Proto 
někteří prodejci dobírku zrušili a mají jiné způsoby platby za zboží. Abyste 
udělali maximum pro zákazníka a vyhnuli se případným vráceným balíkům, 
musíte: 

• Zákazníka ihned informovat o přijetí jeho objednávky. To koneckonců 
ukládá i zákon. 

• Sdělit zákazníkovi, že jste mu zboží odeslali a také ho informujte o 
předpokládaném termínu doručení. 

• Pokud nemůžete zboží odeslat ihned či druhý den, sdělte zákazníkovi 
důvody tohoto zpoždění. 

• Zákazníci ocení zaslání čísel pro sledování objednávky, protože si tak 
kontrolují stav doručování. 

Bohužel zatím neexistuje efektivní způsob, jak byste získali náhradu za 
škodu, kterou vám způsobil zákazník tím, že si nepřevzal zboží. 
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Mohu to použít? Jak dlouho to bude trvat? Kdo to udělá? 

 nemohu použít 

 chci použít 

 použil/a jsem 

 hodiny 

  dny 

 týdny 

 zvládnu sám 

  pokročilý uživatel 

 odborník 

MOJE POZNÁMKY 

 

 

9. Vkládejte do automatických e-mailů výzvy k akci 

Zákazník, který si u vás objednal, musí podle zákona obdržet po uzavření 
objednávky informaci o jejím zpracování. Těmto rychlým odpovědím 
říkáme automatický email. Dalším automatickým emailem může být 
informace o vyřízení objednávky, kterou zasíláte v momentě, kdy zboží 
převezme dopravce.  

Ve všech těchto automatických emailech je prostor pro vložení dalších 
výzvy k akci, kterou mohou vycházet: 

• z aktuálně probíhající slev 
• z podmínek pro získání bezplatné dopravy  
• z nově zavedeného zboží na e-shopu  
• z dalších oblastí 

 

 
Mohu to použít? Jak dlouho to bude trvat? Kdo to udělá? 

 nemohu použít 

 chci použít 

 použil/a jsem 

 hodiny 

  dny 

 týdny 

 zvládnu sám 

  pokročilý uživatel 

 odborník 

MOJE POZNÁMKY 
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10. Cenu za dopravu umístěte na stále viditelné místo 

Spoustu zákazníků obtěžuje hledání ceny za dopravu zboží. Někteří si 
situaci ulehčí tím, že si něco vloží do košíku a proklikají se do fáze, kde 
uvidí cenu za dopravu. Abyste svého zákazníka netrápili, umístěte na 
viditelné místo cenu za dopravu.  

Jak může vypadat cena za dopravu na e-shopu? 

• Osobní odběr zdarma 
• Dobírka od 119 Kč 
• Předem na účet 59 Kč 
• Platební karta 59 Kč 

Pokud máte více dopravních společností, můžete uvést cenové rozmezí 
např. 69 – 159 Kč či cena od např. 89 Kč. Zákazníci tento krok ocení. Někteří 
mohou i na základě viditelné ceny za dopravu provést objednávku – 
protože se jim nechce na jiném e-shopu zjišťovat ceny dopravy, tak raději 
objednají u vás. 

 

 
Mohu to použít? Jak dlouho to bude trvat? Kdo to udělá? 

 nemohu použít 

 chci použít 

 použil/a jsem 

 hodiny 

  dny 

 týdny 

 zvládnu sám 

  pokročilý uživatel 

 odborník 

MOJE POZNÁMKY 

 

 

11. Nepodmiňujte psaní komentářů přihlášením k účtu 

Komentáře jsou nedílnou součástí každého e-shopu. Zákazníci v nich 
diskutují v rámci nějaké produktu, či připojují svoje názory k článkům. Lidé 
se neradi registrují, proto tato místa zejí na e-shopech často prázdnotou. 
Právě kvůli nevůli návštěvníků je nesmyslné, abyste případné psaní 
komentářů podmiňovali registrací. I když si tak snažíte hlídat autory 
komentářů či zásahy robotů, vždy si rozmyslete, co je pro vás důležitější. 
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12. V nákupním košíku uveďte informaci o dopravě zdarma 

Informace o dopravě zdarma může motivovat vaše zákazníky k většímu 
nákupu. Díky tomu můžete dosáhnout na vyšší zisk z objednávky. Vždy si 
ale spočítejte, zdali se vám bezplatná doprava vyplatí, protože bezplatnou 
dopravu platíte ze svého zisku. 

Co můžete u nákupního košíku uvést? 

• Zbývá vám 59 Kč do bezplatné dopravy. 
• Nakupte ještě za 526 Kč a máte dopravu zdarma. 

V případě rozdílů v řádu desetikorun zákazníci raději přihodí něco navíc do 
košíku, aby ušetřili peníze na dopravě. Abyste zamezili možnému 
přehlédnutí, implementujte tuto funkci do celého objednávkového 
procesu. Na zákazníka tak v každém kroku objednávky kouká informace o 
bezplatné dopravě. 
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13. Zhotovte si výčet z vašich obchodních podmínek 

Obchodní podmínky, přesněji řečeno smluvní podmínky, jsou nedílnou 
součástí prodeje. Je vaší zákonnou povinností seznámit zákazníka s jejich 
zněním v plném rozsahu. Nicméně zákazníci podmínky téměř nečtou a pak 
se diví, že na něco nemají nárok. 

Pro zákazníky můžete vytvořit zkrácenou verzi, kterou umístíte před 
kompletní znění obchodních podmínek. V ní vystihněte přijatelnou mluvou, 
k čemu se zavazují, na co mají právo a na co máte právo vy. Stačí odrážkový 
seznam o deseti bodech. Nikdy ale neupravujte kompletně celé obchodní 
podmínky do laické řeči. Mohli byste tak zcela smazat význam původního 
znění. 
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• Tím, že si vložíte do košíku zboží, vyplníte fakturační údaje a odešlete 
objednávku, uzavíráte kupní smlouvu. 

• Od kupní smlouvy můžete odstoupit do 14 dnů, ale zboží si musíte 
prvně fyzicky převzít a zaplatit za něj. 

• Přebíráte-li balíček od dopravce, vždy si zkontrolujte, zdali nejeví 
vnější známky poškození. 

• Pokud se vám bude zdát doručený balíček na první pohled poškozený, 
okamžitě to reklamujte u dopravce (Česká pošta). 

• Na všechno zboží máte záruku ve lhůtě 2 let od převzetí zboží. 
• Reklamaci můžete uplatnit osobně či písemně na adrese XXX. 
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14. Copyscape odhalí duplicitní texty 

Duplicity nemají vyhledávače rádi a upřednostňují ty texty, které jsou starší. 
Z toho plyne jedno ponaučení – pokud jste se svým textem první, je 
pravděpodobné, že vás vyhledávač upřednostní před e-shopem či webem, 
který od vás texty zkopíroval. 

Jak odhalíte duplicitní texty? 

1. Napište do URL adresu http://copyscape.com/ 
2. Do vyhledávacího pole zadejte URL stránky, kterou chcete kontrolovat. 
3. Výsledky vám ukážou stránky se stejným textem (podbarvený text). 

Copyscape vám pomůže při kontrole popisků, které jste si sami zhotovili 
na základě popisků od výrobce. Kontrolou zjistíte, nakolik jsou vaše 
originální popisky shodné s popisky výrobce. Dodatečně pak můžete 
provést jejich úpravy.  
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15. Soutěže si předem promyslete 

Soutěže jsou mezi lidmi oblíbené. Někteří je dokonce aktivně vyhledávají. 
Z praxe plyne jedno pravidlo – soutěže přináší časově omezenou vysokou 
návštěvnost, ale minimum objednávek. Proto si musíte předem promyslet, 
co od soutěže očekáváte a jaké má mít výsledky. 
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Zapojením do soutěže vám účastníci zanechávají kontakty. Tyto kontakty 
můžete znovu použít. Rozhodně je ale nepoužívejte na to, abyste jim po 
měsíci zaslali obchodní nabídku. Můžete tento okruh lidí upozornit na další 
soutěž. Po nějaké době jim můžete opět zaslat email s nějakou zajímavou 
informací. A těsně před Vánoci jim pošlete prodejní email.  

Ještě před uskutečněním rozesílky, kterou chcete adresovat bývalým 
soutěžícím, musíte podat oznámení na Úřad pro ochranu osobních údajů, 
protože kontakty využíváte k jinému účelu, než z kterého vzešly. 

Při posílání emailů si oddělte databázi vzniklou na základě soutěže a 
databázi vzniklou na základě uskutečněných objednávek. Právě lidé, kteří 
se k vám dostali skrz soutěž, mohou být poměrně podráždění, když jim 
budete chtít ihned něco prodávat. 

Typickým účastníkem soutěže jsou matky na mateřské dovolené a také 
mladí lidé ve věku kolem 15 - 25 let. Spoustu času tráví na sociálních sítích a 
často hledají „prodejní výhody“, protože peněz nemají zrovna nazbyt.  

Soutěže se dobře sdílí na sociálních sítích a navíc nejsou zas tak nákladné. 
Nákladem je pro vás výhra a článek, kterým na ni upozorňujete. Dalším 
nákladem je váš osobní čas, který věnuje přípravě a vyhodnocení. 
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16. U dražších produktů uvádějte dopravu zdarma 

Máte-li nastavenou dopravu zdarma od částky např. 2000 Kč a ve svém e-
shopu nabízíte zboží, jehož cena je vyšší než 2 000 Kč, uveďte k němu 
informaci o bezplatné dopravě. Tento údaj je důležitý zejména pro zbožové 
vyhledávače. Informaci o bezplatné dopravě převezmou a ukážou přímo u 
produktu. K tomu slouží tag PRODUCT vašeho XML souboru, který si stahují 
zbožové vyhledávače z e-shopu. Návštěvníky tato informace mnohem více 
motivuje k nákupu právě u vás, protože nemusí platit za dopravu. 
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17. Lidi nejvíce nakupují z prvních pozic PPC 

Spoustu e-shopů využívá k navýšení počtu objednávek PPC reklamy. Tato 
reklama v případě vyhledávače Google a Seznam zaujímá místo nad 
přirozenými výsledky vyhledávání. Další jsou na pravé straně vedle 
přirozených výsledků hledání. Čím lepší pozici bude váš inzerát mít 
(zaujímá horní pozice), tím je větší šance, že na ni uživatel klikne a 
dostane se na vaše stránky.  
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18. Ve vašem e-shopu se musí zákazník vyznat 

Lehká orientace na webových stránkách je to, co zákazník očekává, když na 
ně vstoupí. Není-li tomu tak, často stránku zavře a odchází jinam. Nikomu se 
nechce přemýšlet dlouho nad tím, kde jsou ceny dopravy, kde je nákupní 
košík, kde si najde aktuální slevové nabídky a podobně. Váš e-shop musí 
vypadat nejen jako e-shop, ale měl by být uživatelsky přívětivý a 
přehledný.  

Ke zjištění přehlednosti e-shopu vám může posloužit uživatelské 
testování. Požádejte kamaráda, maminku, známého či někoho jiného, aby si 
u vás zkusil nakoupit, dohledat kontaktní údaje, zjistil ceny dopravy či 
udělal jinou aktivitu. Tím můžete spoustu chyb odstranit. 
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Níže vidíte obrázek e-shopu, který na první pohled postrádá některé prvky 
e-shopu, jako je viditelný nákupní košík (pouze má dole odkaz v menu) či 
obchodní podmínky. 
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19. Nezahrávejte si s Úřadem na ochranu osobních údajů 

Úřad na ochranu osobních údajů, zkráceně ÚOOS je nezávislý orgán, který 
vykonává v souvislosti s provozem e-shopu: 

• Dozor nad dodržováním povinností při zpracováním osobních údajů v 
oblasti elektronických komunikací. 

• Dozor nad dodržováním povinností při šíření obchodních sdělení. 
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Pokud si některý ze zákazníků, který nemá váš souhlas se zasíláním 
obchodních sdělení, bude stěžovat u této instituce, musíte vy prokázat, že 
jeho souhlas máte. 

Obecně to platí i v případě zpracování osobních údajů. Pokud využijete 
osobní údaje vašich zákazníků k jiné činnosti, než je např. zasílání 
obchodních sdělení, budete muset podat na tomto úřadě oznámení o 
zpracování osobních údajů ještě dříve, než činnost zahájíte. Příkladem 
jsou i e-maily, které jste získali poskytnutím e-booku. Pokud těmto lidem 
budete chtít po měsíci poslat jakékoliv obchodní sdělení, musíte prvně 
záměr oznámit ÚOOÚ.  

Registrační formulář lze vyplnit elektronicky na webové stránce 
http://www.uoou.cz/uoou.aspx?menu=29&submenu=31&loc=487. 
V žádosti musíte vysvětlit, k jakému účelu chcete tato data použít. Úřad pak 
má lhůtu 30 dnů na zpracování vašeho požadavku. Výsledek zpracování 
vám oznámí e-mailem s odkazem na vaši registraci. 
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20. Nezapomeňte na zápis do katalogu Firmy.cz 

Katalogů je na internetu spousta. Protože českému prostředí dominuje stále 
Seznam, má význam využít i jeho katalog Firmy.cz. Navíc vyhledávač 
Seznamu zobrazuje výsledky z tohoto katalogu v přirozených výsledcích 
hledání. Obdobě funguje i Google – ten zápisy v Google maps (Google 
adresář míst) zahrnuje do přirozených výsledků hledání. 

Jiné katalogy nemají význam, snad jen oborové katalogy. Jednak stojí 
mnohdy spoustu peněz, jednak nejsou rentabilní. Pokud se uchýlíte 
k nějakému neznámému katalogu a musíte za registraci platit, vyhodnocujte 
na konci měsíce počet návštěvníků a množství objednávek v porovnání 
s tím, kolik vás tento zápis stál. Je to stále výhodné? 
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21. Nekopírujte smluvní podmínky 

Kopírování smluvních podmínek (více známy jako obchodní podmínky) je 
jeden z velkých nešvarů začínajících e-shopů. Ať už je vaše finanční 
situace jakákoliv, rozhodně se nepouštějte do kopírování cizích smluvních 
podmínek.  
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Jaké nevýhody má kopírování smluvních podmínek? 

• Nemusíte všem informacím rozumět. 
• V důsledku vaší neznalosti vás nachytá vychytralý zákazník. 
• Jakékoliv kopírování bez souhlasu či citace je protizákonné! 

Možná vám přijde divné, že kopírování smluvních podmínek je 
protizákonné. Ale je tomu opravdu tak. Text, který kdokoliv uvede na 
internetu a je veřejně dostupný, je duševním vlastnictvím tohoto autora, 
čili i provozovatele e-shopu.  

Abyste neměli problémy s kopírováním smluvních podmínek, můžete 
využít vzorových obchodních podmínek APEK (Asociace pro 
elektronickou komerci) a ty po konzultaci s právníkem upravit na míru 
vašemu e-shopu. 
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22. Volné stahování obrázků vás může vyjít draho 

Každý e-shop obsahuje obrázky. Stejně tak i ten váš je má či bude mít. 
Obrázky produktů vám může poskytnout výrobce, ale přinejmenším se ho 
zeptejte, zdali je můžete použít. Problém může nastat, když budete chtít 
použít jakýkoliv jiný obrázek.  

Pokud obrázek vytvoříte vlastní činností, je váš a vy k němu vlastníte 
autorská práva. Pokud jej stahujete, musíte mít souhlas toho, kdo jej vyrobil. 
Alternativou jsou fotobanky, kde za určitý poplatek můžete stáhnout 
obrázek a zacházet s ním potom tak, jak vám to umožňují licenční 
podmínky. 

Velmi draze vás vyjde volné stahování obrázků z Googlu či Seznamu. 
Mnohdy ani uvedení zdroje není dostačující. Vlastníci autorských práv vám 
v krajním případě rovnou pošlou příkaz k náhradě škody. 



© 2012 Mgr. Petra Mikulášková  22 
 

 

 
Mohu to použít? Jak dlouho to bude trvat? Kdo to udělá? 

 nemohu použít 

 chci použít 

 použil/a jsem 

 hodiny 

  dny 

 týdny 

 zvládnu sám 

  pokročilý uživatel 

 odborník 

MOJE POZNÁMKY 

 

 

23. Prodávejte specializovaný sortiment 

Neprodávejte jako supermarket všechno, co vám přijde pod ruku jen proto, 
že to je levné. Vyberte si takový druh zboží, kterému rozumíte a který 
neobsahuje tisíce a tisíce položek. Pro start to postačí a navíc neutratíte 
desetitisíce za zboží. Vybrat si můžete i takové zboží, se kterým jste již delší 
dobu v kontaktu či má souvislost s vašimi zájmy (např. kosmetika). 
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24. Nepište na Heuréku smyšlené recenze 

Recenze Heuréky pomáhají obchodu ve výsledcích hledání v rámci tohoto 
zbožového vyhledávače. Heuréka považuje obchody s recenzemi za 
kvalitnější a důvěryhodnější. E-shop tak po nasbírání určitého počtu 
zákaznických recenzí získá certifikát „Ověřeno zákazníky“. 

Z praxe jsou známy případy, kdy si provozovatelé e-shopů objednávali přes 
Heuréku na svém vlastním e-shopu zboží a pak vyplňovali dotazníky v roli 
smyšleného zákazníka. Díky tomu snáze získávali certifikát „Ověřeno 
zákazníky“. Nicméně Heuréka tyto případy tvrdě postihuje, protože má 
vnitřní mechanismy pro odhalování takových podvodů. Postižené e-shopy 
jsou dle míry prohřešku i na dva měsíce vyřazené z hledání. 

 

 

Pro provozovatele, u nichž je Heuréka hlavním zdrojem příjmu, může být 
takový postih likvidační. Proto si nezahrávejte s těmito recenzemi a 
ponechte jejich tvorbu na skutečných zákaznících.  
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25. Stránka na sociálních sítích není zcela vaše 

Sociální sítě jsou mezi lidmi hodně populární. Každý zde má kousek sebe a 
reprezentuje zde svoji osobu. To stejné dělají i firmy. Za zmínku stojí ovšem 
jedna skutečnost – jako podnikatelé přijímáte službu, která není vaše. 
Souhlasíte se smluvními podmínkami provozovatele, ale stránky jako 
takové nejsou vaše. Pokud zde budete publikovat nevhodný obsah, správce 
sociální sítě může vaši stránku jednoduše odstavit. 

Velký problém nastává s fyzickým zastoupením správce takové sociální sítě. 
Ne všechny totiž mají obchodní zastoupení v ČR. V těchto případech 
budete muset navázat na obchodní zastoupení mimo ČR, abyste se 
dozvěděli, co se s vašimi stránkami vlastně stalo.  
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26. Dejte fotky prodejců a prodejny do kontaktů 

Vzbudit dojem důvěryhodnosti můžete přidáním vlastních fotek na e-shop. 
Nesmí to být ale fotky z fotobanky, kde je pěkná slečna se sluchátkem u 
hlavy. Musí to být vaše originální fotka.  

Vedle fotek vaší osoby či vašich zaměstnanců jsou dobré i fotky prodejny. 
Prodejnu nafoťte zevnitř a také z venku. Zákazník tak pozná, kde si může 
zboží vyzvednout, až si k vám přijde osobně pro zboží. 
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27. Hlídejte si autorská práva u zboží 

Znáte případy triček, na kterých jsou vyobrazena loga pořadů či obrázky 
známých postaviček z televize? Všechny tyto produkty musí mít zakoupena 
práva k výrobě a distribuci takového zboží. Dávejte si pozor, aby to 
náhodou nebyl váš případ. Vlastníci práv jsou na případy nelegálního užití 
hodně citliví a vás to pak může přijít hodně draho. 
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28. Porovnávejte objem prodeje v čase 

Srovnáte-li množství objednávek v průběhu roku (objem prodeje), zjistíte, 
že každé období roku přináší odlišné množství objednávek. Některé 
agentury toho mohou mírně využít a říkat, že díky jejich práci (zejména 
optimalizaci SEO) vám přinesli více objednávek. Pokud už za sebou máte 
nějakou historii, podívejte se do ní. Možná právě onen aktuální růst jste 
zaznamenali i loni, a to vám žádná marketingová agentura nepomáhala. 

 

Nejvíce objednávek můžete zaznamenat na podzim a zejména Vánoce, 
těsně po začátku nového roku ucítíte opět pokles. Období od ledna do 
začátku prázdnin bývá různé. Míra vašich objednávek může být stejná či 
lehce kolísat. Záleží na prodejním sortimentu. 
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29. Nezapomínejte zveřejňovat svoje údaje dle zákona 

Na podnikání se vztahuje spoustu zákonů, vyhlášek či směrnic. Jednou ze 
základních je i povinnost zveřejnit při uzavírání smlouvy na dálku 
informace dané § 53, odstavec 4 občanského zákona (uveden výběr): 

Obchodní firma nebo jména a příjmení a identifikační číslo dodavatele. 

„Josef Šafařík, IČ 8795522“ 

Údaj o zápisu v obchodním rejstříku nebo jiné obdobné evidenci, včetně 
spisové značky, pokud je přidělena. 

„Fyzická osoba zapsána v živnostenském rejstříku“ 

Sídlo právnické osoby a bydliště v případě fyzické osoby. 

„Trvale bytem Horova 1125/25, Brno“ 

Kontaktní údaje, zejména poštovní adresu pro doručování, telefonní číslo, 
případně adresu pro doručování elektronické pošty. 

„Veletržní 4212/5, Brno, telefon 604 555 552, info@mujeshop.cz“ 

Co dalšího přikazuje zákon zveřejnit? 

• údaje o příslušném kontrolním orgánu, podléhá-li činnost dodavatele 
režimu povolování, 

• název a hlavní charakteristiky zboží nebo služeb, 
• náklady na dodání, 
• způsob platby, dodání nebo plnění, 
• poučení o právu na odstoupení,  
• náklady na použití komunikačních prostředků na dálku, 
• doba, po kterou zůstává nabídka nebo cena v platnosti. 
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30. Nekvalitní zboží často přináší více reklamací 

Vzpomínáte si na své životní situace, kdy jste si koupili boty a ony se vám za 
tři týdny rozpadli? Možná jste je kupovali s vědomím a za cenu, že dlouho 
nevydrží. Ale zkuste si položit otázku – očekávají toto i zákazníci nakupující 
na e-shopech? Určitě si nebudou objednávat zboží, aby je pak za měsíc 
znovu reklamovali. Zákazník očekává, že i levné je kvalitní. 

Každá reklamace vám z kapsy bere peníze a hlavně čas. Určitě nechcete, 
abyste trávili téměř každý den vyřizováním reklamací. Navíc vaši zákazníci 
jako spotřebitelé mají oporu ve spoustě organizací, kde mohou získávat 
informační servis – Česká obchodní inspekce, Sdružení na obranu 
spotřebitelů či poradenství časopisu Dtest.  

Jak se můžete přesvědčit o kvalitě zboží, které prodáváte? 

• Nejlépe vlastním zkoušením. 
• Požádejte výrobce o certifikáty jakosti. 
• Zeptejte se známých na spokojenost. 
• Zapátrejte v internetových diskuzích a fórech. 
• Informujte se u jiných prodejců. 
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31. Neřešte negativní ohlasy na sociálních sítích 

Může se vám stát, a často se to i stává, že někdo nebude s úrovní vašeho e-
shopu či produkty patřičně spokojen. Nakoupil v domnění, že vaše produkty 
splňují jeho očekávání, a ono tomu tak není. Pak se takto nespokojený 
zákazník ozve na sociální síti a přidá vám tam nevhodný komentář. Pro 
tyto případy vždy zatněte zuby a hlavně negativní komentáře nemažte. 

Každý člověk má právo na svůj názor a případným smazáním komentáře, 
který je slušně napsaný, ale pro vaši značku nevhodný, si spíše ublížíte. 
Nespokojený zákazník může začít psát, že jeho komentáře mažete, protože 
se vám nelíbí, a klamete tak ostatní fanoušky. Svým způsobem to je pravda.  

Na jeho názor zareagujte neutrálně a situaci nechte být. V případě horších 
komentářů vám doporučujeme vůbec nereagovat. Zákazníci, kteří vám věří 
a jsou s vámi spokojeni, vás pak mohou i podržet a ve svých komentářích si 
tuto prostořekou osobu „podat“. 
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32. Vstupní stránka musí vypadat jako e-shop 

Každý e-shop by měl na první pohled vypadat jako e-shop. Na internetu 
najdeme spoustu webových stránek, o nichž byste si netroufli tvrdit, že jsou 
e-shopem. Vypadají jinak – jako nějaké diskuzní fórum, jako internetový 
magazín či jako prezentace výrobní firmy.  

Co by mělo charakterizovat váš e-shop na vstupní stránce? 

• Viditelný košík 
• Informace o dopravě 
• Rozcestník 
• Výběr z prodejního sortimentu (3-6 položek) 

Tyto základní údaje postačí k tomu, aby návštěvník pochopil, k jakému 
účelu byly stránky vytvořeny. Také můžete na úvodu mít výpis akčního či 
nejprodávanějšího zboží. To ničemu neuškodí. 
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33. Zákaznický servis je pro vás extrémně důležitý 

Úroveň zákaznického servisu je odrazem kvality podnikání. Špatný 
zákaznický servis totiž může vést až ke stagnaci podnikání. Postavte do 
role zákaznického servisu člověka, který je trpělivý, milý a jen tak ho něco 
nerozzlobí. Zejména musí zachovat „chladnou hlavu“ v konfliktních 
situacích. 

Co můžete pro svůj zákaznický servis udělat? 

• Pověřte osobu, která se bude věnovat pouze zákaznickému servisu. 
• Do role postavte člověka, který je psychicky odolný a klidný. 
• Zaveďte telefonní číslo pro zákaznický servis a dejte je na web. 
• Případně můžete u čísla uvést jméno a fotku pověřené osoby. 
• Nezapomeňte na uvedení pracovní doby tohoto servisu. 
• Pracovník musí prověřovat zmeškané hovory zpětným voláním. 

Pracovník by se měl na konci každého telefonického rozhovoru ptát, zdali 
může pro zákazníka ještě něco udělat. Na zákazníky to působí pozitivně a ví, 
že je s nimi dobře zacházeno.  
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60 minut práce vám přinese více 

 než 24 hodin teoretického studia. 

 

Pusťte se do toho! 


