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Vezmeéte, prosime, na védomi, Ze text clanku odpovida platné pravni dpravé ke dni publikace.

Jak se mohou hotely Ci restaurace branit
nepravdivym recenzim?

Nejucinnéjsim marketingovym nastrojem je osobni doporuceni. Na nich je postavena vétSina
rezervacnich webu s vlastnimi hodnoticimi systémy. Recenze a komentare, doplnéné o fotografie,
jsou tak urcujicim faktorem pro rezervaci hotelu ¢i navstévy restaurace a jinych aktivit. Co délat v
pripadé, Ze recenze je nepravdiva?

ONDREJOVA

Webovy portal TripAdvisor je nejobsahlejsi cestovatelsky web, obsahujici hodnoceni uzivateld, ktera
maji byt aktualni, nezavisla a nezkreslend. UZivatel se nemusi registrovat pomoci svého jména, muze
zustat zcela anonymni. Nemusi ani prokazovat, zda byl v predmétném hotelu ubytovany nebo
navstivil danou restauraci. Duvodem pro tuto politiku je, Ze se nejedna o server, ktery by
zprostredkovaval rezervace, a proto neshromazduje o uzivatelich soukromé tudaje. Pro uzivatele jsou
ale zavazna pravidla pro vkladani prispévki, kterymi je unikatnost komentare, prima zkusenost ¢i
nekomercni uziti. Komentare mohou byt napsany pouze uzivatelem starsim trindcti let, ktery uvede
platnou emailovou adresu. Neni dovoleno, aby komentar psala osoba, ktera je majitelem nebo v
pracovnim vztahu k hotelu nebo jinému zarizeni. Ani osoby, které podnikaji v okruhu 10 mil od svych
konkurent, nemohou psat recenze sobé navzdjem. V komentarich se nesmi objevit osobni urazky,
vulgarismy, neprijatelné jsou komentare, které maji za cil poSpinit reputaci podniku, znac¢ky nebo
jednotlivce Ci vybizejici ostatni k tomu, aby podnik bojkotovali.

V pripadé, ze ma dotCeny hotel za to, Ze je komentar v rozporu s pravidly, to znamena, ze je napsan
konkurenci, je podvodny a snazi se poskodit podnik, je nepravdivy nebo hrubé zkresleny, muze se
obrétit na TripAdvisor v sekci, ktera je urCena managementu hoteld a vyplni formular spolu se svym
komentéarem, ve kterém popiSe diivody a rozpor s pravidly. TripAdvisor nasledné komentare prosetri
a shleda-li poruseni, komentar odstrani. To, Ze je recenze velmi negativni, ale stdle vyjadruje pouze
subjektivni ndzor, nemuze vést k jeho vymazu. Hotely maji moznost také TripAdvisor upozornit
tehdy, kdyz se hosté snazi management vydirat pod pohrizkou negativni recenze k tomu, aby ziskali
nadstandardni sluzby.

TripAdvisor deklaruje, Ze veskeré komentare jsou revidovany diky jejich filtrim, ty vSak nezabranily
publikaci zavaznych obvinéni, které TripAdvisor nasledné odmitl odstranit a staly se predmétem
soudnich sport ve Spojenych statech i Evropé. Dukazem, Ze filtry ani upozornéni nefunguji vzdy
spravné, je faleSny profil neexistujici restaurace, ktera vytésnila diky svym reviews konkurenci ve
mésté Brixhamu ve Velké Britdnii.
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Co délat v pripade, ze TripAdvisor recenzi neodstrani?
Odpovédnost uzivatelll a recenznich serveru

V pripadé, ze dotCeny server po upozornéni majiteli hotell ¢i restauraci predmétnou recenzi
neodstrani, nezbyva nez podat Zalobu na ochranu dobré povésti. V pripadé zasahu do osobnostnich
préav jednotlivct, zalobu na ochranu osobnosti. S narokem na odstranéni komentare lze zadat
nahradu nemajetkové Gjmy a Skody, ktera muze zahrnovat i usly zisk a pripadné moralni
zadostiuCinéni. Majitelé maji dvé moznosti, pokud je uzivatel zndm, mohou zazalovat konkrétné jeho,
popr. se pokusit o ziskani tidaju o jeho identité, anebo zazalovat primo recenzni server dle
odpovédnosti poskytovatell sluzeb informacni spole¢nosti.

Odpovédnost poskytovatelt sluzeb informacni spolec¢nosti (déle jen ISP) upravuje smérnice
2000/31/ES o elektronickém obchodu (déle jen ,Smérnice”), kterou provadi zékon 480/2004 Sh., o
nékterych sluzbach informacni spole¢nosti a 0 zméné nékterych zakonu (déle jen ,Zékon").

TripAdvisor a recenzni servery jsou poskytovateli sluzeb spocivajicich v uklddani obsahu
poskytovaného uzivateli (tzv. hostingové sluzby), tedy spadaji do rezimu ust. § 5 Zakona. Podle ust. §
5 Zéakona poskytovatel sluzby, jez spociva v ukladani informaci poskytnutych uzivatelem, odpovida za
obsah informaci ulozenych na zadost uzivatele, jen a) mohl-li vzhledem k predmétu své ¢innosti a
okolnostem a povaze pripadu védét, ze obsah ukladanych informaci nebo jednéani uzivatele jsou
protipravni, nebo b) dozvédél-li se prokazatelné o protipravni povaze obsahu ukladanych informaci
nebo o protipravnim jednani uzivatele a neprodlené neucinil veskeré kroky, které 1ze po ném
pozadovat, k odstranéni nebo znepristupnéni takovychto informaci. Poskytovatel sluzby odpovida
vzdy za obsah ulozenych informaci v pripadé, ze vykonava primo nebo neprimo rozhodujici vliv na
¢innost uzivatele. Podle ust. § 6 Zadkona poskytovatelé sluzeb uvedeni v § 3 az 5 nejsou povinni a)
dohlizet na obsah jimi prenasenych nebo ukladdanych informaci, b) aktivné vyhledavat skutecnosti a
okolnosti poukazujici na protipravni obsah informace.

Spolecnost je opravnéna se omezeni odpovédnosti dovolat za situace, kdy jakmile zjisti protipravni
¢innost nebo se o ni dozvi, neprodlené prijme veskera opatreni k odstranéni danych informaci nebo
znemoznéni pristup k nim.

Pres prvotni prekazky, britské soudy v roce 2012 dospély k zavéru, Ze jsou prislusné k projednavani
sporu i presto, ze TripAdvisor ma sidlo ve Spojenych statech.[1] Docilil toho Sesti pokojovy B&B na
skotském ostrové Isle of Lewis.

Pripad ze Skotska demonstruje, Ze soud muze po provozovateli TripAdvisor pozadovat identifika¢ni
udaje o svych uzivatelich, kteri napsali hrubé urazlivé a nepravdivé komentare. Majitelé se rovnéz
domnivali, Ze tyto soby ani v hotelu nebyly ubytovany. Dal$i britskym pripadem je obvinéni majitelt
B&B z rasismu, kdyz neubytovali uzivatele - Inda s oduvodnénim, Ze je B&B zcela plny. Soudnim
sporem skoncilo i obvinéni skotské restaurace z toho, ze personal naléval do lahvi s mineralkou
kohoutkovou vodu. Majitelé se domnivaji, ze to byla pomsta hosta, kterému neumoznili zaplaceni
uctu proslym voucherem.

Co se tyce soudnich sporti, v Kanadé je zalovan primo uzivatel Laurent Azoulay, ktery byl ubytovan v
Hotelu Quebec a na TripAdvisor napsal komentar, ze ho a jeho syna postipaly Sténice, které prinesl
ukdzat personalu. Hotel podal Zzalobu s ndahradou Skody ve vysi $95,000.

Oregonsky hotel zazaloval uzivatele, ktery na TripAdvisoru uvedl, Ze personal byl opily, nékteri
kourili travu a snidané byly odporné. The Ashley Inn v Lincoln City podal zalobu s nahradou skody ve
vy $74,500.
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Na obranu proti nepravdivym a mnohdy natolik vdznym obvinénim, Ze je ohrozena existence
majitell, vznikaji i organizace, které nabizeji sluzbu v podobé vyhledavéani nepravdivych recenzi,
jejich ohodnoceni a nasledné pomoc pri odstranéni a soudnim sporu. Prikladem je britskd KwikChex.

Na druhé strané v pripadu ,nejspinavéjSiho hotelu v USA” majitel hotelu Grand Resort Hotel and
Convention Center v mésté Pigeon Forge neuspél s zalobou ani u federalniho soudu, kdyz ten uznal
Zebricek, postaveny na hodnoceni ¢istoty, jako legitimni vyjadreni svobody projevu.

Zaloba na ochranu dobré povésti a ochranu osobnosti

Dle ust. § 135 pravnické osobé nalezi ochrana proti tomu, kdo bez zdkonného duvodu zasahuje do jeji
poveésti nebo soukromi, ledaze se jedna o ucely védecké ¢i umeélecké nebo o tiskové, rozhlasové,
televizni nebo obdobné zpravodajstvi; ani takovy zasah vSak nesmi byt v rozporu s opravnénymi
z&jmy pravnické osoby. Pravnicka osoba se mize domahat, aby bylo od neopravnéného zasahu
upusténo nebo aby byl odstranén jeho nasledek.

Skoda predstavuje jakoukoli ztrdtu na majetku. Podle ust. § 2952 se hradi skute¢na $koda a to, co
poskozenému uslo (usly zisk). Skoda se nahrazuje uvedenim do predeslého stavu. Neni-li to dobre
mozné, anebo zada-li to poskozeny, hradi se Skoda v penézich. Nelze-li vysi nahrady skody presné
urcit, urci ji podle spravedlivého uvéazeni jednotlivych okolnosti pripadu soud.

Lze si predstavit situace, kdy zalobce muze pozadovat po uzivateli nebo serveru bezduvodné
obohaceni, a to v pripadé, obohati-li se na jeho tkor bez spravedlivého divodu.

Podle ust. § 81 NOZ je chréanéna osobnost Clovéka vcetné vSech jeho prirozenych prav. Kazdy je
povinen ctit svobodné rozhodnuti ¢lovéka zit podle svého. Ochrany pozivaji zejména zivot a
dustojnost ¢lovéka, jeho zdravi a pravo zit v priznivém zivotnim prostredi, jeho vaznost, ¢est,
soukromi a jeho projevy osobni povahy.

Dle ust. § 82 NOZ ma ¢loveék, jehoz osobnost byla dot¢ena, domahat se toho, aby bylo od
neopravnéného zasahu upusténo nebo aby byl odstranén jeho nasledek.

Dle ust. § 2951 odst. 2 NOZ se nemajetkova tjma odcini primérenym zadostiuc¢inénim.
Zadostiu¢inéni musi byt poskytnuto v penézich, nezajisti-li jeho jiny zptisob skutec¢né a dostatecné
ucinné od¢inéni zpusobené ujmy. Jako nemajetkovou Ujmu se od¢ini i zpusobené dusevni utrapy.

Kritéria pro stanoveni zplisobu a vySe zadostiuCinéni jsou upravena § 2957 NOZ mezi které patri
nasobeni G¢inkl zdsahu jeho uvadénim ve verejnou znamost.

Jedna-li se o recenzi, kterou napsala konkurence, je mozné v tomto jednani shledat nekalou soutéz, a
to v podobé zlehc¢ovani nebo parazitovani na cizi povésti a podle kazdého jednotlivého pripadu i
mozné dalsi skutkové podstaty nekalosoutézniho jednani. Dle ust. § 2984 je zlehcovanim jednani,
jimz soutézitel uvede nebo rozsiruje o pomérech, vykonech nebo vyrobku jiného soutézitele
nepravdivy udaj zplsobily tomuto soutéziteli privodit 4jmu. Zleh¢ovanim je i uvedeni a rozsirovani
pravdivého udaje, pokud je zpisobily tomuto soutéZiteli privodit Ujmu. Zalobce mize poZadovat
zdrzeni se jednani, primérené zadostiuc¢inéni, ndhradu $kody nebo vydani bezdivodného obohaceni.

Nekalosoutézni jednani muze naplhovat i sdm server, pokud jsou napt. chybné uvedeny ceny, akce
nebo nejsou uzivatelé presmérovani na webové stranky hotelu, ale na prostredniky.

Recenzni systémy nabizi rovnéz rezervacni servery, mezi ty nejvyznamneé;jsi patri Booking.com,
Expedia.com, Hotels.com, Holidaycheck.com nebo Yelp.com, vyhodou téchto hodnoticich systémt je,
ze servery maji diky rezervaci dostupné informace o uzivatelich a je proto jejich identita (na zékladé



jména, udaji o kreditni karté a mista bydlisté) dohledatelna.

Odpovédnost uzivatelu a serveru za obsah, ktery zpristupnuji, se vztahuje na stale vyssi pocet sluzeb
z ruznych oblasti. Zalob stavebnikl na uZivatele, ktery vefejné napsal, Ze mu znic¢il dim, dilo
nedokoncil a ukradl mu cennosti, doktorl, zubart, plastickych chirurgt, ktefi broji proti negativnim
recenzim svych pacientu pribyva s poctem serveru jako Angieslist.com nebo ¢eské obdoby
Znamylekar.cz, Nejremeslnici.cz, Dobresenajim.cz a dalsi.

Zalobam je nutno ale vénovat pozornost i z toho ohledu, Ze musi byt nejen od@ivodnény, ale
podloZeny dukazy. S rozmachem zalob, které nemaji opodstatnéni a jejich cilem je pouze omezit
svobodu projevu a zastraSit uzivatele, tzv. SLAPP (Strategic Lawsuits Against Public Participation),
je kladen na soudy pozadavek provedeni testu proporcionality mezi svobodou projevu a ochranou
dobré povésti nebo osobnostnich prav. V takovém pripadé by Zalobce nesl naklady soudniho rizeni
protistrany a vystavoval se pripadné opacné zalobé.

JUDr. Eva Ondrejova, LL.M.,
advokatka

Advokéatni kancelair ONDREJOVA

Palac Adria
Jungmannova 31
110 00 Praha 1

Tel.: +420 777 086 287
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[1] Newton, Massachusetts. S 230 Communications Decency Act 2006 chrani servery, pokud hostuji
obsah tretich osob.
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Dalsi clanky:

e Uméla inteligence v pravu: Efektivni pomoc nebo riziko pro odborny tisudek?
 Uvodni vhled do klasifikace povinnych osob dle navrhu nového zédkona o kybernetické
bezpecnosti
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* Rodinna nadace s dcerinou spolecnosti: Alternativa ke svérenskému fondu pro spravu
rodinného majetku

 R4dné provéreni podnétu jako podklad pro mistni Setieni (nélez Ustavniho soudu)

e Zékon ¢. 73/2025 Sb.: Advokacie v nové ére requlace a ochrany divérnosti

e Statni zaméstnanci a urednici v byznysu: Flexinovela boura hranice a otevira dvere do
podnikatelskych orgdni

e K jednomu z vykladovych uskali na useku regulace slev

o Student je spottebitel: US redefinoval smluvni vztahy se soukromymi VS

e Zéakaz zmény k horSimu (reformace in peius) se neuplatni u nakladovych vyroka

* Prinese rozséhla novela zédkona o ochrané prirody a krajiny urychleni povolovacich procesu?
e Novy zdkon o kybernetické bezpecnosti: co se méni a jak se pripravit?
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