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Moznosti elektronického nakupovani

Souhrn

Bakalafska prace je zaméfena na preference a chovani spotiebitelit pii nakupovani
na internetu. Prace je rozdélena do dvou ¢asti, a to teoretickd vychodiska a vlastni prace.
Teoretickd Cast pojednava o zakladnich pojmech vztahujicich se k dané problematice.
Dale také shrnuje moznosti plateb, bezpecnosti ¢i podvody na internetu. Zavér je vénovan
pravni upravé elektronického obchodu v Ceské republice.

Druhd cast prace je zalozena na dotaznikovém Setfeni, které se vénuje poznani
chovani a preferenci spotiebiteld pfi nakupovani na internetu. Nejdiive byly navrhnuty
pfedpoklady k dané problematice, které nésledné na zéklad¢ ziskanych dat z dotaznikil
byly zamitnuty nebo potvrzeny. V zavéru jsou navrzena doporuceni pro vlastniky e-shopi

na zlepSeni diveéry spotiebitelll a také vymezeni problémi pfi nakupovani na internetu.

Kli¢ova slova: elektronické nakupovéni, internetovy obchod, spotiebitel, moznosti plateb,

reklamace



Possibilities of electronic commerce

Summary

The bachelor thesis is focused on the preferences and behavior of consumers when
they shop on the internet. The thesis consists of two parts, the first part is the theory
and the second part is my own research. The theoretical part contains basic terms related to
the problem. It summarizes also options of payment, security or internet frauds. The very
last part deals with the legal regulations of electronic commerce in the Czech Republic.

The second part is based on my questionnaire survey which is focused
on understanding the behavior and preferences of consumers when they shop
on the internet. I made the assumptions which were approved or disapproved by the survey
results. My suggestions and recommendations for e-shop owners, how to improve
consumers confidence, and definition of problems with online shopping are given

at the end.

Keywords: electronic commerce, online store, consumer, payment options, complaint
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1 Uvod

Elektronické nakupovani je téma, které je velmi rozSifené téméi po celém svété
a stalo se nedilnou soucasti zivota mnoha lidi. Jeho popularita ziejmé roste diky tspote
Casu, protoze ¢asova dostupnost e-shopt je 24 hodiny denné, moznosti porovnavat zbozi
pfes internetové srovnavace, kde je mozno zjistit i nizSi ceny, online platby nebo
nakupovat zbozi pfes mobilni telefony kdykoliv a kdekoliv se lidem zachce. V dnesni dobé
mohou zdkaznici sehnat na internetu téméf cokoliv, protoze vzhledem k rychlosti vyvoje
internetu mnozstvi internetovych obchodi i jejich rozsifenost sortimentu nabizeného zbozi
rychle roste.

Moznost nakupovéani pfes internet nabizi mnoho Sanci nejen pro spotiebitele,
ale také Siroké mmnozstvi pfilezitosti pro podnikatele. Otevieni kamenného obchodu
a provoz je mnohdy velmi naro¢ny, ale internetovy obchod si mlize oteviit a provozovat
témer kazdy. Zalezi pak na kazdém znich, jestli se na trhu uchyti nebo ne.
Diky této moznosti se kazdym rokem zvySuje mnozstvi internetovych obchodli a roste
1 mnozstvi zékaznik, ktefi na internetu pravidelné nakupuyji.

Rostouci trend nakupovani pres internet sebou, také prinasi sva rizika. Se stoupanim
mnozstvi zakaznikd na internetu, stoupd i mnoZstvi podvodi. Zlodéji jsou si védomi
neopatrnosti lidi pfi nakupovani a tim jim rostou pfilezitosti pro okradani lidi.
Proto je velmi dulezité se fidit zakladnimi doporucenimi pied provedenim nakupu,

mezi které patii zkontrolovani obchodnich podminek nebo kontrola vlastnictvi certifikétu.
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2  Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Cilem bakalaiské prace je analyzovat soucasny rozsah elektronického nakupovani

v podminkach Ceské republiky. Dale ziskat struény piehled o internetu, ale predevsim
o elektronickém nakupovani a zdkladnich pojmech, které souvisi s danym tématem.

Dal8im cilem je prostfednictvim dotaznikového Setfeni ziskat minéni, preference

a nakupni chovani spotiebitelii. Nasledné zjistit divéru a problémy dotazovanych

pfi nakupu na internetu. Na zéklad€ ziskanych informaci o chovéni spotiebitelli

navrhnout doporuceni pro vlastniky e-shopt, aby ziskali vétsi divéru svych zédkaznika

a vymizely problémy pfi nakupovani na internetu.

2.2 Metodika

Prace je rozdélena na dvé casti literdrni vychodiska a praktickou ¢ast.
Pro vypracovani prvni ¢asti prace predchdzelo nejprve shromazd’ovani a studium materiali
zabyvajicich se danym tématem. Ziskané informace byly zpracovany na zakladé kniznich
publikaci ¢eskych 1 zahrani¢nich autorti a také mnohé Ceské i1 zahrani¢ni internetové
zdroje, zejména pak domovské stranky vybranych asociaci.

Pro praktickou ¢ast prace byly na zdklad€ ziskanych informaci z teoretické Casti
stanoveny ptedpoklady o nakupovani na internetu. Data pro ovéfeni ¢i zamitnuti danych
pfedpokladil byla zjiStovana prostfednictvim dotaznikové Setfeni za vyuziti internetového
nebo osobniho dotazovani.

Dotaznik byl zamé&fen spiSe na mladSi generaci, protoZe internet je pro vétSinu
mladych lidi uZ jistou souéasti Zivota. Setfeni bylo provadéno anonymné b&éhem tnora
2016. Dotaznikového Setfeni se zucastnilo 150 respondentt, ktefi odpovidali na 20 otazek
tykajicich se daného problému. Dotaznik se skladal z otizek s volbou pouze jedné
odpovédi, moZnosti zaskrtnuti vice odpovédi, sefazeni moznosti, vybéru z Likertovy Skaly
a také obsahoval jednu otevienou odpovéd’. Odpovédi byly zpracovany, vyhodnoceny

a zaznamenany pomoci grafli, tabulek nebo pouze slovné.
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3  Teoreticka vychodiska

3.1 Internet

Internet je globalni sit, kterd obsahuje obrovské mnozstvi informaci na jednom
misté. Je to vlastné soustava pocitacl, ktera obsahuje dané informace, a sit¢, které nam
umoziuji se k témto informacim dostat. Pocitae jsou mezi sebou vziajemné propojeny,
a proto spolu mohou komunikovat a sdilet informace. Internet je propojenim jiz stavajicich
siti, které maji urcité rozdéleni a strukturu.

Pocitace ptipojené k internetu pracuji jako klienti a zaroveii i jako servery. Klienti
vyuZivaji sluzby, které jim servery poskytuji. SluZzbami internetu je mySleno zasilani dat
klientovi na jeho zadost. Jsou to data, ktera jsou za chodu serveru dynamicky vytvofena
nebo data, kterd jsou umisténa na pevném disku serveru a odeslana klientovi. Internet
nabizi  ,miliony*  adres  obsahujicich  materidly od  osobnich  strdnek
a obrazovych galerii pfes specializované informacéni stranky az po servery s literarni

tvorbou a mnoho dalSich. [8]
3.1.1 Internet v Ceské republice

Po pfevratu roku 1989 byly odstranény politické bariéry, které branily ptfipojeni
do celosvétovych pocitacovych siti. NaneStésti se objevily pirekdzky technického
charakteru. NaSe zem¢ neméla piijatelnou komunikacni infrastrukturu pro rozvoj
pocitacovych siti. Prvni sité, které se u nas vybudovaly, mély minimalni pozadavky
na infrastrukturu a vystacily si jen s linkami vetejné telefonni sité. Ty vSak byly nekvalitni.
Roku 1990 se k nam dostava sit’ FIDO'. Na tuto sit’ se napojuji predeviim BBS stanice.
Pozdé&ji téhoZz roku se k ndm dostava i1 sit’ Eunet, kterd propojovala hlavné unixové

pracovni poéitaéez. [25]

' Sit FIDO umoziovala davkovy pienos elektronické posty (neGast&ji uprostied noci, skrze komutované
telefonické propojeni jednotlivych stanic). [25]

2 col Vi ox ’ v 7 ,
Unix je poéitatovy operaéni systém.
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Prvnim oficidlnim pfipojenim CR k internetu se povaZzuje den 13. tinora 1992.
Tento den se zapsal do historie internetu v CR tim, Ze se prazskda CVUT piipojila
do internetového uzlu v Linci v Rakousku. Pfipojeni probéhlo do péateini sit¢ CESNET.
V CR se vyuzivala pro nekomeréni Géely, a proto tato sit’ propojovala hlavné univerzitni
a akademickd pracovisté. Kvili tomu, ze firm¢ Eurotel byl roku 1991 ud€len statni
monopol, ktery zahrnoval i vetfejné poskytovani datovych sluzeb byl rozvoj ceského
internetu vyrazné zpomalen. AZ po zrusSeni tohoto monopolu roku 1995 zacinaji vznikat
prvni komeréni poskytovatelé piipojeni k internetu. Do roku 2000 v CR vznikla cela fada
firem, které poskytovaly pfipojeni k internetu. Pfipojeni se stalo dostupné jak pro firmy,
tak i pro bézné domacnosti. Nékteré z téchto firem existuji dodnes, jiné jiz zanikly

nebo byly ,,spolknuté* konkurenci. [24]

3.2 Historie elektronického obchodu

Prvni ndkupy zpohodli domova ¢i kancelafe se uskuteCnily vroce 1991
ve Spojenych statech americkych. Mezi prvni vyrobky, které se zacaly prodavat, fadime
hudebni nahravky na CD, darkové predméty a knizky. Poté ndsledovaly hracky
a elektronika. Elektronika se zacala prodavat pozdéji, kvili jeji tehdy vysoké cené.

Az snahlym vzestupem protokolu http: a www vznikly v letech 1994 a 1995
internetové obchody ,,jak je zname dnes“. Za jeden z prvnich obchodli na internetu
je povazovan Amazon.com, ktery je spolu s eBay oznafovan za prikopnika a lidra
v odvétvi elektronického obchodu. Amazon.com se nejdiive zabyval pouze prodejem knih,
ale pozdéji rozsifil svilj sortiment napiiklad o videohry, MP3, kosmetické potieby,
obleceni, boty a mnoho dal§iho. Zatimco eBay je aukcni portél, tedy Upln€ néco jiného.
[26]

V Ceské republice se prvni elektronické obchody zaGaly objevovat az v roce 1996.
Zde se da povazovat za prikopnika portal Vltava, ktery byl zprvu rovnéz knihkupectvi,
pozdé&ji vSak sviij sortiment rozsifil také o elektroniku, obleceni ¢i kosmetiku. [38]

Nésledujici vyvoj elektronického obchodu v Evropé a ve Spojenych Statech
byl velmi odli$ny. Za tento zna¢ny rozdil mohl fenomén platebnich karet. Ve spojenych
staitech se internetové obchody rozvijely pravé diky oblibé placeni online, protoze

Ameri¢ané se nebali platit kreditnimi kartami a nechali si dovést zbozi az domd.
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Zatimco Evropané online transakcim nedivéfovali a méli z néj obavy. Pravé to vyvoj
v Evropé velmi zpomalilo. V Ceské republice je navic velmi oblibené objednavat zbozi
na dobirku. V dnes$ni dob€ je u nés popularni zaplatit za zbozi bankovnim pievodem
nez dobirkou nebo kartou online. [16, 33]

I ptes tento odlisny vyvoj mély elektronické obchody v Evropé a Spojenych statech
americkych jednu spolecnou vlastnost. V obou Castech svéta se zacaly prosazovat velké
obchodni fetézce, které mély vlastni internetové obchody. Piikladem v Ceské republice

je obchod Datart.cz a ve Spojenych stéitech je to naptiklad obchod Walmart.com. [33]
3.2.1 Prvni internetovy obchod

Jednim z prvnich svétovych online obchodii byl Amazon.com. Tento obchod
je oznaCovan za symbol rozvoje internetu a predevSim nakupovani na internetu.
Jeho Gsilim je nabidnout zdkaznikiim co nejvétsi vybér sortimentu, aby si zdkaznik mohl
koupit cokoli, co potfebuje. Diky tomu je Amazon.com na trhu ptes 20 let a i v soucasnosti
se povazuje za jeden z nejpopularnéjSich elektronickych ochodii na svéte.

Vroce 1994 Jeff Bezos opustil svou praci a rozhodl se vypracovat plan
s ¢im obchodovat na internetu. Nakonec se rozhodl prodavat knihy. Vedlo ho k tomu
védomi, ze knihy jsou celosvétove rozsifené, maji nizkou cenu a existuje obrovsky vybér
tituld v tiSténé podobé. Roku 1995 rozjel prvni internetovy obchod pod jménem
Amazon.com a ten se rychle stal ¢islem jedna na internetu.

Nasledujici roky firma zaznamenava velky rist a zac¢ind rozSifovat svillj sortiment
o online hudbu a videa. Po tfech letech od svého vzniku se Amazon.com stdva prvnim
obchodem na internetu, ktery ma jeden milion zékaznikii. Za dalSich 6 mésicii vzrostl
pocet zakaznikii na 2,26 milionu, coz je nardst o 50 procent. Po téchto tspésich Bezos
rozsifuje vroce 1999 sviij internetovy obchod o dalsi sortiment, jako je elektronika,
hracky, nastroje a hardware. V dnesni dobé Amazon.com nabizi obrovské mnozstvi
ruznorodych produkti mezi, které patii knihy, hudba, elektronika, méda a mnoho dalSiho.

(2, 9]
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3.3 Internet jako prostor pro elektronické obchodovani

V soucasné¢ dob¢ se internet uziva k riznym ucelim. Muzeme zde hledat nové
zaméstnani, komunikovat s okolim, sbirat rizna data a informace, sledovat zpravodajstvi
¢1 hrat hry. Mezi velmi popularni Gcely se fadi samoziejmé 1 elektronicky obchod a dalsi
aktivity, které jsou s nim propojené, jako je naptiklad reklama.

Elektronicky obchod se tyka i jinych sluzeb, které ptredevSim spojuje, ze jsou
poskytovany elektronickymi prosttedky, jakou jsou naptiklad smartphony nebo fax,
a zpravidla za duplatek. Nejvice rozSifenym je obchod prostiednictvim internetu,
tedy internetové nakupovani, kterym se zabyva i prakticka ¢ast. [35]

Dnes uz je nakup pfes internet obvyklym zpisobem pofizeni potiebného zbozi.
A to predev§im diky stale stoupajicimu poctu domécnosti vybavenych pocitacem.
S vyvojem komunika¢nich technologii jiz ale neni pocita¢ jedinym prostiedkem
pro pfipojeni na internet. Stale oblibengj$imi se stavaji chytré telefony a tablety, se kterymi

se lze nejen pohybovat na internetu, ale i nakupovat a platit zbozi. [32]
3.3.1 E-commerce vs. e-business

Jsou dva zplsoby, jak uchopit pojmy e-commerce neboli electronic commerce
a e-business, tedy electronic business. Jeden ze zplsobil je vnim4, jako synonyma, proto
se tyto dva vyrazy velmi Casto zaménuji. Druhy zplsob je vnima, jako rozdilné pojmy.

Proto se e-business déa chapat jako Sir§i pojem e-commerce. [7]

E-commerce

E-commerce piedstavuje formu obchodniho styku, ktery se cely odehrava
prostiednictvim internetu. Tento vyraz tedy znamena nakup, prodej a platby
za zboZi nebo sluzby online. [1]

E-commerce je vice specificky nez e-business. To podle Kotlera
znamena, ze ,,vedle poskytovani informaci navs§tévnikiim o firmé, jeji historii, vyrobcich,
nabizeji  firemni  stranky  uskute¢néni nebo  podporu  prodeje  vyrobkl

a sluzeb online.” [5]
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E-business

E-business je souhrn vSech pojmi vyuziti internetu v obchod¢ a sluzbach,
1 jiz zminovany e-commerce. Dale sem patii napiiklad sluzby vramci internetu,
tedy e-services, ovladani bankovniho Uc¢tu prostiednictvim internetu, pfimé bankovnictvi,
tedy e-banking a sprdva portfolia cennych papirii prostfednictvim internetu,
tedy e-brogerage.

Také zahrnuje interni procesy, jako je fizeni zdsob, vyroba, vyvoj produktl, fizeni
rizik, financi a mnoho dalSiho. Jeho strategie je slozit¢jsi, protoze se vice zaméfuje
na vnitini procesy, a dale se zamétuje na Usporu ndkladl, zlepSeni u¢innosti, produktivitu,

rychlej$i uspokojovani poptavky a usporu nakladu. [1]

3.4 Internetové trzisté

Internetové trzisté je virtudlni misto, kde se stietavd poptadvka odbératell s nabidkou
dodavatelli. Z hlediska struktury je internetové trziS§t€¢ na Urovni nad internetovymi
obchody. Zalezi zde, na které stran¢ stoji subjekt, jestli na strané odbératele
nebo dodavatele. Podle toho se pak déli na nékolik zakladnich trhti. Tyto trhy
jsou pojmenovany podle jejich subjektl, a to B, jako business, tedy firma, obchodnik
nebo podnikatel a C, které oznaCuje consumera, tedy koncového spotiebitele
nebo zakaznika. Internetové trzist€ miuzeme dale délit na arovné B2B, B2C, C2B a C2C.

[10]
3.4.1 B2B

B2B je zkratka pro business to business. ,,JJde o obchod mezi firmami, vyrobci
¢i obchodniky.” Probihd zde vymeéna vyrobkl, sluzeb nebo informaci mezi podniky
a nikoli mezi podniky a kone€nymi spottebiteli. [1, 18]

Tento termin je soucéasti oblasti elektronického obchodu. Oznauje vztahy mezi
obchodnimi  spole¢nostmi, kde dodavatel prodavda svym odbératelim zbozi
za specialnich podminek, jako jsou naptiklad mnoZstevni slevy, kredity, splatnosti, dodaci
lhtity, razné dodaci ¢i fakturacni adresy a mnoho dal§iho. Hlavnim motivem je snizeni

transak¢énich nékladi a ¢ast. [1]
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Vztahy B2B jsou pievazné =zalozeny na principu elektronické vymeény
dat, mezi které patii napiiklad objedndvky, faktury, atd. Elektronickd podoba téchto
dokladti snizuje naklady a automatizuje cely proces. Dalsi irovni B2B obchodovani jsou
rliznd internetova trzisté, pies ktera jsou zprostiedkovany obchody. [11]

Obchodni spolecnosti vyuzivaji obchodni sité, aukéni stranky, promptni obchody,
online katalogy, barterovy obchod, coz je vyména zbozi nebo sluzeb za jiné, a dalsi online
prostiedky k ziskdvani budoucich zakaznikl, k efektivnéjSimu uspokojovani zdkazniki
stavajicich, dosazeni vyssi nakupni efektivity a nizsi ceny.

Velkd ¢ast B2B e-commerce se odehrava na obrovskych internetovych trzistich.
Tyto internetové trzist¢ se vramci modelu B2B déli na oteviené obchodovaci sité
a privatni obchodovaci site.

Oteviené obchodovaci sit¢ zprostiedkovavaji obchod mezi velkym poctem online
prodavajicich a kupujicich. Na rozdil od privatnich obchodovacich siti, které zajistuji
obchod pro jednoho prodavajictho sjeho obchodnimi partnery. Ty vSak neumoziuji
jen realizaci transakci, také nabizeji prodejcim moznost vétsi kontroly nad prezentaci
produkti nebo sluzeb a umoziuji jim budovat hlub$i vztah s kupujicimi
1 prodavajicimi.

I ptes stoupajici popularitu otevienych obchodovacich siti odhaduje jedna spole¢nost
zabyvajici se internetovym pruzkumem, ze az 93% vSech obchodi ve vztahu B2B
je zprostfedkovano prostfednictvim soukromych serverti. Proto online prodejci stale ¢astéji
vytvareji vlastni soukromé obchodni sité.
nez obchody, které jsou uréeny pro koncové zakazniky. Mize to byt zapfi¢inéné
skutecnosti, ze ve vztahu B2B jsou na obou stranich podnikatelé, které neni nutné

presvédcovat tak, jako konecného spotiebitele. [6]
34.2 B2C

Business to consumer je ,,online prodej zbozi a sluzeb koncovym spotiebitelim®.
Tento typ elektronického obchodu u nas patii mezi nejrozsifenéj$i. Nachazi se zde vétsi
pocet subjekti nez u predchoziho typu, ale zboZzi je nakupovano v niz§i hodnoté

a v men$ich objemech. [1, 6]
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B2C zahrnuje vztahy mezi obchodnimi spolecnostmi a koncovymi zakazniky.
Zakladem je dostate¢nd informovanost zdkaznika o ur¢itém produktu elektronickou cestou.
Miuizeme zde zaradit prodej a prondjem softwaru, publikovani elektronickych novin,

hudebni servery, burzovni zpravy a mnoho dalsiho.

B2C model lze rozdélit do ¢ty zékladnich skupin:
e Broadcast
Zaklad vztahu B2C tvofi informovanost o produktu pomoci internetového obchodu.
Proto zde ma elektronicky obchod podobu elektronického letdku, prospektu
¢i katalogu.
e Interact
Dalsi Grovni je pfidavani formulafi, které ndm poskytuji zpétné vazby od spotiebitele.
Pro zlepSeni komunikace se zakaznikem se zde miize pridat 1 diskuse,
ktera je pro elektronicky obchod velmi dalezitou soucésti.
e Transact
Dalsi vyssi urovni je internetovy obchod, kde je moznost elektronické platby véetné
distribuce. Nejlépe s moZnosti za objednané zboZi zaplatit rovnou online.
o Intergate

Nejvyssi trovni je integrace celého feseni a napojeni se do virtudlni obchodni sité.

Cil elektronickych obchodl ve vztahu B2C je ziskat a udrzet zdkaznika, oslovovat
cilovou skupinu spottebiteld. Princip téchto elektronickych obchodi je =zalozen
na eliminaci zprostfedkovani, coZ vede ke snizeni nakladi. Diraz se klade na piehledné

intuitivni ovladani zarucujici snadny nakup. [11]
343 C2B

Consumer to business je vztah, kde si ,koneény zdkaznik zadda podminky,
napf. nabidne cenu, za kterou je ochoten produkt koupit, a firma se rozhodne, zda nabidku
akceptuje.“ [1]

Konecny spotiebitel si sam hleda prodejce a zajistuje jejich nabidky. Spottebitelé

jsou nazyvani inicidtory ndkupu a v nékterych ptipadech si mohou urcovat podminky
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pro obchod s cilem dosédhnout nejvyhodnéjsi ceny. To zahrnuje napiiklad nakup letenek
nebo rezervovani ubytovani.
Zakaznici zde mohou prostfednictvim internetu kontaktovat firmy, psat dotazy,

podnéty a naméty, které firma mlze vyuzit na zlepseni vyrobku ¢i sluzeb na internetu. [6]
344 C2C

Consumer to consumer vyjadfuje ,,prodej vyrobki spotiebitelem jinému spotiebiteli,
napt. aukce, inzerce, kdy internet je prostfednikem.“ Spotiebitelé zde mohou nakupovat
1 prodavat za smluvni ceny. [1]

Jde o vztah, kde je jeden spotiebitel zaméfen na jiné spotiebitele prostfednictvim
tieti strany, ktera zajist'uje potfebné feSeni. Treti stranou jsou nazvany webové aplikace,
pres které spotiebitelé obchoduji. Piikladem muze byt eBay, Amazon.com a dal$i aukéni
servery, které nabizi trzi$t€ pro prodej a nabidku témet ¢ehokoliv, od starozitnosti, uméni
¢i Sperkil, po pocitace, obleceni a spotiebni elektroniku.

Mezi nejvyznamnéj$i online aukcéni portaly se ftadi eBay, ktery ma vice
nez 42 milion registrovanych uzivateli z celého svéta. Vroce 2004 dosahl zisku
z obchodu, za zboZi v hodnoté 7 miliard euro. Kazdy mésic se na tomto aukénim portalu
odehrava pies 2 miliony aukci, na kterych se drazi zbozi z vice nez 18 tisic kategorii.

Obchody ve vztahu C2C zahrnuji 1 vyménu informaci prostfednictvim internetovych
diskusi a for, které jsou urCeny pro specifické skupiny lidi se spole€nymi zajmy.

Tyto diskuse a fora mohou byt pofadana pro komeréni ¢i nekomercni tcely. [6]

3.5 Moznosti plateb v elektronickém obchodu

Nediivéra v platby na internetu byla jednou z prvotnich bariér rozvoje elektronického
obchodovani v Ceské republice. A i v soudasnosti lidé stale platebnim systémam nevéfi.
Ale diky vyvoji vtéto oblasti se postupné divéra zvySuje a lidé cCast&ji vyuzivaji
tuto moZznost urychleni nadkupu na internetu. [10]

V soucasné dob¢ existuje mnoho moznosti, jak zaplatit za zbozi a sluzby nakoupené
na internetu. Kazd4 platebni metoda zahrnuje jak vyhody, nevyhody, tak 1 rizika.
Jednotlivé metody se rozliSuji podle rychlosti pfipsdni penéz na Ucet

obchodnika, pohodlnosti, urovné bezpecnosti a mnoho dalsich faktord.
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Platba p¥i osobni odbéru

V Ceské republice je tato platebni metoda stale popularni. Je to platba v hotovosti
nebo platebni kartou ptimo v kamenné pobocce nebo na vydejnim misté pii prevzeti zbozi.
Tuto moznost nenabizeji vSechny internetové obchody, jen ty které maji kamennou
pobocku nebo své vydejni misto, kam si zakaznici mohou piijit pro své zbozi. Nevyhoda

je zde ¢asova narocnost, kdy si zdkaznik musi pro své zbozi osobné piijit. [36]

Dobirka
V Ceské republice patii dobirka stale mezi nejoblibendjsi metody placeni za zbozi
pofizené na internetu. Lidé ji povazuji za nejjednodussi platebni metodu vyuzivanou
pii internetovém ndkupu a prodeji zbozi. Lidé chtéji nejdiive své zbozi pievzit
do vlastnich rukou, a pak za néj teprve zaplatit. Pfitom pro obchodniky je tato metoda
nevyhodnd, protoze své penize za prodané zbozi nebo sluzby dostanou az po pievzeti zbozi
kupujicim, n€kdy az s nékolikadennim zpozdénim. [16, 20]
Pokud zakaznik zvoli zpasob platby dobirkou, tak musi k cené¢ zasilky
pfipocitat, také cenu za tuto sluzbu, kterd nepatii mezi nejlevnéj$i. Pro mnoho zadkaznikii

N4

své nakoupené zbozi nebo sluzbu. [20]

Prevod na ucet

Dalsi zplisob platby na internetu je elektronicky pfevod penéz na ucet. Staci mit
bankovni ucet u jakékoli banky. Principem je pfevod penéZ z uctu kupujicitho na ucet
obchodnika. Platba je bezhotovostni, provedena pomoci bankovniho ptikazu.
Jedna se o jednu z nejlevnéjSich a nejpohodinéjSich platebnich metod za nakoupené zboZzi,
ale jde zde riziko, ze pfedem zaplacené zboZi nedorazi.

Nevyhodou je, pokud internetovy obchod nema ucet u stejné banky jako zakaznik,
tak mize pfevod penéz trvat i dva dny, ¢imz se prodluzuje dodaci lhiita zbozi. Mezi dalsi
nevyhody patii chybné vyplnéni zadanych tdaji. Kdyz se Spatné vyplni variabilni symbol,
tak se musi ithned zkontaktovat internetovy obchod a identifikovat platbu. Pak je zde 1 horsi

varianta, kdy se Spatné vyplni ¢islo Gctu ¢i kod banky. Poté se v lepSim piipad€ penize
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vrati, kdyz dany UCet neexistuje nebo se musi kontaktovat majitel uctu

a zadat o vraceni penéz. [23]

Platba kartou

Tento zptsob je velmi populdrni v zahrani¢i, na rozdil od Ceské republiky,
kde ma stale silné postaveni dobirka. Pfi tomto zpisobu musi zdkaznik vlastnit kreditni
nebo debetni kartu, na které musi mit povolené online platby. Nekteré banky také nabizeji
takzvané virtudlni karty, které ve skute¢nosti neexistuji v plastové podobé a jsou urceny
pouze pro platby na internetu. Tuto moznost nabizi naptiklad mBank. [34]

Platba probihd okamzité¢ pii nakupu na internetu. Sta¢i pouze vyplnit udaje,
které jsou uvedené na prislusné karté. Je to velmi rychly zptisob platby s nizkymi néklady.
[11]

Nevyhodou je zde to, Ze tuto platbu neumoziuje kazdy obchodnik,
protoze je to jedna z nejnakladnéjSich metod pro prodéavajiciho. VySe plateb neni nijak
omezena, ale obchodnik je zatizen transakénimi poplatky v fadu jednotek procent,

v Ceské republice je to obvykle mezi 3 aZ 4 procenty. [20]

Platebni tlacitko

Pfevody bankovnimi tlaCitky u néas nejsou tak rozSitené, ale nékteré e-shopy
uz ho nabizi. Pfevod pené€z mé podobny pribéh jako klasicky pfevod, s tim rozdilem,
ze je mnohem jednodussi. Jestlize chee zdkaznik pouZit k zaplaceni platebni tlacitko, musi
mit internetové bankovnictvi u banky, ktera tuto metodu provozuje. Zakaznik si pfi placeni
vybere platebni tlacitko své banky a poté je zdkaznik presmérovan na jeho internetoveé
bankovnictvi, kde se ptihlasi podle svych ptihlaSovacich tidaji. Po ptihlaseni se zobrazi
uz predvyplnény platebni ptikaz, ktery staci potvrdit, a poté obchodnik ihned dostane
informaci o provedeni platby. VSechny Udaje jsou pfeddvany pouze mezi zdkaznikem
a bankou, obchodnik je vylou€en z platebniho procesu. [36]

Vyhodou je, pokud ma obchodnik ucet u banky, kterd platebni branu poskytuje,
v takovém piipad€ jsou penize pfipsany na jeho Gcet v rozmezi par hodin.

Na druhou stranu si banka za tuto sluzbu uctuje poplatky a obchodnik musi

za provedenou platbu odvést transakéni poplatky. [20]
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Platebni agregratory

Platebni agregitory neboli platebni brana kombinuje metody platbu kartou,
platebnimi tlaCitky a dal$i. Kdyz obchodnik nabizi zaplaceni za zbozi a sluzby pomoci
platebniho agregitu, zakaznik si vybere zplisob platby, ktery mu nejvice vyhovuje. Existuji
ruzné platebni agregatory, které nabizeji odliSné moznosti plateb. Pokud si zakaznik zvoli
platbu pfes platebni branu, tak ho e-shop pfesméruje na jeho internetové bankovnictvi,
kde se mu po pfihlaseni pomoci jeho udaji zobrazi predvyplnény platebni piikaz,
ktery staci pouze potvrdit. Pokud je tato metoda soucasti platebniho agregatoru, systém
je zjednodusen pro zékazniky, ktefi nejsou omezeni tim, u které banky maji ucet. Zakaznik
si muze zvolit metodu placeni, kterou upiednostiuje. Platebni agregatory nabizeji také
platbu dobirkou, hotové, béZznym bankovnim pfevodem nebo platbu kartou. [36]

Mezi hlavni platebni agregatory se fadi PayMyWay a PayU. V Ceské republice
je nejrozsifenéjsi PayU, protoze agregator PayMyWay neumoziiuje zapojeni malych
obchodnikli a nenabizi moznost platby kartou. Provozovatelem systému PayU,
ktery je rozsifen na 16 rychle se rozvijejicich trzich v Asii, ve stfedni a vychodni Evropé,
Latinské Americe, na sttednim vychodé a v Africe, je spole¢nost Aukro s. r. 0. Pomoci
tohoto agregatoru si zdkaznik miZze vybrat, jak za zboZi nebo sluzby zaplati. PayU
zprostiedkovava platebni brany, platbu kartou, rychly online pifevod mezi bankami,
hotovostni platbu na termindlech Sazka a piepazkach Ceské posty. Mezi dalsi agregatory

v Ceské republice miizeme zatadit Agmo, Aaron a GoPay. [37]

M-platby

Zakaznik muze za objednané zbozi nebo sluzby zaplatit i pomoci mobilniho
telefonu. M-platba predstavuje jednoduchou a bezpecnou platbu v prostiedi klasického
1 mobilniho internetu pfes zabezpefené platebni brany mobilniho operatora. Zaplacené
penize jsou zdkaznikovi vyuctované v ramci mésicniho pausalu nebo okamzité strzeny
z ptedplaceného telefonniho uctu. Metoda m-platba nabizi mozZnost jednorazové platby

1 rezim pifedplatného. [39]

22



3.6 Bezpecnost pred nakupem na internetu

Nakupovéni na internetu je v Ceské republice stale oblibengjsi. Nakup pies e-shop
ma mnoho vyhod, ceny byvaji vétSinou nizs§i nez v kamennych obchodech, velky vybér
sortimentu a moznost porovnavat zbozi podle raznych specifikaci, ale hlavné¢ lidé nemuse;ji
chodit po obchodech, a to jim Setfi Cas. Nesmi se ale zapomenout, ze nakupovani
na internetu ma také sva rizika.

Kupujici by pii nakupu na internetu nemél zapominat na bezpecnost. Pro bezpecny

nakup zbozi a sluzeb v e-shopu je potieba fidit se nékolika hlavnimi zadsadami:

Kontaktni idaje a obchodni podminky

Spolehlivy internetovy obchodnik by mél mit kvalitné zpracované webové stranky
a vlastni doménu. Kontaktni udaje o spolenosti by mély byt na strankéch snadno
dostupné. Kazdy internetovy obchod musi mit na svych webovych strankach uvedené
obchodni a reklamaéni podminky, které je dobré si prostudovat. Pokud na internetové

strance nejsou k nalezeni, neni bezpe¢né na tomto e-shopu viibec nakupovat. [27]

Reference

Ptfed nakupem na internetovém obchodé€ je vhodné si dany e-shop provétit. V dnesni
dob¢ existuje mnoho servert, které se zabyvaji recenzemi a hodnocenim e-shopti, zbozi
1 sluzeb. Potenciondlni zdkaznik si zde muze precist hodnoceni, recenze a zkuSenosti

od predeslych zakaznik. [21]

Platba

Riizné e-shopy se snazi ndzvem ¢i vzhledem napodobit jiZ existujici znamé
internetové obchody. Pokud zdkaznik nakupuje na daném e-shopu poprvé, je vhodné zvolit
za metodu placeni dobirku. PfedevS§im se doporucuje vyhnout se internetovych obchodiim,

které nabizeji pouze platbu piedem. [27]
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Certifikaty

Jaka je diivéryhodnost internetového obchodu mizeme zjistit pomoci referenci nebo
ruznych certifikatii. Existuje bud® SAOP — Spotiebitelsky audit obchodnich podminek,
ktery ud€luje SOS — Sdruzeni obrany spotiebitele, nebo znacka Certifikovany obchod,
kterou udéluje APEK — Asociace pro elektronickou komerci. [21] Podrobnéji se témto

certifikatim budu vénovat v nasledujici kapitole.

3.7 Certifikace a akreditace obchodu

Pro ovéfeni divéryhodnosti internetového obchodu slouzi i rGzné -certifikaty
umisténé piimo na e-shopu. Pokud internetovy obchod néjaky certifikat vlastni, je vyssi
pravdépodobnost, ze nakup na daném e-shopu probéhne v potfadku. Zakaznik
by si ale vzdy mél ovéfit pravost certifikditu pifimo na webovych strankach
organizaci, které tyto certifikdty udé€luji. Mezi tfi nejznaméj$i patii APEK, SOS
a Heureka.cz. [21]

3.7.1 APEK

Prvni organizace je APEK neboli Asociace pro elektronickou komerci.
Tato organizace certifikuje internetové obchody jiz od roku 1999 znackou Certifikovany
obchod. Cilem certifikatu je zvySeni diivéryhodnosti obchodu pro zdkazniky, a také ruci
za proveétovani spravného uvadeéni vSech povinnych udajt.

V ¢ervnu 2013 doSlo k zasadni zméné v ramci certifikaci APEK. Diive mohli
obchodnici zadat o dva stupné — APEK Certifikovany obchod a APEK Certifikat kvality,
ale v soucasnosti se tyto dva certifikaty spojily dohromady pod jednu tradi¢ni znacku.
Tato tradi€ni znacka Certifikovany obchod nezahrnuje pouze kontrolu spravnych
povinnych tdajii a namatkové testovaci nakupy, ale také provérovani nakupniho procesu
pomoci tzv. mystery shoppingu. Mystery shopping probihd pomoci testovaciho nakupu,

kdy pozorovatelé hraji bézné¢ho zakaznika a pfitom hodnoti tirovent obchodu. [14]
3.7.2 SOS

Dalsi organizaci je SOS neboli Sdruzeni obrany spottebitele, kterd vznikla roku

2013. SOS je nestatni neziskovd organizace, ktera mad za cil pomdahat spotfebitelim
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a prosazovat jejich prava. Nejdiive pusobili pouze v Jihomoravském kraji, odtud se vSak
velmi rychle rozrostli do celé Ceské republiky.

Mezi hlavni priority této organizace patii spotiebitelské vzdélavani, shromazd’ovani,
zpracovani a Sifeni informaci, které souviseji s ochranou spotiebitele. SOS se také vénuje
poradenské Cinnosti, ktera umoziuje spotiebitelim konzultovat své problémy. Upozoriiuje
na nezakonné ¢i neetické chovani podnikatelskych subjektti, ale také klade dlraz

na bezpec¢nost vyrobk. [19]
3.7.3 Heureka.cz

Poslednim ze jmenovanych je Heureka.cz, kterd vznikla roku 2007. Tento web
je nejvetsim nezavislym nakupnim rddcem a srovnavacem cen milionti produkti z desitek
tisic internetovych obchodti. Heureka se snazi zakaznikovi nakup na internetu zjednodusit
a zajistit, aby prob&hnul bez problému. Proto se na tomto webovém portalu da dohledat
mnoho recenzi na produkty i e-shopy od samostatnych uzivatelli, kteti obchod ¢i zbozi
vyzkousSeli. Heureka nabizi také sluzby, jako Ovéfeno zakazniky nebo Garance nakupu.
Toto ocenéni ukazuje, které obchody jsou divéryhodné, spolehlivé a bezpecné. [30]

U certifikatu Ovéfeno zdkazniky se jednd o nezavislé hodnoceni obchodl zakazniky.
Pokud podstatna ¢ast respondenti hodnoti sluzby e-shopu kladnég, obdrzi obchod tento
certifikat. Certifikdt neni doZivotni, e-shopu staci par negativnich hodnoceni a muze
ho ztratit. [28]

Druhym certifikdtem Garance nakupu se Heureka snaZi vyzdvihnout
ty e-shopy, které jsou spolehlivé. Timto certifikatem Heureka garantuje vraceni penéz,
tém zakaznikiim, ktefi jsou u nich registrovani a jejich nakup prob&hl pies webovy portal

Heureka.cz. [29]

3.8 Podvody na internetu

Nejvétsim pokusSenim pro zakazniky e-shopi je niZ§i cena, velky vybér a pohodli
pii nakupu. Velka ¢ast lidi povazuje nakupovani na internetu za bezpecné a vyhodné. [17]

Ano je to tak, ale jen za predpokladu, Ze zakaznik vybere spolehlivy obchod

v
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Mezi nejcastéjsi podvody na internetu mizeme zaradit:

Nezaslané zboZzi

Tato situace nastava tehdy, pokud zdkaznik narazi na podvodnika, ktery 14ka penize
z lidi pomoci falesného e-shopu. Podvodnici vytvoii webovou stranku, ktera je podobna
uz existujicimu e-shopu. VétSinou si to usnadniuji a kradou i obsah, jako jsou obrazky
¢i popisky z daného obchodu. Tyto obchody nejcasteji pouzivaji metodu placeni predem
za zbozi, ale muze se stat, ze daji zbozi na dobirku a zédkaznikovi dorazi bud’ prazdny
balicek, nebo plny bezcennych véci. Objevily se i piipady, kdy zakaznik zvolil platbu

v hotovosti pii pievzeti zbozi a podvodnici vymysleli faleSny e-mail, aby zaplatil predem.

Nekvalitni zboZzi

Dalsi kategorii podvodnych obchodi jsou e-shopy, které nabizeji exkluzivni zbozi,
a to zékaznikovi také dodaji. Problém nastavd v dobé¢, kdy zédkaznik doma zasilku rozbali
a najde levnou napodobeninu objednaného zbozi. Zékaznik predpoklada, kdyz se zbozi
jmenuje exkluzivni, Ze se jednd o zndmou znacku. NejcastéjSi oblasti, ve kterych

podvodnici obchoduji, jsou 1éky, parfémy, elektronika nebo obleceni.

Levné riziko

Tomuto riziku se nejCastéji vystavuji lidé, kteti chtéji levné nakoupit drahé véci
a jsou podvedeni prodejcem. Nejbé€zngjsim trikem podvodnikii jsou inzeraty, které nabizeji
zadané zboZi za neuvéfitelné nizké Castky. Mezi zddané zboZi patii smartphony, tablety
nebo drobna elektronika, za kterou 1 po sniZeni ceny podvodnik obdrzi n¢kolik tisic korun.
Pokud je podvod pod hranici péti tisic korun, tak se mu policie nebude pfili§ vénovat
a podvodnici spoléhaji na to, Ze si nakupujici zanadava, ale penize ozeli. Casto mezi
nabizené produkty podvodnikli patfi prodeje iPhonli za zlomek ceny, kdy prodejce
se specidln¢ piripravenym piibéhem pozaduje pouze platbu predem. Po pficteni pencz
prodavajicimu na ucet se prodavajici uz neozve a kupujici neuvidi ani penize,

ani smartphone. [13]

26



Zneuziti udaji
rozhodnou podnikat na internetu, bezpecnost zdkaznikii je pro né prioritou. Soukromi
zékaznika spoCivd zejména v dodrzovani zakonl, dobrych mravli a nejvice tedy zavisi

na chovani jednotlivych obchodnikd. [3]

3.9 Pravni dprava v Ceské republice

V Ceské republice neexistuje zadna jednotna pravni norma, kterd by se zabyvala
pouze internetovym obchodem. Vzdy zasahuje do vice oblasti, ale existuje vladni
dokument Bila kniha, ktery pojednava pouze o oblasti elektronického obchodu. ,,Bila kniha
o elektronickém obchodu je zdkladnim vladnim dokumentem v oblasti podpory
elektronického obchodu. Prezentuje vizi rozvoje elektronického obchodu v Ceské
republice a zpusoby jeho podpory.“ Cilem dokumentu je vyobrazit, jak lze odstranit
legislativni  bariéry vyvoje elektronického obchodu, a specifikovat postupy,
kterymi se zajist'uje jeho bezproblémové a bezpecné fungovani. [31]

Zakladni pravni norma, kterd upravuje obchodovani na internetu, je Novy obcansky
zakonik ¢. 89/2012 Sb., ktery nabyl G¢€innosti 1. ledna 2014. Tento zdkonik nahrazuje
predeslé zakony €. 40/1964 Sb., ve znéni pozdé&jSich piedpisit a zdkon ¢. 513/1991 Sb.,
ve znéni pozd¢jSich predpist. Jedna se o jednu z nejzasadnéjSich zmén v pravnim fadu
Ceské republiky.

Spotiebitel ma pravo odstoupit od smlouvy po dobu Etrnacti dnti ode dne uzavieni
smlouvy bez udani divodi. Kdyz obchodnik nepouci spotiebitele v souladu s Novym
obchodnim zakonikem, tak se lhita pro odstoupeni prodluzuje na jeden rok a ¢trnact dni.
Diive musel spotiebitel do ¢trnacti dnli odstoupeni od smlouvy dorucit obchodnikovy
reklamované zbozi, nyni mé spotiebitel dva tydny jen na odeslani. Pokud spotiebitel
odstoupi od smlouvy, musi vratit zbozi zpét obchodnikovi do dvou tydnt od odstoupeni.
Na druhou stranu obchodnik musi vratit financéni prostiedky vratit do Ctrnacti dnil
od odstoupeni, ale mize penize zadrzet do doby, kdy spotiebitel doruci zboZzi zpét nebo

prokdze jeho odeslani. Pokud spotiebitel vraci zbozi, ma pravo na vraceni ndklada
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za dopravné v nejlevnéjsi varianté dopravy obchodnika. Prodejce ma povinnost uhradit

Frimmel vymezuje spotiebitele, jako ,,0sobu, kterd pii uzavirani a plnéni smlouvy
nejednd v ramci své obchodni nebo jiné podnikatelské cCinnosti“. Definice se diive
odvozovala od zdkona o ochran¢ spotiebitele, podle kterého se rozumi ,,spotiebitelem
fyzicka nebo pravnicka osoba, kterd nakupuje vyrobky nebo uziva sluzby za jinym ucelem
nez pro podnikani s témito vyrobky nebo sluzbami®. [4]

Zakon ¢. 89/2012 Sb., obCanského zakoniku dle § 2165 o pravech z vadného plnéni
tika, Ze kupujici je opravnén uplatnit pravo z vady, kterd se vyskytne u spottebniho zbozi
v dob¢ zaruky. Zaruka je stanovena ze zdkona 24 mésicti ode dne pfevzeti kupujicim.
Déle je zde vymezeno, je-li na obalu prodavané véci, na jejim ndvodu nebo v reklamé
v souladu s jinymi pravnimi ptfedpisy uvedena doba, po kterou lze véc pouzit, pouziji
se ustanoveni o zaruce za jakost. Spotfebitel ma pravo na opravu zbozi, vyménu za nové
zbozi nebo podle nového zdkoniku z roku 2014 ma kupujici pravo na pfimefenou slevu
z kupni ceny.

Reklamace se neda uplatnit na zbozi:

a) prodavané za niz§i cenu, u kterych byla cena sniZena kvili vadé na zboZi,

b) pfti opotiebeni véci z bézného pouzivani,

¢) u pouzitého zboZi a vadu odpovidajici mife opotiebeni, kterou véc méla

pii pfevzeti kupujicim,

d) vyplyvé-li to z povahy véci. [12]

Mezi dalsi diileZité pravni normy, které fesi elektronické obchodovani 1ze zatadit:

o Zékon €. 455/1991 Sb., zivnostensky zakon,

o Zakon €. 634/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele,

o Zékon €. 59/1998 Sb., o odpovédnosti za Skodu zptisobenou vadou vyrobku,
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Zakon ¢. 101/2000 Sb., o ochran¢ osobnich udajt,

Zakon €. 227/2000 Sb., o elektrickém podpisu ve znéni pozdé€jsich predpist,
Zakon €. 367/2000 Sb., odstoupeni od smlouvy,

Zakon ¢. 102/2001 Sb., o obecné bezpecnosti vyrobkii,

Zakon €. 480/2004 Sb., o nékterych sluzbach informacni spolecnosti.
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4  Vlastni prace

4.1 Formulace predpokladii o nakupovani na internetu

Ptfed vyhodnocenim dotaznikového Setieni bylo na zaklad¢ poznatkli z teoretické
¢asti prace (zejména ze studia odbornych textti a vyzkumil od Asociace pro elektronickou
komerci) formulovano Sest pifedpokladii o nakupovéni na internetu, které budou nasledné

po vyhodnoceni dotazniku zamitnuta nebo potvrzena.

e Predpoklad ¢. 1

Lidé pti online ndkupu za zbozi a sluzby mési¢ne pramérné utrati 1 000 K¢.

e Predpoklad ¢. 2

Pro nakupovani na internetu lidé preferuji ceské e-shopy pfed zahrani¢nimi.

e Predpoklad ¢. 3
Vice, jak polovina dotdzanych pfi ndkupu na internetu nepovazuje za dileZzité,

jestli ma dany e-shop certifikét.

e Predpoklad ¢. 4
Pro vybér online obchodu pouziva vice, jak polovina dotdzanych internetové

srovnavace. [16]

e Predpoklad ¢. 5

Vice, jak polovina dotdzanych se setkala s problémem piti nakupovani na internetu.
e Predpoklad ¢. 6

Platbu za zbozi objednané online lidé preferuji vyfizovat bankovnim pievodem.

[16]
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4.2 Dotaznikové Setieni ,,Nakupovani na internetu“

Dotaznik byl zaméfen na internetové nakupovani prosttednictvim webovych stranek.
Dotaznikové Setfeni probihalo v unoru 2016. Dotaznik byl zvefejnén prostfednictvim

webové stranky vyplnto.cz, kterd je dostupna na adrese http:/www.vyplnto.cz/

a rozSifovan pomoci socidlnich siti, rozesilan pfes e-mail nebo byl vypliiovan osobné
s dotazovanymi.

Celkem se prazkumu zucastnilo 150 respondenti. Primérna doba vypliovani
dotazniku byla 6 minut a 44 sekund. Celkem bylo v dotazniku poloZzeno 20 otazek,
na které se odpovidalo anonymné. Na zavér dotazniku byly 4 otdzky identifikacni
a zbylych 16 otazek se zabyvalo nakupovani na internetu. 10 otazek bylo uzavienych,
5 otazek polouzavienych, pouze 1 otdzka byla oteviend a z toho 3 otazky mély moznost
s vice odpovéd’mi.

Ziskand data z provedeného dotaznikového Setfeni byla zaznamendna do graft
a tabulek pomoci programu Microsoft Office Excel. Nékteré otazky vcetné oteviené byly
vyhodnoceny pouze slovné.

Dotaznik je k nahlédnuti v ptiloze A.
4.2.1 Vysledky provedeni dotaznikového Setieni

Dotaznikového Setieni se zucastnilo 150 respondentl, ktefi byli rozdéleni
do n¢kolika kategorii a to podle:

e pohlavi,

e véku,

e velikost mista bydlisté,

e dosaZeného stupné vzdélani.
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Z celkového poctu dotazanych jsou Zeny zastoupeny v nadpoloviéni vétSiné (72 %)
oproti muzim. To lze vysvétlit tim, ze ziejmé zeny vice nakupuji a maji vétsi ochotu

ucastnit se dotaznikového Setfeni. Uvedené podily byly zaneseny do grafu €. 1.

Graf ¢. 1: Pohlavi
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Dotaznikového Setfeni se zucastnila spiSe mladSi generace, proto nejpocetnési
skupinou byla kategorie 18 — 25 let, ze které bylo 119 respondentti (80 %). Druhou
nejpocetnéjsi skupinou byla kategorie 26 — 30 let s 23 respondenty (15 %). Z v€kové
kategorie 41 let a vice bylo pouze 5 respondenti (3 %). Nejméné respondentli
bylo z vékové kategorie 31 — 40 let a to 3 respondenti (2 %). Dlivodem pro nizké procento
vyssich veékovych kategorii mize byt také fakt, ze star$i lidé nemaji mnoho zkuSenosti
s internetem a proto se dotaznikového Setfeni neucastnili. Uvedené podily byly zaneseny

do grafu ¢. 2.

Graf €. 2: Vék
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Dalsi otazka se tykala velikosti mista bydlisté podle poctu populace, ve kterém respondent

zije. Jak je patrné z grafu ¢. 3, nejvice respondentli Zzije v Hlavnim mést¢ Praha,
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tedy 84 dotazanych (56 %), nejméné pak Zije v mésté s populaci vice nez 100 000
obyvatel, a to pouze 5 respondentti (3,3 %). Tento fakt Ize vysvétlit tim, ze Hlavni mésto
Praha mé nejvyssi populaci z mést v Ceské republice a také autorka prace v tomto mésté
Zije a studuje.

Graf ¢. 3: Velikost mista bydlisté
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Posledni identifikaéni otazkou bylo nejvysS§i dosaZzeného stupné vzdélani
respondentli. 66 % dotdzanych vystudovalo stiedni Skolu s maturitou, 28,7 % dokoncilo
vysokoskolské vzdélani, 3,3 % dosdhlo zakladniho vzdélani a 2 % dosahli vyssiho
odborného vzdélani. Vzhledem k této otdzce musime také zohlednit veék respondentt,
budeme tedy piedpokladat, Ze u dotazovanych s nizsi vékovou hranici nemusi byt udané

nejvyssi vzdélani konecné. Struktura tohoto ¢lenéni byla zaznamenéna do grafu €. 4.

Graf ¢. 4: Vzdélani
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Nejprve bylo zjistovano, jak Casto respondenti nakupuji na internetu. Z celkového
poctu dotdzanych jich 38 % nejcastéji nakupuje jednou za 3 meésice az pul roku,
anebo s frekvenci jednou do mésice (28 %) a nékolikrat do mésice (22,7 %). Toto Ize spojit
s tim, Ze lidé nejcastéji nakupuji piilezitostné (32 %), kdyz se blizi Véanoce ¢i jiné svatky
nebo narozeniny nékoho blizkého. Pruzkum ukazal, ze nejméné dotdzani nakupuji
n¢kolikrat do tydne nebo naopak jen jednou rocné. Jak je z grafu €. 5 patrné, tak pouze 4 %
respondentll na internetu nenakupuje, tito respondenti byli pozadéani, aby na dal$i otazky

neodpovidali.

Graf ¢. 5: Jak ¢asto nakupujete na internetu?
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Nejcastéji lidé na internetu nakupuji elektroniku (80) a obleceni (66).
Dale jsou velmi oblibené nakupy knih, kosmetiky a Sperkli. Pfi osobnim dotazovani byly
z kosmetiky nejvice vyzdvihovany parfémy, ale jen z ovétenych e-shopti, z diivodu nizsi
ceny. Nejmén¢ nakupuji nabytek, potraviny ¢i spotiebice. To lze vysvétlit tim, Ze tyto véci
si kazdy rad vyzkousi a ,,0sahd* na Zivo, aby védél, jestli je to spravny vybér nebo ne.
Vzhledem k této otdzce musime také zohlednit nizky v€k respondentll, takze ti toto zboZi
jesteé moc nenakupuji, protoze mizou bydlet u rodi¢i nebo diky vysoké cené. Co se tyce
potravin, nejspiSe si lidé nedokazi predstavit, aby je vybiral n€¢kdo jiny za né&, protoze
by neovlivnily kvalitu vybraného produktu. V ramci nakupovéni potravin se v poslednich
letech na trhu objevil novy trend prodej online potravin, takze se muize predpokladat,

v

Zze zajem o nakupovani potravin pfes internet v piiStich letech naroste. Respondenti

34



také méli moZnost vypsat produkt, ktery nebyl nabizen mezi odpovédmi. Nejvice
zminovany byly nakupy listkli do divadla, 1ék, vouchert a krmiv pro zvifata.

Graf ¢&. 6: Jaké produkty nakupujete nejéastéji na internetu?
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Prizkum ukazal, Ze vétSina dotdzanych nenakupuje na aukc¢nich portdlech nebo
bazarech (68 %). Skoro pétina respondentti (16 %) uvedla, Ze nakupuji jak na bazarech,
tak na auk¢nich portalech zaroven. Tento fakt mize byt zplsoben tim, ze lidé preferuji
nidkup novych produkti pfimo na strankach prodejce, aby si nepotidili faleSny produkt.
Také se pii dotazovani zminovali, Ze zboZi nedlvetuji z pohledu kvality ¢i moZnosti najit

produkty stejné levné, jako ty staré akorat s vynaloZenim vice ¢asu.

Graf ¢. 7: Nakupujete pies internet i bazarové ¢i pouZité zboZi?
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Dale se dotaznik zaméfil na potencidlni zdjem o nakupovdni na zahrani¢nich
nebo na ¢eskych e-shopech. Témér pétina (19,3 %) dotazanych nakupuje pouze na ¢eskych
e-shopech. 33,1 % oslovenych preferuje Ceské e-shopy. Podle grafu ¢. 8 je patrné,
Ze neobliben&jsi je vyuZivani Ceskych a zarovenl 1 zahraninich e-shopil (44,8 %).
Tento prekvapivy fakt lze vysvétlit tim, ze na zahranicnich e-shopech mohou lidé
nakupovat kvili $ir$i nabidce sortimentu nebo z diivodu niz$i ceny. Mnoho zahrani¢nich

e-shopti nabizi produkty, které se v Ceské republice nedaji koupit ani objednat.

Graf ¢. 8: Nakupujete na zahranicnich e-shopech?
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K nakupovéani na internetu patii i placeni za nakoupené zbozi. Dotaznikové Setfeni
ukazalo, ze dotdzani utraci nizsi ¢astky, ale to miize byt dano nizkym vékem respondentd.
Nejcastéji se jednd o ndkupy v prumérné hodnoté 1 — 500 K& (40 %) a hodnoté
501 — 1 000 K¢& (37,2 %), pomér téchto dvou odpovédi je relativné vyvazeny. Tento fakt
muize byt vysvétlen tim, Ze respondenti se mohou obdvat platit velké Castky za zbozi
na internetu, ziejm¢ ze strachu ztraty penéz. Nakup v primémé hodnote
1 001 —2 000 K¢ realizuje 12,4 % oslovenych a v hodnoté 2 001 — 5 000 K¢ pouze 8,3 %.
Pfi osobnim dotazovani respondenti odpovidali, Zze se vySe ¢astky méni podle udalosti
v daném meésici. Tento fakt je potvrzen, protoze z nésledujici otdzky je jasné, Ze lidé

utriceji nejvice v obdobi Véanoc nebo narozenin.
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Graf ¢. 9: Kolik utratite mési¢né za nakupy na internetu?
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Nejcastéji osloveni nakupuji na internetu ptilezitostné (32 %). Zda se, Ze nakupy
na internetu jsou vnimany spiSe jako dopln¢k béznych ndkupli v kamenné prodejné,
zejména v obdobi Vanoc nebo narozeni. I kdyz jsou i lidé, kteti preferuji nékup
na internetu vzdy pted ndkupem v kamenné prodejné (17,4 %). Necela ¢tvrtina oslovenych
(23,6 %) odpovédéla, ze nakupuje pies internet vybrané produkty pravidelné,
mezi které zatazuji elektroniku nebo obleceni. Toto lze vysvétlim tim, Ze tento druh zboZi
je na internetu k dohledani za nizsi ceny nez v kamennych prodejnach. Pétina dotazanych
(20,1 %) nakupuje online, kdyz hledany produkt nemtizou najit v kamenné prodejné.

2 dotazovani uvedli, Ze pfes internet nakupuji hlavné z divodu vyhodnégjsi ceny.

Graf ¢. 10: Kdy nejc¢astéji nakupujete na internetu?
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Zdroj: Vlastni zpracovani
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Pti rozhodovani o ndkupu na internetu nas ovlivituje mnoho faktorii. Pro bezpecny
vybér je potieba zohlediiovat rizné faktory, abychom nebyli obéti podvodi. U této otazky
meli respondenti zaSkrtnout 3 mozné odpovédi. Klicovym faktorem, ktery oslovené
ovliviiuje pfed nakupem na internetu je cena (89,6 %), a déile kladné reference
od predeslych zékazniki (73,6 %). Tento fakt lze vysvétlit tim, ze lidé chtéji, co nejvice
usetiit, proto aby nebyli podvedeni nebo jim nebylo doru¢eno zbozi jiné kvality,
nez pozaduji, tak ctou reference od predeslych zédkaznikl. Jak je znazornéno v grafu €. 11,
také respondenti davaji diraz na dostupnost zbozi skladem (39,6 %), protoze to zkracuje
dobu dodani nebo kvalitni informace o produktu (36,1 %). Nejméné kladou dlraz
na snadnou dohledatelnost obchodnich podminek, certifikaty nebo kvalitni fotografie

produktu.

Graf ¢. 11: Jaké faktory Vas nejvice ovliviiuji pii rozhodovani o nakupu?
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Jak, miizeme vidét v tabulce €. 1, dotazani jednoznacné nejradéji dostavaji dopravu
zdarma, protoze jim nenavysSuje cenu dan¢ho zbozi. Na druhé misto se dostal bonus 1 + 1
zdarma, dale déarek za ndkup a t€sném rozdilu par setin je sleva na dal$i nadkup. Darek
nebo bonus 1 + 1 zdarma je podle respondentli vyhodny, protoze tuto vyhodu mohou
uplatnit ihned pii ndkupu. Nejméné oblibeny je vérnostni program. Tento program vétSinu
lidi spiSe otravuje, protoze zaregistrovani trvd dlouho a lidé nakupuji na internetu
predevsim, kvuli uspoie Casu. Také si ho nepotizuji z divodu vyplnéni osobnich udaju,

které nechtgji Sifit dale nebo pro né neplynou z vérnostnich programii Zadné vyhody.
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Tabulka €. 1: Sefad’te podle atraktivnosti nabizené bonusy

pri nakupu pres internet:

Pridmérné poradi
vérnostni program 4,215
slevovy kup6n na dalsi nakup 3,611
dérek 3,333
doprava zdarma 1,278
1+ 1 zdarma 2,563

Zdroj: Vlastni zpracovani

Vétsina dotazanych (92,4 %) povazuje nakupovani na internetu za bezpecné,
i presto, ze vice jak polovina respondentd (57,6 %) se jiz setkala s problémy
pfi online nadkupu. Vysokd divéra v bezpecnost pii online nakupovani bude patrné
zpusobena modernimi ochrannymi opatfenimi nebo moznosti si dany e-shop provéfit.
Zajimavé je, ze u otazky, kde 25 lidi odpovédélo, ze vzdy preferuje ndkup na internetu
pred kamennymi obchody, pouze 10 dotdzanych zcela duvéiuje v bezpecnost pii online
nakupu.

Graf ¢. 12: Do jaké miry divéiujete nakupovani na internetu?
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V dnesni dobé se pred ndkupem zbozi na internetu da vyhledat a srovnat nabidky
z riznych obchodu, k tomu slouZi internetové srovnavace. Internetové srovnavace pouziva
77,8 % oslovenych (uvedeno v grafu €. 13). Tuto pomoc pii nakupovani lidé vyuzivaji
zejména diky moznosti porovnat zbozi, jak pohledu technickych parametra, informacnich
popist nebo ceny. Velkou vyhodu spatiuji ve hledani velkého mnozstvi zbozi pomoci

jedné webové stranky. Z toho nejcastéji (90,5 %) dotazani vyuzivaji srovnava¢ Heureka.cz,
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jak je uvedeno v grafu ¢. 14. Dale mezi Castd pouzivani respondenti zafazuji Zbozi.cz
(44,25 %), Srovnanicen.cz (24,8 %) nebo Hyperzbozi.cz (3,5 %). V otazce, ktera se ptala
respondenttl, jaké z uvedenych srovnavacl na internetu pouzivaji, bylo mozno zaSkrtnout
vice odpovédi nebo uvést jiné. 3 dotidzani uvedli, zZe pouZzivaji zahrani¢ni srovnavace.
Bohuzel neuvedli nazev.

Graf ¢. 13: Které zuvedenych srovnavaci na

internetu pouZzivate?
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Pti nakupovani na internetu se mohou nékdy objevit problémy. Vice jak polovina
dotazanych se s problémem jiz setkalo (57,6 %), i pfesto vétSina (92,4 %) online
nakupovani divéfuje. Jednou se s negativni zkuSenosti setkalo 20,1 % respondenti,
nékolikrat 36,8 % a casto pouze 1 osloveny (0,7 %).

Respondenti byli pozadani, aby odpovédéli, o ktery nejcastéjsi problém se jednalo.
S Castou reklamaci se setkal pouze jeden respondent, ktery uvedl, Ze mél nejvice problém
s nedorucenim zboZzi.

KdyZz se negativni zkuSenost dotazanym projevila parkrat, nejvice se jednalo
o nedodrzeni terminu dodavky nebo dodani poskozeného ¢i jiného zbozi. Vysoké procento
osob mélo také problém s nedorucenim zbozi.

Pokud méli respondenti problém jednou, vyrovnané se jednalo o nedodrzeni terminu

dodavky nebo dodéani poskozeného ¢i jiného zbozi. V ptipadé dodaného poskozeného nebo
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jiné zbozi respondenti uvadéli, ze pti reklamacich jim prodejci vysli vstiic a nemuseli platit
ani postovné. Zde bylo také vysoké procento s nedorucenim zbozi.

Zajimavé je, ze 1 kdyz osloveni, ktefi uvedli problém s nedorucenim zbozi,
tak vSichni v otdzce na divéru v online nakupovani odpovédéli, ze nakupl pfes internet
daveiuji.

Graf ¢. 15: Setkali jste se nékdy s problémem p¥i nakupovani zboZi

pres internet?
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Posledni ¢ast otazek byla zamétena na zplisoby plateb pfi nakupovani pies internet.
Vétsina dotdzanych je s nabidkou moznosti zplsobl plateb v eskych e-shopech spiSe
spokojena (70,1 %) a jedna ctvrtina (25 %) je zcela spokojena. Pouhd 4,2 % respondentt
uvedlo, Zze je se zpusoby plateb spiSe nespokojend, protoze uz se setkali s ndkupem,
kde jim jejich oblibeny zptisob platby chybi. Tento fakt mize byt zapfic¢inén tim, ze vétSina
ceskych e-shopil se snazi vyjit vstfic svym zdkazniklim a nabizi dostate¢ny pocet moznosti
pro zaplaceni objednaného zboZi.

Graf ¢ 16: Jste spokojeni s nabidkou mozZnosti

zpusobu platby v ¢eskych e-shopech?
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Nasledujici otazka se zaméiuje na preferenci zpusobu platby za nakup. Dale byli
respondenti pozadani, aby uvedli, pro¢ tento zpusob platby preferuji.

Nejvice dotdzanych (25,4 %) uptednostituje platbu online kartou, coz pravdépodobné
souvisi s nizkym veékem respondentli, protoze ti jsou na tuto platbu zvykli,
je to pro n€ jednoduché a pohodIné. Hlavnim divodem je vSak rychlost vyfizeni platby.
Na druhém misté (27,1 %) se umistilo zaplaceni pii osobnim odbéru, dale dobirka
(20,9 %). Jak je z grafu €. 17 patrné nejméné Castym se stal pfevod mezi bankovnimi Gcty
nebo respondentiim na zplsobu platby nezalezi. Tento fakt, je zptsoben nejspise tim,

ze prevod mezi bankami muze trvat i nékolik dni a tim naroste i doba dodani.

Graf €. 17: Jaky zpisob platby za nakup pi'es internet preferujete?
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Placeni online kartou zacalo byt velmi oblibené. Z 51 lidi, kteti dali, ze preferuji
tento zpusob platby, jich 31 napsalo, Ze tuto metodu zafazuji mezi nejvyhodngjsi
kvtli rychlosti. Dale bylo nejcastéji zmifiovano pohodli nebo odpadnuti starosti o hotovost.
Mezi dal$i odpovédi patfi moZnost opakované platby bez znovu zadani informaci
nebo preference zaplaceni pomoci brany Paypal, kde zdkaznik nedava své citlivé tdaje
piimo obchodnikovi. Casté bylo srovnani oproti dobirce, kde lidé museji platit poplatky
nebo oproti bankovnimu pfevodu mezi Ucty, kde pfipsdni penéz za zboZzi na ucet
obchodnika trvda mnohdy i n¢kolik dni.

Na druhém misté bylo zaplaceni, az pfi osobnim pievzeti zbozi. Tuto metodu voli

zejmeéna lidé, ktefi si chtéji pfed zaplacenim zkontrolovat danou kvalitu nebo spravnost
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objednaného zbozi. Casto respondenti zmifovali, Ze je osobni odbér levn&jsi,
diky odpadajicim poplatkim za dopravu. Vyrovnané¢ na tom byly odpovédi,
o ztratu pené¢z nebo podvodu. Respondenti tuto moznost platby preferuji i z divodu toho,
7e nevlastni bankovni ucCet. Lidé tuto variantu, také mohou volit kvili tomu,
ze jim odpadd povinnost vypliovat citlivé tidaje nebo mohou okamzit€¢ odstoupit
od smlouvy.

Dal$im castym zplsobem platby je dobirka. Nejvice tuto platbu respondenti
preferuji, protoZze zaplati az pii prevzeti zbozi. Dale uvadéji, Ze jim tato moznost pfijde,
jako jedna z nejbezpe¢néjSich. 1 dotazany dokonce uvedl, ze tento zpusob voli,
protoze mu byl vykraden bankovni ucet.

Nejméné oblibenym mezi dotazovanymi byl pfevod mezi bankovnimi ucCty.
Nejcastéji tuto variantu platby voli respondenti, protoze je levngjsi nez dobirka. Nekteti
zase, protoze maji strach z povoleni online plateb na internetu, aby jim nebyl vykraden

ucet.
4.3 Shrnuti vysledi dotaznikového Setieni ,Nakupovani na internetu*

Z celkového poctu 150 vyplnénych dotaznikii vétSinu vyplnily Zeny a nejcastéji Slo
o mladé ve v€ku 18 — 25 let. Je vidét, Ze se neutraci tolik a Casto, protoze skoro tfetina
dotazanych nakupuje na internetu jednou za 3 mésice az pul roku. Je to spiSe podpora
normélniho nakupovéni. Pouze 4 % dotadzanych nenakupuje na internetu nikdy. Nejcastéji
na internetu spotiebitelé nakupuji elektroniku, obleceni a kosmetiku. Dale z dotaznikového
Setteni vyplynulo, Ze vice jak polovina lidi preferuje nebo nakupuje pouze na Ceskych
e-shopech. Piekvapivé bylo, Ze velké procento dotdzanych (44,8 %) vyuziva, jak Ceské
e-shopy, tak i zahrani¢ni. Hlavnim faktorem, ktery dotdzany ovliviiuje pfi rozhodovani
o nékupu je cena, protoze chtéji usettit. Druhym faktorem je ¢teni referenci od ptedeslych
zékaznikli. Tyto faktory se daji zjistit a porovndvat pomoci internetovych srovnavacu,
proto je 77,8 % dotazanych pouziva pred ndkupem a nejcastéji se jedna o Heureku.cz. Lidé
online nakupovani diavéetuji, 1 kdyZz se vice jak polovina z nich setkala s problémem.
Nejcastéji respondenti v minulosti Celili problému nedodrZeni terminu dodavky, dodani

poskozeného nebo jiného zbozi ¢i nedoruceni zbozi. VétSina dotazanych je spokojena
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s nabidkou moZznosti zplisobil platby v ¢eskych e-shopech, mezi nejoblibené;si patii platba
online kartou, pfi osobnim odbéru nebo dobirka.
4.4 Verifikace vstupnich predpokladi

Cilem provedeného dotaznikové Setfeni bylo zjiSténi minéni, preference, nakupni
chovani spottebiteltl, zjisténi diveéry a problémy dotazovanych pifi ndkupu na internetu
a nasledné zamitnuti ¢i potvrzeni ivodnich ptfedpokladii na zéklad¢ ziskanych poznatka

z dotazniku.
Ovéreni predpokladu ¢. 1
Lidé p7i online nakupu za zboZi a sluzby mésicné priumerné utrati 1 000 K¢.

Ptestoze respondenti odpovidali, Ze Casto utraceji za mésic pramerné 501 — 1 000 K¢
(37,2 %), nejvice vSak odpovéd€lo, ze utrati vrozmezi 1 — 501 K¢ (40 %).
Tento predpoklad mél velmi vyrovnané poméry dvou odpovédi i piesto byl zamitnut.
Ovéreni predpokladu ¢&. 2
Pro nakupovani na internetu lidé preferuji ceské e-shopy pred zahranicnimi.

Z vysledki Setfeni je patrné, ze lidé preferuji ceské e-shopy (33,1 %)
pred zahrani¢nimi e-shopy. Zahrani¢ni e-shopy pred Ceskymi preferuje pouze 2,7 %
respondentli. Nejvice dotdzanych vyuziva oboji, nakupuji jak na ceskych strankach,
tak 1 na zahrani¢nich (44,8 %). 1 pies tento fakt byl tento piedpoklad na zékladé
predchozich zjisténych fakth potvrzen.

Ovéreni predpokladu ¢. 3

Vice, jak polovina dotdzanych pri ndkupu na internetu nepovazuje za diilezité,

Jjestli md dany e-shop certifikdt.
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Dalsim vstupnim piedpokladem bylo potvrzeni, ze vétSina dotdzanych pii nakupu
na internetu nepovazuje za dilezité, jestli ma dany e-shop certifikat. Na zaklad¢ zjisténych
dat pouze 5,6 % dotdzanych vnimé pfi rozhodovani o nakupu vlastnictvi certifikatu
internetového obchodu. VétSina respondentl fesi cenu (89,6 %) nebo kladné reference

wrve

o existenci certifikat. Tento pfedpoklad byl zamitnut.

Ovéreni predpokladu €. 4

Pro vyber online obchodu pouziva vice, jak polovina dotazanych internetové srovnavace.

[16]

Na zaklad¢ vyzkumu Asociace pro elektronickou komerci z roku 2014 byl stanoven
ptedpoklad, Ze pro vybér online obchodu pouziva, vice jak polovina dotdzanych
internetové srovnavace. VétSina respondentt (77,8 %) odpovédéla, Ze internetové
srovnavace pouzivd, coz je vice jak polovina a ptfedpoklad byl potvrzen. Mezi nejcastéji
pouzivané se fadi Heureka.cz (95 %) nebo Zbozi.cz (50 %), tyto srovnavace se téz zatradili

ve vySe zmiovaném pruzkumu mezi nejoblibené;si.
Ovéreni predpokladu ¢&. 5
Vice, jak polovina dotdzanych se setkala s problémem pri nakupovani na internetu.

Na zékladé¢ poznatkli zteoretické casti byl stanoven predpoklad, Ze vice,
jak polovina dotdzanych se setkala s problémem pii nakupovani na internetu. Z dotaznikt
vyplyva, Ze s problémem pii nakupovani se setkalo 57,6 % respondentl. Z toho 36,8 %

oslovenych se s negativni zkuSenosti setkalo parkrat, 20,1 % jednou a pouze 0,7 % casto.

Tento fakt byl na zaklad¢ zjiSténych informaci potvrzen.

45



Ovéreni predpokladu €. 6

Platbu za zbozi objednané online lidé preferuji vyrizovat bankovnim prevodem. [16]

Tento ptedpoklad byl stanoven na zakladé¢ vyzkumu Asociace pro elektronickou
komerci z roku 2014, kde platbu pfevodem preferovala vétSina dotazanych. Ve skutecnosti
respondenti z toho to priizkumu nejvice preferuji platbu online kartou (35,4 %), na druhém
misté se umistil osobni odbér (27,1 %), dale dobirka (20,9 %). Pifevod mezi bankovnimi
ucty byl mezi oslovenymi nejméné oblibeny (8,3 %), kvili tomu byl tento pfedpoklad

zamitnut.
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5 Navrhy a doporuceni

5.1 Navrhy a doporuceni pro vlastniky e-shopi

Ze zjisténych vysledkd je patrné, ze nakupovani pies internet je velmi oblibené.
S rozvojem internetu stale roste pocet online obchodl, a proto je dilezité¢ byt lepsi
nez konkurence. Proto autorka prace navrhla ze zjisténych dat mozné doporuceni
pro vlastniky e-shopti, kterymi by mohli zlepsit podminky nédkupu pro spotiebitele.

Moznymi zlepSenimi pro vlastniky e-shopi je vétsi viditelnost dosazenych
certifikathi nebo snadnd dohledatelnost obchodnich podminek. Vzhledem k tomu,
ze zakaznici neberou moc ohled pfi nakupu na vlastnictvi certifikatu, bylo by dobré umistit
certifikatu, proto bych navrhla umistit ho i na dvodni strdnku e-shopu a napsat k nému par
vét, co znamend. Tim by e-shop mohl ziskat jistou divéru u zadkaznika.

Také wviditelné obchodni podminky, které si kupujici mulze precist jesté
pfed nakupem, vzbuzuji dobré minéni o e-shopu. Je zndmo, Ze obchodni podminky lidé
z obchodnich podminek bud’ zvyraznit, nebo je zkracené vypsat a zobrazovat
je vprehledné tabulce pfed kazdym provedenym ndkupem. Ty by musel zdkaznik
odsouhlasit, aby si prodejce byl jist, Ze podminky byly pfecteny.

Diilezit¢ pro e-shopy je, aby se zdkaznik vracel nebo byl spokojen s ndkupem
a doporucoval kladnymi referencemi dany obchod dale. Reference by mély byt soucasti
kazdého e-shopu, protoZze kvalitni prodejci se nemaji ceho obavat. Navic lidé
by pak nemuseli ztracet ¢as zdlouhavym vyhledavanim referenci na jinych webovych
strankach, jako jsou naptiklad internetové srovndvace nebo rizné féra. Vzhledem k tomu,
by pak zakaznik mohl najit nizsi cenu u konkurence, a tak nakoupit jinde.

Pro zvétSeni spokojenosti zdkaznika, by se také mohlo zavést nabizeni dodate¢nych
sluzeb. Mezi, které by mohlo patfit prodlouzeni zaru¢ni doby nebo odvoz staré¢ho zbozi.
Sluzba odvozu starého zbozi by fungovala zejména pro staré spotiebice, kde prodejce
doveze zakaznikovi novy kus a rovnou odveze stary spotiebiC. Dale okamzité expresni
dodani napftiklad pomoci kuryra. Samoziejmé expresni dodani by bylo za poplatek,

proto by zde byla mozné obava z netspéchu. Hlavné z divodu, ze lidé preferuji dopravu

47



zdarma, ale jsou i zdkaznici, ktefi si potrpi na rychlosti dodani, kteti by si za tuto sluzbu
pfiplatili. Také, jak vyplynulo z dotaznikového Setfeni, se lidé nejvice setkdvaji pii dodéani
s nedodrZenim terminu, byla by mozné Sance na Gspésnost této metody.

Mnoho spotiebiteli se setkalo s obtiznym ¢i neuspokojivym vyfizenim reklamace,
to mize byt znamka toho, Ze lidé nenakupuji na internetu drazs$i zbozi. Pro vlastnika
e-shopu by bylo velmi vyhodné usnadnit vraceni zbozi pti reklamaci. Pro usnadnéni
reklamace by mohl prodédvajici vlastnit na nékterych mistech ve vétSich méstech sbérné
boxy, kde by lidé odevzdali zbozi, které chtéji reklamovat a nemuseli by se starat o feseni
dopravy. Zakaznik by pfinesl zbozi k boxu a vlozil ho do jedné z ptipravenych schranek.
Po zadéni ¢isla objednavky a Cisla schranky, ve které by bylo vlozené zbozi do boxu,
by automat zakaznikovi ptidélil Cislo reklamace a déle by se reklamace fesila komunikaci

na internetu bud’ prostfednictvim e-mailu, nebo pomoci internetové aplikace.
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6 Zavér

Elektronické nakupovéani je téma, které je velmi rozSifené¢ témét v celém svéte.
Tato moderni sluzba se stala soucasti zivota mnoha dospélych lidi, zejména diky
pohodlnosti ndkupu z domova, moznosti porovndni cen s jinymi obchody a predevsim
uspory casu, ktery v dneSni moderni a uspéchané dobé chybi vétSiné spottebitelt.
Kvuli témto davodim trend v nakupovani online neustale roste. Proto je mozné
predpokladat i stalé zvySovani pocétu rtznorodych e-shopl a rlst procent spotiebiteld,
ktefi je Castéji vyuzivaji.

Cilem bakalétské prace bylo analyzovat soucasny rozsah elektronického nakupovani
a ziskat struény piehled o zakladnich pojmech, které souvisely s danym tématem.
Ke splnéni tohoto cile byly v teoretické casti vysvétleny pojmy internet, historie
elektronického obchodu, popsan prvni internetovy obchod, vysvétlen internet jako prostor
pro elektronické obchodovani, vymezeno internetové trzisté, vyjmenovany a popsany
moznosti plateb 1 certifikaty, které mohou spotiebitelim pomoct pii vybéru
davéryhodného e-shopu, objasnéna bezpecnost pii nakupovani online a definovany
nejcastéj$i podvody na internetu.

DalSim cilem bylo pomoci praktické casti, kde bylo vyhodnoceno dotaznikové
Setfeni zjistit minéni, preference a ndkupni chovani spotiebiteld. Bylo zjiSténo, Ze pouhé
4% dotazanych nenakupuje na internetu nikdy, z c¢ehoZ vyplyva, Ze nakupovéni
na internetu je velmi populirni. Z vyzkumu déle vyplynulo, Ze spotiebitelé nejCastéji
nakupuji elektroniku, obleceni a kosmetiku. Otevieni e-shopu s timto sortimentem
by mohla byt dobrd volba, ale je zde velkd konkurence a obchodnik by musel pfijit
s n¢jakym lakadlem, aby na trhu uspél. Bylo zjiSténo, Ze diivéra v bezpecnost na internetu
je pomérné vysokd, 92,4 % tuto formu ndkupu povazuji za bezpecnou. VéEtSina z nich
chova diivéru, a to i presto ze se jich 57,6 % setkalo s negativni zkuSenosti. Vzhledem
k tomu, ze vétSina dotdzanych ovliviluje pfed ndkupem cena nebo reference od predeslych
zakaznik, méli by se obchodnici vice aktivné zajimat o moznost udéleni né&jakého
certifikatu. Nad 70 % respondentii pouziva pro vybér zbozi internetové srovnavace, proto
je tedy nutné, aby obchodnici dbali na spravné technické parametry, rychlé dodani, kvalitni
fotografie nebo informace a pravidelné sledovali ceny zbozi, které prodava konkurence.

VétSina  oslovenych, se kterymi autorka prace mluvila osobné, se shoduje,
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ze jim na ¢eském trhu chybi mnoho zbozi, které se da potidit pouze v zahranici, popiipadé
ze zahrani¢i objednat, proto pfes 40 % dotdzanych nakupuje zaroveil na ceskych
1 zahrani¢nich e-shopech.

Na zéaklad¢ zjisténi ndkupniho chovani spotiebitelit by autorka navrhovala lepsi
informovanost o vlastnictvi certifikatu umisténim na viditelné misto po celou dobu nakupu.
Také umisténi certifikatu na Gvodni stranku e-shopu, kde by byl uveden kratky popis,
co znamend. Dale autorka doporucuje prodejcim snadnou dohledatelnost obchodnich
zobrazovat ptfed kazdym provedenym ndkupem, aby prodavajici mél jistotu precteni.
Pro zlepSeni spokojenosti a udrzeni zdkaznika autorka doporucuje nabizet dodatecné
sluzby. Mezi, které zatazuje prodlouzeni zaruéniho servisu nebo okamzité expresni dodani
pomoci kuryra, kviili velkému mnozstvi nespokojenych respondentil s nedodrzenim dodaci
lhiity zbozi. Nasledné¢ vysledky dotaznikového Setfeni ukéazaly, Ze dotdzani jsou
nespokojeni s vyfizenim reklamace, autorka navrhla sbérné boxy. Tyto sbémé boxy,
by byly umistény na riznych mistech a lidé by tam odevzdavali zbozi, které chtéji
reklamovat. Sbérny box po zadani ¢isla objednavky a uvedeni, co doty¢ny reklamuje,
udéli ¢islo reklamace. Dale, by se reklamace fteSila prostfednictvim internetu pomoci

e-mailu nebo internetové aplikace.
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8  Prilohy

Ptiloha A — Dotaznik ,,Nakupovani na internetu
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Priloha A — Dotaznik ,,Nakupovani na internetu“

Dobry den,

rdda bych Vias pozddala o vyplnéni kratkého dotazniku, ktery slouzi jako podklad
k bakalaiské praci s nazvem Moznosti elektronického obchodovani.

Dotaznik je anonymni, vSechny Vami poskytnuté udaje budou vyuzity vyhradné
na zpracovani mé bakalarské prace. V jednotlivych otdzkdch vzdy zaSkrtnéte tu variantu,

ktera nejlépe vystihuje Vasi odpovéd'.

1. Jak casto nakupujete na internetu?
a. nékolikrat do tydne
n¢kolikrat do mésice
jednou do meésice
jednou za 3 mésice az pul roku

©c a0

jednou ro¢né
f. nenakupuji

2. Jaky produkty nakupujete nejcastéji na internetu? (mozno zaskrtnout vice odpovéedi)
a. elektronika

kosmetika

potraviny

obleceni

Sperky a dopliky

spotiebice

knihy

zajezdy

hry
J- nabytek
k. jiné

3. Nakupujete pfes internet i bazarové ¢i pouzité zbozi?
a. ano, na auk¢nich portalech

R R

o e

b. ano, na bazarech

c. ano, na auk¢nich portélech i bazarech

d. jinde vypiste

e. ne
4. Nakupujete na zahrani¢nich e-shopech?

a. nakupuji pouze na ¢eskych e-shopech
preferuji ¢eské e-shopy
vyuzivam ¢eské 1 zahrani¢ni e-shopy
preferuji zahrani¢ni e-shopy
nakupuji pouze na zahrani¢nich e-shopech

©c a0 o
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5. Kolik utratite mési¢n¢ za ndkupy na internetu?

a.
b.

R S

1 -500 K¢

501 — 1000 K¢
1001 — 2000 K¢
2001 — 5000 K¢
5001 — 10 000 K¢
10 001 — 15 000 K¢
15 001 K¢ a vice

6. Kdy nejcastéji nakupujete ptes internet?

© a0 TP

kdyz mam nedostatek Casu

kdyz hledany produkt nemtzu najit v kamenné prodejné

nakup na internetu preferuji vzdy pred ndkupem v kamenné prodejné
ptilezitostn€ (Vanoce, narozeniny, specialni akce)

pfes internet nakupuji pravidelné vybrané produkty (elektroniku, obleceni,
potraviny)

f. jiné vypiste
7. Jaké faktory Vas ovliviiuji pii rozhodovani i nakupu na internetu? (zaskrtnout 3
moznosti)
a. rychlost dodani
b. cena
c. kladné reference zdkaznika
d. vzhled a ptehlednost e-shopu
e. kvalitni informace o produktu
f. kvalitni fotografie produktu
g. bonusy (darek, postovné zdarma)
h. certifikaty ovetujici kvalitu

e

J-

k.

snadnd dohledatelnost obchodnich podminek
vstiicna komunikace se zdkaznikem
dostupnost skladem

8. Setad’te podle atraktivnosti bézné nabizené bonusy pii nadkupu pies internet:
(1 nejatraktivnéjsi a S nejméné atraktivni)

a.
b.
c.

d.
e.

vernostni program

slevovy kupdn na dalsi nakup
déarek

doprava zdarma

1 +1 zdarma

9. Do jaké miry dlivéfujete nakupovani na internetu?

a.

N

zcela dveétuji
spiSe diveétuji
spiSe nedlivetuji
zcela nedlivetuji
nevim
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10. Pouzivate pti nakupu zboZi internetové srovnavace?
a. ano
b. ne

11. Které z uvedenych srovnavacl na internetu pouzivate?
a. Heureka.cz

Zbozi.cz

Hyperzbozi.cz

Hledejceny.cz

Srovnanicen.cz

Vybereme.cz

Monitor.cz

0 o a0 o

Srovname.cz
i. jiny vypiste
12. Setkali jste se nékdy s problémem pii nakupovani zbozi ptes internet?
a. ano, casto
b. ano, parkrat
c. ano, jednou
d. ne
13. O jaky problém se nejcastéji jednalo?
a. nedodrzeni terminu dodavky
dodani poskozeného nebo jiného zbozi
nedoruceni zbozi
zneuziti daveérnych informaci

o po

obtizné ¢i neuspokojivé vyfizeni reklamace
f. jiné vypiste
14. Jste spokojeni s nabidkou moznosti zptisobti platby v ¢eskych e-shopech?
a. zcela spokojen
b. spiSe spokojen
c. spiSe nespokojen
d. zcela nespokojen
e. nevim
15. Jaky zptsob platby za nakup ptes internet preferujete?
dobirkou
b. pfevodem mezi bankovnimi Ucty
online platba kartou
d. osobné pfi odbéru
e. na zpusoby platby mi nezalezi

o

e

16. Ukéze se jen ta platba, kterou respondent oznacil v predchozi otazce.
a. dobirka
i. Proc€ preferujete tento zptisob platby?
1. vypiste
b. prevod mezi bankovnimi ucty
i. Proc preferujete tento zpusob platby?
1. vypiste
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c. platba kartou online
i. Proc€ preferujete tento zptisob platby?
1. vypiste
d. platba pii osobnim pfevzeti
i. Proc preferujete tento zpusob platby?

1. vypiste

17. Pohlavi?

a. muz

b. Zena
18. Do jaké vekové skupiny pattite?

a. 18-251et

b. 26 —30 let

c. 31-401let

d. 41 leta vice
19. Velikost mista, kde bydlite?

a. do 1000 obyvatel
1 001 az 9 999 obyvatel
10 000 az 24 999 obyvatel
25 000 az 999 999 obyvatel
100 000 a vice obyvatel
f. Hlavni mésto Praha

©o a0

20. Jaké je Vase nejvyssi dosazené vzdélani?
a. zékladni

sttedoskolské s vyucnim listem

sttedoSkolské s maturitou

vysS§i odborné

vysokoSkolské

© a0 o

Za Vasi ochotu a ¢as straveny pii vypliovani dotazniku dékuyji.
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