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1 UVOD

S vyvojem modernich technologii se neustale posouva uroven podnikani. Do svéta na-
kupt a prodejii ptinesl zasadni prilom internet, s jehoz rozvojem doslo ke vzniku elek-
tronického obchodovani a e-shopti. Do Evropy se tento trend dostava o n€kolik let poz-
déji, ale v dnesni dob¢ se nakupovani prostiednictvim e-shopi stalo béZznym zvykem vét-
Siny obyvatel a pocet piiznivct nakupovani online neustale stoupd, nebot’ nakupovani
Z pohodli domova je pro vétSinu spotiebiteltl velice ldkava. Se zvysujicimi se nakupy

prosttednictvim e-shoptl, dochazi ke zvySovani poctu e-shopu a rozsifovani sortimentu.

S rustem poctu e-shopt vsak piibyva i rizikovych a podvodnych e-shopti. E-shopy maji
casto obsahové nedostatky nebo nedodrzuji zdkonné povinnosti. Nejcastéji se jedna o ne-
dodrzovani zakonnych lhiit a obsahovych nedostatkli v obchodnich podminkach. Pro za-
jisténi ochrany spottebitele je ztizen dozorovy organ, ktery dohlizi na dodrzovéni veske-

rych podminek e-shopii, a to Ceska obchodni inspekce.

Cilem préace je jisténi obsahovych nedostatkii vybranych internetovych stranek e-shopt
a ¢innost pfislusného dozorového organii v této oblasti. Nasledné na zéklad€ zjisténych

informaci navrhnout ptipadna zlepSeni pro internetové stranky e-shopti.

V prvni ¢asti této prace je pozornost vénovana zakladnim pojmam tykajici se e-shopd,
historii e-shopt, vyhodam a nevyhodam nakupt pies e-shopy a bezpecnosti e-shopii. Na-
sledné je popséana tvorba webovych stranek e-shopu a legislativa upravujici e-shopy
v Ceské republice a Evropské unii. Stézejni ¢asti v literarni reSersi je kapitola zabyvajici
se pravnimi nalezitosti e-shopti. Vénovan je také prostor ochrané spotiebitele v oblasti
e-shoptl, kterd se mimo zékladnich pojmi tykajici se ochrany spotiebitelé, zabyva také
dozorovymi organy v této oblasti.

rowr

V druhé ¢asti prace je provedeno dotaznikové Setfent, jehoZ cilem je zjistit vlastni zkuSe-
nosti spottebitelti s e-shopy, ale také jejich pravni povédomi V této oblasti. Pro hlubsi
proniknuti do problematiky i ze strany dozorového organu byl proveden fizeny hloub-
kovy rozhovor s pracovnici Ceské obchodni inspekce. Tato &ast prace obsahuje také
vlastni zhodnoceni vybranych internetovych stranek e-shopl, kde byly vybrany &tyfi
e-shopy nabizejici rizny sortiment. U vybranych e-shopt byla hodnocena obsahova
stranka obchodnich podminek. Pro praktickou ukazku nakupu pres e-shop je do této ¢asti
préace zatfazena piipadova studie, ve které je proveden nakup z jedné internetové stranky

e-shopu.



Na zakladé dotaznikového Setfeni a fizeného hloubkového rozhovoru byly vyhodnoceny
pfedem stanovené hypotézy a predpoklady. Po analyze ziskanych poznatkt byly vytvo-

feny navrhy, které¢ by mohly vést ke zlepSeni internetovych stranek e-shopti.



2 LITERARNI RESERSE

2.1 Pojem elektronické podnikani, elektronické obchodovani a e-shopy
Elektronické podnikani (e-business) je obor, ktery v poslednich letech zaznamenal
velmi rychly rozvoj. Na samém pocatku byl chapan pouze jako aktivity, které jsou dnes

oznacovany terminem elektronické obchodovani.

Elektronické podnikani mé vSak mnohem Sir$i vyznam a patii sem mnohem vice aktivit,
které maji za cil podporu a zvySeni efektivnosti jednotlivych internich a externich pro-
cest. Aktivity, které nalezi do elektronického podnikéni lze rozdé€lit na aktivity spojené
s obchodni ¢innosti, vyrobni ¢innosti a ¢innostmi, které jsou dilezité pro podporu a fizeni
obou téchto skupin v ptimé vazbeé na hlavni cil. Za tento cil se povazuje poskytnuti efek-
tivnich sluzeb skupiné nebo individualnimu zdkaznikovi. Za zdkazniky lze povaZovat
béZné uZzivatele, ale také firmy nebo jiné instituce. Jednim ze zakladnich predpoklad je,
ze jednotlivé ¢innosti e-business jsou realizovany zcela nebo z¢asti pomoci elektronic-

kych nastroji (Suchanek, 2012).

E-business je podle OECD definovano jako ,, automatizované podnikové procesy (inter-
niho i externiho charakteru) realizované pomoci pocitacovych siti. E-business zahrnuje
plnou Skalu e-transakci stejné jako podnikové procesy urcené pro spolupraci — jako napr.
online navrhovani, které nutné nemuseji byt transakcné orientovany *“ (Marketingmind,
2017). Svétova obchodni organizace uvadi, ze elektronické podnikani je: ,,proces vyroby,
reklamy, prodeje a distribuce produktii telekomunikacnimi sitémi. (Madletidk & Sva-

dlenka, 2007, p. 8).

E-business je velmi Casto vyuzivan jako synonymum pro slovo e-commerce. Pojem
e-business je vSsak mnohem vSeobecnéjsi a predstavuje hierarchicky nejvyssi troveil pro

podnikatelské aktivity, které jsou realizovany prostiednictvim internetu (Combe, 2013).
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Obrazek 1: Vztahy mezi pojmy elektronické obchodovani, elektronicky obchod a internetovy obchod

Elektronické podnikdni (e-business)

Elektronické obchodovani

(E- commerce, M-commerce)

Zdroj: vilastni zpracovani dle Hes & kol., 2014, p. 133

Elektronické obchodovani se S postupnym rozvojem internetu stalo standardem a velmi
vyhodnou alternativou pro uskute¢iiovani obchodnich aktivit mezi riznymi typy sub-
jekti. Elektronické obchodovani zahrnuje oblasti od distribuce, ndkupu, prodeje, marke-
tingu az po servis produktt (Suchanek, 2012). Elektronické obchodovani oznacuje akti-
vity, pfi kterych se vyuzivaji moderni informacénich a komunikaé¢ni technologie pro po-
tteby obchodovani. Elektronické obchodovani znamena elektronikou vyménu informaci
a dokumentt, ale predevsim uzavirani kontrakti a obchodnich partnerstvi prostiednic-

tvim internetu (Hes et al., 2014).

Definice elektronického obchodu podle OECD: ,,Elektronické obchodovani zahrnuje ja-
kekoliv obchodni transakce, které provadeji osoby fyzické i pravnické, pricemz tyto trans-

akce jsou zaloZeny na elektronickém zpracovani a prenosu dat*“ (Hes et al., 2014, p. 133).

Svétova obchodni organizace definuje elektronické obchodovani nasledovné: ,, Elektro-
nické obchodovani zahrnuje jak vyrobky, které jsou prodaviny a placeny pres internet,

ale dorucovany ve hmotné podobé, tak produkty, které jsou pres internet dorucovany
V podobé digitalni. ** (Hes et al., 2014, p. 133).

Existuje mnoho definic elektronického obchodovani. Elektronickym obchodovanim se
tedy ve vétsSing ptipadli rozumi prodej vyrobkil nebo poskytovani sluzeb pies internet.

Jak vychdzi z vySe uvedeného obrazku e-commerce je podmnoZinou $ir$i oblasti elektro-

nického podnikani (Madleniak & Svadlenka, 2007).
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Rozvoj a uroven elektronického obchodovani ovliviiuji jednotlivé faktory, které jsou ¢le-

nény do Ctyt skupin:

» Technické
Technické faktory ovliviiuji rozvoj a uroven vyvojem techniky a technologie, ktera je pii
elektronickém obchodovani nezbytnou soucasti.

» Ekonomické
Celkova ekonomicka situace, pristup k internetu, ale také fungujici platebni systémy se
podileji na urovni elektronického obchodovani.

» Legislativni
Funkéni soustava regula¢niho opatieni tykajici se elektronického obchodovani.

» Kulturni
Zahrnuje povédomi o internetu, ale také troven vzdélani nebo kulturni tradice (Hes
etal., 2014).
Elektronické obchodovani mé velmi rozmanité clenéni podle riznych kritérii. NejCastéji
se setkavame S ¢lenénim podle subjektit, které se UCastni transakce.

» B2B (Obchodnik = obchodnik)
Na obou strandch vystupuji obchodni partneti. Jedna se nej€astéji o ptipady, kdy podniky
mezi sebou provad¢ji transakce za pomoci internetovych technologii.

» B2C (Obchodnik = zakaznik)
Zahrnuje pifimy prodej kone¢nym zakazniklim. Jedna se o nejrozsifené;si formu elektro-
nického obchodu, vzhledem k rozsifenym internetovym obchodiim, kde zakaznik miize
nejlépe zbozi ptimo zaplatit.

» C2C (Zakaznik—> zakaznik)
Obchodni operace, které jsou uskuteciiovany probihajici na internetu mezi fyzickymi
osobami. Nevystupuje zde Zadny obchodnik. Nej¢astéji se jedna o inzerce, bazary nebo
rizné burzy.

» C2B (Zakaznik = obchodnik)
Nejméné rozsiteny typ elektronického obchodu. Fyzické osoba vystupuje jako dodavatel.

Nabizi obchodnikovi napftiklad pracovni silu (Suchanek, 2012).
Clenéni podle uzavienosti poutitého média:

» Uzaviené transakce — pocet ucastnikl je uzavien. Jedna se naptiklad o firemni

site.
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» Oteviené transakce — elektronicky obchod s neomezenym poctem ucastniki,
ktery 1ze dale €lenit na elektronicky obchod prostiednictvim internetu a elektro-

nicky obchod prostiednictvim mobilnich telefonti (Hes et al., 2014).

Vyskytuje se také CElenéni podle zpiisobu plnéni. Podstatou tohoto ¢lenéni je, jaké ope-

race probihaji prostfednictvim internetu a kter¢ jiz nikoliv.

» Piimé elektronické obchody — objednavka, placeni, dodavka nehmotnych statka
(software) probihaji zcela online.
» Nepiimé elektronické obchody — Vv tomto piipad¢ probiha online pouze objed-
navka. Ve vyjimeénych ptipadech také platba ( Hes et al., 2014).
Internetové obchody (e-shopy) je webova aplikace, ktera je primarnim rozhranim elek-
tronického obchodovani mezi prodejcem a béZznym spotiebitelem. Jedna se o internetové
sluzby, ke kterym lze pfistupovat pomoci pocitact, ale dnes jiz také pomoci chytrych
mobilnich telefonti. Internetové obchody jsou velmi Casto také ozna¢ovany jako portalové

systémy (Suchanek, 2012).

Podstata tohoto modelu nakupovani spoc¢iva v tom, ze vSechny faze ndkupniho procesu
jsou realizovany prostiednictvim internetu. Kompletni nabidka je prezentovana na pfi-
sluSné webové strance a zdkaznik si tak pohodlné vybere zboZzi odkudkoliv. Zakaznik
si na e-shopu vybere zbozi, které zatadi do virtualniho nakupniho kosiku. Nasledné pro-
béhne objednavka, zdkaznik vyplni v pfislusSném formuléfi své identifikacni udaje, vybere
zpiisob platby a doruceni. ZboZi je poté béhem nékolika dni doruceno na piisluSené misto

(Mulacova et al., 2013).
2.2 E-shopy

2.2.1 Historie e-shopti

Princip nakupii pres e-shopy spociva v realizaci obchodnich transakci prostfednictvim
internetu. E-shopy tedy nemohly fungovat diive nez s vyvojem internetu. Internet je glo-
balni, siln¢ decentralizovana sit’ siti. Pfedstavuje nejvétsi mnozstvi informaci dostupnych
z jednoho mista. Sit’ predstavujici dnesni internet byla vynalezena v 50. — 60. letech
20. stoleti, kdy byla vyuzivana pro potieby americké armady v ptipadé atomové valky.
Nasledn¢ byla vyuzivana v univerzitnim prostiedi ctyf americkych univerzit. Zacatkem
90. let doslo k ,,privatizaci® internetu. USA zac¢ina povazovat internet za odrazovy mustek
pro dalsi rist americké ekonomiky. V roce 1997 dochazi k uplné komercializaci inter-

netu. Rozvoj sité internetu a dalSich internetovych technologii je ikolem soukromych
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spoleCnosti. Vznikaji nové technologie, které nasledné umoziuji vykonavat obchodni

operace virtualni formou (Madlefidk & Svadlenka, 2007).

Nakupovani pies e-shopy se s rozvojem technologii pfesunuly do kategorie béznych lid-
skych Cinnosti, které lidem Setii ¢as a usnadnuji dneSni velmi hekticky zivot. S prvnim
krokem k vyvoji e-shopt piisel v roce 1979 Michael Aldrich, ktery jednoho dne dostal
napad zalozit online nakupovani. Propojil tak televizi S poc¢itacem a telefonnimi linkami,
aby mohl zacit obchodovat s potravinami prostiednictvim tohoto modelu (1webdesigner,

2016).

V roce 1984 zah4jilo Tesco prvni online systém nakupit B2C. V tomto roce byl také po-
prvé vyuzit termin virtualni nakupni kosik (1webdesigner, 2016). V roce 1991 zacal pro-
davat Amazon a Pierre Omidyar zalozil eBay. Obé& spolecnosti jsou v soucasné dobé mis-
tem, kde lze nakoupit veSkeré zbozi (A Medium Corporation, 2018). V néasledujicich le-
tech byl vytvoren Sifrovaci certifikat, ktery se stal divéryhodnym prostiedkem pro pienos
dat na internetu.V roce 1998 byl zalozen vyznamny internetovy platebni systém PayPal,

ktery se hojné vyuziva i dnes (lwebdesigner, 2016).

Vyvoj v nakupovani pies internet byl odlisny na obou stranach kontinentu. Zatimco
Vv Americe lidé véfili platebnim kartdm a online transakcim, v Evropé tomu tak nebylo.

Evropané online transakcim nevéfili.

Zakaznici v Ceské republice si ¢asto objednavaji z nediivéry e-shopti zbozi na dobirku.
Tento zplisob objednavani lidé v Americe viibec neznaji. Teprve zacatkem tietiho tisici-
leti za¢inaji lidé v Ceské republice diivéfovat nakupiim pfes internet. Diivodem je profe-
sionalngjsi pfistup online prodejct, ale také se zacinaji vice vyuzivat platebni karty (Mar-

ketingovenoviny, 2006).

V soucasné dobé ma v Ceské republice piistup k internetu 77 % &eskych domécnosti.
Podil nakupujicich na internetu se rok od roku zvysuje. Podle udaji CSU v roce 2017
uvedlo 4,5 milionti Cech starsich 16 let, Ze v tomto roce alespoii jednou nakoupilo na in-
ternetu. Zakaznici v Ceské republice nejvice nakupuji na e-shopech oblegeni a obuv, dro-
gerii, hracky, elektroniku. Stale vice roste také zajem o e-shopy, které nabizeji potraviny.
Ve srovnani s jinymi zemémi v EU je Ceska republika v nakupovani pfes internet mirng
pod prumérem, jak lze vidét na nasledujicim Obrazku 2. Trend nakupu na internetu je
vsak rostouci, rast 1ze ocekavat i do budoucna. Nejvice vyuzivaji online nakupovani Bri-

tové a Danové (CSU, 2017a).
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Obrizek 2: Jednotlivci nakupujici na internetu v Ceské republice ve srovndni s EU
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Zdroj:https:/iwww.czso.cz/documents/10180/46014700/06200417 .pdf/a0bd4497-d2b6-450b-95f0-
2f70c50786d57?version=1.1

2.2.2 Kategorie e-shopu

Typy e-shoptl je mozné rozdélit dle feseni:
» Open source fFeSeni

Tento typ feSeni e-shopu je zaloZzeny na programovani. Funguje tak, Ze se stahnou zdro-
jové kody e-shopu a ty se poté na pocitaci nainstaluji. Prodejce ziska licenci K uzivani
a k prteméné kodu. Diky otevienému zdrojovému kodu je mozné nasledné upravovani
e-shopl. Vyhodou jsou nizké naklady, ale skryvaji se také nevyhody tohoto typu e-shopu.
Napftiklad nékterd feSeni jsou velmi nadrocnd na vykon serveru, je zapotiebi znalost pro-
gramovani, musi Se instalovat funkce, které aktualné potifebujeme, problémy s vystavo-
vanim faktur, zahrani¢ni feSeni nepocita s funkci DPH a jejim vypoctem (Sedlak & Mi-

kulaskova, 2015).

~

» ,Krabicové* ieSeni

Jedna se jiz o predpiipravené feseni e-shopt, které Ize zakoupit. Piikladem je Inshop,
ktery je provozovany spolecnosti Zoner. Nepteberné mnozstvi funkci a modull zajisti
bezproblémovy chod a tpravu uzivatelskych Sablon. K dispozici je také odborna pomoc
piijakémkoliv problému. Vyskytuji se v§ak také nevyhody tohoto feSeni. K dispozici jsou
pouze nabidnuté funkce pro e-shop. E-shop neziska prodejce nastalo, ale ma pouze licenci

na urcitou dobu (Lupa, 2006).
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» Programovani na zakazku

Tento typ feseni e-shopt je velmi nakladny, ovsem e-shop je piesné podle piedstav za-
kaznika. Hned na zacatku je dobré domluvit si s firmou, ktera e-shop zhotovuje, spolu-
praci do budoucna, a to z davodu technické podpory (Lupa, 2006). V piipadé e-shopu
na zakazku se prodejce stava vyhradnim majitelem. Je velmi dulezité zvazit, kdo e-shop
na zakazku vytvori. Pokud je zvolena levngjsi varianta, mohou v budoucnu nastat pro-
blémy naptiklad s technickou podporou, pokud prodejce bude chtit rozsifit e-shop 0 nové
funkce (Sedlak & Mikulaskova, 2015).

» Pronajem e-shopu

V piipad¢ zacinajiciho podnikatele je pronajem e-shopu nejlepsi varianta. E-shop neni
sice piesné podle piedstav prodejce, ale bude umét vse potiebné k provozu. Vétsina firem,
ktera nabizi pronajem e-shopu, nabizi jako dal$i sluzbu technickou podporu, grafiky
a programatory, kteti podnikateli mohou pomoci. Vyhodou je, Ze e-shop se miize provo-

zovat okamzité a ma nizké potizovaci a provozovaci naklady (Mujprvnieshop, n. d. b).

2.2.3 Vyhody a nevyhody nakupu pfres e-shopy
Vyhody e-shopit 7 pohledu zakaznikii

Velkou vyhodou nakupu z e-shopt je moznost nakoupit kdykoliv. E-shopy jsou piistupné
24 hodin denné, 7 dni v tydnu a kazdy den v roce. Zaroven zakaznik mliZze nakupovat
Z pohodli domova, nemusi jezdit do obchodu, ¢ekat ve front¢ a miize najednou objednat
rizné druhy zbozi, aniz by musel do specializovanych prodejen. E-shop tedy také vyrazné

Setfi Cas (Hes et al., 2013).

Dilezitym faktorem pii vybéru zbozi je cena, ktera mize byt pfi nakupech na e-shopech
niz8i. Ztizovaci néklady e-shopii jsou niz$i nez zalozeni kamenného obchodu, to se poté
samoziejmé odrazi v kone¢né cené. Na internetu existuji také aplikace na srovnani cen,

kde je mozné zjistit, v jakém obchodg jsou ceny niz§i (Madletidk & Svadlenka, 2007).

Dalsi velkou vyhodou je globalnost. Zakaznik si mliZe nakoupit zbozi odkudkoliv z ce-
1ého svéta. Lze tedy ziskat zbozi, které je v Ceskych kamennych obchodech nedostupné.
Zaroven jsou na internetu dostupné recenze a zkusSenosti zakazniku, které mohou pomoci

pii vybéru zbozi (Hes et al., 2013).
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Nekteré e-shopy také nabizi personalizaci produktu, zvlasté tehdy pokud u daného ob-
chodnika je nakupovano opakované. Prodejce muze také poskytnout nabidku Sitou

na miru nebo rizné slevy. (Hes et al., 2013).
Nevyhody e-shopit 7 pohledu zakaznika

E-shopy nemaji pouze kladné stranky, ale existuji také negativa nakupt pies e-shopy.
Jednou z velkych nevyhod je, Ze zakaznik zbozi nevidi realné, nemuze si ho vyzkouset.
Zakaznik se tedy o koupi rozhoduje pouze na zékladé popisu na webovych strankach
a piipadn¢ piilozené fotografie. MuiZe nastat situace, ze pii doruceni je zjisténa jina kva-
lita zbozi, neZ byla ofekavana. Chybi také osobni doporuceni od prodejce (Hes et al.,
2013).

Za nevyhodu lze také povazovat platbu pfedem. Mohou nastat situace, kdy zbozi zapla-
ceno, ale neni doruceno. At uz z divodu viny prodejce, tak dopravni sluzby. Obavy mo-

hou nastat také ze zneuziti osobnich udaju pii elektronické platbé (Hes et al., 2013).

Doruceni zbozi trva urcitou dobu. Neni tedy k dispozici ihned po nakupu, jako pfi nakupu
zbozi v kamenném obchod¢. MiiZe nastat situace, kdy doruceni bude trvat i n¢kolik dni.
Prodejce miize uvadét nepravdivé informace o dostupnosti zboZi. To se stdva zejména
u malych prodejct, ktefi zbozi nakupuji od velkoobchodti az po objednani zakaznikem

(Hospodatské noviny, 2010).
Vyhody e-shopii z pohledu prodejce

Vyhodou jsou také niz$i pocate¢ni naklady na vybudovani podnikani pies internet oproti
zalozeni kamenného obchodu. Dale elektronickych obchod snizuje naklady na usklad-
néni a naklady mezd zaméstnancti. (Madletiak & Svadlenka, 2007). Vyhodou je, Ze na
skladé 1ze mit mensi pocet zbozi k prodeji. V piipadé zvysené poptavky po zbozi se za-
soby doplni a nehrozi tak, Ze na sklad€ zlstane velké mnozstvi neprodanych kust. Zaro-
ven lze e-shop propojit s programem, ktery podnikatele upozorni, Ze stav zbozi na skladé

je minimalni a bude zapotiebi objednat nové zbozi (SmallBusiness, 2019).

Pomoci e-shopu se zboZzi dostdva na narodni a mezinarodni trhy a prodejce tak mize
ziskat s minimalnimi néklady lehce a rychle zakazniky po celém svété (Madlenak & Sva-
dlenka, 2007).
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Z dtivodu nizsich nakladi nasledné mohou prodejci nabidnout nizsi ceny a stavaji se tak
pro zakazniky atraktivnéj$i nez kamenny obchod. Zaroven je e-shop pro prodejce zjed-
nodusenim prace, nebot’ zakaznik si vybere zbozi sam, nasledné vyplni objednavku a pro-

dejce ji pouze piijme a zbozi odesle (Hes et al., 2013).
Nevyhody e-shopu 7 pohledu prodejce

Z hlediska globalniho charakteru maji e-shopy silnou konkurenci. Ceskym e-shopti kon-
kuruji e-shopy zahrani¢ni v jinych jazycich. Bohuzel neplati, Ze by e-shop v ¢eském ja-

zyce konkuroval e-shoptim v cizich jazycich (Hes et al., 2013).

U obchodovani pies internet je obtizné udrzeni zdkaznik, nebot’ nedochazi k osobnimu
kontaktu se zdkaznikem. Na dotazy zakazniki miize byt opozdéna reakce nebo dokonce
zadna. Zakazniklim je 1 pfi prodeji ptes e-shop potfeba nabidnout néco navic, aby se za-

kaznik rad vracel. Mit dostate¢né sluzby pro zakaznickou klientelu (Hes et al., 2013).

Prodejce musi zajistit kvalitni dopravu pro dorucovani zbozi, aby nenastavaly situace ne-
doruceni nebo poniceni zasilky. Zaroven je také potfeba nabidnout nékolik moznosti
plateb, aby si zdkaznik mohl zvolit zplisob platby, ktera je pro néj nejlepSim feSenim.
Zacinajici e-shopy musi investovat do reklamy. Kamenného obchodu si zakaznici snad-
n¢ji v§imnou nez stranky na internetu, proto je pro prodejce diilezité vybrat spravnou

formu reklamy. Zaroven to vSak nese jisté finan¢ni naklady (Hes et al., 2013).

2.2.4 Bezpecnost e-shopu

Bezpecnost a divéryhodnost e-shopii patii k zasadnim faktoriim, které ovliviiuji zakaz-
niky pfi rozhodovani o nakupu. Jednim dulezitym bodem bezpeéného e-shopu je zajistit
divéryhodnost internetové komunikace a zabranit tak moznému odposlechu a nasled-
nému odcizeni pfenasenych dat. Mezi zdkladni zabezpecovaci technologie patii protokol
Sifrovani HTTPS, ktery dokéZe ochréanit online komunikaci. Pfedchidcem je klasické
http, které ma vSak niz$i ochranu. HTTPS je velmi dilezité u vSech e-shopti, do kterych
se spotiebitel pfihlasuje nebo registruje, ale také pro vSechny ostatni stranky, kde dochézi

k platebnimu styku (Finance.cz, 2017).

Podle udaji z roku 2017 bezpecnost ¢eskych e-shopt roste. Certifikditem HTTPS je za-
bezpeceno 92 % cCeskych e-shopt. V roce 2016 to bylo pouze 53 % (Eurozpravy, 2017).
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Ovérovani e-shopt

dTest nove spustil sluzbu, kterd ovétuje bezpecnost e-shopil, nebot’ dnes neni problém
vytvofit na faleSnou identitu vérohodné vypadajici internetové stranky, vybrat od zakaz-
nikl penize a nasledné¢ zmizet. Na strankach dTestu se nachazi aplikace, kam se zada
internetova adresa e-shopu a nasledné je vyhodnocena bezpec¢nost. Vysledky bezpecnosti
se skladaji z hodnot, jako jsou objektivni informace o e-shopu, informace z Obchodniho
rejstiiku, certifikat dTest obchodni podminky, certifikace APEK a hodnoceni e-shopu za-
kazniky (dTest, n. d.).

Objektivni informaci o e-shopu je datum jeho zaloZeni. Pokud se jedna o e-shop s krat-
kodobou piisobnosti, je zapotfebi byt velmi ostrazity. Dale se jednd o jméno osoby,
na kterou je e-shop registrovany. Je dobré zjistit si, zda se nejedna o jméno, které se opa-

kované vyskytuje s pfipady zmizeni e-shopu i S penézi zakaznika (dTest, n. d.).

Pokud je registrovany v Obchodnim rejstiiku IC, jsou dostupné veskeré informace o pro-
vozovateli. V piipad¢€, ze ma obchod certifikaci APEK, je to dulezita informace pro hod-
noceni divéryhodnosti. Certifikace dTest Obchodni podminky zarucuje, Ze dany e-shop

pouziva vzorovy standard obchodnich podminek pro prodej spotiebitelim podle dTest.

vvvvv

wewr

1. Vybirejte peclivé
Dilezité je vénovat velkou pozornost vybéru spravnému obchodu. Nevybirat
pouze podle vzhledu webové stranky a nizké ceny.
2. Provétujte dikladné
Pokud s obchodem nemame doposud zkusenosti, zjistit si informace z recenzi.
3. Certifikace znamend provéfeni
Zjistit zda ma stranka obchodu logo certifikace APEK nebo Heuréka.
4. Ma obchod vSechny nalezitosti?
Zjistit zda jsou na strankach pfistupné identifika¢ni tidaje obchodnika, nakupni
fad, obchodni a reklamac¢ni podminky.
5. Bezpecny nakup znamena bezpec¢né platit
Pii vypliovani platby byt velmi peclivy, pokud se jedna o prvni zkusenost s ob-

chodem, je lepsi volit dobirku.
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6. Kontrolujte zboZzi pii pfebirani od dopravce
Pti prevzeti zésilky od dopravce je dobré zkontrolovat neporuSenost obalu. Poru-
Senou zasilku radéji nepiebirat.

7. Nezapomeiite na moznost odstoupeni a vraceni zbozi
Pti nakupu pfes internet ma zakaznik pravo do 14 dnii od pievzeti zbozi odstoupit
od smlouvy a zbozi vratit.

8. Reklamace maji sva pravidla

9. Nejlepsi obchod je ten, co znate
Lepsi je vyuzivat obchod, se kterym jiz mame kladné zkusenosti.

10. Nebojte se pozadat o pomoc

V piipadé nejistoty se lze obratit na pomoc od APEK (bezpecnynakup, n. d.)

2.2.5 Tvorba webovych stranek e-shop
Vzhled webovych stranek je dulezity. Je to prvni, co zakaznik uvidi a co ho také mize
odradit od ndkupu. Proto je této Casti potfeba v€novat dostatecny Cas, aby stranky vypa-

daly piehledné, ale také vérohodné.

Prvnim krokem je tedy navrh vzhledu webovych stanek. Stranky e-shopu by m¢ly obsa-
hovat tii zékladni poli¢ka. A to hlavic¢ku, paticku a stied stranky neboli télo. Hlavicka
obsahuje proklikavaci logo na hlavni stranku, uprostied pole vyhledavani na e-shop
a vpravo nakupni kosik. V paticce lze pouzit pro prezentaci vice informaci nez jen kon-
takt, dodavatele e-shopu a copyright. Je mozné zde mit odkaz na socialni sité e-shopu,

nakupniho radce, jiné prodejny nebo obchodni partnery (Sedlak & MikulaSkova, 2015).

Bézné jsou na webovych strankach e-shopu stranky jako homepage (hlavni stranka),
ze které musi byt jasné, co e-shop prodava. Je vhodné vyuzit rozcestnik ke zbozi. Pokud
se jedna o e-shop s vice produkty, je dobré pouzit kategorie. Nasledn¢ je zapotiebi moz-
nost detailniho prohlédnuti produktu, kde jsou zékaznikovi poskytnuty informace 0 zboZzi
a cen¢ a vyrazné tlacitko pro vlozeni do kosSiku. Proces objedndvky musi byt jednoduchy,
aby kazdy zakaznik zvladl dokoncit objednavkovy proces. Chybou v ndkupnim koSiku
je, pokud nejsou uvedeny jednotlivé kroky nakupu nebo naopak je obsazeno ptili§ mnoho
kroku. Pfipadné je pozadovana registrace jako podminka k nakupu. Formulaf si nepama-
tuje vyplnéné udaje a pti vlozeni dalsiho zbozi je zdkaznik musi vyplnit znovu. Naruso-
vani objednavkového proces vyskakovanim jinych produktu, které by bylo vhodné do-

koupit (Sedlak & Mikulagkova, 2015).
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Lze také navrhnout rizné prvky, které budou viditelné na internetovych strankach
e-shopu. Jednd se o bannery, které maji za tikol zaujmout zakaznika a seznamit ho s tim,
co chce e-shop nabidnout. Bannery zakaznici vSak velmi ¢asto piehliZzeji nebo povazuji
pouze za reklamu. Bannery mohou byt také sdruzeny do sliderti. Jedna se o pieblikavaci
bannery na hlavni strance e-shopu. Vyuzivaji se také drobeCkové navigace, které vytvari

odkaz na nadfazené stranky v ramci hierarchie e-shopt (Sedlak & Mikulaskova, 2015).

Na tad¢ je také vybér vhodné domény, kterou Ize chapat jako adresu e-shopu. Presné&;ji
feCeno, jednd se o fyzické umisténi nasich souborli na serveru. Doména by méla byt
kratka, vystiznd, dobfe zapamatovatelna a srozumitelna (Sedlak & Mikulaskova, 2015).
Nasledné je vhodné ovérit, zda je vybrana doména volna. K tomu slouzi fada interneto-

vych aplikaci (Sestakova, 2013).

Nelze opomenout ani fyzické umisténi souborti na serveru, tedy webshoting. Lepsi je
zvolit webshoting s vétsi kapacitou a datovou rezervou. Kazdy webshoting zarucuje také

urcité procento navstévnosti, nikdy vsak ne 100 % (Sedlék & Mikulaskova, 2015).

Pokud jsou definované veskeré funkce a prvky, které musi e-shop mit, ptichazi na fadu
samotné technické feSeni internetovych stranek. U téch je velmi dulezité provést analyzu
firmy, zamyslet se nad funkcemi e-shopti a prostudovat reference dodavatelti e-shopi.
Tvorbou obsahu webu se zabyva copywriter, nebot’ text je velmi dilezitou soucasti inter-
netovych stranek a nemél by se také podcenit. V piipadé, Ze je vSe hotové a internetové
stranky e-shopu jsou funk¢ni, pfichdzi na fadu velmi tézky krok, a to rozsifit povédomi
o novych internetovych strankach. Dulezita je reklama, v podobé ptispévki na tematicky
obdobnych webech, bannery na jinych strankach, socialni sité¢ (Sedldk & MikulaSkova,

2015).

2.2.6 Legislativa upravujici e-shopy v Ceské republice
» Zakon ¢&. 89/2012 Sb., ob¢ansky zakonik — upravuje prava a povinnosti spotie-
bitelll, uzavirdni smluv distanénim zptisobem, ale také nekalou soutéz a klamavé
oznacovani zboZi (Obcansky zakonik, 2012, 2018).
» Zakon €. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele — stanovuje podminky podnikéni,
které jsou vyznamné pro ochranu spotiebitele pii prodeji zbozi nebo vyrobki. Vy-
mezuje také ukoly vetfejné spravy v oblasti ochrany spottebitele, opravnéni spo-

ttebitelll a spotiebitelské organizace (Zakon o ochrané spotiebitele, 1992, 2018).
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Zakon ¢. 112/2016 Sb., o evidenci trzeb — tento zakon upravuje prava, povinnosti
a postupy uplatnované pti evidenci trzeb (Zakon o evidenci trzeb, 2016, 2018,
§ 1.

Zakon €. 455/1991 Sb., o zivnostenském podnikani — upravuje podminky ziv-
nostenského podnikani a kontrolu nad jejich dodrzovani (Zakon o zivnostenském
podnikani, 1991, 2018, §1).

Zakon ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich idaji — upravuje prava a povinnosti
pii zpracovani osobnich udajii a stanovuje podminky, pii kterych se stanovuje
predani osobnich udaji do jinych statd (Zakon o ochrané osobnich udajt, 2000,
2018, § 1).

Ziakon ¢. 480/2004 Sb., o nékterych sluzbach informac¢ni spole¢nosti — zakon
upravuje odpoveédnost a prava a povinnosti osob, které poskytuji sluzby infor-
macni spole¢nosti a §iti obchodni sd€leni (Zakon o nékterych sluzbach informacni

spole¢nosti, 2004, 2018, § 2).

2.2.7 Legislativa upravujici e-shopy v Evropské unii

Evropska unie ve velkém rozsahu sjednocuje legislativu ochrany spotiebitele v jednotli-

vych ¢lenskych statech. Pokud je nakupovano ve statu sidlici v Evropské unii, budou pra-

vidla nakupu obdobna jako v Ceské republice. Nicméné nemusi byt vzdy stejnd, proto je

vhodné nastudovat si obchodni podminky e-shopu (COI, 2017a).

>

Nafrizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) €. 2016/679 o ochrané fyzic-
kych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich udaji a o volném pohybu
téchto udaji (GDPR)

smérnice 2000/31/ES o elektronickém obchodu — cilem této smérnice je vytvo-
fit pravni rdmec pro zajisténi volného pohybu sluzeb informacéni spolecnosti mezi
¢lenskymi staty

Smérnice Evropského parlamentu a Rady 1999/44/ES ze dne 25. kvétna 1999
o nékterych aspektech prodeje spotiebniho zbozi a zaruk na toto zbozi
Narizeni Evropského parlamentu a Rady (ES) €. 593/2008 ze dne 17. €ervna
2008 o pravu rozhodném pro smluvni zavazkové vztahy

Smérnice Evropského parlamentu a Rady 2011/83/EU ze dne 25. Fijna 2011

o pravech spotiebitelii.
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2.2.9 Pravni nalezitosti webovych stranek e-shopu

Obchodni podminky

Obchodni podminky patii mezi nedilnou soucast kazdého e-shopu. Musi zde byt uvedeny
veskeré nalezitosti tykajici se nakupniho procesu, od momentu vzniku kupni smlouvy,
prava na odstoupeni od smlouvy az po reklamaci. Zakaznik na konci ndkupniho procesu
odsouhlasi aktudlni znéni obchodnich podminek. Nejcastéji vyuzivaji e-shopy vzorové
obchodni podminky, které jsou dostupné zdarma (Sedlak & Mikulaskova, 2015).
Obchodni podminky obsahuji jak informa¢ni povinnosti prodavajiciho, tak pravidla pro

uzavirani kupni smlouvy (APEK, 2018d).

Pted uzavienim smlouvy se spotfebitelem ma prodejce povinnost seznamit spotiebitele

podle obCanského zakoniku s nasledujicimi informacemi:

a) svoji totoznost, popripade telefonni cislo nebo adresu pro dorucovani elektronické

posty nebo jiny kontaktni udaj,
b) oznaceni zbozi nebo sluzby a popis jejich hlavnich viastnosti,

¢) cenu zbozi nebo sluzby, pripadné zpiisob jejiho vypoctu véetné vSech dani, poplatkii

a jinych obdobnych penézitych plnéni,
d) zpiisob platby a zpiisob dodani nebo plnéni,

e) naklady na dodani, a pokud tyto ndklady nelze stanovit predem, udaj, Ze mohou byt

dodatecné uctovany,

f) udaje o pravech vznikajicich z vadného plneni, jakoz i o pravech ze zaruky a dalsi

podminky pro uplatiiovani téchto prav,

g) udaj o dobé trvani zavazku a podminky ukonceni zavazku, ma-li byt smlouva uzaviena

na dobu neurcitou,
h) udaje o funkcnosti digitalniho obsahu, vcetnée technickych ochrannych opatrieni, a

i) udaje o soucinnosti digitalniho obsahu s hardwarem a softwarem, které jsou podnika-
teli znamy nebo u nichz lze rozumné ocekavat, Ze by mu mohly byt znamy (Obcansky

zakonik 2012, 2018, § 1811).

Objednani zboZi z e-shopu probiha prostfednictvim pocitace a internetu. JelikoZ se jedna
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0 elektronické prostredky, musi byt podle obanského zdkoniku uvedeny mimo jiné také

tyto udaje:

a) zda uzavrena smlouva bude u neho ulozena a zda k ni umozni spotrebiteli pristup,
b) o jazycich, ve kterych lze smlouvu uzavrit,

¢) o jednotlivych technickych krocich vedoucich k uzavieni smlouvy,

d) o moznostech zjisteni a opravovani chyb vzniklych pri zadavani dat pred podanim

objednavky a

e) 0 kodexech chovani, které jsou pro podnikatele zavazné nebo které dobrovolné dodr-
Zuje a o jejich pristupnosti s vyuzitim elektronickych prostredkii (Obcansky zakonik 2012,
2018, § 1826).

Odstoupeni od smlouvy

Podle obcanského zakoniku ma spotiebitel pravo odstoupit od smlouvy do 14 dnil ode
dne uzavieni smlouvy. Pokud spotiebitel nebyl poucen o pravu odstoupit od smlouvy,
muze spotiebitel od smlouvy odstoupit do jednoho roku a ¢trnacti dnti ode dne pocatku
behu lhity pro odstoupeni. V ptipadé, Ze byl spotiebitel poucen, bézi tato lhiita ¢trnact

dni ode dne, kdy spotiebitel pouceni obdrzel (Obcansky zakonik, 2012, 2018 § 1829).

Pokud podnikatel umoznuje spotrebiteli odstoupit prostrednictvim vyplnéni a odeslani
formulare na internetovych strankdach, potvrdi spotiebitel bez zbytecného odkladu v tex-

tové podobé jeho prijeti (Obcansky zakonik, 2012, 2018, § 1830).

Pti odstoupeni od smlouvy musi spotiebitel zaslat nejpozdéji do 14 dnt od odstoupeni od
smlouvy zboZi v€etné penéZnich prostredkii a dokladu, které na zakladé smlouvy obdrzel.
Jestlize spottebitel zvoli jiny neZ nejlevnéjsi zpisob dopravy, ktery podnikatel nabizi,
budou spotiebiteli vraceny penize pouze do vySe nejlevnéjsiho zpisobu dopravy, ktery

podnikatel nabizi (Ob¢ansky zakonik, 2012, 2018, § 1832).

Spotiebitel nemtze odstoupit od smlouvy, pokud se jedna napiiklad o nasledujici pfi-
pady:
» Dodavka novin, casopist a periodik
» Dodavka zbozi v uzavieném obalu, které spotiebitel z obalu vynal a z hygienic-
kych ditvodii ho nelze vratit zpét

» Dodavka zbozi, které bylo upraveno dle potieb spotiebitele
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» Dodavka zbozi, ktera podléha rychlé zkaze nebo zbozi, které bylo po dodavce
smiseno s jinym zbozim

» Dodavka zbozi nebo sluzby, jejichz cena zavisi na vychylkach finan¢niho trhu
nezavisle na vuli podnikatele a k némuz muaze (Obcansky zakonik, 2012, 2018,

§ 1837).
Reklamacni Fad

Reklamacni fad je dokument, ktery informuje zakaznika o vSech skute¢nostech tykajicich
se uplatnéni reklamace. Pfi provozovani e-shopu muize byt reklamacni fad soucasti ob-

chodnich podminek nebo jako samostatny dokument (Sedlak & Mikulaskova, 2015).

Prodavajici je povinen spotiebitele Fadné informovat o rozsahu, podminkach a zpiisobu
uplatnéni prava z vadného plnéni spolu s udaji o tom, kde Ize reklamaci uplatnit (Zakon

o ochrané spottebitele, 1992, 2018, § 13).

Je-li na prodavané véci, na jejim obalu, v navodu pripojenému k véci nebo v reklamé
V souladu s jinymi pravnimi predpisy uvedena doba, po kterou lze véc pouzit, pouZiji se

ustanoveni o zdruce za jakost (Ob&ansky zakonik, 2012, 2018, § 2165).

Reklamace vcetné odstraneni vady musi byt vyrizena bez zbytecného odkladu, nejpozdéji
do 30 dnii ode dne uplatnéni reklamace, pokud se prodadvajici se spotrebitelem nedohodne
na delsi lhiite. Marné uplynuti této lhuty se povazuje za podstatné poruseni smlouvy (Za-

kon o ochrané spotiebitele, 1992, 2018, § 19).

Reklamace je vylou€end u zbozi, které bylo prodavano za niz§i neZ béZznou cenu, véci
opotfebené v disledku pouziti, nebo pokud to vyplyva z povahy véci (Sedlak & Mikulas-
kova, 2015).

V ptipad¢ opravnéné reklamace ma kupujici podle obCanského zakoniku néarok na na-
hradu nakladd. Toto pravo musi zakaznik uplatnit do jednoho mésice zaru¢ni doby (Ob-

cansky zakonik 2012, 2018, § 1924).

Reklamacni fad kazdého e-shopu by mél tedy obsahovat: jak reklamaci oznamit, na jakou
adresu zbozi zaslat, podminky, kdy neni reklamace moZzn4, jak bude spottebitel o vytizeni

reklamace informovan (Mujprvnieshop, n. d. a).
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Dodaci podminky

V ramci dodacich podminek je zapotiebi uvést, jaky doklad bude spotiebiteli vystaven.
Nejcastéji se jedna o fakturu. V jaké lhiité bude zbozi expedovano, je zapotiebi informo-
vat spotiebitele na e-shopu, zda je zbozi skladem ¢i nikoliv. Pokud neni skladem, je na
tuto skute¢nost potfeba upozornit a uvést, v jakém terminu bude opét k dispozici. Dale
musi byt uvedeno, jakym zplisobem a za jakych podminek je mozné zbozi dorucit
na zvolené misto (Shopio, 2015). Zbozi lze zaslat pomoci piepravni spole¢nosti, jako je
Ceska posta, coZ je jeden z nejrozsitendj$ich zastupcti piepravnich spoleénosti na deském
trhu. Ceska posta nabizi riizné zptisoby doruéeni zbozi. Lze zvolit balik do ruky nebo
balik na postu. Rozdilem mezi témito zplisoby je, Ze balik do ruky je dorucen na zakaz-
nikem zvolenou adresu bydliste, zatimco balik na posStu je uloZen na posté ve mésté, které

si zakaznik zvoli.

Dale je mozné volit prepravni spole¢nosti jako naptiklad PPL, DPD, DHL atd. Mnoho
e-shopi také voli zptisob vyzvednuté na externim vydejnim misté, jako je Ulozenka nebo

Zasilkovna (Sedlak & Mikulaskova, 2015).
Platebni podminky

Kupujici musi byt jasné informovéan o cené zbozi véetné DPH, kolik budou stat dalsi
naklady spojené s balnym a postovnym. Pokud nejsou ceny uvedeny pfimo u popisu
zbozi, musi byt uveden sazebnik, ktery mize byt soucésti vSeobecnych obchodnich pod-
minek nebo samotny sazebnik. Prodavajici by m¢l také kupujiciho informovat, za jakych
podminek je osvobozen od téchto nakladl. Uvést platebni podminky a jaké druhy plateb
jsou akceptovany. Obvykle se jedna o dobirku, platbu v hotovosti pii osobnim odbéru,
platbu bankovnim pfevodem nebo platbu debetni, (kreditni) kartou. U karet je nutné
uvést, jaké typy prodéavajici akceptuje (Shopio, 2015).

Ochrana osobnich udaji

Osobnim udajem se podle Natizeni o ochrané osobnich udaji jsou veskeré informace
0 identifikované nebo identifikovatelné fyzické osobé (dale jen ,, subjekt udaju*); identi-
fikovatelnou fyzickou osobou je fyzicka osoba, kterou lze piimo ¢i neprimo identifikovat,
zejména odkazem na urcity identifikator, napriklad jméno, identifikacni cislo, lokacni
udaje, sitovy identifikator nebo na jeden ci vice zvidstnich prvku fyzicke, fyziologické,
genetické, psychické, ekonomické, kulturni nebo spolecenské identity této fyzické osoby

(Narizeni o GDPR 2016, 2018, ¢lanek 4).

26



Ten, kdo osobni udaje zpracovava, je spravcem osobnich udaji, tedy v tomto piipade je
to e-shop. Pokud se jedna o e-shop v ramci Evropské unie, je potieba postupovat podle
nafizeni o zpracovani osobnich udaju, tedy GDPR. A to bez ohledu na to, z jaké zemé

jsou zékaznici. Kazdé¢ zpracovani osobnich udajii by mélo spliiovat nasledujici podminky:
» Zasadu zakonitosti zpracovani osobnich udaju

Podle tcelu zpracovani osobnich udaji se dale odviji, zda spravce mulze zpracovavat
osobni udaje se souhlasem nebo bez souhlasu. Internetovy obchod souhlas nepotiebuje,
pokud jsou osobni tidaje zpracovany pro vyiizeni objednavky (Utad pro ochranu osob-

nich udaji [UOOU], 2018a).
» Zasada ptesnosti

Zpracovavat piesné osobni tdaje.
» Zasada omezeni ucelu

Ziskavat osobni udaje pouze pro plnéni smlouvy.
» Zasada minimalizace udajti

Spravce by mél zpracovavat pouze Udaje nezbytné€ nutné pro splnéni dané¢ho ucelu.

Spravce by mél byt schopen odiivodnit potiebny rozsah tidaju.
» Zasada omezeni ulozeni

Ukladat tdaje pouze po dobu nezbytné nutnou ke splnéni ucelu a nasledné je zlikvidovat.
» Zasada integrity a divéryhodnosti

E-shop by mél mit opatieni, ktera chrani osobni udaje zakaznikii a zamé&stnancti. Zabez-

peceni by mélo byt vyvazené v rozsahu a charakteru zpracovani osobnich udajt.

Provozovatel e-shopti by mél vést zaznamy o ¢innosti zpracovani. Zaznamy jsou do jisté

miry nahradou za oznamovaci povinnost Ufadu na ochranu osobnich udaji (UOOU,
2018c).

E-shop musi mit zvefejnéné zdsady ochrany osobnich udaji. Musi byt samostatnym do-
kumentem, nikoliv sou¢asti obchodnich podminek. Je dulezité, aby provozovatel e-shopu
promitl GDPR do vSech ¢innosti, ve kterych provadi zpracovani osobnich udaji. Jestlize
provozovatel e-shopu zpracovava osobni udaje pro ucely uzavieni a plnéni kupni
smlouvy, tedy k uskutecnéni ndkupu zékaznika ptes internet, neni nutné obstaravat sou-

hlas se zpracovanim osobnich udaji. Obstarani souhlasu se bude tykat naptiklad téch
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provozovatelli e-shopu, ktefi budou zpracovéavat vérnostni program pro své zdkazniky
nebo na zaklad¢ kterych bude dochéazet k profilovani zédkaznikl. Zakaznik musi veédét,
kdo zpracovava jeho udaje, je tedy nutna identifikace provozovatele e-shopt. Déale musi
byt znam ucel zpracovani a jak dlouho budou udaje uchovany. Zakaznik také musi mit
pristup k smazani veskerych svych osobnich udajt, naptiklad pfi registraci (Hospodarska

komora Ceské republiky, 2018).
Podminky pro specifické e-shopy

Za specificky e-shop lze povazovat naptiklad internetovou Iékarnu. Vseobecné obchodni
podminky jsou odlisné od obecnych obchodnich podminek. Kazdy provozovatel e-shopu
je povinen dodrzovat regulaci spotiebitelského prava, provozovatelé internetovych 1éka-
ren musi navic dodrzovat regulaci prodeje lékarenského zbozi. Prodej 1€€iv pies interne-
tové stranky podléhd registraci u Statniho Ustavu pro kontrolu 1é€iv. Pokud nema podni-

katel platnou registraci a provozuje internetovou lékarnu, hrozi mu sankce ve vysi az

20 000 000 K¢ (Pravoprodnikatele, 2016).

Internetové stranky lékdarny musi obsahovat kontaktni tidaje Ustavu a hypertextovy od-
kaz na internetové stranky. Na kazdé strance internetovych stranek, ktera souvisi s na-
bidkou vydeje lécivych pripravkii verejnosti na dalku, zretelné zobrazené logo obsahu-
Jjici ndlezitosti stanovené primo pouzitelnym predpisem Evropské unie, umoznujici iden-
tifikovat clensky stat, ve kterém je osoba nabizejici lecivé pripravky usazena; toto logo
musi obsahovat hypertextovy odkaz na zdpis osoby v seznamu uvedeném (Zakon o 1é¢i-

vech, 2007, 2018, § 5).

Pfedmétem prodeje internetovych 1ékaren mohou byt pouze 1éky, jejichz vydej neni vazan
na lékatsky piedpis. Lékarna, ktera zajistuje prodej pomoci e-shopt, je povinna zajistit
informace o zasilkovém vydeji, nabidce 1é¢ivych ptipravkil, ndkladech spojenych se za-
silkou. Zasilka musi byt odeslana nejdéle do 48 hodin od pftijeti objednavky. Provozovatel
internetové stranky musi zajistit 1€karenského asistenta po vymezenou provozni dobu.
Zajistit moznost vraceni reklamovanych 1éCiv. Takové 1€Civeé piipravky se stavaji nepou-

zitelné a je potieba zajistit jejich odstranéni (Zakon o 1é¢ivech, 2007, 2018, § 85).
Mimosoudni i'eSeni spotiebitelskych sporii

Prodavajici informuje spotrebitele jasnym, srozumitelnym a snadno dostupnym zpiisobem

o subjektu mimosoudniho reseni spotrebitelskych sporii, ktery je pro dany typ nabizeného,

28



prodavaného, poskytovaného nebo zprostiedkovaného vyrobku nebo sluzby vécné pri-
slusny (Zéakon o ochrané spotiebitele, 1992, 2018, § 14). Tyto informace musi byt uve-
deny na webovych strankach e-shopti v€etné internetové stranky subjektu mimosoudniho

feSeni spotiebitelskych sport (Zakon o ochrané spotiebitele, 1992, 2018, § 14).

2.2.10 Asociace pro elektronickou komerci

Asociace pro elektronickou komerci (dale jen ,,APEK®) je nezavisla asociace, ktera pod-
poruje elektronicky obchod v Ceské republice. Asociace byla zaloZena v roce 1998
a v soucasné dobé¢ sdruzuje 562 firem a podnikatelil, ktefi se vénuji elektronickému ob-
chodu. Cilem Asociace pro elektronickou komerci je poskytovat informace v oblasti elek-
tronického obchodu. Potada pro své ¢leny riizné seminaie, workshopy a poradenstvi ty-

kajici se pravnich zalezitosti (Asociace pro elektronickou komerci [APEK], 2017c).

Dominantnim projektem APEK je projekt s ndzvem Certifikace APEK, zaloZeny v roce
1999. APEK provadi certifikaci jednotlivych internetovych obchodt, prodejcti zazitk,
ale také cestovnich kancelafi a agentur, kteti nabizeji své sluzby prostfednictvim inter-
netu. Cilem této certifikace je ziskani certifikatu APEK, ktery zarucuje, ze dany elektro-
nicky obchod je v souladu s legislativnimi podminkami Ceské republiky a samotny pro-
ces nakupu je na kvalitni irovni. Vyhody z certifikace plynou jak pro samotného obchod-
nika, tak pro zdkaznika. Obchodnikovi potvrdi spravnost legislativnich povinnosti a pfed-
chézi tak sankcim a pravnim sporm. V zakaznikovi certifikace budi diveryhodnost
a zarucuje mu tak bezpecny nakup. Znacka APEK Certifikovany obchod je také soucasti

vladniho programu Cesk4 kvalita (APEK, 2017a).
Piedpoklady pro ziskani Certifikace APEK:

» Sd¢leni pravdivych a presnych informaci o provozovateli internetového obchodu
» Informovat spotiebitele o zbozi, cenach, poplatcich pravdiveé a presné

» Poskytnuti informaci tykajici se nakupniho fadu, obchodnich podminek

» Informace tykajici se zptsobu dodani, moznosti placeni, cen postovného a bal-

ného

A\

Prabéh reklamace

A\

Komunikace se zakaznikem
» Splnéni zékonnych pozadavki, smérnice Evropského Parlamentu a Rady, ob¢an-

ského zakoniku
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Samotny proces certifikace probiha ve dvou kolech. Pfi prvnim auditu informaci posky-
tovanych na webovych strankach jsou obchodnikovi sdéleny ptipadné nedostatky k od-
stranéni. Nasledné probiha kolo druhé, pokud je tspésné, obchodnikovi je ud€len certifi-
kat na jeden rok. Cena za certifikacni fizeni je na 1 rok 12 000 K¢ a cena za vystaveni
certifikatu APEK je 3000 K¢. Pokud obchodnik zada o obnovu na jeden rok cena je
ve vysi 16 000 za certifikacni fizeni a za vystaveni certifikatu 2000 K¢ (APEK, 2017a).

Obrdzek 3: Logo APEK
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.-/ ln. \".
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l.—.- P KVALITA —_———
I 2 CERTIFIKOVANY |
: -l OBCHOD |

Zdroj: https://www.apek.cz/o-asociaci-pro-elektronickou-komerci

Eticky Kodex terminologie lhiit dodani je dalsi projekt Asociace pro elektronickou ko-
munikaci. Cilem kodexu je podpoftit obchodniky, ktefi uvadéji pravdivé informace tyka-
jici se skladovych zasob prodavaného zbozi. Kodex udéava jasna pravidla pro podavani
informaci o stavu skladovych zasob. Ke kodexu se mlze piihlasit kazdy internetovy ob-
chodnik. Proces piihlaseni je velmi jednoduchy, sta¢i pouze zaslat Zaddost pomoci emailu.
Nasledné probéhne namatkova kontrola, pokud bude terminologie dodrzena, obchod je
zafazen do seznamu ochodu hlasicich se k etickému kodexu. Kodex je dobrovolny,

a proto nema tak slozity proces jako certifikace (APEK, 2017a).

Obrazek 4: APEK logo terminologie lhit doddani

Zdroj: https://www.apek.cz/kodex-terminologie-lhut-dodani
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2.2 Ochrana spotiebitele v oblasti e-shopl

Pojem ,,ochrana spottebitele* se dlouhou dobu vyvijel. V soucasné dob¢ je to velmi da-
lezita oblast, ktera pomaha spotiebitelim uskutecnovat kvalifikovand rozhodnuti a pfi-
padné efektivné fesit vzniklé situace a spory. V Evropské unii patii ochrana spottebitele
mezi stéZejni priority (Ondiej et al., 2014). Hlavnim cilem ochrany spotiebitele je zajistit
vysoky stupen bezpeci a ochrany pro spotiebitele, predevsim v oblasti zdravi a bezpec-
nosti. Zaroven je dulezité efektivni fungovani vnitiniho trhu, ditvéra spotiebitelli a snaha
o zvySovani odbytu. V pravnim vztahu, Ktery vznika mezi spotiebitelem a prodavajicim,
je spotiebitel slabsi stranou a proto je nutné ho urcitym zptisobem chranit (Mulacova et

al., 2013).

2.2.1 Pojem spotrebitel, jeho prava a povinnosti
Pojem spoti‘ebitel je definovan mnoha zptisoby. Napiiklad zakon o ochrané spotiebitele
oznacuje spotiebitelem kazdou fyzickou osobu, ktera nejedna v ramci své podnikatelské

¢innosti nebo v ramci samostatného vykonu svého povolani (Zékon o ochrané spotiebi-

tele, 1992, 2018, § 2).

Podle ob¢anského zékoniku je spotiebitelem kazdy clovek, ktery mimo ramec své podni-
katelské cinnosti nebo mimo ramec samostatného vykonu svého povolani uzavirda smlouvu

s podnikatelem nebo s nim jinak jedna (Ob&ansky zakonik, 2012, 2018, § 419).

Prava spotiebitele jsou podstatnym pilifem spravné fungujiciho trhu. Spottebitele pova-
zujeme za slabsi subjekt na trhu, ktery je v postaveni vii¢i podnikiim s velkymi finanénimi
prostiedky bezmocny. Na zakladé toho byla definovana prava spotiebitele a stanovena

pravidla, ktera upravuji jejich uplatiiovani (Horova, 2004).

Préava spotiebitele deklarovala Mezinarodni organizace spottebiteltl. Jedna se o nasledu-
jicich 8 prav:
» Pravo na bezpecnost — spotiebitel ma pravo, aby vyrobky a sluzby vyskytujici se
na trhu byly bezpe¢né a neohrozovaly jeho zdravi a bezpeci.
» Pravo na vybér — pravo na volny vybér zbozi, v dané kvalité a za pfijatelnou cenu
» Pravo na odskodnéni — pokud se vyskytnou vadné vyrobky, spotiebitel ma pravo
na nahradu Skody. Za timto ucelem jsou vytvoteny predpisy, které fikaji jak po-
stupovat v ptipad¢ stiznosti ¢i reklamaci.
» Pravo na informace — spotiebitel ma pravo na informace o vlastnostech vyrobkd,

bezpecném uzivani, vedlejSich ucincich a cené vyrobkii.
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Pravo na vzdélavani — stat by mél spotiebitelim poskytovat moznost vzdélavani
Vv oblasti ochrany spotiebitele.

Prévo na zékladni potfeby — spotiebitel by mél mit pravo ziskat zbozi a sluzby,
které uspokoji jeho zakladni potfeby (strava, bydleni, od€v, zdravotni sluzby)
Pravo na zdravé zivotni podminky — pravo na zivotni prosttedi, které neohrozuje
spotiebitele zdravi. Vyrobky a sluzby tedy nesmi ohrozit zivotni prostiedi v zadné
fazi jeho zivotniho cyklu.

Prévo na zastupovani — spotiebitelské organizace mohou chranit zajmy spotiebi-

telti. Spotiebitelé mohou vytvaret sdruzeni (Horova, 2004).

Spotiebitelé maji nejen sva prava, ale také povinnosti, které by mély byt dodrZzovany.

Mezi povinnosti lze fadit:

>

Zajem o zdravi — povinnost spotiebitele zajimat se o své zdravi a klast diiraz
na prevenci.

Odpovédné chovani — k nakupu zbozi musi spotiebitel pfistoupit az po peclivém
promysleni, ptedevsim co se tyce otazky ceny a kvality.

Uplatnéni naroku na odSkodnéni — spotifebitel musi védét, jaka jsou jeho prava
a uzivat je, aby ho druhd strana nemohla zneuzivat.

Zajem o informace a prace s nimi — pro spotiebitele jsou dulezité informace, které
musi peclivé vyhledavat a posuzovat jejich pravdivost a objektivitu.

Vzdélavat se — ménici se predpisy, ale i rozvijejici se technologie nuti spotiebitele
se neustale vzdélavat.

Aktivni ucast v ochrané spotiebitele — spotiebitel musi prosazovat své zajmy,
ke kterym lze vyuzit naptiklad spotiebitelské organizace.

Uplatiiovat narok na zakladni potfeby — socidlné slabsi obané mohou vyuzivat
ruznych projektu, které je budou podporovat v kritickych Zivotnich situacich.
DodrZovani ekologickych pravidel — ochrana Zivotniho prostfedi je dilezitou
otazkou dnesniho rychle se rozvijejiciho svéta. Spotiebitel si musi uvédomovat
jeho chovani vici zivotnimu prostedi a chovat se tak, aby bylo distojné Zivotni

podminky i pro dalsi generace (Horovéa, 2004).

2.2.2 Dozorové organy e-shopu

Kazdé podnikani podléha v riiznych ptipadech kontrolni €innosti dozorovych organt,

atedy i e-shopy se kontrolam nevyhnou. Pies e-shop je mozné prodavat rizné zbozi,

32



proto i kontrolni organy mohou byt rizné. Nejvyznamnéjsi dozorové organy, které maji

-----

> Ceska obchodni inspekce

Ceska obchodni inspekce (dale jen ,,COI®), ktera byla ustanovena zakonem &. 64//1986
Sb., o Ceské obchodni inspekci, je organem statni spravy podiizeny Ministerstvu pri-
myslu a obchodu CR. Cleni se na ustfedni inspektorat a jemu podiizené inspektoraty,

které sidli v sedmi krajskych méstech (Ceska obchodni inspekce [COI], 2017b).

COI kontroluje fyzické a pravnické osoby, které nabizeji, proddavaji nebo uvddéji na trh
vrobky, nabizeji nebo poskytuji sluzby (Zakon o Ceské obchodni inspekei, 1986, 2018,
§ 2). Predmétem &innosti COI mize byt kontrola, zda jsou splnény podminky pro zabez-
peceni jakosti zbozi, pouzivani ovétenych meétidel pfi prodeji, zdravotni nezdvadnost
zbozi, podminky skladovani zbozi, povinna oznaéeni nékterych vyrobku a zda vyrobky
uvadéné na trh odpovidaji technickym pozadavkim (Mikulaskova & Sedlak, 2015).
Naopak nekontroluje kvalitu potravin, pokrmii a tabakovych vyrobki, tim se zabyva
Statni zemé&délska a potravinaiska inspekce. COI kontroluje pouze poctivost prodeje

téchto vyrobka (COI, 2017b).

COI miize udélit pokutu za poruseni zakon az ve vysi 50 milionti K¢&. Za méné zavazné
poruseni zakonil mohou inspektofi ulozit pokutu do 10 000 K¢&. Déle lze ulozit riizna
ochranné opatieni, zejména se jedna o zakazy prodeje nebo stazeni vyrobk z trhu (COI,

2017h).

COI na svych strankach poskytuje informace o internetovych strankach e-shopt, které
povazuje za rizikové. E-shopy jsou rizikové zejména z dlivodu nedodrzovani nékterych
zakonnych povinnosti a obtizné vymahatelnosti spotiebitelskych prav. Nékteré z téchto
rizikovych e-shopl maji neznamé provozovatele, nebo sidlo provozovatele je mimo Ev-
ropskou unii (COI, 2017¢). V nasledujici Tabulce 1 jsou uvedeny piiklady n&kterych ri-
zikovych e-shopt, které byly shledany v obdobi leden — ¢ervenec roku 2018.
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Tabulka 1: Rizikové e-shopy

Prodavaji neznamy piipravek, ktery miize
czr.titan-man.me byt zdravi nebezpecny. Na stranky je spo-
ttebitel odkazan nejcastéji ve spamu. Neni
znam provozovatel e-shopu.
Byvaly majitel piestal doménu vyuzivat a
zaregistroval si ji neznamy subjekt. Na
slprojects.cz webu je nabidka udajné znackové obuvi,
ktera je vSak z Ciny a neni viibec znag-
kové. Zbozi dorazi po velmi dlouhé dobé
a zakaznik musi navic zaplatit clo.
Doména, kterd byla plivodné vyuzivana
thesetup.cz k jinému ucelu. Podle informaci od spo-
trebiteld po zaplaceni neni zboZzi doru-
¢eno. Neni znam provozovatel.
Na strankach jsou nabizeny hodinky a
diamondreal.cz Sperky za tisice korun. Podle spottebitelt
po zaplaceni pfiSly obnoSené pantofle.
Neni ztejmé, kdo je provozovatelem, na
zpravy nikdo nereaguje.
Zasilany spamy do elektronické posty.
zahradniosvetleni-cz.com Chybi obchodni podminky, dalsi infor-
mace na strankach jsou nedostate¢né.
Stranky jsou anonymni, neni uveden pro-
vozovatel.
Nézev internetové stranky neodpovida na-
rybari-smidary.cz bizenému zbozi, kterym je obleceni a
obuv. Chybi obchodni podminky a infor-
mace o prodejci.
Chybi identifika¢ni udaje a obchodni pod-
filkop.cz minky jsou netiplné. Zbozi pochazi z Ciny
a Casto je v jiné kvalité, neZ je o¢ekavana.
Stranky jsou anonymni, neni uveden kon-
www.tapety-sarka.cz takt ani obchodni podminky. Na doménu
upozornili nejen zakaznici, ale také pul-
vodni majitel, ktery ji neprodlouZil.
Zdroj: viastni zpracovani dle https://www.coi.cz/pro-spotrebitele/rizikove-e-shopy/

34


http://www.tapety-sarka.cz/

> Zivnostensky uiad

Kontroly ze strany zivnostenského ufadu podléhaji vSichni podnikatelé podnikajici ziv-

nostenskym zptsobem, tedy i provozovatelé e-shopti, kteti maji zivnostenské opravnéni.

Zivnostensky ufad muze kontrolovat: dodrzovani povinnosti pii znaceni a zdkazu prodeje
tabakovych vyrobkt a lihovin, dodrZzovani zékona o ochrané spotiebitele, povinnosti sta-
novené zivnostenskym zdkonem a vyplyvajici z provozovani zivnosti (Mikuldskova

& Sedlék, 2015).
» Statni zemédélska a potravinarska inspekce

Statni zeméedélska a potravinaiska inspekce (dale jen ,,SZPI*) je spravnim ufadem, ktery

je ptimo podiizeny Ministerstvu zemé&délstvi CR (Mikulaskova & Sedlak, 2015).

SZPI kontroluje zemédé&lské vyrobky, potraviny a tabakové vyrobky. Od roku 2015 pfi-
byla do kompetenci také kontrola reklamy (SZPI, 2018).

» Ufrad na ochranu osobnich udaji

Utad pro ochranu osobnich udaji je nezavislym organem, ktery provadi kontrolu nad do-
drzovani zakonem stanovenych povinnosti pfi zpracovani osobnich udajli, vede registr
povelnych zpracovani osobnich tidaj, pfijima podnéty a stiznosti ob¢anti na poruseni za-
kona a poskytuje konzultace v oblasti ochrany osobnich udajt (UOOU, 2013b). Pod jeho
kontrolu tedy spadaji také e-shopy, protoze shromazduji osobni idaje. Provozovatelé

e-shopti maji povinnost registrovat se u UOOU (Mikulaskovéa & Sedlak, 2015).

2.3 Marketingovy vyzkum
Tato ¢ast se bude vénovat marketingovému vyzkumu, nebot’ bude zapotiebi v praktické

¢asti, kde probéhne hloubkovy rozhovor, dotaznikové Setteni a ptipadova studie.

Kofeny marketingového vyzkumu pochézeji ze Spojenych statii americkych, kde v roce
1930 byla velkd konkurence mezi podniky, a tak bylo zapotiebi zacit sledovat potieby
a ndkupni chovani zédkaznika. Osobni dotazovani vSak vyvolavala pocit zkreslenych od-
povedi, proto byl prvni vyzkum realizovan pouhym pozorovanim. Dnes vSak techniky

marketingového vyzkumu vyrazné pokrocily (Hague et al., 2004).

Marketingovy vyzkum je v knihach definovan mnoha zpusoby. Kotler (2007, p. 406) de-

finuje marketingovy vyzkum ,,jako funkci, jez propojuje spotrebitele, zakazniky a verej-
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nost s firmou pomoci informaci, které jsou pouzivany pro identifikaci a definici marke-
tingovych prilezitosti a problémii, vytvareni, zlepSovani a hodnoceni marketingovych ak-

3

tivit, monitoring marketingového vykonu a lepsi porozumeéni marketingovému procesu.

,Jedna o cilevedomy proces, ktery sméruje k opatieni urcitych konkrétnich informaci,
které nelze ziskat jinak. Je zakladnim predpokladem uplatiiovani marketingového pri-
stupu Kk Fizeni firmy ovliviiované promeénlivym marketingovym prostredim *“ (Kozel et al.,

2006, p. 58).
Proces marketingového vyzkum

Kazdy marketingovy vyzkum je jedine¢ny, nebot’ ho pokazdé ovliviiuji jiné faktory, které
vyplyvaji z riznorodosti zkoumanych subjekti. I ptes to v kazdém marketingovém vy-
zkumu jsou dvé hlavni etapy. Tyto etapy na sebe logicky navazuji. Jedna se o etapu pii-

pravnou a etapu realiza¢ni (Kozel et al., 2006).
Priipravna etapa

1. Definovani problému, cile

vvvvvvvvvvvv

vice nez padesat procent celkové doby vyzkumu. Pokud je vSak spravné definovany pro-
blém a cil, uSetfi to velkou ¢ast finan¢nich nakladi. Rozpoznani problému mize byt vy-

sledkem monitorovaciho vyzkumu (Kozel et al., 2006).

Cil se povaZuje za nalezeni hlavniho faktoru, ktery urc¢i dal§i smér prace. Cil se odliSuje
Vv zévislosti na situaci (Kozel & kol., 2006). RozliSuji se nésledujici typy odliSnych pii-
stupu, které sleduji odliSné cile: vyzkumy explorativni, vyzkum deskriptivni, vyzkumy

kauzélni (Vojtko, 2016).

Pokud je spravné uréeny marketingovy problém a cile, je na fad¢é posledni faze tohoto
bodu. Jedna se o stanoveni hypotézy. Hypotéza znamena vysloveni pfedpokladii o povaze
zjiStovanych vztahd. Pfedstavuji formulaci jednotlivych moznosti odpovédi na otazky

vyzkumu (Kozel et al., 2006).
2. Orientacni analyza problému

V této Casti se snazime ovéfit své pracovni hypotézy na zdkladé predbézného shromaz-
déni dostupnych informaci, ale také nazort tykajici se nasi zkoumané problematiky (Ko-

zel et al, 2006).
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3. Plan vyzkumného projektu

Jedna se o plan realizace a kontroly vyzkumu. Plan vyzkumného projektu miize byt jedi-
necny pro kazdy konkrétni pfipad, protoze je kazdy vyzkumny problém odlisny. Plan by
nem¢l byt pfili§ dlouhy, ale stru¢ny a jasny (Kozel et al., 2006).

Realizacni etapa
4. Sbér udajt

V této fazi dochazi k samotnému sbéru dat. Nejprve se sbiraji data sekundarni a poté data
primarni. Tato faze byva Casto nejnakladnéjsi. Mohou se zde také vyskytnout chyby
a mnoho problému (Kozel et al., 2006).

5. Zpracovani shromazdénych udaji

Pokud jsou zjistény vSechny potfebné udaje, je provedena jejich kontrola a uprava.
Nésledné€ je mozné pfistoupit k vlastni analyze a interpretaci vysledki. Kontrola se za-

m¢éfuje na validitu udaju (ptesnost) a spolehlivost (Kozel et al., 2006).
6. Analyza tdaju

Nejprve jsou analyzovany vysledky kazdé proménné. Nasledné na zakladé téchto vy-
sledkt se pokracuje v hlubSich analyzach. Postupné je zjiSténa Cetnost zjisténych odpo-
védi, Groveni zkoumanych znaki a zavislost mezi proménnymi. Cetnost znamena pocet
vyskytl jednotlivych variant odpovédi. Absolutni ¢etnost ukazuje sumu jednotlivych va-
riant odpovédi. Uréi se také relativni Eetnost. Uroveii zkoumanych znaki se popisuje cen-
tralnimi momenty. Nej€astéji se vyuZzivaji primér, modus, median a kvantil (Kozel et al.,

2006).
7. Interpretace vysledku vyzkumu

Pti interpretaci vysledkti dochazi k potvrzeni hypotéz nebo jejich vyvraceni. Nasledné

jsou analyzovany faktory, které ovlivnily zjisténé vysledky (Kozel et al., 2006).
8. Zavére€na zprava a jeji prezentace

Jedinym zhmotnénym vysledkem uskute¢néného marketingového vyzkumu je prezentace
vysledkil. Za zakladni zplisob prezentovani vysledkli vyzkumu je prezentace pisemna,
kdy se na zaklad¢ zaveére¢né zpravy informuje zadavatel vyzkumu o jeho vysledcich.
Text by mél byt v pfitomném ¢ase a struény. Cisla se nejéastdji vyjadiuji v procentech.

Tabulky se vyuzivaji v celém pritbéhu marketingového vyzkumu, nebot’ jsou dilezitym
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ukazatelem o piesnych &iselnych hodnotach. Casto se také vyuzivaji grafy, pomoci kte-
rych se zkouma zavislost a vztahy mezi proménnymi. Posledni ¢asti vyzkumného procesu

muze byt jako dopliiujici nastroj Gstni prezentace vysledku (Kozel et al., 2006).
Kvalitativni vyzkum

Kvalitativni vyzkum se zamétuje na hledani motivi, pfi¢in a postoji. Nejcastéji je jeho
cilem odpovédét na otazku pro€. Cilem kvalitativniho vyzkumu je rozkryt asociace, které
Vv cilové skupiné zkoumané téma vyvola (Tahal et al., 2017). Pouzivané techniky kvalita-
tivniho vyzkumu jsou nejcastéji:

> Focuse group

Skupina od 8 do 12 tcastnikt, ktera je vedena moderatorem k hloubkové diskusi, jez je

zamé&fena na urcité téma. V kvalitativnim vyzkumu Ize povaZovat za nejvyuzivanéjsi me-

todu (Vojtko, 2016).

» Individualni hloubkové rozhovory

Rozhovory mezi respondentem a tazatelem, pii kterych se hledaji detailni odpovédi
na dané otazky. NejCastéji se vyuzivaji pfi senzorickém hodnoceni, exploracnim vy-

zkumu, vyvoji novych produktl a testovani prototypii (Vojtko, 2016).
» Projektivni techniky

Zjistuji nejhlubsi pocity respondenta pomoci projekce do nestrukturované situace.
Projekce je neuvédomované prenasSeni subjektivnich popt. nevédomych ptéani, motivl
a pocitll na jiné osoby ¢i situace. Projektivnimi technikami mohou byt dopliiovani vét
a pribéhu, technika tieti osoby, Kresleni a pfifazovani obrazkt, dopliovani komiksu ¢i
slovni asociace (Vojtko, 2016).

» Ptipadové studie

Do hloubky zkoumaji program, udalost, aktivitu, proces (napf. podnikani), proces v Case,

proces zahrnujici jednu nebo vice osob (Vojtko, 2016).
» Mystery shopping

Jedna se o nakup v utajeni, ktery se zabyva testovanim kvality sluZeb a prodejniho per-

sondlu nebo zjist'ovani konkurenénich cen (Vojtko, 2016).
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Kvantitativni vyzkum

Tento typ vyzkumu nejcastéji odpovida na otazku kolik. Kvantitativni data jsou statis-
ticky zpracovatelna a vyhodnotitelna. Vystupem kvantitativniho vyzkumu jsou tabulky
nebo grafy zaloZené na statistické analyze dat (Tahal et al., 2017). Nejcastéji pouzivanymi

technikami k ziskani dat jsou:
» Pozorovani

Pozorovani ve vétsing pripadl probihd na zakladé predem stanoveného scénare. Pozoro-
vatel si doptedu pfipravi, jaké skutecnosti ma pozorovat. K pozorovani se v soucasné
dobé pouziva casto mobilni zatizeni. Mezi pozorovani se také fadi etnografické vyzkumy,
jejichz cilem je pozorovani urcité skupiny v ptirozeném prostiedi. V poslednich letech se
pozorovani pouziva také velmi Casto ve spojeni s internetem, kdy se sleduji poCty navstév

riznych socialnich siti (Tahal et al., 2017)
» Dotazovani

Zakladem je pokladani otazek respondentiim. Na zéklad¢ odpovédi nasledné tazatel ziska
zadouci primarni tidaje. Podle kontaktu s dotazovanym se dotazovani ¢leni na osobni, te-

lefonické a pisemné (Ptibova et al., 1996).

Osobni dotazovani je zaloZeno na ptimé komunikaci s respondentem, tedy tvaii v tvar.
Za vyhodu lze povazovat pfimou zpétnou vazbu, pfi rozhovoru muze tazatel pouzivat
rizné ndzorné pomucky, pomoci kterych lze zvysit srozumitelnost pokladanych otazek.

Mezi ptednosti patii také vysoka spolehlivost ziskanych tdaju (Pfibova et al., 1996).

Telefonické dotazovani je velmi podobné osobnimu, jelikoz respondent okamzité reaguje
na pokladané otazky. Vyhodou je rychlost a nizké naklady. Problémem je vSak ziskéani

respondenta ke spolupraci (Pfibova et al., 1996).

Pisemné dotazovani je nékdy také nazyvano jako postovni anketa, nebot’ je respondentim
dotaznik dorucovan postou. Lze ale také vyuzit jiné moZnosti, jako je pfiloZeni dotazniku
k vyrobku. Dotaznik je mozné ptedat i osobné. Vyhodou této metody je, Ze si respondent
muze v Klidu rozmyslet svou odpovéd’, to v§ak muze byt i nevyhoda. Dotaznik nemusi

byt nikdy ziskan zpét (Ptibova et al., 1996).

Elektronické dotazovani je technika, ktera je zalozena na vyuziti pocitace. Tato metoda
je vyhodna svou rychlosti, nizkymi naklady, rychlym zpracovanim dat (Ptibova et al.,
1996).
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» Experiment

Rozlisuji se dva typy experimentl, laboratorni experiment a experiment v pifirozenych
podminkach. Laboratorni experiment znamena sbér dat zaloZeny na uméle vytvoienych
podminkach. Experiment Vv pfirozenych podminkach je velmi malo vyuzivanou techni-
kou, protoze je velmi Casové narocna. Nejcastéji se vyuziva pro ziskani informaci o no-

vém vyrobku (Pfibova et al., 1996).
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3 CiL, HYPOTEZY A PREDPOKLADY A METODIKA PRACE

3.1 Cil
Hlavnim cilem diplomové¢ prace je zjiSténi obsahovych nedostatkii vybranych interneto-
vych stranek e-shopti, navrhy na jejich zlepseni a Cinnost ptislusného dozorového organu

v této oblasti.

3.2 Hypotézy a predpoklady
Pfed zahajenim samotného vyzkumu byly stanoveny hypotézy, Které budou nasledné
na zaklad¢ provedeného dotaznikového Setfeni potvrzeny nebo zamitnuty. Déle byly zvo-

leny ptedpoklady, které budou hodnoceny na zakladé¢ fizené¢ho hloubkového rozhovoru.
Hypotézy
Hypotéza 1: Témér 90 % e-shopii porusSuje pravni piedpisy.

Tento ptfedpoklad byl stanoven na zaklad¢ ¢lanku: ,,Pocet rizikovych e-shopii rychle na-
rasta, ve kterém COI uvadi, ze ,,v pritbéhu roku 2017 uskutecnilo 1 085 kontrol interne-
tovych obchodii. Poruseni pravnich predpisi zjistila v 952 pripadech, coz je priblizné

90 procent.“ (COI, 2018d).

Hypotéza 2: AZ 70 % zakazniki nedokon¢i nakup na webovych strankach e-shopu

z diivodu zdlouhavého nakupniho procesu.

Nasledujici hypotéza vychazi z ¢lanku: ,,Pro¢ nedokonéite nakup? Studie hodnotila
e-shopy*, ktery informuje o tom, ze zdkaznik nedokonci sviij nakup na e- shopu. ,, Nevy-
raznd hlavni nakupni tlacitka a zdlouhavy proces objednavky jsou hlavni pricinou toho,

ze zhruba 70 procent zakaznikit nakonec na e-shopu nenakoupi. “ (aktualné.cz, 2014).
Hypotéza 3: Dopravu zdarma oceni 53 % zakazniki.

Na zakladé ¢lanku, jenz fesil, podle ¢eho si Cesi vybiraji e-shop, byla stanovena tieti
hypotéza. V &lanku bylo uvedeno, Ze: ,, Sedesdt procent Cechii za stejné diilezité povazuje,
aby obchodnik nabizel prehledné a kompletni informace o produktu, 53 procent nakupu-
Jjicich vyhledava dopravu zdarma.* (APEK, 2016e).

Hypotéza 4: 66 % lidi ve véku 25-34 nakoupi na e-shopu alespon jednou za mésic.

Ctvrta hypotéza byla stanovena na zékladé stejnojmenného ¢lanku, jako hypotéza tieti.
V ¢lanku byla mimo jiné, uvedena také informace, ze: ,, Neni zZdadnym prekvapenim,

Ze nejcasteji objednavaji zbozi po siti zdakaznici ve veku 25 az 34 let. Celkem 66 procent
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respondentii v této vekové kategorii uvedlo, ze na e-shopech nakoupi minimalné jednou

za mésic.” (APEK, 2016e).
Predpoklady

Pi-edpoklad 1: StiZnosti spotiebiteli na e-shopy podané COI bylo v roce 2017 téméf
5900.

Piedpoklad tykajici se poétu stiznosti na e-shopy podané COI ze strany spotiebiteld byl
stanoven na zakladé ¢lanku ,,Pochybné eshopy zapleveluji ¢esky internet, vyuzivaji opus-
ténych domén.“ V tomto textu feditel COIl uvadi, ze: ,, inspekci prislo v lofiském roce 5937

stiznosti spotiebitelii.” Tyto informace se tykaji roku 2016 (Ekonomika.idnes, 2018).

Piedpoklad 2: Nejcastéji nejsou na webovych strankach uvedeny informace tykajici

se mimosoudniho FeSeni spotrebitelskych sporti nebo reklamace.

Ptedpoklad 2 byl stanoven na zdkladé ¢lanku ,,Pocet rizikovych e-shopt nariista®, kde je
uvedeno: ,,I naddle provozovatelé e-shopit neinformuji spotrebitele o mozZnosti mi-
mosoudniho Fesent spotrebitelskych sporii, o uplatnéni a zpiisobu reklamace nebo pouzi-

vaji klamavé obchodni praktiky. “(COI, 2018d).

3.3 Metodicky postup

Prace bude zpracovana na zéklad€ nasledujiciho postupu:

» Studium teoretickych vychodisek

» Provedeni terénniho vyzkumu za pouziti dotaznikového Setfeni a fizené¢ho hloub-
kového rozhovoru

» Zhodnoceni vyzkumu

» Zavér a interpretace vysledka
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4 VLASTNI PRACE

4.1 Plan vyzkumu

Pro zjisténi dostatecnych informaci, tykajici se e-shopti a jejich webovych stranek, bylo
zvoleno né€kolik vyzkumnych metod. Pro ziskani informaci z fad spottebitelit bylo pro-
vedeno dotaznikové Setieni. Dale byl realizovan tizeny hloubkovy rozhovor se zastup-
cem Ceské obchodni inspekce. Autorka také provedla vlastni zhodnoceni vybranych we-
bovych stranek e-shopli. Soucasti prace je také ptipadova studie, kterd zobrazuje cely

nakupni proces na vybraném e-shopu.

Prvni navrh dotazniku byl sestaven v poloviné srpna roku 2018. Po konzultaci a nékolika
zménach doslo k pilotazi, jejimz cilem bylo zjistit srozumitelnost jednotlivych otazek
a odpovédi a piipadné nedostatky odstranit. Pilotdze dotazniku se uc¢astnilo celkem 16 re-
spondentt riznych vékovych kategorii, vzdélani a povolani. Na zékladé jejich odpovédi
a poznatkd bylo zapotiebi provést nékolik zmén. Jedna otazka byla nespravné formulo-
vana, doslo tedy ke zmén¢ znéni otazky a i formy odpovédi. Pro neznalost vyskytujiciho
se pojmu byla jedna otazka z dotazniku zcela vypusténa. V dotazniku byly také doplnény
odpovédi, které respondentim chybély. Po pilotazi, ktera probihala v horizontu dvou
tydnii mésice fijen, byl dotaznik zformulovan do findlni podoby. Kromé¢ papirové podoby

byly otazky také naformatovany do elektronické podoby na serveru Google Forms.

V Gvodni ¢asti dotazniku je uveden ucel provadéného vyzkumu, déle jsou zminény po-
kyny k vyplnéni a kontakt na autorku pro ptipadné dotazy. Dotaznik obsahuje celkem
32 otazek, které jsou rozdéleny do tii ¢asti. Prvni ¢ast, obsahujici 3 otazky, je zaméiena
na pravni povédomi spotiebiteltl. Druha ¢ast je orientovana na vlastni zkusenosti respon-
dentli s webovymi strankami e-shopi, ale 1 dalSich zkuSenosti tykajicich se nakupt ptes
e-shopy. Hned v ivodu je otazka filtracni, ktera rozliSuje respondenty nakupujici a nena-
kupujici pies e-shopy. V posledni ¢asti jsou otazky sociodemografické, na zakladé¢ kte-
rych jsou zjistény zakladni informace o respondentech. V dotazniku se vyskytuji jak

otazky uzaviené, oteviené tak polozaviené. Cely dotaznik je k nahlédnuti v Ptiloze 1.

Dotaznikové Setfeni bylo uskute¢néno od 18.10 2018 do 9. 11. 2018. Respondenti byli
vybrani ndhodné bez jakéhokoliv pravidla, tedy tzv. prostym ndhodnym vybérem. Cel-
kem bylo ziskano 249 respondenti, z toho 228 vyplnilo dotaznik v elektronické podobé
na internetovych strankach Google Forms a zbylych 20 bylo osloveno osobné z divodu

ziskani dat i od respondentd ve vysSim véku, ktetfi nevyuzivaji napiiklad socidlni site.
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Nasledné byla data zakddovana a zpracovana pomoci programu MS Excel, kde byly vy-

tvoteny veskeré grafy.

Hypotézy, které byly stanoveny pied samotnym vyzkumem, byly zhodnoceny na zaklad¢
ziskanych odpovédi v dotaznikovém Setieni. Pro hodnoceni byla zvolena metoda dobré
shody neboli Pearsoniv Chi-kvadrat. Metoda ovéiuje, zda ma ndhodna veli¢ina pfedem
dané rozdéleni pravdépodobnosti. Hodnota velig¢iny y? je porovnavana s kritickou hod-

notou ptislusného rozdéleni chi kvadrat na pozadované hladin€ vyznamnosti 5 %.

"L (0; — E;)*

2 __
X =) T

i=1

O = Nameérené hodnoty
E= Predpoklidané hodnoty (Uvod do statistiky, 2006).

Pro hlubsi proniknuti do dané problematiky byl také proveden fizeny hloubkovy rozhovor
s pracovnici Ceské obchodni inspekce. Pro zefektivnéni rozhovoru byly pied samotnym
rozhovorem pfipraveny otazky, které jsou k nahlédnuti v Piiloze 2. Rozhovor se uskutec-
nil v jednom z inspektoratu 25. 9. 2018. Na zakladé tohoto rozhovoru byly nasledné zhod-

noceny stanovené piedpoklady.

Autorka také provedla vlastni hodnoceni vybranych webovych stranek e-shopi a ptipra-
vila pfipadovou studii. Ve vlastim hodnoceni byly hodnoceny obsahové nedostatky
e-shoptli. Celkem bylo hodnoceno 5 webovych stranek. V piipadové studii byl proveden

nakup z jednoho vybraného e-shopu.
4.2 Vysledky vyzkumu

4.2.1 Dotaznikové Setieni

V této ¢asti budou vyhodnoceny jednotlivé odpovédi z dotaznikového Setfeni. Ziskana
data byla pfenesena do kontingenc¢ni tabulky a nasledn€ vyobrazena pomoci grafii v pro-
gramu MS Excel. U n¢kterych odpovédi byla z divodu vyhodnoceni hypotéz pouzita sta-
tistickd metoda dobré shody. Celkem bylo osloveno 249 respondentti. Jeden dotaznik mu-

sel byt vyfazen z diivodu nekvalitnich a nevyhovujicich odpovédi.
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Otazka €. 1: Jaka je maximalni lhita pro vyfizeni reklamace véetné odstranéni

vady p¥i nakupu zboZi pi‘es e-shop?

Prvni otazka v sekci pravni povédomi se zabyvala lhiitou pro vyfizeni reklamace véetné
odstranéni vady. Na tuto otazkou odpovidali vSichni respondenti véetné téch, co nenaku-
puji pies e-shop. Spravnou odpoveéd’, 30 dni, zvolilo 76 % (189) respondentt. Dalsi od-
povédi, které nejsou spravné, vybralo zbyvajicich 24 % respondentti. Chybnou odpovéd’
14 dni zvolilo 16 % (40) respondentd, 60 dni 5 % (12) respondentd a 24 mésici 3 % (8)
respondentu. I respondenti, kteti nenakupuji pies e-shop, zvolili v 73 % (11) spravnou

odpovéd.

Graf 1: Jakd je maximalni lhiita pro vyiizeni reklamace véetné odstranéni vady p¥i nakupu zboZi pies
e-shop? (n=249)

5% 3%
I

M 14 dni
30 dni
i 60 dni

H 24 mésicu

Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci programu MS Excel

Otazka ¢. 2: Musi byt na webovych strankach e-shopu uvedena informace tykajici

se mimosoudniho FeSeni spotiebitelskych spori?

Druhou otazku, kterd se zabyva mimosoudnim feSenim spotiebitelskych sporti, opét vy-
pliovali vSichni respondenti. Spravnd odpovéd’, Zze musi byt tato informace uvedena
na strankach e-shopu, zvolilo 43 % (107) respondentti. Jak Ize vidét na Grafu 2, stejné
procento respondentd 43 % (106) zvolilo, Ze nevi, jestli ma byt tato informace na stran-
kach uvedena. DalSich 14 % (36) respondentti se domniva, Ze tato informace nemusi byt

uvedena na strankach e-shopu.
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Graf 2: Musi byt na webovych strankdch e-shopu uvedena informace tykajici se mimosoudniho FeSeni
spotiebitelskych sporiu? (n=249)

Eano
Ene

M nevim

Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci programu MS Excel

Otazka €. 3: Pokud nejsou na webovych strankach e-shopu uvedeny informace ty-
kajici se odstoupeni od smlouvy bez udani diivodu, poté ma spoti‘ebitel pravo od-

stoupit ve lhiité do:

Posledni otazka z bloku pravni povédomi se tykala lhiity pro odstoupeni od smlouvy bez
udani davodu, pokud vSak nejsou tyto informace na strankach e-shopu uvedeny.
Podle ob¢anského zakoniku ma spotiebitel pravo odstoupit od smlouvy bez udani divodu
do 14 dni. Pokud neni spotiebitel poucen o pravu odstoupit od smlouvy bez udani du-
vodu, ma pravo odstoupit do 1 roku a 14 dnti. Jak vyplyva z nasledujiciho Grafu 3, 91 %
(226) respondenti zvolilo odpovéd’ 14 dnti. Pokud vSak neni informace o odstoupeni od
smlouvy bez udani divodu uvedena na webovych strankach e-shopu, spravnou odpovéedi
je 1 rok a 14 dni. Tuto moznost vybralo pouze (6) 2 % respondenti. Dalsi chybné odpo-
védi do 2 mésicu vybralo 5 % (11) respondentd a odpovéd” do 6 mésict zvolilo 2 % (6)
respondentt. Spravnou odpoveéd’ zvolili 3 respondenti s vysokoskolskym vzdélanim a 3

respondenti se stfedni Skolou.
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Graf 3: Pokud nejsou na webovych strankdch e-shopu uvedeny informace tykajici se odstoupeni od
smlouvy bez udani ditvodu, poté ma spotiebitel pravo odstoupit ve lhiité do: (n=249)

2% 2%

5%

do 14 dnu
# do 2 mésicta
i do 6 mésict

Edo 1 rokua 14 dnu

Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci programu MS Excel
Otazka ¢. 4: Nakupujete prostirednictvim e-shopu?

Filtra¢ni otazka, ktera ur¢ovala, jestli budou respondenti pokracovat dalsi sekci, pojme-
novanou jako ,,Vlastni zkuSenosti S e-shopy®, byla zaméfena na to, zda respondent naku-
puje prostiednictvim e-shopu. Pouze 6 % odpovédélo ne, tedy 15 respondentt nenakupuje
pies e-shopy. Osoby, které nenakupuji pies e-shop, jsou ve 47 % starsi 55 let a vice,
33 % osoby ve véku 15-24 let a pouze 20 % ve veku 25-34 let. Zbyvajicich 94 % (234)
respondentd nakupuje pies e-shopy, ti pokracovali nasledujici sekei ,,Vlastni zkuSenosti

S e-shopy*.

Graf 4: Nakupujete prostiednictvim e-shopu? (n=249)

ano

Hne

Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci programu MS Excel

47



Otazka ¢. 5: Jak ¢asto nakupujete prostifednictvim e-shopu?

Dalsi otazka v dotazniku méla zjistit, jak Casto nakupuji respondenti prostfednictvim
e-shopu. Jak Ize vidét na nasledujicim Grafu 5, 87 (37 %) respondentti nakupuje alespon
1 krat za mésic, 75 (32 %) respondenti alespoii 1 krat za ptl roku, 47 (20 %) respondentil
2-3 za mésic, 13 (6 %) respondentii 1 krat tydné, 11 (5 %) respondenti 1 krat za rok

a pouze 1 respondent uvedl, ze nakupuje méné nez 1 krat rocné.

Nejcastéji nakupuji 1 krat za mésic Zeny 68 (40 %). Muzi zvolili odpovéd’ 1 krat za mésic
pouze v 19 ptipadech, tedy 33 % muzl nakupuje 1 krat za mésic. 39 % (29) muzi naku-

puje 1 krat za ptl roku, coz byla nejcastéji zvolena odpovéd’ z pohledu muza.

Graf 5: Jak ¢asto nakupujete na e-shopu? (n=234)
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Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci programu MS Excel
Na zékladé této otazky bylo také zjistovano, zda 66 % lidi ve veéku 25-34 nakoupi na
e-shopu alesponn jednou za mésic. Pro zjisténi byl pouzit test dobré shody, kde
x%=1,66873065 a p-value = 0,196428755. P-value je vétsi nez stanovend hladina vy-
znamnosti 5 %, tudiZ se podafilo prokazat, ze 66 % lidi ve v€ku 25-34 nakoupi na e-shopu

alesponi jednou za mésic.
Otazka €. 6: Co je nejcastéji predmétem Vaseho nakupu na e-shopu?

Na nasledujicim Grafu 6 1ze vidét, co je nejcastéji predmétem nakupu na e-shopu. Sluzby
a nehmotné statky nakupuje pouze 1 % (3) respondentt. Nejcastéji respondenti nakupuji
hmotné statky, tedy zbozi, a to 84 % (196) respondentii. U 15 % (35) odpovédi, bylo

zaznamenano, ze predmétem nakupu je jak zbozi, tak sluzby.
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Graf 6: Co je nejéastéji predmétem Vaseho nakupu na e-shopu? (n=234)

H zbozi
| sluzby

M zboZi a sluzby

Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci programu MS Excel

Otazka 7: Dle ¢eho vybirate e-shop k Vasemu nakupu?

U otazky ¢&islo 7, ktera se zabyvala, dle ¢eho vybiraji respondenti e-shop ke svému na-
kupu, bylo mozno zvolit vice odpovédi. Jak je patrné z Grafu 7, respondenti nejcastéji
vybiraji e-shop k nakupu podle recenzi ostatnich zakaznikd. Tato odpovéd byla zvolena
148 krat. Dale 131 respondentii ovliviiuje nizka cena zbozi. Velky pocet respondentti 110
se rozhoduje o vybéru e-shopu na zéakladé doporuceni od svych znamych. Dalsich 47
respondentti ovliviiuje reklama, 40 socialni sité€ a pouze 11 pravni nalezitosti e-shopu.
Jind odpovéd’ byla zaznamenéana v 15 piipadech, kdy respondenti nejcastéji uvadeli,
7e se rozhoduji predev$im na zaklad¢ vlastnich zkuSenosti, ale i vzhledem k rychlosti
doruceni zboZi, moZnostem doruceni zboZi a ve 2 ptipadech se rozhoduji na zaklad¢ kva-
lity zbozi. V nasledujici Tabulce 2 1ze vidét absolutni, relativni ¢etnost a ¢etnost vzhle-

dem Kk poctu respondentii.

Tabulka 2: Absolutni a relativni éetnost

Pravni nalezitosti 11 2% 5%
Jiné 15 3% 6 %
Socialni sité 40 8 % 17 %
Reklama 47 9% 20 %
Doporuceni od 110 22 % 47 %
znamych
Nejnizsi ceny 131 26 % 56 %
Recenze ostatnich 148 29 % 63 %
zakazniku

Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci programu MS Excel
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Graf 7: Dle éeho vybirdte e-shop ke svému nakupu? (n=234)

pravni nalezitosti e-shopu
Jineé

socialni sité

reklama

doporuceni od znamych

nejnizsi ceny

recenze ostatnich. .

1
15
10
47
110
131
148
50 100 150

200

Jiné moznosti:
- vlastni zkuSenosti
- rychlost dorugeni
- moznosti doruceni
- kvalita zbozi

Otazka ¢. 8: Jsou pro Vas dilezité kladné recenze e-shopu?

Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci programu MS Excel

Nasledujici otazka zjistovala, zda jsou pro respondenty dulezité kladné recenze e-shopu.

Nejvice z nich, tedy 64 % (149), uvedlo, Ze jsou pro né kladné recenze vzdy dulezité.

Pro 35 % (82) respondentt jsou kladné recenze dtlezité pouze obcas. Zbyvajici 1 % (2)

uvedlo, ze kladné recenze pro né nejsou nikdy dulezité a 1 respondent nevi, zda jsou pro

n¢j kladné recenze dilezité i nikoliv.

Pokud se na dutlezitost recenzi podivame z pohledu Zen a muzi, tak vzhledem k celko-

vému poctu zen, které se ucastnily dotaznikového Setteni, jsou pro 60 % (115) vzdy di-

lezité kladné recenze. Stejné€ jsou na tom muzi, kdy pro 60 % (34) muzi jsou vzdy dilezité

kladné recenze.

Graf 8: Jsou pro Vis dileZité kladné recenze e-shopu? (n=234)
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Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci programu MS Excel
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Otazka €. 9: Jak jsou pro Vas vyznamné nasledujici faktory pri vybéru e-shopu?

Prosim, vyberte ¢islo od 1-5 (1- velmi vyznamné, 5- nevyznamné)

U této otazky méli respondenti ohodnotit jednotlivé faktory dle vyznamnosti, které jim
ptikladaji. Jak 1ze vidét na nasledujicim Grafu 9 nejvétsi vyznam pro respondenty ma do-
prava, a to presné pro 56 % (132) respondentii. Darek zdarma je vyznamny pro 12 % (29)
respondentt, slevové kody pro 12 % (29) respondentli a mnozstevni slevy pro 16 % (37)
respondenti. Znamkou 5 ohodnotilo nejvice respondentti darek zdarma, ato celkem
33 % (77) respondentd. Pro 14 % (32) respondentl jsou nevyznamné slevové kody, pro

17% (40) mnozstevni slevy a pouze pro 4 % (40) doprava zdarma.

Graf 9: Jak jsou pro Vis vyznamné ndsledujici faktory p¥i vybéru e-shopu?
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Hl-vyznamné E2 ®3 ®4 H5-nevyznamné

Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci programu MS Excel

U této otazky byla také vyuzita metoda dobré shody, na zaklad¢ které bylo posuzovano,
zda 53 % zéakaznikd oceni dopravu zdarma. Na zaklad¢ zvoleného testu bylo zjisténo
x 2=61,71963342 a p-value = 3,96*101°. Na zakladé stanovené hladiné vyznamnosti

5 % a dostupnych dat se nepodatilo potvrdit stanovenou hypotézu.
Otazka &. 10: Ctete pied nakupem obchodni podminky e-shopu?

Otéazka cislo 10 zjistovala, zda respondenti ¢tou pfed ndkupem obchodni podminky
e-shopu. Pred nakupem ¢te vzdy obchodni podminky pouze 6 % (14) respondentu.
Obcas ¢te obchodni podminky 49 % (114) a zbyvajicich 45 % (106) obchodni podminky
nikdy neéte. Odpoveéd’ ano uvedlo 5 muzu a 9 Zen, které maji vysokoskolské nebo stie-

doskolské vzdélani.
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Graf 10: Ctete si pied nikupem obchodni podminky e-shopu?(n=234)
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Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci programu MS Excel
Otazka ¢. 11: Mél nékdy e-shop, na kterém jste nakupoval/a, chybné pravni nalezi-
tosti? (nap¥r. udaje o provozovateli e-shopu, moZnosti platby, dodani, reklamace,

vraceni zboZi, mimosoudni FeSeni spori,..)

Jedna z otazek ze sekce vlastni zkusenosti s e-shopy zjist'ovala, zda se respondenti setkali
s e-shopem, ktery m¢l chybné pravni nalezitosti. Z nasledujiciho Grafu 11 lze vy¢ist, ze
96 % (225) respondentt Se s takovym e-shopem nesetkalo. Bohuzel zbyvajici 4 % (9)
maji negativni zkuSenost a s e-shopem, ktery mél chybné pravni nalezitosti, Se pii naku-
povani pres internet jiz setkali. U této otazky byl také prostor pro volnou odpovéd’, kam

respondenti sdélili své zkusenosti.
Ptiklady respondent:

Objednal jsem zbozi na e-shopu, ktery neexistoval.
Chybné udaje k provozovateli.
Nespravné uvedend adresa pro reklamaci, coz jsem zjistila az na posté.

Nespravne uvedené informace o cené, ktera byla ve finale vyssi, nez méla byt.

a > w D E

Zbozi nechteli vzit zpatky i ve lhiite 14 dnii.
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Graf 11: Mél nékdy e-shop, na kterém jste nakupoval/a, chybné prdvni ndleZitosti? (n=234)
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Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci programu MS Excel
V navaznosti na tuto otazku bylo testovano, jestli 90 % e-shopt porusi pravni predpisy.
Zde byla vyuzita metoda dobré shody, na zakladé které bylo zjisténo, ze y 2 = 1929,846
a p-value = 0. Hypotéza se zamita, nebot’ p-value je mensi nez stanovena hladina vy-

znamnosti 5 %.
Otazka ¢. 12: Reklamoval/a jste nékdy zboZi/sluzbu zakoupenou pies e-shop?

Jedna z otazek v dotaznikovém Setfeni vénovala pozornost reklamaci pii nakupu pies
e-shop. Konkrétné zjistovala, jestli respondenti maji s reklamaci zkuSenost. Nadpolo-
vicni vétSina respondentll mé s reklamaci zkuSenost, a to konkrétné 53 % (123). Zbyva-

jicich 47 % (111) zbozi ani sluzbu zakoupenou pies e-shop nikdy nereklamovalo.

Graf 12: Reklamoval/a jste nékdy zboZi/slutbu nakoupenou pies e-shop? (n=234)
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Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci programu MS Excel
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Otazka ¢. 13: Byla VaSe zkuSenost s reklamaci zakoupeného zboZi/sluzby pozitivni

nebo negativni?

Na tuto otazku odpovidali pouze ti respondenti, kteii v pfedchozi otazce uvedli, ze maji
zkusenost s reklamaci zbozi zakoupeného pies e-shop. Z 90 % (111) jsou zkuSenosti re-
spondentt s reklamaci pozitivni. Bohuzel zbyvajicich 10 % (12) ma i opa¢nou zkuSenost.
Jak respondenti uvedli, jednalo se nejcastéji o problémy, které jsou uvedeny v nasledujici

Tabulce 3.

Graf 13: Byla Vase zkuSenost s reklamaci zakoupeného zboZi/sluiby pozitivni nebo negativni? (n=123)

H Pozitivni zkuSenost

H Negativni zkuSenost

Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci MS Excel

Tabulka 3: ZkuSenosti s reklamaci

' 1. E-shop nereagoval 6. Spatna komunikace pies e-mail |

2. Reklamoval jsem sluchatka, do 30 dni
mi nepfislo vyjadieni o reklamaci ani slu-
chatka, poZadoval jsem vraceni penéz,
zkouseli na m¢, ze sluchatka poslali pos-
tou, ale ja to nepfevzal, po par ostiejSich
e-mailech nakonec penize vratili.

3. SpiSe negativni, provozovatel e-shopu
m¢él virtudlni sidlo, kde nebyl k zastizeni,
ac¢ v podminkach bylo sidlo uvedeno jako
jedno z mist pro reklamaci zboZi.

4. Reklamace zamitnuta, diivod smysleny.
5. Nebyla uvedena adresa pro vraceni
zboZi.

7. Negativni. LeZ a spousta ¢ekani nez
zbozi vibec n¢kdo vyzvedl. Ale pry $lo o
chybu dopravce. Tak nevim, s vracenim
penéz probéhlo vse v poradku a ve stano-
veném case.

8. Zdlouhavy reklamacni proces.

Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci programu MS Excel
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Otazka ¢. 14: Dostal/a jste se nékdy do situace, kdy na webovych strankach e-shopu

byla 1ziva informace o skladové dostupnosti zboZzi?

Jedna z otazek vyzkumu se také zabyvala skladovou dostupnosti zbozi, ktera je uvedena
na webovych strankach e-shopu. Nasledujici Graf 14 zobrazuje, kolik procent respon-
dentl se dostalo do situace, ze informace o skladové dostupnosti byla na strankéach uve-
dena chybné. Pro 61 % (142) respondentll je tato situace neznamd. Bohuzel zbyvajicich
39 % (92) respondentit ma zkuSenost opacnou. S chybnou informaci o skladové dostup-

nosti zbozi se setkalo 26 muzu a 66 Zen.

Graf 14: Dostal/a jste se nékdy do situace, kdy na webovych strankdch e-shopu byla IZivd informace
o skladové dostupnosti 7boZi? (n=234)

Eano

Hne

Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci programu MS Excel
Otazka ¢. 14: Jsou pro Vas podstatné dodaci podminky e-shopu?
Graf 15, ktery Ize nasledné vidét, zobrazuje, zda jsou pro respondenta podstatné dodaci
podminky e-shopu. Na prvni pohled je ztejmé, ze pro 91 % (212) respondentti jsou dodaci
podminky e-shopu podstatné. Pouze 9 % (22) respondentti uvedlo opak, tedy nejsou pro

n¢ dodaci podminky dtilezité.
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Graf 15: Jsou pro Vis podstatné dodaci podminky e-shopu? (n=234)

Hano

Ene

Zdroj: Viastni zpracovani pomoci programu MS Excel
Otazka €. 15: Jaky zpisob dodani zboZi uprednostiiujete?

Respondenti nejvice preferuji odbér zbozi na vydejnim misté. Tato odpovéd’ byla uve-
dena 72 krat (31 %). Druhym nejéastéji vyuzivanym zpusobem dodani jsou kuryrni
sluzby, které vyuziva 61 respondenti (26 %). Dale 42 (18 %) respondentd vyuziva doru-
&eni na dobirku, 35 (15 %) upfednostiiuje sluzby Ceské posty a pouze 23 (10 %) respon-
denti vyuziva moznosti osobniho odbéru na prodejné. V jednom piipad¢ byla zvolena
moznost jiné odpovédi, kdy respondent vyuziva nékolik zptisobu dodani a neupiednost-

fiuje pouze jednu.

Graf 16: Jaky zpiisob dodani zbo%i upfednostiiujete? (n=234)

jiné 1

osobni odbér na prodejné W 23
sluzby Ceské posty W 35
doruceni na dobirku W 42

kuryrni sluzby (DHL, PPL,..) W 61
osobni odbér na vydejnim miste. . m 72
0 100 20 30 40 50 60 70 80

Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci programu MS Excel
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Otazka ¢. 16: Na webovych strankach e-shopu byva uveden termin dodani zboZi.
Stalo se Vam nékdy pri nakupu pies e-shop, Ze tato informace byla na strankach

uvedena chybné?

S chybnou informaci o terminu dodani zbozi se bohuzel setkala nadpoloviéni vétsina re-
spondentl a to 55 % (128). Zbylych 45 % (106) se chybnym uvedenim terminu dodani

zbozi nesetkalo.

Graf 17: Na webovych strankdach e-shopu byva uveden termin dodadni zboZi. Stalo se Vim nékdy p¥i nd-
kupu pi‘es e-shop, Ze tato informace byla na strankdach uvedena chybné? (n=234)

®ano

Hne

Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci programu MS Excel

Otazka ¢. 17: Znate APEK kodex terminologie lhut dodani?

Jedna z otazek se tykala znalosti kodexu APEK terminologie 1hit dodani. Jak je na prvni
pohled jasné z nasledujiciho Grafu 18, 98 % (230) respondentt tento pojem nezna. Kodex
terminologie Ihit dodani znaji pouze 2 % (4) respondentti. Respondenti, ktefi tento pojem
znaji, maji v 1 ptipadé vysokoskolské vzdélani a ve 3 piipadech stiedoskolské vzdélani

S maturitou.

Graf 18: Zndte APEK kodex terminologie lhit doddni? (n=234)

2%

®Eano

Hne

Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci programu MS Excel
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Otazka ¢. 18: Jsou pro Vas diilezité platebni podminky e-shopu?

Na Grafu 19 Ize vidét, ze pouze pro 13 % (31) respondentt nejsou duilezité platebni pod-
minky e-shopu. Pro zbyvajicich 87 % (203) jsou platebni podminky e-shopu dtlezité.

Graf 19: Jsou pro Vis diilezité platebni podminky e-shopu? (n=234)

Eano

Hne

Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci programu MS Excel
Otazka ¢. 19: Jaky zpisob platby nejéastéji volite?

V dotaznikovém Setfeni nechybéla ani otdzka tykajici se zptisobu platby, ktery respon-
denti nejéastéji voli pfi nakupu pies e-shop. Nasledujici Graf 20 ukazuje, ze nejcastéji
respondenti voli platbu pomoci dobirky. Tento zptsob voli 98 respondentt, tedy 42 %.
V 87 (37 %) ptipadech voli respondenti nejcastéji platbu pomoci platebni karty. Platbu
bankovnim pfevodem vyuziva 43 (18 %) respondenti. A pouze 6 (3 %) respondentti pro-

vadi platbu pomoci jinych virtualnich elektronickych penézenek jako naptiklad PayPall.

Graf 20: Jaky zpiisob platby nejcastéji volite? (n=234)

120
98
100
80
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40
20 6

0

dobirka platbu platebni kartou  platbu bankovnim jiné virtualni

pfevodem elektronické

penézenky

Zdroj: Viastni zpracovani pomoci programu MS Excel

58



Otazka ¢. 20: Setkal/a jste se situaci, kdy jste zboZzi/sluzbu vlozil/a do koSiku, ale

nakup nedokoncil/a?

Otazka cislo 20 byla zaméfena na nakupni situaci, kdy respondent vlozi zbozi/sluzbu
do kosiku, ale nakup nedokon¢i. Nasledujici Graf 21 ukazuje, Ze s nedokon¢enym naku-
pem ma zkusenost 86 % (202) respondentti. Pouze 14 % (32) respondentt uvedlo, ze se

s touto situaci nesetkalo.

Graf 21: Setkal/a jste se situaci, kdy jste zboZi/sluibu vioZil/a do kosiku, ale ndkup nedokoncil/a?
(n=234)

Eano

Hne

Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci programu MS Excel

Otazka cCislo 21 navazuje na predchozi otdzku. Vypliovali ji pouze ti respondenti, kteti
v pfedchozi otazce uvedli, Ze se n€kdy setkali s nedokoncenym nédkupem. Na nasleduyji-
cim Grafu 22 1ze vidét, Ze nejcastéjsim divodem nedokonceného nakupu je prilis zdlou-
havy nakupni proces 32 % (71). Ve 35 % (64) respondenti uvedli jiny dtvod, nez ktery
byl v nabidce. Nej¢astéji byly uvedeny tyto divody: na jiném e-shopu bylo zbozi levné;jsi,
zmeéna preferenci, nepiehledné informace o zptisobu dokonceni ndkupu, nevyhovujici do-

pravce, ktery byl uveden aZ mezi poslednimi kroky nakupniho procesu.

Kvili nespravné informaci o celkové cené dokoncilo nakupni proces 12 % (25) respon-
dentd. Dal$ich 10 % (20) respondent nedokon¢ilo nakup z dtivodu nespravné informaci
o platb¢, 8 % (16) se stielo s nespravnymi informacemi o zpisobu dokonceni a pouze

3 % (6) chybéla pti nakup na e-shopu vyrazna nakupni tlacitka.
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Graf 22: Vyberte, prosim, jeden z ditvodu nedokoncéeného niakupu (n=202)

H P1ili§ zdlouhavy nakupni
proces

H Nevyrazna nakupni tlacitka

H Nespravné informace o
platbé

M Nespravné informace o
celkové cené

3% .
M Jiné

Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci programu MS Excel

U této otazky bylo pomoci testu dobré shody hodnoceno, jestli 70 % zékaznik nedokonci
nakup z divodu zdlouhavého ndkupniho procesu. Z vysledkii bylo zjisténo, Zze
x%= 116,835455 a p-value = 3,119*10’. Na zakladé dostupnych dat a hladiné vyznam-
nosti 5 % se nepodafilo prokézat, Zze 70 % zakaznikid nedokon¢i nédkup z divodu zdlou-

havého nakupniho procesu.

Otazka ¢. 22: ObtéZuji Vas pri nakupu na e-shopu neustale vyskakujici okénka s

reklamou?

Na nasledujicim Grafu 23 lze vidét, kolik procent respondentii obtéZuji pti nakupu vy-
skakujici okénka s reklamou. V¢tsi ¢ast respondentd, presnéji 68 % (158), tyto reklamy
pii nakupu vzdy obtézuji. Obcas obtézuji 28 % (66) respondentti a nevadi pouze 4 % (10).

Lze tedy fici, Ze prevazujici vétsin€ vadi vyskakujici okénka s reklamou pii nakupu.

Graf 23: Obtézuji Vis pii nakupu na e-shopu neustdle vyskakujici okénka s reklamou?(n=234)

"

H ano, vzdy
H obcas

 ne, nikdy

Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci programu MS Excel
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Otazka ¢. 23: Setkal/a jste se nékdy s podvodnym e-shopem?

Na otazku €. 23, zabyvajici se podvodnymi e-shopy, odpovédélo 94 % (221) respondenttl,
Ze se s takovym e-shop nesetkali. Ne vSichni méli takové $tésti a 6 % (13) respondentt
bohuzel ma zkuSenost s podvodnym e-shopem. Respondenti méli u této otazky moznost
volné odpovédi k uvedeni vlastnich zkusenosti s podvodnym e-shopem. V dotaznikovém

Setfeni byly zaznamenany tyto odpovédi:

1. Zahranicni e-shopy s ,,fejkovymi“ znackami za podezrele levné ceny
2. Obchod s hrackami
3. Sestra s podvodem u mobilniho telefonu. Platila predem, zbozi nedostala a ani
penize zpét.
Alliexpress

Obchod s prasky na hubnuti.

Jiz si nepamatuji presnou adresu e-shopu

N oo a &~

WWW.mamasvet.cz — tvari se jako ceska firma s ne uplné levnym a kvalitnim zbo-
Zim, ale jednd se o smejdy z Ciny. Obdobné lunzo.cz — jednd se o e-shop, kde
nabizi stejné zbozi jako Alliexpress, ale ceny jsou 2x vys$si. Lunzo alespon netaji
piivod zboZzi.

8. Slevyzhor.cz

9. Postovnezdarma.cz

10. Zbozi zaplaceno, ale neodeslano.

Graf 24: Setkal/a jste se nékdy s podvodnym e-shopem? (n=234)

6%

Eano
Hne

Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci programu MS Excel

Otazka ¢. 24: Setkal/a jste se nékdy p¥Fi nakupu na e-shopu s nekalou obchodni prak-
tikou?

Dalsi otazka se zamétovala na nekalou obchodni praktiku, se kterou se respondenti setkali

61



pti nakupech na e-shopech. Jak Ize vidét na nasledujicim Grafu 25, 93 % (218) respon-

dentti se s nekalou obchodni praktikou nesetkalo. Respondenti, ktefi maji opac¢nou zku-

Senost, je 7 % (16). U této otazky byla také moznost volné odpovédi, kam respondenti

uvedli priklad nekalé obchodni praktiky, se kterou se setkali. Odpovédi respondentti jsou

nasledujici:

1.
2.

10.

11.

Zbozi zaplaceno a nedodano

Kupovala jsem nové zbozi a dostala pouzité. O pouzitém zbozi nebyla na strdn-
kach e-shopu Zadna zminka.

02

Zbozi neodpovidalo kvalité uvedené na e-shopu.

Nepravdivé informace o dodaci lhiité. Automatické pridani polozky do kosiku,
ktera nebyla vyzadovana.

Zbozi nedorazilo, e-shop nereagoval na e-mail ani na volani.

Wish

Uvedeni nizkého poctu kusii, které zbyvaji k prodeji a upozornéni, ze o zbozi je
vysoky zdjem.

Nepamatuji si nazev e-shopu.

Oznacena sleva, kdy je skrtla puvodni cena (pr. 699 Kc), ale nova cena je stejna
(také 699 K¢).

Kdyz jsem si nevyzvedla balicek, jelikoz jsem neméla cas. Kdyz se jim vratil, tak
mi trikrat denné volali s tim, Ze musim uhradit postovné a zaroven si konecné
prevzit balicek. Kdyz jsem objednavku rusila, Ze platit nic nebudu, tak mi bylo

Feceno, ze me blokuji a Ze bych méla dospet.

Graf 25 : Setkal/a jste se nékdy p¥i nakupu na e-shopu s nekalou obchodni praktikou? (n=234)

Eano

Hne

Zdroj: Viastni zpracovani pomoci programu MS Excel
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Otazka 25: Podal/a jste nékdy podnét Ceské obchodni inspekcei k podvodnému &i

rizikovému e-shopu?

Jak Ize vidét na nasledujicim Grafu 26, 99 % (232) respondentii nepodalo podnét Ceské
obchodni inspekci k podvodnému nebo rizikovému e-shopu. Pouze 2 (1 %) respondenti
uvedli, ze podnét Ceské obchodni inspekei podali. V prvnim piipadé podala podnét zena
ve véku 15-24 let z diivodu prodeje falsované znacky. Druhy podnét byl ze strany muze
ve véku 25-34 let, ktery si na nejmenované strance objednal zbozi, které mu nebylo do-

dano, a nebyly vraceny penize.

Graf 26: Podal/a jste nékdy podnét Ceské obchodni inspekci k podvodnému & rizikovému e-shopu?
(n=234)
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Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci programu MS Excel

Otizka ¢&. 26: Ctete na webovych strankach Ceské obchodni inspekce informace ty-

kajici se varovani pred aktualnimi rizikovymi e-shopy?

Tato otazka zjistovala, zda respondenti vyuzivaji moznosti nahlédnout na stranky Ceské
obchodni inspekce, kde je zvefejfiovano varovani pied aktualné rizikovymi e-shopy.
U této otazky uvedla odpoved’ ano 4 % (10) respondentil, coz znamena, ze pouze mala
¢ast respondentll vénuje pozornost rizikovym e-shopt. Obcas Cte varovani pred riziko-
vymi e-shopy 10 % (22) respondentli. Nejcastéji respondenti uvedli, Ze varovani nectou.

Jedna se téméet o 86 %, tedy 202 respondenttl.

Respondenti, kteti uvedli, Ze ¢tou nebo alespoii ob¢as ¢tou varovani pred rizikovymi
e-shopy, jsou zastoupeny 47 % respondenty se sttedoSkolskym vzdélanim a 57 % s vyso-

koskolskym.
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Graf 27: Varovdni p¥ed rizikovymi e-shopy na strankdich COI (n=234)
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Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci programu MS Excel

Otazka €. 27: Jaké je VaSe pohlavi?

Prvni sociodemografické otazka se tykala pohlavi respondentti. Dotaznikového Setfeni se
ucastnilo celkem 249 respondentt. Jak je ziejmé z nasledujiciho Grafu 28, dotaznikového

Setfeni se UcCastnilo 192 (77 %) zen a 57 (23 %) muza.

Graf 28: Jaké je Vase pohlavi? (n=249)

Hmuz

HZena

Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci programu MS Excel
Otazka ¢. 28: Jaké je vaSe nejvysSi dosaZené vzdélani?

A4

Dalsi otazka zjistovala jaké je nejvySsi dosazené vzdéelani respondentti. Nejvic respon-
dentt 111 (46 %), ktefi se zucastnili dotaznikového Setfeni, maji nejvyssi dosazené vzde-
lani sttedoskolské. Dalsi pocetnou skupinu tvoii respondenti s vysokoskolskym vzd¢la-
nim, a to 40 % (99). Mén¢ pocetné skupiny tvoii respondenti s vyucenim 16 (6 %), se

zakladni §kolou 15 (6 %) a nejméné respondentd ma vyssi odbornou Skolu 5 (2%).
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Respondenti, ktefi uvedli nejvyssi dosazené vzdélani pouze zakladni skolu, jsou ve véku

15-24 let se soucasnym statusem student.

Graf 29: Jaké je Vase nejvyssi dosazené vzdélani? (n=249)
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Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci programu MS Excel

Otazka ¢. 29: Jaky je Vas soucasny socialni status?

Jedna z otazek ze sociodemografické ¢asti dotazniku se tykala socialniho statusu respon-
dentl. Dotaznikového Setieni se z(iCastnilo nejvice respondentii z fad studentu, a to cel-
kem 117 (47 %). Druha nejvice zastoupena kategorie jsou respondenti, ktefi jsou v SOU-
¢asné dob¢ zameéstnani 103 (41 %). Dale se zapojilo 14 (6 %) respondentli na matef'ské/ro-
dicovské dovolené, 8 (3 %) osob samostatné vydéle¢né ¢innych, 5 (2 %) nezaméstnanych

a pouze 2 (1 %) osoby pobirajici diichod.

Graf 30: Jaky je Vas soucasny socidlni status? (n=249)
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Zaméstnany/a 103
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Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci programu MS Excel
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Otazka ¢. 30: Kolik Vam je let?

Otazka c¢islo 30 se vénovala vékové struktuie respondentl. Nejvice oslovenych respon-
dentti bylo ve véku 15-24 let, a to 151 (61 %) respondentl. Druhou nejvice zastoupenou
skupinou byli respondenti ve véku 25-34 let, a to v 60 ptipadech (24 %). Ve veku 35-44
se vyzkumu zcastnilo 16 respondentd, tedy 6 %. Respondenti ve véku 45-54 let byli
zastoupeni z 6 % (14). O néco mén¢ bylo respondentti z kategorie 55-64 let, ktefi se
do vyzkumu zapojili pouze v 7 piipadech (3 %). Na dotaznik odpovédél pouze jeden re-

spondent, ktery byl starsi 65 let. Nebyl ziskén respondent z vékové kategorie pod 15 let.

Graf 31: Kolik Vim je let? (n=249)
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Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci programu MS Excel
Otazka ¢. 31: V jakém kraji bydlite?

Na poslednim Grafu 32 lze vidét, odkud respondenti pochazeji. Nejvice respondentt
(176) je z JihoCeského kraje, coz je téméf 71 %. Dale se vyzkumu zucastnilo 28 (11 %)
respondentti z Hlavniho mésta Praha, 18 (7 %) z kraje Vysocina, 8 (3 %) ze StifedocCes-
kého kraje a 7 (3 %) z kraje Plzenského. Stejné zastoupeni respondentit mél kraj Pardu-
bicky, Olomoucky, Karlovarsky a Jihomoravsky, a to pouze 2 (1 %) respondenti za kazdy
kraj. BohuZel se nepodafilo do vyzkumu ziskat respondenty, kteti bydli ve Zlinském, Li-

bereckém a Kralovéhradeckém kraji.
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Graf 32:

V jakém kraji bydlite? (n=249)
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Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci programu MS Excel

4.2.2 Rizeny hloubkovy rozhovor
Pro zjisténi vice informaci ohledné ¢innosti dozorového organu, ktery dohlizi na webové
stranky e-shopi, byl uskute¢nén fizeny hloubkovy rozhovor. Tento rozhovor probéehl

se zaméstnankyni Ceské obchodni inspekce na jednom z inspektoratu.

Prvni otazka zjist'ovala, jaké obsahové nedostatky webovych stranek e-shopi se vyskytuji
nejéast&ji. Pracovnice Ceské obchodni inspekce uvedla, e nejéastdji zapomenou podni-
katelé seznamit spotiebitele s Ihiitami pro odstoupeni do 14 dnii. Pokud tuto informaci
zapomene podnikatel uvést na svych webovych strankach e-shopu, tak je to ve prospéch
spotiebitele, ktery tak podle obfanského zadkoniku miize odstoupit do 1 roku a 14 dnt.
Dale ¢asto chybi informace ohledné reklamace. V souvislosti s reklamaci nejcastéji nein-
formuji o postupech reklamace, kam maji zasilat informace nebo kde mé byt reklamace
provedena. V soucasné dobé taky na mnoha webovych strankach neni zakomponovana
informace tykajici se mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sporti, kterd zde od 1. unora

2016 musi byt uvedena.

Nésledovala otdzka zamétfena na nejcastéji se vyskytujici nekalé obchodni praktiky
na webovych strankach e-shopti. Nejéastéji se Ceska obchodni inspekce setkava s krace-
nymi lhitami. Zakaznik ma podle obcanského zakoniku pravo uplatnit odstoupeni
od smlouvy do 14 dnii ode dne pievzeti posledni dodavky zbozi. Odstoupeni lze provést

naptiklad emailem. Zakaznik mé nésledné dalSich 14 dni na to, aby zboZzi dorucil prodejci.
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Nekteti prodejci vSak chtéji mit vSe vytizené v prvnich 14 dnech, zakaznik vsak tuto po-
vinnost nema. Podle legislativy platné pted 1. 1. 2014 prodéavajici méli povinnost vratit
postovné a veskeré tyto ndklady do 30 dnti. Podle nové platné legislativy vSak maji po-
vinnost vratit penize do 14 dna. Ne vsichni prodejci to dodrzuji, nebot’ se jim zda lhiita
14 dnt pfilis kratka. To je vSak také oznacovano za nekalou obchodni praktiku. Dale se
Ceska obchodni inspekce setkava s fiktivnimi strankami, které nabizi jakékoliv zboZi.
Zakaznika by vSak méla odradit na prvni pohled velmi nizka cena. Tyto e-shopy maji
platné obchodni podminky, Casto je uveden i ndzev spole¢nosti, ktery je vSak smysleny
nebo ukradeny jiné spole¢nosti. Pokud na takové stranky Ceska obchodni inspekce na-
razi, okamzit¢ je zahdjena kontrola spole¢nosti. Oznami spolecnosti zahdjeni kontroly
a vyzaduje doklady k pfedmétnym objednavkam a webu. Pokud se nejedna o web dané

spole¢nosti, zadaji 0 podani trestniho 0znameni na neznamého pachatele.

Dalsi otazka znéla: ,,Kolik procent e-shopii porusi rocné pravni predpisy?* Pracovnice
Ceské obchodni inspekce odpovédéla, Ze roéné porusi pravni predpisy 90 % e-shop.
Toto Cislo je vSak dané tim, Ze se provadi kontroly pfedev§im u e-shopti na podnéty spo-

ttebiteld, kteti maji podezieni na poruSeni pravnich ptedpist. Proto je ¢islo tak vysoké.

Dalsi otazka, ktera byla vznesena, se tykala postupu, pokud narazi na e-shop porusujici
pravni predpisy. Kdyz se Ceskd obchodni inspekce setka s e-shopem, ktery porusuje
pravni ptedpisy, zahajuje ihned kontrolu. Ve vétsiné piipadi je na e-shop podana stiZznost
ze strany zakaznika, napfiklad zbozi mu neni dodano, je dodan jiny pfedmét, nez byl
objednan nebo je Gctovana vyssi cena. Pokud je obdrzena stiznost, okamzité je zahgjena
kontrola, nej¢astéji fiktivni objedndvkou. Ze stranek e-shopu je tedy objednano néjaké
zbozi. Nejlepsi je, pokud ma e-shop moZznost osobniho odbéru, aby nevznikaly dal$i na-
klady. Nebot’ pfi odstupu od smlouvy je Ceska obchodni inspekce povinna hradit podni-
kateli veSkeré naklady, tedy i poStovné. V ptipad¢€, Ze neni moZznost osobniho odbéru, je
zbozi objednano na adresu inspektoratu. To vSak také neni ptili§ vhodné feSeni, protoZe
mnoho podnikatelti zna tuto adresu. Nasledné je zbozi ptevzato a zkousi se odstoupeni
od smlouvy, Ceska obchodni inspekce vystupuje poiad jako b&zny spotiebitel. Pokud
podnikatel umozni odstoupeni od smlouvy, tak az v tuto chvili se prokaze pritkazem. Dale
se pokracuje v kontrole webovych stranek, které jsou jiz vyfocené a zdlohované v dobé
objednavky. Nékdy se také stava, Ze je na webovych strankach uvedena nespravna adresa

sidla podnikatele, ktery se tak neda dohledat. V takovém piipad¢ se kontrola zahajuje
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oznamenim o zahdjeni kontroly a vyzvou k soucinnosti. Podnikateli je dana lhtita, nejcas-
t&ji 10 dnti, do které je povinen se k ptipadu vyjadrit. Déle je také konfrontovan s tim, co
bylo feteno ze strany zadavatele podnétu. Ceska obchodni inspekce nemize vychazet
pouze z podnétii zadavatele, nékdy je diivod podani pouze konkurenc¢ni a tak je vyzado-

van ndzor samotného podnikatele.

Nasledujici otazka se tykala sankei pro e-shop porusujici pravni ptedpisy. Sankce pro ta-
kové e-shopy jsou rizné. Vyse je dana podle toho, jestli se jedna o opétovné poruseni
nebo ne. Na misté za drobné nedostatky je mozné ulozit sankce do 10 000 K¢. Ve sprav-
nim fizeni se vyse odviji od paragrafu, ktery byl porusen. V takovém ptipad¢ je ¢astka od
3 mil. K¢ do 5 mil. K¢. VétSinou se ale sankce ud€luji na spodni hranici. Pokud se jedna
o webové stranky e-shopu, na které je podano vice stiznosti, tak se z jednotlivych podani

déla hromadny ptikaz. Zde se mize sankce vySplhat do fadu deseti tisict korun.

Na otazku zda e-shopy, které maji obsahové nedostatky, ptibylo nebo naopak ubylo, bylo
feceno, ze takovych e-shopt ptibylo. ,,Jak predpokladate, Ze se bude situace nadale vyvi-
jet?*, znéla doplnujici otazka. Vzhledem k tomu, Ze pies internet nakupuje ¢im dal tim
vice lidi, tak se pfedpokladd, ze tendence bude rostouci. Existuji sluSni podnikatelé, ale
potad se najdou 1 ti, ktefi chtcji ze spotiebiteli vylakat jen penize. Coz jsou napiiklad

slevové portaly, které jsou Casto jen zprostifedkovatelé obchodu.

Dale byla vice rozvedena oblast slevovych portali. Bylo feceno, ze portaly jsou obvykle
pouze zprostiedkovatelé obchodu. Tato informace je ¢asto uvedena v obchodnich pod-
minkach, kde byva také sdéleno, Ze jméno prodavajiciho nebude uvedeno. Spotiebitelé
¢asto obchodni podminky ne¢tou. A tak po zaplaceni voucheru zjisti, ze vyrobek/sluzbu
si nelze zakoupit. Na té€chto strankach byva ¢asto chyba, nebot’ je povinnost informovat
zakazniky, Ze se jedna pouze o zprostifedkovatele hned na hlavnich webovych strankéch,
nikoliv az v obchodnich podminkach. V soucasné dob¢ také na portalech narista platba

v bitcoinech, coz je virtualni ména.

Podle ¢eho jsou vybirany e-shopy, u kterych je provadéna kontrola, znéla nasledujici
otazka. U 80 % jsou kontroly provadény na podnéty spotiebitelt a zbylych 20 % podle
reklam, které jsou k vidéni rtizné po mésté nebo na internetu. Casto i podle riiznych akeci,

naptiklad na textilni vyrobky.

Dalsi otdzka znéla: “Jak se kontroluji textilni vyrobky?* Kontroly textilni vyrobkl jsou

specifické tim, ze se de¢laji odbéry vzorkll. Kontroluje se sloZzeni materidlu uvedené
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na webovych strankéch, které musi odpovidat slozeni uvedenému na vyrobku. Pokud by

nekorespondovalo, tak to samoziejmé nespravné, uvedla zaméstnankyne¢.

Nasledné byla otazka orientovana na doporuceni pro spotiebitele. Konkrétn¢, na co by si
pii nakupu pies e-shop méli dat nejvetsi pozor. Spotiebitelé by se méli obcas podivat na
recenze, ale nemohou jim také vétit na 100 %. V dnesni dobé se stava, ze jsou i Z Heuréky
smazany. Dale je dobré kontrolovat obchodni podminky. Zjistit si, jestli firma opravdu
existuje, co je predmétem jejiho prodeje a jestli zprostiedkovava nakup a prodej. Pokud
napfiklad na slevovém portalu nabizejici zajezd je identifikacni idaj truhlare, tak v tu

chvili by to m¢lo zékaznika zarazit. Takze nékdy staci kontrolovat tyto zakladni véci.

Otazky, které byly nasledné polozeny, se tykaly stiznosti podanych na e-shopy ze stran
spotiebiteld. Prvni otdzka se ptala na pocet stiznosti podanych ro¢né ze stran spotiebitelt.
Piimo dotazované zaméstnankyni inspektoratu je roéné podano okolo 50 stiznosti. Cel-

kové za rok 2017 bylo na Ceskou obchodni inspekci sméfovano 5937 podani na e-shopy.

Déle byla pozornost vénovana obsahu stiznosti ze stran spottebitelii. Obsahové se stiz-
nosti nejcastéji tykaji nedodani zboZzi v dané lhlté, nevraceni postovného pii odstoupeni
od smlouvy. V posledni dob¢ se také stiznosti hodné tykaji fiktivnich internetovych ob-

chodu s platbami v bitcoinech, kdy neni nabidnuta jind moZnost platby.

Nasledné bylo sdéleno vice informaci ohledné e-shopt, které pozaduji platby v bitcoi-
nech. V téchto ptipadech je uveden jiny provozovatel, ktery s danou spole¢nosti nema nic
spolecného. Spolecnost si tak dovoli spotiebitele vydirat, ze pokud nezaplati, bude to po-
dano exekutorské komoie. Ve chvili, kdy je vice takovych stiznosti na podnikatelsky sub-
jekt, ktery neodpovida identifika¢nim idajim na webové strance, tak neni potiebné ani
podévat trestné oznameni a piipad je predan policii Ceské republiky. Ta ma mnohem vétsi
piisobnost a mize dohledavat i informace tykajici se &isla uétu. Na to Ceska obchodni
inspekce nema viibec pravomoc. Ve finéle spotiebitelé radéji v bitcoinech zaplati, protoze

se boji. Je jim vyhroZovano smluvni pokutou ihned po jednom dni.

4.2.3 Vlastni hodnoceni webovych stranek e-shopi
V této Casti prace bylo provedeno vlastni zhodnoceni webovych stranek vybranych

e-shopti ke dni 24. 11. 2018 Hodnoceni probihalo v nasledujicich fazich:

1. vybér webovych stranek e-shopt, které budou hodnoceny na zaklad¢ vzorovych
obchodnich podminek APEK 2018, které jsou k nahlédnuti v Ptiloze 3
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2. stanoveni hodnocenych kritérii

3. vlastni hodnoceni vybranych webovych stranek e-shopt
Hodnocené e-shopy

Celkem byly zkoumany 4 e-shopy.

Tabulka 4: Hodnocené e-shopy

About You https://www.aboutyou.cz/
Lady Fashion http://ladyfashion.cz/?main_page=con-
ditions
Prvni — lékdrna.cz https://www.prvni-lekarna.cz/obchodni-
podminky
Plnataska.cz http://www.plnataska.cz/?modal=pb-36

Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci programu MS Excel

Kritéria hodnoceni

Kritéria, ktera byla sledovana u jednotlivych e-shopt, byla zvolena podle aktualné platné
legislativy, a které jsou uvedeny ve vzorovych podminkach 2018 na internetovych stran-
kach APEK. Sledovany byly pfedevS§im pravni naleZitosti, které se musi na webovych

strankach e-shopt vyskytovat.

identifika¢ni idaje obchodnika
. platebni podminky
. preprava a dodani zbozi

. reklamacni tad
. mimosoudni feSeni spotiebitelskych spora

. prava z vadného plnéni

1

2

3

4

5. odstoupeni od kupni smlouvy
6

7

8. ochrana osobnich udaji

9

. jiné podminky u specifickych prodeju (APEK, 2018d)
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Viastni hodnoceni
About You

Jedna se o pomémné novy e-shop, ktery byl zalozen v roce 2013 v Hamburku. Zabyva se

prodejem modniho obleéeni riznych znacek (AboutYou, 2018).
1. identifika¢ni udaje obchodnika

Na webovych strankach jsou uvedeny veskeré identifikacni udaje obchodnika.
2. platebni podminky

Jasné a zfetelné jsou také uvedeny platebni podminky. Platbu 1ze provést pomoci PayU,

kreditni karty, PayPal nebo pii pfevzeti dobirkou.
3. preprava a dodani zbozi

V obchodnich podminkach nechybi ani informace o dodani zbozi, které zajist'uje PPL.
4. prava z vadného plnéni

Podminky reklamace jsou soucasti obchodnich podminek. Informace tykajici se zaruky
jsou uvedeny jasn¢. Zaruka za jakost je po dobu 2 let. U reklamace neni ptimo uvedena

adresa prodejce, kde Ize reklamaci uplatnit.
5. odstoupeni od kupni smlouvy

Podminky odstoupeni jsou uvedeny v obchodnich podminkach. Uveden je také vzorovy
formular pro odstoupeni a adresa, na kterou zadost o odstoupeni zaslat. E-shop také

nad ramec zéakona umoziuje odstoupit od smlouvy po dobu 100 dni.
6. mimosoudni feSeni spotiebitelskych sport

Uvedeny jsou informace tykajici se mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sport. Infor-
muji spotiebitele, Ze se mohou obratit na p¥islu§né organy jako naptiklad Ceska obchodni
inspekce nebo online platformy pro alternativni feSeni sporti nabizené Evropskou komisi.
Uveden je také odkaz na ptislusnou platformu feSeni spori online.

7. uzivatelsky ucet

Informace tykajici se uzivatelského uctu, ktery si zdkaznik na webovych strankach zalozi

a mize z n¢j pristupovat k jednotlivym objednavkam, nebyly nalezeny.
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8. ochrana osobnich udaji

Informace tykajici se ochrany osobnich udaji jsou uvedeny samostatné mimo obchodni

podminky. Jsou zde uvedeny veskeré podminky tykajici se zpracovani osobnich udajt.
Damska méda — Lady Fashion
1. identifika¢ni udaje obchodnika

Vesker¢ identifika¢ni udaje obchodnika jsou uvedeny.
2. platebni podminky

Platebni podminky jsou souéasti obchodnich podminek. Platbu lze provést v hotovosti

pfimo na adrese provozovny, pfevodem na ucet prodejce nebo po doruc¢eni pomoci do-

birky.
3. pfeprava a dodani zbozi

Informace piepravy veetné cen jsou jasn€ uvedeny. Piepravu zabezpecuje Ceska posta
nebo je mozné osobni prevzeti na adrese provozovny. Dodaci podminky jsou také uve-

deny mimo obchodni podminky.
4. prava z vadného plnéni

V obchodnich podminkéch jsou uvedeny tykajici se prav z vadného plnéni. Nechybi ani

odkaz na adresu, kde reklamaci uplatnit.
5. odstoupeni od kupni smlouvy

Prodejce poskytuje zakaznikovi informace tykajici se odstoupeni od smlouvy. Nad rdmec

zakonné lhity lze odstoupit od smlouvy do 60 dnli ode dne prevzeti zboZi.
6. mimosoudni feseni spotiebitelskych sport

Informace o mimosoudnim feseni spotiebitelskych sporti jsou v obchodnich podminkach
uvedeny. Odkaz na internetovou adresu Ceské obchodni inspekce pro feseni on-line sport

je vSak uvedena ve stejné barve jako pozadi stranky a neni jasné viditelna.
7. uzivatelsky ucet

Informace o uzivani a zménéch uzivatelského tctu jsou uvedeny.
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8. ochrana osobnich udaji

Zasady pro zpracovani osobnich daji jsou soucasti obchodnich podminek, ale nemaji

vlastni odkaz.

Prvni — lékarna.cz
1. identifika¢ni udaje obchodnika

Identifika¢ni udaje jsou uvedeny v obchodnich podminkach spravné a srozumitelné.
2. platebni podminky

V platebnich podminkéch, které jsou soucasti obchodnich podminek, jsou uvedeny infor-
mace tykajici se ceny, ktera se sklada z hodnoty zakoupeného zbozi a nakladi na do-
pravu. Uhradu lze provést v hotovosti, poukézkou nebo platebni kartou pfimo na provo-

zovné, v hotovosti na dobirku, platbou pfedem na ucet prodejce nebo platbou pres GoPay.
3. preprava a dodani zbozi

Dodani zboZi zajistuji poskytovatelé zasilkovych sluzeb. V nabidce je Ceska posta,
In time, osobni odbér v Zasilkovné nebo osobni odbér na prodejné v nékolika méstech.
Podle zakona o 1é¢ivech je také uvedeno, ze expedice zbozi bude realizovana do 48 hodin

od pfijeti objednavky.
4. prava z vadného plnéni

Reklamaci Ize vyftidit do 24 mésicti nebo v dobé zaruky za jakost na adrese provozovny.
5. odstoupeni od kupni smlouvy

Odstoupeni od kupni smlouvy Ize v zakonné 1htté do 14 dni pomoci e-mailu. V obchod-

nich podminkach jsou také uvedeny instrukce pro postup.
6. mimosoudni feSeni spotiebitelskych sport

Veskeré informace o mimosoudnim feSené spotiebitelskych sporu jsou v obchodnich
podminkach uvedeny vcetné webové adresy na piisluSny organ, kterym je Ceska ob-

chodni inspekce.
7. uzivatelsky ucet

Informace o uzivatelském uctu nejsou uvedeny v obchodnich podminkach.
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8. ochrana osobnich udaji

Informace tykajici se ochrany osobnich udajt jsou uvedeny v obchodnich podminkach,

nikoliv v samostatném souboru.
9. jiné podminky u specifickych prodeja

Stranky maji uvedeny informace, ze podle zdkona o 1é¢ivech jsou v prodeji pouze 1éky,

které nejsou vazany na lékarsky predpis.

Prodavajici poskytuje také telefonni linku, ktera slouzi jako poradni sluzba pro zakazniky

a vede ji farmaceuticky pracovnik.

Podle zakona o Ié¢ivech by mély byt na webovych strankach online 1€karny uvedeny
kontaktni idaje a webova adresa Statniho ustavu pro kontrolu 1é¢iv. Tyto informace

na strankach nebyly nalezeny.
Plna taska.cz
1. identifika¢ni udaje obchodnika

V obchodnich podminkach jsou uvedeny identifika¢ni idaje obchodnika spravné.
2. platebni podminky

Moznosti plateb jsou uvedeny v obchodnich podminkach. Platbu lze provést v hotovosti
pii doruceni nebo pres GoPAy. Déle jsou také uvedeny informace tykajici se cen vcetné

zpuisobu stanoveni cen.
3. pfeprava a dodani zboZzi

Dodani zajist'uje prodejce sam bez jinych piepravnich spolecnosti na misto uréené zakaz-

nikem.
4. prava z vadného plnéni

Informace ohledné reklamace nejsou v obchodnich podminkach specifikované. V odkazu
zaruka spokojenosti je uvedeno, Ze v ptipadé pozdgjsich reklamaci se lze obratit na za-
kaznickou linku. V obchodnich podminkach neni uvedena adresa, kde ptipadné vady

muze zakaznik uplatilovat.
5. odstoupeni od kupni smlouvy
Odstoupeni od kupni smlouvy neni uvedeno v obchodnich podminkach samostatng, ale

je soucasti reklamace. Odstoupit lze ve 1hite 14 dnil. Neni vS§ak mozné vratit zbozi, které
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podléha rychlé zkaze, opotiebeni nebo zastarani. Dale nelze vratit noviny, ¢asopisy nebo

periodiku. Tato informace je v souladu s legislativou.
6. mimosoudni feseni spotiebitelskych spori

Informace tykajici se mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sporti nejsou v obchodnich

podminkach uvedeny, tedy neni uveden ani odkaz na ptislusny organ.
7. uzivatelsky ucet

Informace o uzivatelském uctu nejsou uvedeny.
8. ochrana osobnich udajii

Informace o ochrané osobnich udaji uvedeny kratce v obchodnich podminkach.
Obchodni podminky jsou vSak platné k roku 2015, tedy nebyly aktualizovany dle nového

nafizené o GDPR. Chybi samostatny dokument o ochrané osobnich udaji.

4. 2. 4. Pripadova studie

V ramci piipadové studie byl proveden 3. 2. 2019 realny nakup z vybraného e-shopu.
Pro nakup byl vybran e-shop Neness Offical, ktery prodava parfémy inspirované zna-
mymi znackami. E-shop v soucasné dob¢ cili na zdkazniky predevsim online marketin-

gem, tedy socialnimi sitémi jako je Facebook a Instagram.

Prvnim krokem bylo zhodnoceni obchodnich podminek e-shopu
1. identifikacni tdaje obchodnika
V obchodnich podminkéch jsou uvedeny vSechny identifika¢ni tidaje obchodnika.
2. platebni podminky

Platebni podminky jsou uvedeny jasné a ptehledné. Zakaznik ma na vybér platby do-
birkou, bezhotovostné pfevodem na ucet prodejce, bezhotovostné prostfednictvim

systému PayU nebo bezhotovostné platebni kartou.
3. preprava a dodani zbozi

Informace o pieprave a dodani zboZi jsou jasné a srozumitelnd. Uvedeny jsou veskera

prava a povinnosti prodavajiciho 1 kupujiciho pfi prepravé a dodani zbozi.
4. prava z vadného plnéni

Préva z vadného plnéni jsou v obchodnich podminkach uvedeny vetné adresy na pti-

padnou reklamaci.
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5. odstoupeni od kupni smlouvy

Spotiebitel ma pravo odstoupit od smlouvy ve lhaté 14 dnti, pokud vSak nebylo zbozi
upraveno na piani zakaznika. Pokud je soucasti baleni darek, spotiebitel je povinen zaslat

Vv ptipad¢ odstoupeni od smlouvy i1 poskytnuty dar.
6. mimosoudni feSeni spottebitelskych sport

Informace tykajici se mimosoudniho feseni spotiebitelskych sporii jsou uvedeny v bodée
dalsi prava a povinnosti smluvnich stran. Uvedena je adresa na Ceskou obchodni inspekci
vcetné internetového odkazu, ale 1 odkazu na piislusnou platformu pro feSeni spottebitel-
skych sport online. Déle je také uvedena adresa a online odkaz na Evropské spotiebitel-

ské centrum.
7. uzivatelsky ucet

Spottebitel se mize na webovych strankach e-shopu registrovat a zaloZit tak uZivatelsky
ucet, prostiednictvim kterého bude provadét objednavky zbozi. Uzivatelsky tcet neni

podminkou a objednavat lze i bez n¢;.
8. ochrana osobnich tdaji

Informace o zpracovani osobnich Udaji jsou uvedeny Vv samostatném dokumentu,

na ktery je odkaz v obchodnich podminkach.

Po zhodnoceni obchodnich podminek, které spliiovaly veSkeré podminky, nasledoval sa-

motny nakup.

Stranky e-shopu jsou piehledné, zboZi je rozdéleno do jednotlivych kategorii. Zakaznik

muze na zakladé¢ filtra tfidit zbozi dle svych pozadavkd.

Nakupni proces byl kratky, jasny a prehledny. Cely proces je zobrazen prostfednictvim

nasledujicich obrazk.

Krok 1: VlozZeni zbozi do kosiku
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Obrazek 5: Nakupni kosik

NAKUPN{ KOSIK 3 polazek 26700 k2

Dorudeni Zdarma

150. Love ~

b 89,00 KE 1 29,00 K& §
g
Celkem (s DPH) 267.00 KE
'I vE. DPH 46,34 KE
K POKLADNE
078. Crystal - . _
89,00 KE 1 - 89,00 Ké ]
L 4}
050. Jadre - 5 _
89,00 KE 1 - £9.00 K& ]

Zdroj: Vlastni zpracovani,; Neness official, 2019
Krok 2: Vyplnéni osobnich tidaji a pfipadna registrace, kterd v§ak neni povinna.

Obrdzek 6: Osobni udaje

1 0OSOBNIUDAJE

OBJEDNAT BEZ REGISTRACE | PRIHLASENI 267,00 KE
Zdarma
Oslavan’ OPan @ Pani Celkem (s BPH) 26700 K
vE. DPH 4534 KE
Jméno Linda
Pijmeni PriZovéd
e |

PRO REGISTRAC

[JFfinlasta e,k cohéru nagich nayinak
SLEVOVY KOD

' BUDE ZASLAN NA
kbd nejde gousi

zpracovéni vagich

POKRACOVAT

Zdroj: Vlastni zpracovadni, Neness official, 2019
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Obrazek 7: Adresa

.~ OSOBNI UDAJE # editavat 4

zobrazit podrobnosti

2 ADRESY 267,00 KE
Zvolend adresa bude pouZita jako vase soukromé adresa (pro fakturu) i jako dodaci adresa Zdarma
Customer - zvolte prosim — - Wolitelne
Iméno Linda Celkem (s DPH) 267.00 KE

vi. DPH 4834 KE
Pfijmeni Prigova
Adresa |

—
Mésto / Obec I:l
Mobil /1 Volitelng

Telefon

¥ Poufit tuto adresu i pro fakturac

Zdroj: Vlastni zpracovani; Neness official, 2019
Krok 3: Vybér zpiisobu dopravy. Pro doruceni zasilky byla vybrana Ceska posta doru-
¢eni baliku na postu.
Obrazek 8: Zpuisob piepravy
3 ZPUSOB PREPRAVY

O Ceska posta (Balik Do
balikovny)

59,00 K& (s DPH)

platby kartou.

O CEn Ceska posta (Balik Do Doruéeni baliku pfimo do 75,00 KE (s DPH)
Ruky) rukou adresata na uréenou
adresu a to jif nasledujici
pracovni den po podani.

® LT Ceska posta (Balik Na Doruceni baliku na 55,00 KE (s DPH
P
postu) vybranou poftu nasledujic
pracovni den po podani

Ceska poita (Balik Na poftu)
Zadejte nazev nebo PSC obce, ve které si pfejete zésilku vyzvednout na poboéce CP

| | o0 -
O mmm Zasilkowna (jen Cesko) 1 -3 dny, je-li skladem 55,00 KE (s DPH)
O Osobni odbér 10:00-13:00hod Jesté ten den mezi 10:00- Zdarma
(JOPLE-NadraZni 445/185, 13:00 hodinou
Ostrava)

Pokud checete k vaii objednédvee pfidat komentaf, napiste jej zde.

A
POKRAEOVAT
Zdroj: Vlastni zpracovani; Neness official, 2019

Krok 4: Nasledovala volba platby, kde byla nabidnuta platba na dobirku, platba platebni

kartou a bankovnim pievodem. Zvolena byla platba platebni kartou.

79



Obrazek 9: Platba

4 PLATBA
O Platha na dobirku 45,00 KE

® —
Platebni karta VISA m

O Bankovni pfeved

[0 Souhlasim s podminkami sluZby a budu je bezpodminefné dodriovat.

Pfed platbou si svou objednavku zkontrolujte

Adresy # upravit

MaZe dedaci ol

Zdroj: Vlastni zpracovani; Neness official, 2019

Krok 5: Rekapitulace objednavky a kontrola osobnich udaju

Obrdzek 10: Rekapitulace objednavky

Pied platbou si svou ohjednavku zkontrolujte

Adresy # upravit

Vafe dodaci adress

Zplisob piepravy # upravic

O ot

OEJEDMAT POLOZKY

Wade fakouraini edre

Danserd
ue DPH

CELKEM |z DPH)

Zdroj: Vlastni zpracovani; Neness official, 2019
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Krok 6: Potvrzeni se souhlasem objednavky pied platbou

Obrazek 11: Potvrzeni objedndavky

PARFEMY PRO ZENY PARFEMY PRO MUZE DORUCENI O NAS

OFFICIAL

visa )

Potvrdte objednavku kliknutim na Potvrzuji objednavku.

Dalsi zplsoby platby POTVRZUJI OBJEDNAVKU

Zdroj: Vlastni zpracovani; Neness official, 2019
Krok 6: Zadani udajt pro platbu platebni kartou

Obrazek 12: Platba kartou

K ochrané transakci jsou nékteré webové stranky a aplikace béhem bankovni relace blokovany. Ukoncete relaci ochrany bankovnictvi po
dokondeni transakce. Dals{ informace ziskéte klepnutim sem

&) Zménit nastaveni...

Soucet 332.00 K&

Zménit ménu

Zaplatit 332.00 K&

Sprévcem vasich osobnich tdaj

@ L ADzD

Zdroj: Vlastni zpracovani; Neness official, 2019
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Krok 7: Informace o pfijeti transakce

Obrazek 13: Potvrzeni platby

+/ Ochrana bankovnich operaci je aktivni

K ochrané transakef jsou nékteré webové stranky a aplikace béhem bankovni relace blokovany. Ukonéete relaci ochrany bankovnictvi po
dokonceni transakce. Dalif informace ziskéte klepnutim sem

® Zména oaztareay

D/ F

Dékujeme

Zdroj: Vlastni zpracovani,; Neness official, 2019

Ihned po odeslani objednavky pfiSel potvrzovaci e-mail, ve kterém byl souhrn objed-
navky a rekapitulace dodaci adresy. Informacni e-mail byl zaslan i po zaplaceni objed-

navky.
Obrdzek 14: E-mail

@/me.f
FFICIAL

DOBRY DEN LINDA PRUSOVA,

DEKUJEME VAM ZA NAKUP  E-SHOPLU NENESS OFFICIAL CTY

DETAILY OBJEDNAVKY

Objednivia: 1026125173 Vytvohord 03,02 2049 24-36.36
Ked x Jedn oama Fodst ==
cena
150 160 Love 00 Kk
or8 OTE Crycis
060. Jacre 0 HE
Produkty
Hevm
Dtwkove balen|
Dorudani
Calkem DPH
Calkam rapiscend
DORUCENI
Dopraves: Ceskel pota (Eaik Ma podi
Prathe: Pl - Rychis piaby oning
DODACT ADRESA FAKTURACNI ADRESA
R EE P

Zdroj: Vlastni zpracovani; Neness official, 2019
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Obrazek 15: E-mail

Of leness
FFICIAL

DOBRY DEN LINDA PRUSOVA,

DEKUJEME VAM ZANAKUP V E-SHOPU NENESS OFFICIAL CZ!

OBJEDNAVKA 1026128173 - VASE OBJEDNAVKA BYLA UHRAZENA
Vage platba za objednavku s oznatenim 1026128173 byla Uisp&iné zpracovana

{recurrence_period}
{recurrence_date_fo}

Zdroj: Vlastni zpracovani; Neness official, 2019

Objednavka byla uskute¢néna 3. 2. 2019 a nasledujici den 4. 2. 2019 byl obdrzen e-mail
o zpracovavani objednavky. Po nékolika hodinach nasledoval e-mail o odeslani objed-
navky.

Obrazek 16: E-mail

Ol (eress
FFICIAL Il leress

- — FFICIAL
DOBRY DEN LINDA PRUSOVA, DOBRY DEN LINDA PRUSOVA,

VASE OBJEDNAVKA BYLA ODESLANA

OBJEDNAVKA 1026128173 - SE ZPRACOVAVA

V souéasné dobé zpracovavame Vasi objednavku v obchodé Neness Official CZ s oznacenim OBJEDNAVKA 1026128173 - ODESLANA

1026128173 Vage objedndvka 1026128173 byla odesléna
Dékujeme V/4m za nakup v e-shopu Neness Official CZ!

Zdroj: Vlastni zpracovani; Neness official, 2019

Dne 4. 2. 2019 byla také obdrzena sms zprava od Ceské posty, informujici o prevzeti
zasilky.

Obrdzek 17: Sms zprdva od Ceské posty

| Dobry den,

prevzali
jsme zasilku Dobry den,
NP9191005132C, Vase zasilka
Az bude NP9191005132C
pripravena k Je pripravena k
vyzvednut_n na vyzvednuti na
POSte \ POSte ot

, obdrzite | : .
SMS, Doruceni _ Kod
zmenite na pro vyzvednuti je

www,zdocp,cz s 0abd54, |

Zdroj: Viastni
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Obrazek 18: Dorucend zasilka

nae

R s
£ g

Zdroj: Vliastni zpracovani

E-shop, ze kterého byl realizovan nakup, 1ze hodnotit kladné. Webova stranka je pie-
hledné a ptisobi dobrym dojmem. V obchodnich podminkach nebyly zji§tény zadné ob-
sahové nedostatky. Samotny nakupni proces byl kratky, jasny a piehledny. Na vybér byla
platba na dobirku, platebni kartou nebo ptevodem. Pro ptipadovou studii byla vybrana
platba kartou, ktera prob&hla v potadku. Na dodani zbozi bylo vyuzito sluzeb Ceské
posty, a to piimo sluzba balik na postu. Na vybér viak byla i Zasilkovna, doru¢eni Ceskou
postou — balik do balikovny nebo balik na postu, mozné je i osobni odbér v miste prodeje.
Sluzby Ceské posty byly kvalitni, rychlé a bezproblémové. Zbozi bylo dorudeno 5. 2.
2019 na postu, ktera o zasilce informovala sms zpravou a e-mailem. Sms zprava obsaho-
vala kod, na zakladé kterého bylo zbozi na posté vydano. Zasilka byla pfedana v dobrém

stavu, bez jakéhokoliv poskozeni. Zbozi odpovidalo objednavce a ocekavané kvalité.

4.3 Zhodnoceni hypotéz a predpokladt
Hypotézy

Hypotéza 1: Témér 90 % e-shopiui poruSuje pravni predpisy.

Tato hypotéza byla hodnocena na zakladé¢ otazky ¢islo 11 dotazniku, ktera zjistovala, zda
se respondent setkal s e-shopem, porusujici pravni predpisy. Data pro vypocet jsou shr-

nuta v nasledujici Tabulce 5.
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Tabulka 5: Data pro test dobré shody

PoruSuji pravni pred-

. 9 210,6

pisy

Nf%pOl‘.llSll.]l pravni 295 23.4

predpisy

Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci programu MS Excel

Vysledky testu:
¥2= 1929,846154
p-value =0

Na zékladé dostupnych dat a hladin¢ vyznamnosti 5 % je hypotéza zamitnuta, nebot’
p-value je mensi nez stanovena hladina vyznamnosti, tedy stanovena hypotéza neni

pravdiva.

Hypotéza 2: AZ 70 % zakazniki nedokon¢i nakup na webovych strankach e-shopu

z diivodu zdlouhavého nakupniho procesu.

Na zaklad¢ otazky cislo 21, ktera zjist'ovala pti¢inu nedokoncené¢ho nakupu, nelze hypo-
tézu potvrdit. V dotaznikovém Setieni bylo zjisténo, ze pouze 32 % respondentil nedo-
kon¢i ndkup z divodu zdlouhavého ndkupniho procesu. Data pro vypocet jsou shrnuta

Vv nasledujici Tabulce 6.

Tabulka 6: Data pro test dobré shody

- Namdfeniletnost Predpoklidani fetnost

Zdlouhavy nakupni

71 1414
proces
Jiny divod 131 60,6
Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci programu MS Excel
Vysledky testu:

¥2=116,835455
p-value = 3,119*10%'

Hypotéza se na zakladé metody dobré shody zamita, jelikoz hodnota p-value

(3,119%10°%") je mensi nez stanovena hladina vyznamnosti (5 %).
Hypotéza 3: Dopravu zdarma oceni 53 % zakaznikii.

Treti hypotéza se na zaklad¢ otazky ¢islo 9 dotazniku zamitd, nebot” dopravu oceni vice
nez 53 % zakaznikli. Na zédklad€ vyzkumu oceni dopravu zdarma 78 % respondenti.

Data pro vypocet jsou shrnuta v nasledujici Tabulce 7.
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Tabulka 7: Data pro test dobré shody

Doprava zdarma 184 124,02
Jina odpovéd’ 50 109,98

Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci programu MS Excel

Vysledky testu:
x°=61,71963342
p-value = 3,96012*10°

Hodnota p-value (3,96012*107°) je opét mensi neZ stanovena hladina vyznamnosti (5 %),

hypotéza se zamitd. Stanovena hypotéza tedy neni pravdiva.
Hypotéza 4: 66 % lidi ve véku 25-34 nakoupi na e-shopu alesporii jednou za mésic.

Posledni hypotéza byla hodnocena na zaklad¢ otdzky ¢islo 5 a 31 dotazniku pomoci testu

dobré shody. V nasledujici Tabulce 8 1ze vidét potiebné podklady pro vypocet.

Tabulka 8: Data pro test dobré shody

Alespon jednou za mésic 33 37,62
Jina odpovéd’ 24 19,38

Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci programu MS Excel

Vysledky testu:
x°=1,66873065
p-value = 0,196428755

Jelikoz ziskana hodnot p-value 0,196428755 je vétsi nez stanovena hladina vyznamnosti

5 % je stanovend hypotéza piijata.

Predpoklad 1: Nejcastéji nejsou na webovych strankach uvedeny informace tykajici

se mimosoudniho FeSeni spotiebitelskych spori nebo reklamace.

Na zakladé rozhovoru se zaméstnankyni Ceské obchodni inspekce bylo zjisténo, Ze jed-
nim z obsahovych nedostatkti webovych stranek jsou také chybéjici informace o rekla-
maci a mimosoudnim feSenim spotiebitelskych sporti. Pfedpoklad byl na zékladé rozho-

voru potvrzen.

Pi-edpoklad 2: StiZnosti spoti‘ebitelii na e-shopy podané COI bylo v roce 2017 téméf
5900.
Na inspektorat v Ceskych Bud&jovicich bylo za rok 2017 podéano 50 stiznosti na e-shopy.
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Celkové bylo na Ceskou obchodni inspekci sméfovano 5937 podani na e-shopy ze stran

spotiebiteld. Stanoveny predpoklad 2 byl potvrzen.

4.4 Navrhy na zlepsSeni

Na zaklad¢ dotaznikového Setieni, fizeného hloubkového rozhoru a hodnoceni vybranych
internetovych stranek e-shopt jsou navrhnuta zlep$eni, ktera by mohla byt pfinosna pro
podnikatele provozujici e-shopy, ale také pro samotné spotiebitele nakupujici prostied-

nictvim e-shopd.

Pro jednotlivé e-shopy, které byly v ramci prace hodnoceny, je navrzeno doplnit obsah
obchodnich podminek podle soucasnych legislativnich pozadavkii. Obsah obchodnich
podminek je ¢asto ménén podle nové legislativy, a tak je vS§em podnikatelim provozujici
e-shopy doporuceno sledovat soucasné zmény a nasledné dle potieby aktualizovat ob-

chodni podminky.

1. Informace o zménach v obchodnich podminkach pro podnikatele provozujici

e-shop

Obsahové nedostatky e-shopti jsou nejcastéji shledany v pravnich piedpisech, které jsou
velmi Casto obménovany a vylepSovany, aby byli spotiebitelé co nejvice chranéni.
Ne vsak vsichni podnikatelé maji o zménach dostatecné informace a na svych e-shopech
nemaji aktualizované obchodni podminky. Jak bylo zjisténo, na zakladé tizeného hloub-
kového rozhovoru s pracovnici Ceské obchodni inspekce, e-shoptim nejéastéji chybi na-

lezitosti v obchodnich podminkach e-shopu.

Od 1. tnora 2016 musi byt na webovych strankach e-shopli uvedena informace tykajici
se mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sporti. Nékteré e-shopy vsak tuto informaci
na svych strankdch dodnes nemaji. Tato informace byla potvrzena 1 autorkou prace
pii hodnoceni vybranych e-shopti. Na webovych strankach e-shopu Plna taSka informace

tykajici se mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sporti nebyla nalezena.

Ceska obchodni inspekce se také velmi ¢asto setkava s e-shopy, kde v obchodnich pod-
minkach nejsou uvedeny informace tykajici se lhit pro odstoupeni od smlouvy bez udani

davodu do 14 dnu.

Problematicka je také oblast tykajici se reklamaci. I zde dé¢laji podnikatelé casto chyby
a na webovych strankach nejsou uvedeny veskeré informace tykajici se postupu pfi re-

klamaci. Tento nedostatek byl také shledan pii hodnoceni webovych stranek, kdy dva
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hodnocené e-shopy nemaji uvedenou v obchodnich podminkach adresu pro feSeni rekla-

mace.

Na zakladé dotaznikového Setfeni byly zjisStovany také vlastni zkuSenosti spotiebiteli s
e-shopy. Z dotaznikového Setieni vyplynulo, Ze s e-shopem porusujici pravni piedpisy se
setkaly pouze 4 % respondentti. Takto nizké procento je vSak pravdépodobné dano tim,

ze obchodni podminky ¢te vzdy jen 6 % respondentl.

Zde je uveden jeden z navrhii pro zlepSeni situace v oblasti zcela odpovidajicich obchod-

nich podminek e-shopu.

V soucasné dob¢ existuje Asociace pro elektronickou komerci, ktera informuje registro-
vané Cleny mésiénimi newslettery o zménach v legislativé. Cena ¢lenstvi v asociaci
je vsak ve vysi 1000 K¢ za mésic, coz mize byt pro malé podnikatele provozujici e-shopy

velmi vysoka ¢astka (APEK, n. d. f).

Pro lepsi informovanost vSech podnikateld provozujici e-shopy je navrhnuto, aby byly
informace o zménach v pravnich nélezitostech a ostatnich nalezitostech, které musi
e-shop mit pfistupné v§em podnikatelim zdarma. Informace tykajici se zmén by zajisté
ocenila vétSina podnikatel provozujici e-shop a predesli by tak zbyte¢nym obsahovym
nedostatktim, za které jim mohou byt ulozeny i velmi vysoké pokuty. Pro rychlou a snad-
nou orientaci v obsahovych zménach tykajici se e-shopt by byl vytvotren strucny letak,
ktery by si podnikatelé mohli zdarma stahnout napiiklad na strankach Asociace pro elek-
tronickou komerci nebo na strankach Ministerstva primyslu a obchodu CR. Potiebné fi-
nan¢ni zdroje na tvorbu informacniho letaku by mohly byt ziskany ze zdroji Ministerstva

primyslu a obchodu CR za tigelem podpory podnikani.

Graficky navrh informacniho letdku zajisti graficka spolecnost. Pro porovnani byly vy-
brany tfi nasledujici spolecnosti Sinar, Yes Agency a HsDesign. Nejvyhodnéjsi grafické

zpracovani je od spolec¢nosti YesAgency.

Tabulka 9: Ndklady na graficky ndavrh letiku (véetné DPH)

Naklady na gra-
ficky navrh le- 1500 K¢ 750 K¢ 800 K¢
taku A4
Zdroj: Viastni zpracovani; Sinart, 2018; YesAgency, 2018; HsDesign, 2010
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NiZe na Obrazku 19 si autorka dovolila uvést vlastni navrh letaku.

Obrdzek 19: Navrh informacniho letiku

Online . E-shop ma povinnost informovat
Shopping Zakony spotiebitele za jakym u&elem

a e'ShOp 2018 budo.u informace zpr’acovény a

kdo je bude zpracovavat.

Souhlas se zpracovanim osobnich
. . Gdajl v minulosti musi splfiovat
NOVlnky a JeJICh Pokud provozuiete e-shop iste podminky soucasného narizeni
dopad na e-shopy P ) P glének 7.

podle nafizeni tzv. spravcem
Na co si dat pozor v roce osobnich udajd. Souhlas nesmi byt soué&asti

obchodnich podminek.

20182 Osobni Udaje musi byt zpracovany:
PR . . B ; , Souhlas musi byt:
Jaké nas Cekaji zmeny? - Zakonnym a transparentnim Y
zplsobem - Konkrétni
Obecné naFizeni o - Shromazdovany pro uréité, - Jednoznaény
ochrané osobnich Gdajt vyslovné a legitimni Gcely - Informovany
(GDPR) nova legislativa EU, B ;/I;ca)izavgl:ﬁnutnem pro ucel O zpracovani osobnich tGdajd by
kterd vyrazné zvysuje ochranu ) U[I) seny ien nezbytn diouh mél e-shop informovat
osobnich tidajd ob&and d T)e Yy Jen nezbytne dlouhou v samostatném dokumentu, a ne
Zobu %end och v obchodnich podminkach.
. . - Zabezpelend ochrana
.Ofsobmml Ui:aJI'JIi?U Ve:fe';ed ziskanych osobnich tdajt VyuZijte poli¢ek, kde spotfebitel
Informace o fyzicke osobe, tedy za kliknutim vyjadii svdj souhlas
jméno, pFijmeni, adresa, telefonni Zpracovavejte tedy pouze ty udaje, & nesouhlas szjzpracov;nim
kontakt, e-mail, ale i informace o které potfebuje a po co nejkratsi osobnich adajt.

platebni karté a nakupnich dobu!
zvyklostech.

Zdroj: Vlastni zpracovani pomoci programu MS Word; Narizeni o GDPR, 2016, GDPR, 2018; APEK,
2018¢g

2. Prednaska ,,Vzdélany spotrebitel

V soucasné dobg, kdy se mnoho nakupu realizuje prostfednictvim internetu, je nezbytné,
aby spotiebitelé znali sva prava pii ndkupu pres e-shop. Jak se vSak prokdzalo v dotazni-
kovém Setfeni, ne vSichni spottebitelé znaji sva prava. Na otazku: ,,Jaka je doba pro vy-
fizeni reklamace véetné odstranéni vady vyrobku.“ Odpovédélo 24 % spotiebitelti chyb-
nou odpoved’. U otazky tykajici se mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sporti je znalost
spotiebitelt nizs§i. Spravnou odpoveéd’, ze musi byt informace tykajici se mimosoudniho
feSeni spotiebitelskych sporu uvedena na strankach e-shopu, zvolilo pouze 43 % spotie-
biteld. Zbyvajicich 57 % neznalo spravnou odpovéd’. Neznalost se projevila i u posledni
otazky tykajici se lhuity pro odstoupeni od smlouvy bez udani divodu, pokud nejsou tyto
informace uvedeny na strankach e-shopu. Spravnou odpovéd’ 1 rok a 14 dni zvolilo pouze
2 % respondenttl. Jak uvedla pracovnice Ceské obchodni inspekce pii fizeném hloubko-
vém rozhovoru, spotiebitel se touto neznalosti obira o své pravo a je to tak v jeho nepro-

spéch.
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V soucasné dobé porusi pravni predpisy 90 % e-shopii kontrolovanych Ceskou obchod-
ni inspekci. Takto vysoké procento je dano tim, ze vétSina e-shopti je kontrolovana na
podnét spotiebitelti. Pokud vSak spottebitelé neznaji sva prava a nalezitosti obchodnich

podminek, nemohou podat stiznost Ceské obchodni inspekei.

Ochrana spotiebiteld je i prioritou Ministerstva pramyslu a obchodu CR. Od roku 2015
byl spustén projekt Spotiebitelské vzdélavani studentl strednich skol, jehoz cilem je roz-
Sitit povédomi mladych lidi o jejich spotiebitelskych pravech. Projekt se uskutecni ve
vSech spolupracujicich krajich. Cilem je, aby se v kazdém kraji do roku 2020 uskutec¢nila
jedna ptednaska (MPO, 2015a).

Nakupovani pies internet se viak rozsifuje i mezi vékové stari obéany. Podle Ceského
statistického ufadu nakupuji na internetu i ob¢ané vyssiho véku. Naptiklad alespon jed-
nou za zivot nakoupilo na internetu z celkového poctu jednotlivet v dané socio-demogra-
fické skupiné 54,4 % osob starSich 65 let a vice, ve véku 55-64 let 69,5 % osob a ve véku
45-54 let 81,4 % osob (CSU, 2018b).

V dne$ni moderni dobé&, kdy mnoho spotiebiteltt nakupuje prostiednictvim e-shopt, by
bylo vhodné rozsifit povédomi o spotiebitelskych pravech mezi vSechny obcany.

Navrhem je uspotadat prednasky, které by byly pfistupné vSem spotiebitelim.

Piednasky budou vedeny specialisty z Ceské obchodni inspekce, ktefi spotiebitelim pie-
daji dalezité informace a rady tykajici se nakupu pres e-shopy. Spotiebitelé budou na
prednaskach seznameni s riziky nakupu pies e-shop, se svymi spotiebitelskymi pravy,
které maji, pokud nakupuji online, a obsahem obchodnich podminek. Cilem tohoto pro-
jektu je snizit procento podvodnych e-shopli a zaroven vzdélavat spotiebitele. Pokud bude
spotiebitel vzdélany, dokédze posoudit rizikovy e-shop. Rizikovych e-shopti by tak mohlo
ubyt, nebot’ budou mit nizkou $anci uchyceni na trhu a bude vétsi Sance, Ze budou podany
jako podnét od spotiebitelit Ceské obchodni inspekci. Projekt by mohl byt financovan
Ministerstvem primyslu a obchodu CR, stejné jako jiz zminény projekt Spotiebitelské

vzdélavani studentu stiednich skol.

Pro néavrh pfednaSek bude vybran Jihocesky kraj, protoZe dotaznikového Setfeni se zl-
castnilo 71 % respondentt z tohoto kraje. Naklady na tuto pfednasku jsou vypocitany pro

tuto oblast.

Piedpoklada se, Ze akce by se konala v Ceskych Bud&jovicich, kde byly také vybrany tfi
konkrétni prostory pro usporadani prednasky. Jedné se o KD Vltava, Jiho¢esky védecko-
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technicky park a KD Metropol. Jako jednotliva kritéria byla stanovena kapacita salt
a cena. Podle hodnocenych kritérii je nejlepsi variantou pro usporadani prednasky KD
Vltava.

Tabulka 10: Ndklady na prondjem salu (véetné DPH)

Cena za 1 hodinu v K¢ . v M
véetné DPH 650 K¢ 500 K¢ 1089 K¢

Kapacita salu 150-300 osob 70 osob 70 osob
Zdroj: Viastni zpracovani; KD Vitava, 2019; JVTP, 2014; Metropol, 2015

Pfed usporadanim piednasky je zapotiebi v dostate¢ném ¢asovém piedstihu zajistit pro-
pagaci, aby se o planované akci dozvédélo co nejvice spotiebitelll. Plakaty by byly vyvé-
Seny po dobu 30 dnii. Na propagaci je navrhnuto pouzit plakat o velikosti A3, ktery by
byl vyvésen na plakatovaci plochy v Ceskych Bud&jovicich, ale také v okolnich okres-
nich méstech — Tabor, Jindfichiv Hradec, Pisek, Cesk}'/ Krumlov, Strakonice, Prachatice.
V kazdém okresnim mésté by mohly byt vyvéSeny 3 plakaty na vybranych plakatovacich
plochéach. Ve mésté, kde bude pfednéska realizovana, je vhodné vylepit vice plakatd, na-
vrhem jsou 4 plakaty. Predpokladany pocet potiebnych kust je tedy 22. Celkovy pocet
plakati je vSak cca 30, aby pro piipad poniceni vylepeného plakatii bylo mozné vylepit
novy. V Tabulce 11 jsou uvedena vybrana mista plakatovacich ploch v jednotlivych més-
tech.

Tabulka 11: Umisténi plakatovacich ploch

Lannova x Na Sadech,Na Mlynské stoce x Krajinska,

Ceske Budéjovice Sokolsky ostrov, Prazska x U Trojice

Tabor Na Parkanech, Sobé¢slavska, Namésti Prokopa Velikého
JindFichiv Hradec Sidlisté Vajgar, JaroSovskd, Jachymova
Pisek Milady Horékové, Smetanovo namésti, Novy most
Cesky Krumlov Parkovisté P3, U Lunny, Sidlisté Plesivec
Na Ohradé
Strakonice Radomyslska
Stara cesta x Mirovského
Prachatice Malé namésti, , Zvolenskd, Nameésti Pratelstvi

Zdroj: Viastni zpracovani; Rengl, n. d.

Pro vylep plakat byla zvolena spole¢nost Rengl, ktera realizuje vylep plakata a provo-

zuje vlastni plakatovaci plochy (Rengl, n. d.). V nasledujici Tabulce 12 jsou vypocitany
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naklady na vylep plakatu velikosti A3 na plakatovaci plochy ve vybranych méstech. Cena

zahrnuje vylep na vybranou plakatovaci plochu a piipadny ptelep poskozenych plakati.

Tabulka 12: Ndklady na vylep plakatii (véetné DPH)

Ceské Budéjovice 4 ks 3,27 K¢ 98,1 K¢ 3924 K¢
Tabor 3 ks 3,27 K¢ 98,1 K¢ 2943 K¢
Jindfichiv Hradec 3 ks 3,27 K¢ 98,1 K¢ 294.3 K¢
Pisek 3 ks 3,27 K¢ 98,1 K¢ 294,3 K¢
Cesky Krumlov 3 ks 4,60 K¢& 138 K& 414 K¢

Strakonice 3 ks 3,27 K¢ 98,1 K¢ 2943 K¢
Prachatice 3 ks 4,24 K¢ 127,2 K¢ 381,6 K¢
Niaklady celkem 2 366 K¢

Zdroj: Viastni zpracovani; Rengl, n. d.
Pro zajisténi grafického designu plakati byly vybrany tii spole¢nosti, a to Sinart, Yes
Agency a HS Design. Ceny provedeni grafického navrhu jsou riizné, li§i se predev§im
kvalitou zpracovani a dosavadni zkuSenosti spolecnosti. Nejvhodnéjsi variantou pro zpra-

covani grafického névrhu plakatu se jevi spolecnost Sinart.

Tabulka: Naklady na graficky navrh plakdtu (véetné DPH)

Naklady na graficky 1500 K& 350 K& 2800 K¢&

navrh plakatu A3
Zdroj: Vlastni zpracovani; Sinart, 2018, YesAgency, 2018, HsDesgin, 2010
Pro tisk propagacnich materiali byly vybrany nasledujici tii spole¢nosti - Tisk-pla-

katl.cz, Reptisk a E-printing. Nejlevnéjsi je spole¢nost Tisk-plakati.cz, kdy celkové na-
klady na tisk 30 ks plakatd o velikosti A3 a nakladt na poStovné je 349 K¢ véetné DPH.

Tabulka 13: Ndklady na tisk plakdtii (véetné DPH) .

Cena za  kus 8 K¢ . .
véetné DPH 18, 43 K¢ 20,96 K¢&
Cena za 30 ks . . .
véetné DPH 240 K¢ 552,88 K¢ 628,78 K¢&
PoStovné 109 K¢ (PPL) 90, 75 K¢ 121 K¢

Naklady celkem 349 K¢ 643,63 K¢ 749,78 K¢

Zdroj: Viastni zpracovani; Tisk-plakati.cz, 2019, Reptisk, 2019; E-printing, 2019
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Spotiebitelé mohou byt o pfednasce informovani také na strankach Ministerstva priimyslu
a obchodu CR a Ceské obchodni inspekce. Na jejich internetovych strankach by byl vy-

veéSen informacni plakat.

V soucasné dobé se mnoho lidi dozvi o planovanych akcich pomoci socidlnich siti.
O prednésce by bylo tedy vhodné také informovat také na Facebooku, a to zalozenim

udalosti, kterd by informovala spottebitele o planované prednasce.

Obrazek 20: Uddlost na Facebooku

EREZ. \/zdélany spotiebitel
4 Soukroma - Pofada Linda PriSova

& Pozvat  / Upravit = ===

D Cturtek 14. biezna 2019 v 15:00 a2 18:00

9 KD Vitava

1 se ziicastni - Mozna se ziicastni (0) - Pozvani (0) ® Pozvat

Znas sva prava pii nakupu pres e-shop? Pokud ne, tak tato pfednaska je
piimo pro tebe!

T dozvis se praktické rady

T budes znat sva spoffebitelska prava

T dokaZes poznat rizikové e-shopy

T nekalé obchodni praktiky

T naleZitosti obchodnich podminek

T specialisté z Ceské obchodni inspekce

Zdroj: Vlastni zpracovani; Facebook, 2019

Tabulka 14: Celkové ndaklady na piedndsku (véetné DPH)

Pronajem salu (KD Vltava) 650 K¢
Graficky navrh plakatu (Sinart) 1500 K¢
Tisk plakatu (Tisk-plakati.cz) 349 K¢
Vylep plakati (Rendl) 2366 K¢
Naklady celkem 4 865 K¢

Zdroj: Viastni zpracovani; KD Vitava, 2019; Sinart,2018; Tisk-plakatii.cz, 2019

Na Obrazku 21 je uveden néavrh letaku.
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Obrazek 21: Navrh letiku

V Ceskych
Budéjovicich

V KD Vitava

Od 19.00 hodin

Vstupné
dobrovolné

14. 3. 20XX
VZDELANY SPOTREBITEL

Znate sva prava pri nakupu pies e-shop? Pokud
ne, tak tato prednaska je primo pro vas!

dozvite se praktické rady

budete znét sva spottebitelska prava
dokéazZete poznat rizikové e-shopy
nekalé obchodni praktiky
nalezitosti obchodnich podminek

0, 0,
EXR XS

X3

%

X3

%

X3

%

.

0.0

specialisté z Ceské obchodni inspekce
Najdete nas také:

f

Kontakt:

ESKA

7
PRUMYSLU A OBCHODU B‘ OBCHODNI
INSPEKCE

Telefonni ¢islo: .....

Email: .....

Zdroj: Viastni zpracovdani pomoci programu MS Word; COI 2017; MPO,2016b
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5 ZAVER

Nakupovani prostiednictvim internetovych stranek e-shopt se neustéle zlepSuje a zdoko-
naluje. Pro mnoho zakazniki se tak nakupovani stava piijemné;jsi a pohodInéjsi, nebot’
diky modernim technologiim lze nakoupit z pohodli domova, ale také maji na vybér z vel-
kého mnozstvi sortimentu z témét vSech koutit svéta. Nakupy pies e-shop nesou vsak
i své nevyhody, kterymi neni jen nemoznost vidét realn¢ zbozi, ale také vyskyt podvod-
nych a rizikovych e-shopti. Spotiebitelé¢ musi nakup na neznamych e-shopech dobte zva-
zit a davat pozor, zda se nejedna o internetovou stranku, ktera je z divodu nedodrzovani

zakonnych povinnosti rizikova.

Hlavnim cilem diplomové prace bylo zjisténi obsahovych nedostatkii vybranych interne-
tovych stranek e-shopti a €innosti ptislusSného dozorového orgénu v této oblasti. Nasledné
na zaklad¢ zjisténych informaci z praktické Casti této diplomové prace byla navrzena

opatieni, kterd by mohla vést ke zlepSeni internetovych stranek e-shopti.

V prvni ¢asti prace byly na zaklad¢é dostupné literatury popsany zakladni pojmy tykajici
elektronického podnikani, obchodovani a e-shopii. Nasledovala obsahla kapitola, ktera
byla vénovana samotnym e-shopu, jejich historii, vyhodam a nevyhodam nakupt pies
e-shopy a bezpe€nosti e-shopt. Struéné byla také popsana tvorba webovych stranek
e-shopu a ochrana spotiebitele. V jedné z kapitol byl prostor vénovan legislative, ktera
upravuje e-shopy v Ceské republice a Evropské unii. Podstatnou kapitolou literarni re-
SerSe byly pravni nalezitosti e-shopt, kterym byla pozornost vénovana také v praktické
casti.

V praktické ¢asti bylo zrealizovano dotaznikové Setfeni pro ziskani vlastnich zkuSenosti
spotiebitell s e-shopy, ale také ziskani informaci o jejich pravnim povédomi v této ob-
lasti. Dotaznikového Setieni se zicastnilo 249 respondentti. Z celkového poctu zucastné-
nych pouze 15 (6 %) respondentt uvedlo, ze nenakupuje prosttednictvim e-shopu. Z do-
taznikového Sefeni vyplynulo, Ze ne vSichni jsou znali v pravni oblasti e-shopt. S e-shopy
porusujici pravni predpisy se setkalo pouze 4 % (9) respondentti. Takto nizké procento je
vSak pravdépodobné dano tim, ze obchodni podminky e-shopti ¢te vzdy pouze 6 % re-

spondenti.

V obchodnich podminkach jsou totiz nejcastéji shledany obsahové nedostatky e-shopd,
coz bylo potvrzeno i pfi fizeném hloubkovém rozhovoru s pracovnici Ceské obchodni

inspekce. Nejcastéji nejsou uvedeny informace tykajici odstoupeni od smlouvy bez udani
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diavodu ve lhiité 14 dnti, vSechny nalezitosti ohledné reklamace nebo mimosoudniho fe-
Seni spotiebitelskych sporii. Podle Ceské obchodni inspekce roéné porusi pravni predpisy
90 % kontrolovanych e-shopti a pravdépodobné bude e-shopii poruSujicich ptedpisy i na-

dale stoupat.

Pro vlastni zhodnoceni internetovych stranek e-shopt byly vybrany ¢tyfi e-shopy nabize-
jici rizny sortiment. Hodnoceny byly obchodni podminky e-shopu, a to na zaklad¢ vzo-
rovych obchodnich podminek Asociace pro elektronickou komerci. U nékterych e-shopt
byly v obchodnich podminkach shledany nedostatky. Jednalo se o chybé&jici informace
ohledné reklamace, mimosoudniho feseni spottebitelskych sport nebo ochrané osobnich
udajii. Zrealizovan byl vramci piipadové studie také ndkup zjednoho vybraného
e-shopu. Pfi hodnoceni tohoto vybraného e-shopu nebyly shledany zadné obsahové ne-

dostatky a nakupni proces prob¢hl zcela v poradku.

V zavéru prace na zaklad¢é vSech ziskanych poznatkli z praktické ¢asti byla navrzena
opatieni, ktera by mohla vést ke zlepSeni soucasného stavu. Na zaklad¢ fizeného hloub-
kového rozhovoru, ale 1 vlastniho hodnoceni internetovych stranek e-shopt byly shledany
obsahové nedostatky v obchodnich podminkach e-shopt. Hodnocenym e-shoptim je do-

poruceno aktualizovat a doplnit obchodni podminky dle soucasné platné legislativy.

Pro lepsi informovanost podnikatelti o zménach v pravnich nalezitostech e-shopt, je na-
vrhnuto, aby byly zmény zptistupnény zdarma vSem podnikatelim. Pro rychlou a snad-
nou orientaci ve zménach by byl vytvoren letak, ktery by byl umistén na strdnky Asociace
pro elektronickou komerci nebo Ministerstva primyslu a obchodu CR. U navrhu byly
také vypocitany naklady na grafické zpracovani letaku, které jsou ve vysi 750 K¢ véetné

DPH.

Druhy navrh byl vytvofen na zakladé neznalosti spotfebitelti v pravni oblasti e-shopt
a vysokého procenta podvodnych e-shopi, které jsou roéné zjistény Ceskou obchodni in-
spekci (90 %). Na zaklad¢ tizeného hloubkového rozhovoru bylo zjisténo, ze 1 nadale
bude piibyvat e-shopt, které¢ porusuji pravni predpisy. Spotiebitelé vSak neznaji sva
prava, a tak jsou znevyhodnéni pii nakup pres e-shop a nebrani se proti podvodnym e-
shoptim podanim podnétu Ceské obchodni inspekci. Navrhovanym fesenim jsou pied-
nasky, které by vzdélavaly spotiebitele. Spotiebitelé by tak znali sva prava a dokazali se
branit proti podvodnym e-shoptim. Takové e-shopy by mély mensi Sanci na pieziti

na trhu. Navrhované pfednasky by mohly byt organizovany a financovény, jako jiz
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vzniklé projekty, Ministerstvem pramyslu a obchodu CR. Rovnéz jako u pfechoziho né-
vrhu byly vykalkulovany ndklady na realizaci pfednéasky. Celkové naklady pro jednu

prednasku v Jihoceském kraji jsou ve vysi 4 865 K¢ véetné DPH.
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. SUMMARY AND KEYWORDS

The diploma thesis deals with e-shops and their websites. The aim of this thesis is to
evaluate the selected e-shops and their websites, activities of supervisory authorities in
this area and creating suggestions for an improvement. The theoretical part explains basic
terms connected to e-shops, history, legislation and supervisory authorities related to this
area. In the practical part is conducted controlled in-depth interview with the employee
of the Czech Trade Inspection. Moreover a questionnaire survey was carried out in order
to examine the consumer's experiences with e-shops and their legal awareness. The thesis
also contains evaluation of the selected e-shops and their websites and case study con-
taining purchase from one selected e-shop. Based on the obtained information are sug-

gested recommendation for the improvement.

The results of the research show that there are mostly found content deficiencies in the
business conditions of e-shops. To the evaluated e-shops were suggested to update the
business terms and conditions according to the current valid legislation. Furthermore, it
is proposed that the changes in business conditions and legislation concerning e-shops
should be available for all entrepreneurs for free. For a quick and easy orientation in the
changes a leaflet would be created. The leaflet would be posted on the website of the
Association for Electronic Commerce or the Ministry of Industry and Trade of the Czech
Republic. The second suggestion was created on the basis of consumers' lack of
knowledge in the legal field of e-shops and a high percentage of fraudulent e-shops, which
are found annually by the Czech Trade Inspection (90%). The proposed solution are lec-

tures, which will educate the consumers.

Key words: E-shops, Websites, Terms and Conditions, Supervisory Authorities, the

Czech Trade Inspection Authority
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PRILOHY
Priloha 1: Dotaznik

E-shopy a jejich webové stranky
Dobry den,

jmenuji se Linda Prisova a jsem studentkou Ekonomické fakulty JihoCeské univerzity
v Ceskych Budgjovicich. Rada bych Vas pozadala o vyplnéni dotazniku, ktery je sou-

¢asti mé diplomové prace na téma ,,Vybrané e-shopy a jejich internetové stranky*.

Vyplnéni dotazniku Vam zabere pouze par minut. V piipad€, Ze neni uvedeno jinak,
vyberte pouze jednu odpovéd’. Dotaznik je zcela anonymni a vysledky budou pouzity
pouze pro ucely diplomové prace. V piipad¢ jakykoliv otdzek mé miiZzete kontaktovat

na email Prusova95@seznam.cz.

Predem Vam dé¢kuji za vyplnéni dotazniku a Vas Cas.

Pravni povédomi

1. Jaka je maximalni lhiita pro vyfizeni reklamace v¢etné odstranéni vady pfi na-
kupu zboZi pies e-shop?

a) 14 dni
b) 30 dni
¢) 60 dni
d) 24 mésict

2. Musi byt na webovych strankach e-shopu uvedena informace tykajici se mi-
mosoudniho feSeni spotiebitelskych spord?

a) ano
b) ne

¢) nevim

3. Pokud nejsou na webovych strankach e-shopu uvedeny informace tykajici se
odstoupeni od smlouvy bez udani diivodu, poté ma spotiebitel pravo odstoupit
ve lhité do:

a) 14 dnil ode dne prevzeti zbozi
b) do 2 mésicu

¢) do 6 mésicu

c) do 1 roku a 14 dnt



Vlastni zkuSenosti s e-shopy

. Nakupujete prostfednictvim e-shopu?

a) ano
b) ne (Pokracujte otizkou ¢. 28)

Jak Casto nakupujete na e-shopu?

a) 1 krat tydn&

b) 2-3 krat za mésic

c) alespon 1 krat za mésic
d) alespon 1 krat za pul roku
e) alespon 1 krat za rok

f) méné nez 1 krat rocné

Co je nejcastéji predmétem Vaseho nakupu na e-shopu?

a) zbozi
b) sluzby
¢) zbozi a sluzby

. Dle ¢eho vybirate e-shop k Vasemu nakupu? (Vice moznych odpovedi)

a) doporuceni od znamych

b) recenze ostatnich zdkaznik

c) reklama

d) nejnizsi ceny

e) vzhled webové stranky e-shopu

g) pravni nélezitosti e-shopu (napt. idaje o provozovateli e-shopu, moznosti
platby, dodani, reklamace, vraceni zbozi, mimosoudni feSeni spord,..)

h) socidlni sité

D) JINE o

Jsou pro Vas dulezité kladné recenze e-shopu?

a) ano, vzdy
b) obcas
C) ne, nikdy
d) nevim

Jak jsou pro Vas vyznamné nésledujici faktory pii vybéru e-shopu? Prosim,
vyberte ¢islo od 1-5 (1- velmi vyznamné, 5- nevyznamné)

a) darek zdarma 12345
b) doprava zdarma 12345
¢) slevové koédy na produkt 12345

d) mnozstevni slevy 12345



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Ctete si pied nakupem obchodni podminky e-shopu?

a) ano, vzdy
b) obcas
c) nikdy

Me¢l nékdy e-shop, na kterém jste nakupoval/a, chybné pravni nalezitosti?
(napt. idaje o provozovateli e-shopu, moznosti platby, dodani, reklamace, vra-
ceni zbozi, mimosoudni feseni spord,..)

a) ano (Prosim, uved'te priklad)..................couvuiiiiiiiiiiiiiiiii e,
b) ne

¢) nevim

Reklamoval/a jste nékdy zbozi/sluzbu nakoupenou pies e-shop?

a) ano
b) ne (Pokracujte otazkou ¢. 14)

Byla Vase zkuSenost s reklamaci zakoupeného zbozi/sluzby pies e-shop pozi-
tivni nebo negativni? (Prosim, popiste Vasi zkusenost)

Dostal/a jste se n€kdy do situace, kdy na webovych strankach e-shopu byla
1ziva informace o skladové dostupnosti zbozi?

a) ano
b) ne

Jsou pro Vas podstatné dodaci podminky e-shopu?

a) ano
b) ne

Jaky zptisob dodéani zboZi upfednostiujete?

a) doruceni na dobirku

b) kuryrni sluzby (DHL, PPL,..)

¢) sluzby Ceské posty

d) osobni odbér na prodejné

e) osobni odbér na vydejnim misté (Zasilkovna, ..)

D) JINE



17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

Na webovych strankach e-shopu byva uveden termin dodani zbozi. Stalo se
Vam nékdy pii nakupu ptes e-shop, ze tato informace byla na strankach uve-
dena chybné&?

a) ano
b) ne

Znate APEK Kodex terminologie Thit dodani?

a) ano
b) ne

Jsou pro Vas dilezité platebni podminky e-shopu?

a) ano
b) ne

Jaky zpisob platby nejcastéji volite?

a) dobirku

b) platbu bankovnim pievodem

¢) platbu kartou

d) jiné virtudlni elektronické penézenky (PayPal..)

Setkal/a jste se situact, kdy jste zboZi/sluzbu vlozil/a do koSiku, ale ndkup ne-
dokoncil/a?

a) ano
b) ne (Pokracujte otazkou ¢. 23)

Vyberte, prosim, jeden z diivodu nedokonc¢eného nakupu

a) ptili§ zdlouhavy nakupni proces

b) nevyrazna ndkupni tlacitka (pfidat do koSiku)

¢) nespravné informace o zptsobu doruceni

d) nespravné informace o platbé

e) nespravné informace o celkové cené

F) JINAMOZNOSE ..ot

Obtézuji Vas pii nakupu na e-shopu neustale vyskakujici okénka s reklamou?

a) ano, vzdy
b) obcas
¢) ne nikdy

Setkal/a jste se nékdy s podvodnym e-shopem?

a) ano (Prosim uvedte, o jaky se jednalo) ...................c.ccoviiiiiiiiiinnnn.
b) ne



25.

26.

217.

Setkal/a jste se n¢kdy pii nakupu na e-shopu s nekalou obchodni praktikou?
(Za nekalou obchodni praktiku se podle § 4 zdkonu o ochrané spotiebitele
jedna, je-li v rozporu s pozZadavky odborné péce a podstatné narusuje nebo je
zpuisobild podstatné narusit ekonomické chovani spotrebitele. Nekalou ob-
chodni praktikou se rozumi klamavé konéni, klamavé opomenuti nebo agre-
sivni obchodni praktika.)

a) ano (Prosim, uved’te priklad).........c.ooiiiiiiii

b) ne

Podal/a jste nékdy podnét Ceské obchodni inspekei k podvodnému &i riziko-
vému e-shopu?

a) ano (Prosim, uvedte priklad)...................ccoviiiiiiiiiiiiiiiiiiiii
b) ne

Ctete na webovych strankach Ceské obchodni inspekce informace tykajici se
varovani pred aktualnimi rizikovymi e-shopy?

a) ano
b) obcas
C) ne

Sociodemografické otazky

28.

29.

30.

31.

Jaké je Vase pohlavi?

a) muz
b) Zena

Jaké je Vase nejvyssi dosazené vzdelani?
a) zékladni

b) vyucen

¢) stfedni $kola s maturitou

d) vyssi odborné

e) vysokoskolské

Jaky je v soucasné dobé Vas socialni status

a) zaméstnany/a

b) OSVC

¢) nezameéstnany/a

d) studuyici

¢) matetska/rodicovska dovolena
f) osoba pobirajici diichod

Kolik Vam je let?

a) mén¢ nez 15



b)
c)
d)
e)
f)
9)

15-24
25-34
35-44
45-54
55-64
65 a vice

32. V jakém kraji bydlite?

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)
i)
)
K)
1)

Hlavni mésto Praha
Stredocesky kraj
JihoCesky kraj
Plzensky kraj
Karlovarsky kraj
Ustecky kraj
Liberecky kraj
Kralovéhradecky kraj
Pardubicky kraj
Kraj Vysoc¢ina
Jihomoravsky kraj
Olomoucky kraj

m) Moravskoslezsky kraj

n)

Zlinsky kraj

Zdroj: Vlastni zpracovani



Piiloha 2: Otazky pro Fizeny hloubkovy rozhovor

1)
2)

3)
4)
5)
6)

7)
8)
9)

Jaké obsahové nedostatky webovych stranek e-shopti se vyskytuji nejcastéji?

S jakymi nekalymi obchodnimi praktikami se na webovych strankach e-shopu
nejcastéji setkavate?

Kolik procent e-shopu ro¢né porusi pravni piedpisy?

Jak postupujete, pokud narazite na e-shop porusujici pravni predpisy?

Jaké jsou sankce pro takovy e-shop?

Za posledni roky e-shopti, které maji obsahové nedostatky, ptibylo nebo naopak
ubylo? Jak ptredpokladate, ze se tato situace bude nadale vyvijet.

Jak vybirate e-shopy, u kterych provadite kontroly?

Na co by si spotiebitelé méli pii ndkupu pies e-shop dat nejvétsi pozor?

Kolik stiznosti je na e-shopy ro€né podano ze strany spotiebitelti?

10) Ceho se tyto stiznosti nejéastéji tykaji?

Zdroj: Vlastni zpracovani



Piiloha 3: Vzorové obchodni podminky APEK 2018
OBCHODN{ PODMINKY

obchodni spole¢nosti

se sidlem

identifikac¢ni ¢islo:

zapsané v obchodnim rejstiiku vedeném | oddil  , vlozka

pro prodej zbozi prostiednictvim on-line obchodu umisténého na internetové adrese
1. UVODNI USTANOVEN]

1.1.  Tyto obchodni podminky (dale jen ,,obchodni podminky*) obchodni spole¢nosti
se sidlem , 1dentifikac¢ni ¢islo: , zapsané v obchodnim rejstiiku vedeném, oddil
vlozka (dale jen ,,prodavajici*) upravuji v souladu s ustanovenim § 1751 odst. 1
zakona €. 89/2012 Sb., obcansky zakonik, ve znéni pozdéjsich predpisi (dale jen ,,obcan-
sky zakonik*) vzdjemna prava a povinnosti smluvnich stran vzniklé v souvislosti nebo na
zaklad¢ kupni smlouvy (dale jen ,.,kupni smlouva®) uzavirané mezi prodavajicim a jinou
fyzickou osobou (déle jen ,,kupujici*) prostiednictvim internetového obchodu prodéavayji-
ciho. Internetovy obchod je prodavajicim provozovan na webové strdnce umisténé na in-
ternetové adrese (déle jen ,,webova stranka‘), a to prostfednictvim rozhrani webové

stranky (déle jen ,,webové rozhrani obchodu®).

1.2.  Obchodni podminky se nevztahuji na ptipady, kdy osoba, kterd ma v umyslu na-
koupit zbozi od prodavajiciho, je pravnickou osobou ¢i osobou, jez jedna pfi objednavani
zbozi v rdmci své podnikatelské ¢innosti nebo v rdmci svého samostatného vykonu po-

volani.

1.3.  Ustanoveni odchylna od obchodnich podminek je mozné sjednat v kupni smlouvé.
Odchylné ujednani v kupni smlouvé maji pfednost pfed ustanovenimi obchodnich pod-

minek.

1.4.  Ustanoveni obchodnich podminek jsou nedilnou soucasti kupni smlouvy. Kupni
smlouva a obchodni podminky jsou vyhotoveny v ¢eském jazyce. Kupni smlouvu lze

uzaviit v ¢eském jazyce.



1.5.  Znéni obchodnich podminek mlize prodavajici ménit ¢i dopliiovat. Timto ustano-
venim nejsou dotéena prava a povinnosti vznikla po dobu tc¢innosti pfedchoziho znéni

obchodnich podminek.
2. UZIVATELSKY UCET

2.1.  Nazaklade¢ registrace kupujiciho provedené na webové strance mize kupujici pti-
stupovat do svého uzivatelského rozhrani. Ze svého uzivatelského rozhrani mize kupujici
provadét objednavani zbozi (déle jen ,,uzivatelsky ucet®). V ptipadé, ze to webové roz-
hrani obchodu umoznuje, muze kupujici provadét objednavani zbozi té€z bez registrace

ptimo z webového rozhrani obchodu.

2.2.  Priregistraci na webové strance a pii objednavani zbozi je kupujici povinen uva-
dét spravné a pravdivé vSechny tidaje. Udaje uvedené v uzivatelském uctu je kupujici pti
jakékoliv jejich zméné povinen aktualizovat. Udaje uvedené kupujicim v uZivatelském

uctu a pti objednavani zbozi jsou prodavajicim povazovany za spravné.

2.3.  Pristup k uzivatelskému uctu je zabezpecen uzivatelskym jménem a heslem. Ku-
pujici je povinen zachovavat mlcenlivost ohledné informaci nezbytnych k ptistupu do

jeho uzivatelského tctu.
2.4.  Kupujici neni opravnén umoznit vyuzivani uzivatelského uctu tietim osobam.

2.5.  Prodavajici mize zrusit uzivatelsky ucet, a to zejména v ptipadé, kdy kupujici
sviyj uzivatelsky ucet délenez  nevyuziva, ¢i v piipadé, kdy kupujici porusi své povin-
nosti z kupni smlouvy (v€etné obchodnich podminek).

2.6.  Kupuyjici bere na védomi, ze uzivatelsky ucet nemusi byt dostupny nepietrzité,
a to zejména s ohledem na nutnou udrzbu hardwarového a softwarového vybaveni pro-

déavajiciho, popf. nutnou udrzbu hardwarového a softwarového vybaventi tietich osob.
3. UZAVREN{ KUPNi SMLOUVY

3.1.  Veskera prezentace zbozi umisténa ve webovém rozhrani obchodu je informativ-
niho charakteru a prodavajici neni povinen uzavfit kupni smlouvu ohledné tohoto zbozi.

Ustanoveni § 1732 odst. 2 ob¢anského zakoniku se nepouzije.

3.2.  Webové rozhrani obchodu obsahuje informace o zbozi, a to v€etné uvedeni cen
jednotlivého zboZi a nakladli za navraceni zboZi, jestlize toto zboZi ze své podstaty ne-
muze byt navraceno obvyklou postovni cestou. Ceny zbozi jsou uvedeny vcetné¢ dané

z pridané hodnoty a vSech souvisejicich poplatki. Ceny zbozi zlstavaji v platnosti po



dobu, kdy jsou zobrazovany ve webovém rozhrani obchodu. Timto ustanovenim neni
omezena moznost prodavajiciho uzavtit kupni smlouvu za individudlné sjednanych pod-

minek.

3.3.  Webové rozhrani obchodu obsahuje také informace o nakladech spojenych s ba-
lenim a dodanim zbozi. Informace o nakladech spojenych s balenim a dodanim zbozi
uvedené ve webovém rozhrani obchodu plati pouze v ptipadech, kdy je zbozi doruco-

vano v ramci uzemi Ceské republiky.

3.4.  Pro objednani zbozi vyplni kupujici objednavkovy formuléi ve webovém roz-

hrani obchodu. Objednavkovy formulaf obsahuje zejména informace o:

3.4.1. objednavaném zbozi (objednavané zbozi ,,vlozi* kupujici do elektronického na-

kupniho kosiku webového rozhrani obchodu),

3.4.2. zpusobu thrady kupni ceny zbozi, Gdaje o pozadovaném zptsobu doruceni ob-

jednéavaného zbozi a

3.4.3. informace o nakladech spojenych s dodanim zbozi (dale spole¢né jen jako ,,0b-

jednéavka®).

3.5.  Pred zaslanim objednavky prodavajicimu je kupujicimu umoZznéno zkontrolovat
ameénit udaje, které do objednavky kupujici vlozil, a to 1 s ohledem na moZnost kupujiciho
zjisStovat a opravovat chyby vzniklé pti zadavani dat do objednavky. Objednavku odesle
kupujici prodavajicimu kliknutim na tlagitko ,, . Udaje uvedené v objednavce jsou
prodavajicim povaZovany za spravné. Prodavajici neprodlené po obdrZeni objednavky
toto obdrzeni kupujicimu potvrdi elektronickou postou, a to na adresu elektronické posty
kupujiciho uvedenou v uzivatelském tctu ¢1 v objednavce (dale jen ,,elektronicka adresa

kupujiciho®).

3.6.  Prodavajici je vzdy opravnén v zavislosti na charakteru objednavky (mnoZstvi
zboZi, vyse kupni ceny, pfedpokladané naklady na dopravu) pozadat kupujiciho o doda-
te¢né potvrzeni objednavky (naptiklad pisemné ¢i telefonicky).

3.7.  Smluvni vztah mezi prodavajicim a kupujicim vznika doruc¢enim pfijeti objed-
navky (akceptaci), jez je prodavajicim zaslano kupujicimu elektronickou postou, a to na

adresu elektronické posty kupujiciho.

3.8.  Kupujici souhlasi s pouzitim komunikacnich prostiedkli na dalku pti uzavirani

kupni smlouvy. Néklady vzniklé kupujicimu pfi pouziti komunikacnich prostfedkl na



dalku v souvislosti s uzavienim kupni smlouvy (naklady na internetové pfipojeni, néklady
na telefonni hovory) si hradi kupujici sdm, ptfi¢emz tyto naklady se nelisi od zékladni

sazby.
4, CENA ZBOZI A PLATEBNI PODMINKY

4.1. Cenu zbozi a ptipadné ndklady spojené s doddnim zbozi dle kupni smlouvy

muze kupujici uhradit prodavajicimu nasledujicimi zptsoby:

» v hotovosti v provozovné prodavajiciho na adrese

» v hotovosti na dobirku v misté uréeném kupujicim v objednavce;

» Dbezhotovostné pfevodem na ucet prodavajiciho ¢. , vedeny u spole¢nosti
(déle jen ,,ucet prodavajiciho®);

» Dbezhotovostn¢ prostiednictvim platebniho systému

» bezhotovostné platebni kartou;

» prostiednictvim Gvéru poskytnutého treti osobou.

4.2.  Spole¢né s kupni cenou je kupujici povinen zaplatit prodavajicimu také naklady
spojené s balenim a dodanim zbozi ve smluvené vysi. Neni-li uvedeno vyslovné jinak,

rozumi se dale kupni cenou 1 ndklady spojené s dodanim zbozi.

4.3. Prodavajici nepozaduje od kupujiciho zalohu ¢i jinou obdobnou platbu. Timto
neni dot¢eno ustanoveni €l. 4.6 obchodnich podminek ohledné povinnosti uhradit kupni

cenu zboZzi piedem.

4.4. 'V ptipadé platby v hotovosti ¢i v ptipad¢ platby na dobirku je kupni cena splatna
pii prevzeti zbozi. V ptipadé bezhotovostni platby je kupni cena splatna do dnti od

uzavieni kupni smlouvy.

4.5. 'V ptipadé bezhotovostni platby je kupujici povinen uhrazovat kupni cenu zbozi
spole¢né s uvedenim variabilniho symbolu platby. V pfipad€ bezhotovostni platby je za-
vazek kupujiciho uhradit kupni cenu splnén okamzikem ptipsani pfislusné ¢astky na ucet

prodavajiciho.

4.6. Prodavajici je opravnén, zejména v ptipadé, ze ze strany kupujiciho nedojde k
dodate¢nému potvrzeni objednavky (¢l. 3.6), pozadovat uhrazeni celé kupni ceny jesté
pfed odeslanim zboZzi kupujicimu. Ustanoveni § 2119 odst. 1 ob¢anského zékoniku se

nepouzije.



4.7.  Ptipadné slevy z ceny zbozi poskytnuté prodavajicim kupujicimu nelze vzajemné

kombinovat.

4.8. Je-li to v obchodnim styku obvyklé nebo je-li tak stanoveno obecné zdvaznymi
pravnimi ptedpisy, vystavi prodavajici ohledné plateb provadénych na zéklad¢ kupni
smlouvy kupujicimu danovy doklad — fakturu. Prodéavajici platcem dan¢ z ptidané
hodnoty. Danovy doklad — fakturu vystavi prodévajici kupujicimu po uhrazeni ceny zbozi

a zasSle jej v elektronické podobé na elektronickou adresu kupujiciho.

4.9.  Podle zdkona o evidenci trZeb je prodavajici povinen vystavit kupujicimu uctenku.
Zaroven je povinen zaevidovat pfijatou trzbu u spravce dané online; v ptipad¢ technic-

kého vypadku pak nejpozdéji do 48 hodin.
5, ODSTOUPENI OD KUPNi SMLOUVY

5.1.  Kupujici bere na védomi, ze dle ustanoveni § 1837 obcanského zdkoniku nelze
mimo jiné odstoupit od kupni smlouvy o dodavce zbozi, které bylo upraveno podle ptani
kupujiciho nebo pro jeho osobu, od kupni smlouvy o dodavce zbozi, které podléha rychlé
zkaze, jakoz 1 zbozi, které bylo po dodani nenavratné smiseno s jinym zbozim, od kupni
smlouvy o dodavce zbozi v uzavieném obalu, které spotiebitel z obalu vynal a z hygie-
nickych divodi jej neni mozné vratit a od kupni smlouvy o dodavce zvukové nebo obra-

zové nahravky nebo pocitacového programu, pokud porusil jejich ptivodni obal.

5.2.  Nejedna-li se o ptipad uvedeny v ¢l. 5.1 obchodnich podminek ¢i o jiny piipad,
kdy nelze od kupni smlouvy odstoupit, ma kupujici v souladu s ustanovenim § 1829 odst.
1 ob¢anského zakoniku pravo od kupni smlouvy odstoupit, a to do Ctrnécti (14) dnd od
pievzeti zboZi, pficemz v piipadé, Ze pfedmétem kupni smlouvy je nékolik druhli zboZi
nebo dodani n€kolika ¢asti, béZi tato lhita ode dne prevzeti posledni dodavky zbozi. Od-
stoupeni od kupni smlouvy musi byt proddvajicimu odeslano ve lhiité uvedené v pied-
chozi vété. Pro odstoupeni od kupni smlouvy mtze kupujici vyuzit vzorovy formulat po-
skytovany prodavajicim, jenz tvoii ptilohu obchodnich podminek. Odstoupeni od kupni
smlouvy muize kupujici zasilat mimo jiné na adresu provozovny prodéavajiciho ¢i na ad-

resu elektronické posty prodavajiciho

5.3.  Vpfipadé€ odstoupeni od kupni smlouvy dle ¢l. 5.2 obchodnich podminek se kupni
smlouva od pocatku rusi. Zbozi musi byt kupujicim prodavajicimu vraceno do ¢trnacti
(14) dnti od doruceni odstoupeni od kupni smlouvy prodévajicimu. Odstoupi-li kupujici

od kupni smlouvy, nese kupujici naklady spojené s navracenim zbozi prodavajicimu, a to



I v tom piipadé€, kdy zbozi nemuize byt vraceno pro svou povahu obvyklou postovni ces-

tou.

5.4. 'V ptipadé odstoupeni od kupni smlouvy dle ¢l. 5.2 obchodnich podminek vrati
prodavajici penézni prostredky piijaté od kupujiciho do ¢trnacti (14) dnti od odstoupeni
od kupni smlouvy kupujicim, a to stejnym zptsobem, jakym je prodavajici od kupujiciho
ptijal. Prodévajici je taktéz opravnén vratit plnéni poskytnuté kupujicim jiz pfi vraceni
zbozi kupujicim ¢i jinym zptisobem, pokud s tim kupujici bude souhlasit a nevzniknou
tim kupujicimu dalsi naklady. Odstoupi-li kupujici od kupni smlouvy, prodavajici neni
povinen vratit piijaté penézni prostredky kupujicimu diive, nez mu kupujici zbozi vrati

nebo prokaze, ze zbozi prodavajicimu odeslal.

5.5.  Narok na thradu $kody vzniklé na zbozi je prodavajici opravnén jednostranné za-

pocist proti naroku kupujiciho na vraceni kupni ceny.

5.6.  V pfipadech, kdy ma kupujici v souladu s ustanovenim § 1829 odst. 1 obcanského
zakoniku pravo od kupni smlouvy odstoupit, je prodavajici také opravnén kdykoliv od
kupni smlouvy odstoupit, a to az do doby ptevzeti zbozi kupujicim. V takovém piipadé
vrati prodavajici kupujicimu kupni cenu bez zbyte¢ného odkladu, a to bezhotovostné na
ucet urceny kupujicim.

5.7.  Je-li spole¢né se zbozim poskytnut kupujicimu dérek, je darovaci smlouva mezi
prodavajicim a kupujicim uzaviena s rozvazovaci podminkou, Ze dojde-li k odstoupeni
od kupni smlouvy kupujicim, pozbyva darovaci smlouva ohledné takového darku ucin-

nosti a kupujici je povinen spolu se zbozim prodavajicimu vratit 1 poskytnuty darek.
6.  PREPRAVA A DODANI ZBOZ{

6.1. 'V ptipadé, Ze je zpisob dopravy smluven na zaklad¢ zvlaStniho pozadavku kupu-
jiciho, nese kupujici riziko a pfipadné dodatecné naklady spojené s timto zptisobem do-

pravy.

6.2.  Je-li prodéavajici podle kupni smlouvy povinen dodat zbozi na misto uréené kupu-

jicim v objednavce, je kupujici povinen pievzit zboZi pii dodani.

6.3. 'V piipadé, Ze je z dlivodl na stran€ kupujiciho nutno zboZi doru¢ovat opakované
nebo jinym zplisobem, nez bylo uvedeno v objednavce, je kupujici povinen uhradit né-
klady spojené s opakovanym doru¢ovanim zbozi, resp. naklady spojené s jinym zpiiso-

bem dorudéeni.



6.4.  Pii prevzeti zboZzi od pfepravce je kupujici povinen zkontrolovat neporusenost
oballl zbozi a v ptipadé jakychkoliv zadvad toto neprodlen¢ oznamit prepravci. V piipadé
shledani poruseni obalu svédc¢iciho o neopravnéném vniknuti do zasilky nemusi kupujici

zasilku od piepravce pievzit.

6.5. Dalsi prava a povinnosti stran pfi pfepravé zbozi mohou upravit zvlastni dodaci

podminky prodévajiciho, jsou-li prodavajicim vydany.
7. PRAVA Z VADNEHO PLNEN{

7.1.  Préava a povinnosti smluvnich stran ohledn¢ prav z vadného plnéni se tidi ptislus-
nymi obecné zdvaznymi pravnimi piedpisy (zejména ustanovenimi § 1914 az 1925, §
2099 az 2117 a § 2161 az 2174 obclanského zakoniku a zadkonem ¢. 634/1992 Sb., o

ochrané spottebitele, ve znéni pozd¢jsich predpisii).

7.2.  Prodavajici odpovidé kupujicimu, ze zboZi pti pfevzeti nema vady. Zejména pro-

davajici odpovida kupujicimu, ze v dob¢, kdy kupujici zbozi ptevzal:

7.2.1. ma zbozi vlastnosti, které si strany ujednaly, a chybi-li ujednani, ma takové vlast-
nosti, které¢ prodavajici nebo vyrobce popsal nebo které kupujici ocekéaval s ohledem na

povahu zboZi a na zakladé€ reklamy jimi provadéné,

7.2.2. se zbozi hodi k ucelu, ktery pro jeho pouziti prodavajici uvadi nebo ke kterému se

zbozi tohoto druhu obvykle pouziva,

7.2.3. zbozi odpovida jakosti nebo provedenim smluvenému vzorku nebo piedloze,

byla-li jakost nebo provedeni ur¢eno podle smluveného vzorku nebo piedlohy,
7.2.4. je zbozi v odpovidajicim mnozstvi, mife nebo hmotnosti a
7.2.5. zbozi vyhovuje pozadavkiim pravnich ptedpisi.

7.3.  Ustanoveni uvedend v €l. 7.2 obchodnich podminek se nepouziji u zbozi proda-
vaného za niz§i cenu na vadu, pro kterou byla niZsi cena ujednana, na opotiebeni zboZzi
zpusobené jeho obvyklym uzivanim, u pouzitého zbozi na vadu odpovidajici mife pouzi-
vani nebo opotiebeni, kterou zbozi mélo pti pievzeti kupujicim, nebo vyplyva-li to z po-
vahy zbozi.

7.4.  Projevi-li se vada v prub¢hu Sesti mésict od pfevzeti, ma se za to, ze zboZi bylo
vadné jiz pfi prevzeti. Kupujici je opravnén uplatnit pravo z vady, kterd se vyskytne u

spotfebniho zbozi v dob¢ dvaceti tyi mésict od prevzeti.



7.5.  Prava z vadného plnéni uplatituje kupujici u prodavajiciho na adrese jeho provo-
zovny, Vv niz je prijeti reklamace mozné s ohledem na sortiment prodavaného zbozi, pii-

padné 1 v sidle nebo misté podnikani .

7.6.  Dalsi prava a povinnosti stran souvisejici s odpoveédnosti prodavajiciho za vady

muze upravit reklamaéni ad prodavajiciho.
8.  DALSIPRAVA A POVINNOSTI SMLUVNICH STRAN
8.1.  Kupujici nabyva vlastnictvi ke zbozi zaplacenim celé kupni ceny zbozi.

8.2.  Prodavajici neni ve vztahu ke kupujicimu vazén zadnymi kodexy chovéni ve

smyslu ustanoveni § 1826 odst. 1 pism. e) ob¢anského zakoniku.

8.3.  Vyrizovani stiznosti spottebitelil zajiStuje prodavajici prostiednictvim elektro-
nické adresy . Informaci o vyfizeni stiznosti kupujiciho zasle prodavajici na elektro-

nickou adresu kupujiciho.

8.4. K mimosoudnimu feSeni spotiebitelskych sport z kupni smlouvy je ptislusna
Ceska obchodni inspekcee, se sidlem Stdpanska 567/15, 120 00 Praha 2, IC: 000 20 869,
internetova adresa: https://adr.coi.cz/cs. Platformu pro feSeni sporl on-line nachazejici
se na internetové adrese http://ec.europa.eu/consumers/odr je mozné vyuzit pii feSeni

sporti mezi prodavajicim a kupujicim z kupni smlouvy.

8.5.  Evropské spotiebitelské centrum Ceské republika, se sidlem Stépanska 567/15,
120 00 Praha 2, internetova adresa: http://www.evropskyspotrebitel.cz je kontaktnim
mistem podle Natizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) ¢. 524/2013 ze dne 21.
kvétna 2013 o feSeni spotiebitelskych spori on-line a 0 zméné natizeni (ES) ¢. 2006/2004

a smérnice 2009/22/ES (nafizeni o feSeni spotiebitelskych sporti on-line).

8.6.  Prodavajici je opravnén k prodeji zboZi na zéklad€ Zivnostenského opravnéni.
Zivnostenskou kontrolu provadi v ramci své piisobnosti piisluiny Zivnostensky tfad. Do-
zor nad oblasti ochrany osobnich udajii vykonava Utad pro ochranu osobnich udaji.
Ceska obchodni inspekce vykonava ve vymezeném rozsahu mimo jiné dozor nad dodr-

zovanim zakona €. 634/1992 Sb., o ochrané spottebitele, ve znéni pozdéjSich piedpisu.

8.7.  Kupujici timto pfebird na sebe nebezpeci zmény okolnosti ve smyslu § 1765 odst.

2 obcdanského zakoniku.



9. OCHRANA OSOBNICH UDAJU

9.1. Svou informac¢ni povinnost vici kupujicimu ve smyslu ¢l. 13 Natizeni Evrop-
ského parlamentu a Rady 2016/679 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracova-
nim osobnich Udaji a o volném pohybu téchto udaji a o zruSeni smérnice 95/46/ES
(obecné nafizeni o ochrané osobnich udaji) (dale jen ,,natizeni GDPR*) souvisejici se
zpracovanim osobnich tdajui kupujiciho pro ucely plnéni kupni smlouvy, pro tcely jed-
nani o kupni smlouvé a pro ucely plnéni vefejnopravnich povinnosti prodavajiciho plni

prodavajici prostfednictvim zvlastniho dokumentu .
10.  ZASILANI OBCHODNICH SDELENI A UKLADANI COOKIES

10.1. Kupujici souhlasi ve smyslu ustanoveni § 7 odst. 2 zdkona ¢. 480/2004 Sb., o
nékterych sluzbach informacni spole¢nosti a 0 zméné nékterych zdkonl (zdkon o nékte-
rych sluzbach informacni spole¢nosti), ve znéni pozdéjsich ptedpist, se zasilanim ob-
chodnich sdé€leni prodéavajicim na elektronickou adresu ¢i na telefonni ¢islo kupujiciho.
Svou informaéni povinnost vici kupujicimu ve smyslu ¢l. 13 nafizeni GDPR souvisejici
se zpracovanim osobnich tdaji kupujiciho pro ucely zasilani obchodnich sdéleni plni

prodavajici prostfednictvim zvlastniho dokumentu.

10.2. Kupujici souhlasi s ukladanim tzv. cookies na jeho pocitac. V ptipadé, ze je nakup
na webové strance mozné provést a zavazky prodavajiciho z kupni smlouvy plnit, aniz
by dochézelo k ukladani tzv. cookies na pocitac kupujiciho, mize kupujici souhlas podle

predchozi véty kdykoliv odvolat.

11. DORUCOVAN{

11.1. Kupujicimu mize byt doru¢ovano na elektronickou adresu kupujiciho.
12.  ZAVERECNA USTANOVEN{

12.1. Pokud vztah zalozeny kupni smlouvou obsahuje mezinarodni (zahrani¢ni) prvek,
pak strany sjednévaji, ze vztah se tidi ¢eskym pravem. Volbou prava podle piedchozi
vety neni kupujici, ktery je spotiebitelem, zbaven ochrany, kterou mu poskytuji ustano-
veni pravniho fadu, od nichz se nelze smluvné odchylit, a jez by se v pfipad¢ neexistence
volby prava jinak pouzila dle ustanoveni ¢l. 6 odst. 1 Natizeni Evropského parlamentu a
Rady (ES) €. 593/2008 ze dne 17. ¢ervna 2008 o pravu rozhodném pro smluvni zavazkové

vztahy (Rim I).



12.2.  Je-li n€které ustanoveni obchodnich podminek neplatné nebo netcinné, nebo se
takovym stane, namisto neplatnych ustanoveni nastoupi ustanoveni, jehoz smysl se ne-
platnému ustanoveni co nejvice piiblizuje. Neplatnosti nebo netc¢innosti jednoho ustano-

veni neni dotCena platnost ostatnich ustanoveni.

12.3. Kupni smlouva v¢etné obchodnich podminek je archivovana prodéavajicim v elek-

tronické podobé¢ a neni pfistupna.

12.4. Ptilohu obchodnich podminek tvofi vzorovy formular pro odstoupeni od kupni

smlouvy.

12.5. Kontaktni udaje prodavajiciho: adresa pro dorucovani , adresa elektronické posty,

telefon

V... dne ...

Zdroj: https://www.apek.cz/clanky/aktualizovane-apek-vzorove-obchodni-podminky-jsou



