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Moznosti elektronického nakupovani

Souhrn

Bakalafska prace se zabyva tématem moznosti elektronického
nakupovani. Specialné je tato prace zaméfena na moznosti ochrany
spotrebitele pfi elektronickém nakupovani. V teoretické Casti struéné
nastifiuje historii e-commerce. Dale se zabyva uZivatelskymi moznostmi
elektronického nakupovani. Nasledné feSi problematiku ochrany
spotrebitele a problematiku dovozu zboZzZi ze zahranici.

V praktické Casti zkouma pFehled spotfebiteld v moznostech jejich
ochrany. Vysledky interpretuje v podobé& doporuceni, které maji za ukol

zvysit spotrebitelovu bezpecnost.

Klicova slova: elektronické platby, internetovy obchod, e-commerce,

trendy, ochrana, vraceni penéz, dovoz



Possibillities of Electronic commerce

Summary

The bachelor thesis deals with the possibilities of electronic
commerce. Specifically, this work focused on the possibility of consumer
protection in the electronic shopping. The theoretical part briefly outlines
the history of e-commerce. It also deals with user options for electronic
shopping. Subsequently, addresses the issue of consumer protection and
the issue of import of goods from abroad.

In the practical part of the survey examines consumers' options for
their protection. Results interpret in the form of recommendations, which

are designed to enhance consumers' safety.

Keywords: electronic payments, e-commerce, e-commerce trends,

protection, refund, import
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1. Uvod

Svét internetu a modernich technologii za Ctyfi dekady od svého
vzniku ovlivnil kazdodenni zivoty vice, nez si mozna spole¢nost dokaze
predstavit. PoCitaCe, tablety, chytré telefony a dalsi média dnes vefejnost
doslova obklopuji. S jejich vyvojem si neustale, a Casto instinktivné
a nevédomky, spolecnost zvyka na nové a nové moznosti, jez nam nabizi.
Virtualni prostfedi tak dnes neni nic nevSedniho, spiSe naopak. Uzivatelé
v ném komunikuji se svymi prateli i lidmi, které nikdy nevidéli, papirove
noviny nahradily webové portaly pfinasejici informace 24 hodin denné.
E-commerce umoznuje nakupy v obchodech, které uzivatelé nikdy nevidéli
od prodejcli, se kterymi nikdy nemluvili, zbozi, které neméli moznost si
osahat az do chvile, kdy obdrzeli zaplacenou zasilku.

Pravé chovanim spotfebiteld v elektronickém nakupovani
se zabyva tato prace. Dava si otazku, zda je spotfebitel schopen se
kvalitné chranit v tomto rychle se rozvijejicim svété. Bez pochyby se jedna
o téma, které je zajimavé sociologicky, eticky i ekonomicky. Toto téma ve
své soucCasné podobé nabizi obrovské moznosti jak nabizejicim, tak
poptavajicim ve svété internetu. V dobé, kdy celosvétové trzby v oblasti
e-commerce dosahuji vySe 1,67 bilionu americkych dolarl s oCekavanim
na rist na 3,5 bilionu v roce 2019, je toto téma vice nez aktudlni.’
Komerc¢ni subjekty davaji velké usili neustalému zkoumani rozhodovani
spotrebitelt, avSak stejné Usili vénuji i jejich ochrané, coz ma za ukol
ukazat tato prace. Pokud se bude spotfebitel pfi elektronickych nakupech
citit bezpecné, je to zaklad pro spokojenost spotiebitele.

! Retail e-commerce sales worldwide from 2014 to 2019 (in billion US dollars),[cit. 2016-03-01] online
na: http://www.statista.com/statistics/379046/worldwide-retail-e-commerce-sales/
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2. Cil prace a metodika

2.1.

2.2.

Cil prace

Cilem bakalarské prace bylo zhodnoceni moznosti elektronického
nakupovani a elektronickych plateb, které ma v sou€asné dobé zakaznik
k dispozici. Zaméfit se na znalosti uzivatell, jak se chranit pfi
elektronickém nakupovani. Dil¢im cilem prace bylo navrhnout doporuceni
pro zakaznika, ktera by pomohla snizit rizika, jez elektronické nakupovani

provazi.

Metodika

Pred vlastni stylizaci bakalarské prace doSlo k vymezeni jeji
struktury a obsahu. Poté nasledovalo studium odborné literatury
a dostupnych informacnich zdroji v Ceském a anglickém jazyce a jeji
nasledna reSerSe v teoretické Casti této prace. Vlastni prace byla
postavena na zakladech informaci, nabytych v teoretické Casti této prace
v kombinaci s kvantitativnim vyzkumem ve formé dotazniku. Dotaznik byl
sestaven autorem prace, aby zkoumal povédomi Siroké vefejnosti
o0 moznostech jeji ochrany ve svété elektronického nakupovani a hledal
mezery v jejich vnimani oné bezpecnosti. Dotaznik byl dostupny jak
v elektronické tak i v pisemné podobé a skladal se z jedenacti otazek.
Otazky tvofila kombinace otevienych a uzavienych otazek tykajicich se
elektronického nakupovani. Celkem dotaznik zodpovédélo
182 respondentu, a to 98 respondentu elektronicky a 84 respondentl
pisemné. Dotaznikové Setfeni probihalo v unoru 2016. Za pomoci
kombinace statistického a deduktivniho Setfeni vysledk( dotazniku vznikla
doporuceni pro zakazniky v oblasti jejich bezpecnosti pfi elektronickych
nakupech. Nasledovalo vypracovani dil¢iho cile v podobé informacniho
letaku, ktery pfehledné shrnuje vystupy dotaznikového Setfeni.

Prace se sklada ze dvou zakladnich €asti, a to z teoretické Casti
a z prakticke Casti.

Teoreticka Cast bakalarské prace zbézné mapuje historii, ktera
predchazela dnesSnim statistikam prodeje na internetu. PfedevSim se ale

11



vénuje aktualnim trenddm a moznostem ochrany spotfebitele ve svété
elektronického nakupovani. Teoreticka ¢ast vysvétluje nejen oblast e-
commerce, ale také oblast elektronickych plateb a ochrany spotrebitele,
které s e-commerce beze sporu uzce souvisi. Analyzuje typy
elektronickych obchodu a vysvétluje podminky elektronického nakupovani
i prodeje na internetu a to, jak napomahaji k rychlé a bezpecné transakci
mezi dvéma, €i vice zu€astnénymi stranami.

Prakticka cast prace vyuziva kvantitativniho vyzkumu v podobé
dotaznikového Setfeni zaméfeného na znalosti uzivatell v oblasti jejich
ochrany pfi elektronickych nakupech. Nasledné vysledky interpretuje do

doporucenich pro zvySeni bezpecnosti uzivatell.
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3. Teoreticka vychodiska

V této Casti prace je provadén souhrn dosavadnich znalosti
a studii k moznostem elektronického podnikani. Od jeho historie az po
soucasnou podobu.

Nejdfive je nutné si uvédomit, Ze elektronické podnikani v sobé
zahrnuje veSkeré obchodni aktivity realizované prostfednictvim
elektronickych platforem. Graficky pohled na vztah jednotlivych segment
tohoto typu podnikani nabizi nasledujici schéma.

OBRAZEK 1

Elektronické podnikani

(e-business)

Elektronické obchodovani

(e-commerce)

Internetovy obchod

(e-shop)

Zdroj: Suchanek, 2013

3.1. Historie e-commerce

Elektronické obchodovani, nebo také “e-commerce”, je jednou
z nejCastéjSich aktivit lidi ve svété internetu. Jeho vyznam se za posledni
tfi dekady vyrazné zménil. Pavodni elektronické nakupovani spocivalo
v moznosti provedeni obchodnich transakci elektronicky prostfednictvim
technologie EDI (Electronic Data Interchange) a EFT (Electronic Funds

Transfer), které umoznovaly svym uzivatelim vyménu obchodnich
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obchodnich informaci a provadéni elektronickych transakci. Tyto dvé
sluzby byly pfedstaveny uz v druhé poloviné sedmdesatych let dvacatého
stoleti a otevrely cestu k zasilani obchodnich dokumentd, jako jsou
objednavky zbozi Ci faktury elektronickou formou. V nasledujicim desetileti
zacCal internetové obchodovani ovliviovat pfichod kreditnich karet
a telefonického bankovnictvi. DalSim novym systémem internetového
obchodovani byla moznost rezervace letenek spolecnosti Travicom
ve Velké Britanii a Sabre v USA. Samotné online nakupovani bylo poprvé
vyuzivano ve Velké Britanii a bylo pouzZivano pfevazné automobilovymi
vyrobci jako napf. General Motors Ci Ford. Prestoze se stava internet
popularnim u Siroké vefejnosti jiz kolem roku 1994, trvalo pfiblizné dalsi
Ctyfi roky, nez byly pfedstaveny bezpecnostni protokoly a DSL umoznuijici
rychly pfistup a nepretrzité pfipojeni k internetu. Diky tomu uz v roce 2000
vétSina obchodnich firem napfi€ Spojenymi staty a zapadni Evropou
nabizela své zbozi a sluzby pres internet. V Ceské republice datujeme
rozvoj elektronického obchodovani od roku 1996, kdy byly otevieny prvni
elektronické obchody.? 3

Historie elektronického obchodu je nepfedstavitelna bez
spoleCnosti Amazon a Ebay, které byly mezi prvnimi spole¢nostmi,
vyuzivajici tohoto rozvoje technologii a dodnes jsou jednémi
z neznaméjSich webovych portald umozhujicich online nakupy. Diky témto
spoleCnostem je nakup a prodej zbozZi na internetu jednou z jeho
prednosti. Je to historie nového svéta, jez je schopna se vyvijet podle

pozadavku zakazniku.4 5

2 Historie elektronickych obchodt. Marketingové noviny [online]. 2006, , 1 [cit. 2015-07-01]. Dostupné
z: http://www.marketingovenoviny.cz/marketing_4391/

3 History of Ecommerce. Ecommerce-Land [online]. ¢2004 [Cit. 2015-07-01]. Dostupny z: <http://
www.ecommerce-land.com/history_ecommerce.html>

4 MULAC, P. -- MULACOVA, V. Obchodni podnikéni ve 21. stoleti. Praha: Grada, 2013. ISBN
978-80-247-4780-4.

5 Maly historicky exkurz za prvnimi e-shopy. Shopsys [online]. 2010, , 1 [cit. 2015-07-01]. Dostupné z:
https://www.shopsys.cz/clanky/maly-historicky-exkurz-za-prvnimi-eshopy/
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3.1.1. Nejvyznamnéjsi elektronické obchody soucasnosti

V soucasnosti patfi mezi 5 celosvétové nejvyznamnéjSich
elektronickych obchodl: Ebay, Amazon, Dell, Office Depot a Hewlett
Packard. Statisticky se na internetu nejvice prodava hudba, knihy,
pocitaCe, kancelafské potieby a spotifebni elektronika.

Web Ebay.com je nejvétSim internetovym aukCnim portalem na
svété. V soucCasnosti ma pres 84 miliont uzivateld. V roce 1995 byl
zaloZen pod nazvem AuctionWeb Pierrem Omidyarem. Od roku 1997 uz
funguje pod nazvem Ebay na své doméné www.ebay.com. V roce 2002
spoleCnost spustila revoluéni platebni portal PayPal, ktery zvySuje
bezpecnost plateb na internetu.

Amazon zalozil v roce 1995 Jeff Bezos. Pavodné nesl nazev
Cadavra, ale nedlouho poté ho zakladatel pfejmenoval podle nejvétsi feky
Amazonky. V pocatku se spoleCnost Amazon specializovala pouze na
prodej knih. Postupné se v8ak sortiment rozsifil na Sirokou $kalu vyrobku
jako napfiklad software, obuv, elektronika apod. Amazon byl jednim
z prvnich podnik(l ve svété elektronického nakupovani, ktery do svého
marketingového programu zapojil dalSi prodejce. V dneSni dobé pravée
tento zpUsob prodeju tvofi 40% ziskl spole€nosti.

Dell zalozil Michael Dell v roce 1994. Jedna se
0 jednu z nejvyznamnéjSich pocitacovych firem. V roce 1997 byla prvni
formou, ktera diky online prodeji knih dosahla zisku milion dolar(i. Hlavni
stavebni kamen internetového uspéchu znacky Dell je to, ze stranky
dell.com umoznuji vybirat jednotlivé komponenty pfesné podle predstav
zakaznika. V soucCasné dobé priblizné polovinu zisk(l spole€nosti tvofi
internetovy prode;.

Spole€nost Office Depot byla zalozena v roce 1986. Od roku 1990
je spole€nost nejvétsim prodejcem kancelafskych potfeb v Severni
Americe. V roce 1998 spolecnost spustila prvni z fady novych webovych
stranek www.officedepot.com, které rozsifily tuzemské moznosti v oblasti

elektronického obchodu. Celosvétové trzby za elektronicky obchod Cinily
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v roce 2004 3,1 mld. dolarli, coz byla téméF jedna C&tvrtina celkovych

prijm0 spole¢nosti.t

3.2. E-commerce

E-commerce je moderni a velmi dynamicky se rozvijejici formou
obchodniho podnikani. Nez prejdeme k blizSimu nahledu do problematiky;,
vymezme si zakladni pojmy.

E-business predstavuje vyuzivani elektronickych platforem, a to
zejména intranetu, extranetu a internetu, k provadéni firemnich

E-commerce predstavuje takovou obchodni cinnost, kdy jsou
prodejni i nakupni procesy realizovany s vyuZzitim elektronické
komunikace, a to hlavné internetu. Jedna se tedy o uzSi pojeti nez

v pifedchozim pfipadé.’

3.2.1. Moznosti vyuZiti e-commerce

Podstata tohoto modelu obchodovani tkvi v uskutecnéni vSech
fazi kupniho procesu prfes pocitaC prostfednictvim internetu. Podstata
tohoto modelu obchodovani tkvi v uskuteénéni vSech fazi kupniho procesu
pres pocitaC prostfednictvim internetu. E-commerce zahrnuje elektronicky
marketing (e-marketing) a elektronicka nakupy (e-purchasing). Kompletni
nabidka zbozi a sluzeb je umisténa na vilastni webové strance. Timto
zpusobem jsou zakaznikovi prezentovany i doprovodné informace ke
zbozi, takze si zadkaznik mUze z pohodli domova projit cely sortiment
a nasledné si vybrat nejlépe vyhovujici zbozi k nakupu. Nasledna

objednavka je poté taktéz realizovana na webové strance pomoci

6 History of Ecommerce. Ecommerce-Land [online]. 2004 [Cit. 2015-07-01]. Dostupny z: <http://
www.ecommerce-land.com/history_ecommerce.html>

7 DANIEL, lan. E-commerce: get it right!. 1st ed. S.I.: NeuroDigital, 2011. ISBN 09-565-2620-9.
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virtualniho nakupniho koSiku. Nakonec zakaznik doplni své identifikacni

Gdaje a zvoli si zpusob platby a dorucéeni.?

Elektronické transakce na internetu rozliSujeme podle jednotlivych
subjektl:
* B2B - Business to Business - obchodovani mezi podniky navzajem
* B2C - Business to Customer - prodej koncovym zakaznikim
* C2C - Customer to Customer - obchodovani spotfebitelt navzajem
+ C2B - Customer to Business - poptavka zakazniki smérem
k podnikiim
* B2R - Business to Reseller - obchodni vztah mezi podnikem
a obchodnim zastupcem
* B2G - Business tu Goverment - obchodni vztah podniku a viady
* B2E - Business to Employee - obchodni vztah podniku a zaméstancu
* B2A - Business to Administration - obchodni vztah podniku a vefejné
spravy
+ C2A - Customer to Administration - obchodni vztah zakaznika

a verejné spravy 9

Druhy zpusob rozliSeni je podle zpusobu plnéni objednavky:

* pfimé e-obchody - objednavka vcCetné platby a dodavky se
uskuteCnuje prostfednictvim elektronickych nastroji napf.
nakup software

* nepfimé e-obchody - objednavka nebo i placeni se realizuje

elektronicky, ale dodavka zbozi se uskuteciuje tradi¢ni cestou.

8 STUCHLIK, P. -- DVORACEK, M. Marketing na Internetu. Praha: Grada, 2000. ISBN 80-7169-957-8.

9 JUPPA, T. -- KOTLER, P. -- KELLER, K L. -- MACHEK, M. Marketing management. Praha: Grada,
2013. ISBN 978-80-247-4150-5.
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3.2.2. Prednosti e-commerce

Elektronicky obchod je jednou z ekonomicky nejhospodarnéjSich
forem podnikani. Diky této vlastnosti mohou prodejci docilit nizSich cen
nez je tomu u klasickych prodejnich siti. Jedna se souasné o velmi
elastickou platformu pro obé strany kupniho procesu. Elektronické
prostfedi je uzpusobeno pro prubézné aktualizace nabidky bez velké
finan€ni naroCnosti. Toto pfinasi pro zakaznika zna¢nou miru zaruky, ze
prezentovana nabidka je aktualni.

Prednosti e-commerce mizeme shrnout do tfi blokU.

Prvni blok jsou pfednosti z pohledu obchodnika:

* Nizké fixni naklady

* Nizkeé provozni naklady na Cinnost
* Pruzna komunikace s partnery

* Neexistence bariér vstupu na trh

» Moznost flexibilnich uprav sortimentu

Druhy blok jsou pfednosti z pohledu zakaznika:

* NizSi ceny zbozi

* Rychly pfistup k informacich o sortimentu a cenach
« Casova a geograficka dostupnost

* Pohodli nakupu z domova

+ Siroky sortiment

Tretim blokem jsou vyhody spole¢enské, jedna se napriklad o: °

* Moznost pracovat a nakupovat z domova sniZzuje nutnost dopravy
jedince do obchodu a tedy i emisni stopu, (logistika, kterou

vvvvvv

10 TURBAN E., KING D., LEE J. K., TING-PENG L., TURBAN D. C., Electronic Commerce: A
Managerial and Social Networks Perspective, str. 15-16, ISBN 978-3-319-10091-3

18



* RUst Zivotnich standardu
* SniZovani rozdild mezi geografickymi oblastmi (napfiklad nakupy

zakazniku ze zemi byvalého vychodniho bloku)

3.2.3. Prekazky ve svété e-commerce

E-commerce ma vSak i jista uskali. Hodi se pro urcité skupiny
zbozi, ale pro jiné ma zasadni limity. V fadé pfipadl je kliCovou fazi
nakupy vizualni prohlidka ¢&i nutnost vyzkousSeni velikosti. V téchto
pfipadech je funkce klasické obchodni sité nezastupitelna. DalSi
prekazkou je riziko transakce s neznamym prodejcem. V neposledni fadé
tu jsou naroky tohoto zplsobu nakupovani na schopnosti uzivatele
pracovat s vypocetni technikou a technické predpoklady pro moznosti uziti

e-commerce obecné. 7

Mezi technické a technologické limity patfi napriklad:

* Potfeba univerzalnich standardl pro kvalitu, bezpecnost
a spolehlivost

» Potfeba internetového pfipojeni

» Potfeba specialnich webovych serveru

» Obtiznost integrovat internetové a e-commerce softwary do
existujicich zafizeni a aplikaci

Mezi netechnologické limity e-commerce patfi:

* Vliv obav kupujicich o bezpecnost a soukromi pfi nakupovani

* Nedostatek duavéry v obchodniky

* NevyreSené pravni a politické otazky tykajici se e-commerce

» Obtiznost méfeni nakladl a vynosl z e-commerce'2

" MULAC, P. -- MULACOVA, V. Obchodni podnikéni ve 21. stoleti. Praha: Grada, 2013. ISBN
978-80-247-4780-4.

2TURBAN E., KING D., LEE J. K.,TING-PENG L., TURBAN D. C., Electronic Commerce: A
Managerial and Social Networks Perspective, str. 15-16, ISBN 978-3-319-10091-3
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3.2.4 E-commerce v CR

Rozvoj elektronického obchodu v Ceské republice se zacal
rozvijet kolem roku 1996, kdyz vznikly prvni internetové obchody. V roce
2012 cCinil odhadovany obrat internetového obchodovani 43 miliard korun,
coz znamenalo pfiblizné 16% narlst vuci pfedchozimu roku.

Graf 1, Obrat internetovych obchod

Obrat internetovych obchodt (v milardach Kg).
(zdroj: Asociace pro elektronickou komerci 2013, www.apek.cz)
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Zdroj: APEK, 2013. Dostupné z http:'www.apek.cz/o-asociaci

NejCastéji nakupovanym zbozim, respektive sluzbou jsou
vstupenky, elektronické vybaveni, sluzby v oblasti ubytovani

a cestovani, knihy a ¢asopisy. 13

18ZAMAZALOVA, M. Marketing obchodni firmy. Praha: Grada, 2009. ISBN 978-80-247-2049-4.
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Graf 2, NejCastéji nakupované zbozi

Vstupenky I I 32%
Elektronika | | 26 %
Sluzby v oblasti cestovani a ubytovani —I | 26 %
Knihy, &asopisy, utebnice | | 23 %
Bila technika —| | 18 %
Kosmetika, zdravotnické potreby —| | 17 %

Oblegeni,obuv | 116%
Sportovni potfeby :I 14 %
Mobilni telefony a pfisludenstvi [:] 12%
Filmy, hudba :] 1%

Zdroj: CSU,Setfeni o vyuzivani ICT v doméacnostech, www.czso.cz

Nakupovani na internetu ma v Ceské republice, stejné jako
v jinych statech Evropy spoleCny znak, kterym se li§i od chovani
nakupujicich napfiklad ve Spojenych Statech Americkych a tim je
nedlvéra v elektronické platby. Zatimco ve Spojenych Statech je bézné si
zboZzi objednat, zaplatit elektronicky a nasledné pouze vyzvednout zasilku
od kuryra, v Ceské republice byl je$té dlouho dobu po zavedeni prvnich
e-shopl aktualni fenomén dobirky, kdy zakaznik za zbozi zaplati az
v momenté vyzvednuti zasilky. Takto jeSté v roce 2006 platilo 60%
nakupujicich na ¢eském internetu.’

V poslednich tfech letech Ize pozorovat rust diveéry, ke kterému
pfispéla predevSim profesionalita internetovych prodejcl, zjednoduseni
moznosti plateb a postupné budovani davéry spojené s referencemi

predchozich zakaznikd.

14 MARKETINGOVE NOVINY: Historie elektronickych obchodti, 20. 7. 20086, [cit. 2016-02-29]online
na: http://www.marketingovenoviny.cz/marketing_4391/

21


http://www.czso.cz

3.3. Elektronické platebni systémy

K elektronickému obchodovani neodmyslitelné patfi elektronicke
platebni systémy. Jsou to systémy bezhotovostnich plateb realizovanych
pomoci prostiedka ICT (informacnich a komunikacnich technologii).
V bankovnictvi jsou tyto systémy oznacCovany jako internetove
bankovnictvi.

Jedno z moznych déleni elektronickych plateb je déleni podle
zpUsobu realizace:

+ Off-line platby - informace o pribéhu platebni transakce dojde
s vyraznym zpozdénim v fadu az nékolika dni.
* On-line platby - provedeni transakce je znamé jak odesilateli, tak

prijemci penéz bezprostfedné po platbé

3.3.1. Moznosti elektronickych plateb

Prémiové sms

Jsou to specialni zpravy s vySsi tarifikaci od operatora, umoznujici
pomoci mobilniho zafizeni uhradit mensi finanéni &astky. V Ceské
republice se finanéni rozmezi pro premiové sms pohybuje od 3 do 99 K¢.
Nevyhodou tohoto systému jsou velmi vysoké poplatky pro obchodnika za
pfijimani plateb touto metodou, tudiz tento zplsob placeni je pfeduréen

pro drobngjsi platby ve vztazich B2S.

Platby elektronickou penézenkou

Elektronicka penézZenka funguje jako bankovni ucet, avSak jde
o on-line elektronicky systém, takze platebni transakce jsou vyrazné
rychlejSi. Na elektronické penézenky lze pFevést prostfedky platebni
kartou, pfevodem penéz z bankovniho uctu nebo platbou z jiné
elektronické penézenky. Zasadni vyhodou pro zakaznika je, Zze nemusi
predavat prodejci udaje své platebni karty, ¢imz se snizuji rizika zneuziti.
Pro fungovani tohoto systému v Ceské republice byl zcela prelomovy rok
2002, ktery pfinesl platnost nového zakona &. 124/2002 Sb., jez stanovil,
Ze platebni systémy a tedy i elektronické penézenky smi provozovat

v Ceské republice pouze drzitelé bankovni licence, coz znamenalo zanik
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nékterych elektronickych penézenek. NejznamnéjsSi elektronické
penéZzenky v Ceské lokalizaci jsou PayPal, Moneybookers, GoPay,
PayPay & &eska PaySec od CSOB, mPenize od mBank. Nizké platebni
poplatky a moznost realizovat i vySSi platby znamenaji vyuziti systému

nejen pro placeni v ramci vztahu B2C, ale i B2B.

Platby platebnimi kartami

Existuje mnoho druht platebnich karet. V Ceské republice jsou
nejrozS8ifenéjSi kreditni a debetni karty vydané dvéma nejvétSimi
kartovymi asociacemi VISA a MasterCard. Pro elektronické transakce jsou
karty zabezpeceny systémem 3D Secure. Je vyZzadovano zkontrolovani
udaju o transakci pfimo v pribé&hu nakupu na internetu a zadani
jednorazového hesla, které Vam dorazi na mobilni telefon pfifazeny
k dané platebni karté. Elektronické transakce pres systém 3D Secure je
nej¢astéjSi zplsob realizace plateb pfes internet. Tento systém je vhodny
jak pro B2C tak pro B2B, avSak pro obchodnika je méné vyhodny kvuli

poplatkaim, které se pohybuji mezi 2-3%. '°

Typy elektronickych obchodii

Mezi nejCastéjSi typy elektronickych obchodl patfi internetovy
obchod (e-shop), internetova aukce (e-aukce) a internetové trzisté

(e-trziste).

E-shop

je nejCastéjSim typem internetovych obchodld. Jedna se
o pocitaCovou aplikaci pouzivanou jak B2B, tak v B2C modelech.
Prostfednictvim e-shopu dochazi k prodeji pfevazné zbozi a v mensi mire

i sluzeb. Aplikace obchodu obsluhuje vétSinu ¢asti kupniho procesu.

5 Mobilni komerce a elektronické platby. Internet pro vsechny, o.s. [online]. [cit. 2015-07-03].
Dostupné z: http://www.internetprovsechny.cz/mobilni-komerce-a-elektronicke-platby/
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provazi zakaznika objednavkou, poskytuje informace o zboZi,
zprostfedkovani plateb a zajisténi komunikace mezi prodejcem
a spotrebitelem. Mezi nejznaméjsi svétové e-shopy patfi napf.
Amazon.com, Buy.com, mezi Ceské napf. Mall.cz, Alza.cz a mnoho

dalSich.

Internetova aukce

je dnes hojné pouzivany nastroj pro nakupovani a prodej
prostfednictvim internetu. Jejich princip je stejny jako u obchodovani na
klasickych aukcich. Na jednom misté se zde stfetdva nabidka na koupi
a prodej a po uplynuti urcitého ¢asoveho limitu nejvys$sSi nabidka v aukci

vitézi. Druha moznost je vyuzit “kup ted” v pfipadech kdy prodejce stanovi
pro néj pfijatelnou cenu, podobné jako pfi bazarovém prodeji.'® Aukéni
servery funguji jako kombinace aukce a bazaru. Aukce zde nefidi
vyvolavac jako u klasické aukce, ale robot, ktery kontroluje pfihazovani.
Rizika, které s sebou nakupovani a prodej na aukcich pfinasi, se snazi
provozovatelé aukCnich serverl minimalizovat rlznymi opatfenimi. Jedna
se napfiklad o aktivaci uctl & hodnoceni uzivatell, které si nakupuijici
i prodejci udéluji po kazdém uskuteCnéném obchodu. Pfi nedodrzeni
pravidel stanovenych aukénim serverem, mohou provozovatelé uzivateli,
ktery se provinil, zruSit ucet. DalSi moznosti je zaruka aukénim serverem,
ktery pozdrzi platbu, dokud zboZi bezpetné nedorazi.'” Mezi celosvétové
nejznamsajsi aukéni servery patfi eBay. V Ceské republice udava tempo
predevsim Aukro.cz .

Elektronicka trZisté
je jednou ze soucasti moderniho obchodu v prostfedi Internetu.
Spada do kategorie obchodovani B2B, neboli obchodovani firmy

s dealery. Elektronické trzisté by se dala definovat jako virtualni misto, kde

16 E-trzisté. B2B Centrum [online]. ¢2009 [Cit. 2015-07-04]. Dostupny z: <http://www.b2bcentrum.cz/cs/
e marketplace>.

7 KOCICKA, Pavel. Jak se nenechat napalit v internetovych aukcich. Technet.cz [online]. 2008 [Cit.

2015-07-04]. Dostupny z: <http://technet.idnes.cz/jak-se-nenechat-napalit-v-internetovych-aukcich-f5a-/
sw_internet.asp?c=A080114 210515 sw_internet vse>.
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se stfetava poptavka mnoha odbératelll z celého svéta s nabidkou mnoha
dodavatelu. Stejné jako na klasickych trzistich tu dochazi k nejrizné&jSim
formalnim i neformalnim jednanim mezi dodavateli a odbérateli, ktera
potom vedou k uzavirani konkrétnich obchodu.!8

Prinos elektronickych trzist spocCiva pfedevsim v usporach, ktere
pfinasi optimalizovany a automatizovany obchodni proces €i moznost
nakupu pfimo od vyrobcu za vyhodné ceny. DalSi vyhodou je pohodiny
a vcelku jednoduchy zplsob objednani zbozi s minimalnimi naklady.
Samoziejmé pfi obchodech mimo EU musi spotiebitel pocditat s dovoznim
clem a DPH, jehoz vyméra se Fidi zdkonnymi podminkami. Pro dodavatele
znamenaji trzisté moznost, jak ziskat fadu novych zakazniku, které mohou
timto zpldsobem oslovit. Mezi znaméjSi e-trzisté patfi aliexpress.com

a dealextreme-dx-com.'®

3.5 Trendy elektronického nakupovani

Online nakupovani se stava stale béznéjSim. Poslednimi
kategoriemi, kde zuUstavaji v popredi klasické obchody, jsou nakupy
tykajici se automobill a finacnich sluzeb. Méni se preference spotrebitelu,
kdy postupné faktor ceny pomalu ustupuje ostatnim faktordm: kvalité
odpovidajici pozadované cené, poskytované zaruce a uziteCnému servisu
i po samotném nakupu. Novym trendem je rostouci vérnost znacce, ktera
investovala do budovani duvéry a je v o€ich zakazniku atraktivni.

Novou skupinou dnedniho prototypu spotfebitele jsou takzvani
digitalni hypertaskefi, ktefi tvofi 24 % internetovych spotfebiteld. Na

internetu travi velké mnozstvi Casu. Nezalezi jim na cené Ci znacCce zbozi.

18 E-trzisté. B2B Centrum [online]. 2009 [Cit. 2015-07-07]. Dostupny z: <http://www.b2bcentrum.cz/cs/
e_marketplace>.

9 Co nabizeji firmam internetova trzisté. Zpravodaj online obchodii a nakupovani na internetu [online]. 2005
[Cit. 2015-07-07]. Dostupny z: <http://www.onlineobchody.com/zpravodaj/?p=50>.
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Jejich nakupni zvyklosti prakticky nelze predikovat. Hlavni rys této skupiny

spotrebitelll je zpétna vazba na vyrobky za pomoci socialnich sitich. 2°

3.5.1. Socialni sité

Propojeni socialnich siti a e-commerce nam vytvafi novou formu
internetového nakupovani, Ize ji oznacit za socialni nakupovani, které je
zaloZeno na principu, ze nejlepsi reklamou je osobni doporuceni. E-shopy
jsou diky tomu motivovany umistit na své stranky odkazy na napf.
Facebook, aby se uzivatelé snadno mohli zeptat na zbozZi svych pratel.
Jina moznost je umisténi malého diskuzniho féra na své stranky, kde ma
uzivatel moznost diskuze o produktech, &i si precist uzivatelské recenze.
Kazdy uzivatel dostava moznost si vybrat znacky a produkty firem, které
ho zajimaiji a od nich pfijimat informace o slevach ¢i nakupni typy.?’

Uzivatelé si zvykli na tyto nové moznosti a Cim dal cCastéji
vyuzivaji socialni sité jako inspiraci na nakup darkd nebo vybér dovolené.
Pokud vezmeme v Uvahu dobu pUsobeni socialnich siti ve svété internetu,

tak ¢eka tento trend velka budoucnost.??

3.5.2. Partnersky prodej

Ve svété Ceské e-commerce ma dvé podoby, avSak obé se snazi
pribliZit spotrebiteli a usnadnit mu tak elektronické nakupovani.

Prvni podoba umoziuje spotiebiteli vyzadat si zaslani zbozi
z eshopu na vybranou partnerskou pobocCku, kde si mize nezavazné

vyzkouSet produkt a az poté se rozhodnout, zda produkt zakoupi, Ci

20 Analyza: Nakupovéni na internetu, nové trendy a pifleZitosti. In: OnBusiness.cz [online]. 2014 [cit.
2016-01-8]. Dostupné z: http://onbusiness.cz/analyza-nakupovani-na-internetu-nove-trendy-a-prilezitosti-1371

21 Socialni nakupovani. In: Podnikator.cz [online]. 2015, s. 1 [cit. 2016-02-10]. Dostupné z: http://
www.podnikator.cz/provoz-firmy/tvorba-webu-a-int-marketing/internetovy-marketing/n:17879/Socialni-
nakupovani

22 GUYNN, Jessica. Next big trend: Social shopping? SFGATE [online]. 2006, , 1 [cit. 2016-01-05].
Dostupné z: http://blog.sfgate.com/techchron/2006/11/24/next-big-trend-social-shopping/
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nikoliv. Tato sluzba spotfebiteli garantuje ceny i kvalitu produktl
uvedenych na eshopu.?3

Druha podoba zvétSuje rozsah produktové nabidky spotfebitelem
oblibeného portalu se vSemi sluzbami, které nabizi svym zakaznikiim. Pro
spotfebitele je rozdil pouze v dopravé zbozi, jelikoZ vyrobky jsou zasilany
pfimo z partnerského skladu, takZe nelze dopravu slouCit se zbozim
objednaném ze skladi domovského portalu. V tomto pfipadé je dilezita
garance skladové dostupnosti u smluvnich partnerd, jelikoz mylna

skladova dostupnost je jeden z nejvétSich neduhu dneSnich eshop(i.24

3.5.3. Slevové portaly

V poslednich péti letech se objevil na ¢eském internetovém trhu
novy fenomén a tim jsou slevové portaly. Slovo “sleva” je pro spotfebitele
doslova magnetem, takze ve velmi kratkém Case nastal boom slevovych
spoleCnosti. V souCasné dobé se jejich poCet snizuje, coz vede k ustaleni
kvality poskytovanych sluzeb, jelikoz pfi velkém mnozZstvi slevovych
zprostiedkovatelt se velmi rychle vyCerpal pocet kvalitnich poskytovatelu
sluzeb na Cemz tratil spotfebitel at uz snizenou kvalitou sluzby ba
dokonce i jejim nedodanim.

V soucasnosti je trendem slevovych portal( dat spotfebiteli viastni
zaruky na kvalitu poskytovanych sluzeb, Ci pfehledny seznam
nedoporuc¢ovanych poskytovateld. AvSak ani pfes tyto zaruky nema

spotiebitel jistotu, Ze se nemuze s podvodnym jednanim setkat.?526

23 Yshop.cz. Yshop.cz [online]. 2017 [cit. 2017-02-07]. Dostupné z: http://www.yshop.cz/obchodni-
podminky-dealer

24 Partnersky prodej. Mall.cz [online]. 2017 [cit. 2017-01-11]. Dostupné z: https://www.mall.cz/
partnersky-prodej

25 7ABZA, Petr. Stmivani slevovych portal(i. Svét primyslu [online]. 2013, , 1 [cit. 2017-02-7].
Dostupné z: http://www.svetprumyslu.cz/stmivani-slevovych-portalu/

26 _LORENCOVA, Pavla. Cesi slevy miluji. A slevové portaly miluji Cechy. E15.cz [online]. 2013, , 1 [cit.
2017-03-01]. Dostupné z: http://finexpert.e15.cz/cesi-slevy-miluji-a-slevove-portaly-miluji-cechy
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3.5.4. Nakup potravin pies internet

Tento segment e-commerce si pomalu hleda cestu do Ceskych
domacnosti. V souCasné dobé je trh velmi omezen. At uz dostupnosti, kdy
sluzba dovozu potravin je mozna jen pro nejvétsi mésta Ceské republiky,
tak i velmi uzkou paletou poskytovatelll, avSak v roce 2017 by mél na trh
pfijit dalSi velky hra¢ z kategorie tradi€nich potravinovych fetézcu, coz by

mohlo zvysit tlak na zkvalitnéni sluZzeb &i investic do marketingu.?’

3.6. Elektronické nakupy ze zahranici

Diky globalnosti internetu jsou stale CastéjSi elektronické nakupy
z obchodd mimo GUzemi Ceské republiky. Osobni pfevzeti kvili velkym
vzdalenostem pro zakaznika nepfipada v uvahu, takZe jedina moznost je
nechat si zboZi zaslat. Zasilky odesilané do Ceské republiky je nutné
rozdélit do dvou kategorii. Na zasilky, které pfichazi ze zemi Evropské
unie, jez nepodléhaji celnimu fizeni a na zasilky mimo uzemi Evropskeé
unie, které jsou pfedmétem celniho fizeni. (dale jen zasilky z “tfetich
zemi”) K odbavovani postovnich zasilek pfichazejicich z tfetich zemi ma
celni ufad specializované oddéleni. Je jim oddéleni 23 celni pro postovni

styk Celniho ufadu Praha Ruzyné.

3.6.1 Zpracovani zasilek

Po dopraveni zasilek na postovni Gfad rozdéluji pracovnici Ceské
posty s. p. zasilky na zasilky ze tfetich zemi a na zasilky jdouci v ramci
uzemi SpoleCenstvi. Zasilky, které obsahuji zbozi dovazené ze tretich
zemi, pracovnici Ceské posty na zakladé pravodnich dokladil a za vyuziti

rentgenové techniky roztfidi na zasilky navrhované k osvobozeni od cla

27 SELFERTOVA, Eva. Loni Ceéi utratili za nakup potrvin pres internet jen 3 miliardy korun. [online].
2015, , 1 [cit. 2017-03-01]. Dostupné z: http://zemedelec.cz/loni-cesi-utratili-za-nakup-potravin-pres-
internet-jen-tri-miliardy-korun-prodej-se-ale-ma-zvysovat/
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a DPH, na zasilky navrhované v postaveni zastupce v celnim fizeni
k propusténi do volného obéhu s vyméfenim celniho dluhu a na zasilky
uskladnéné v do¢asném skladu Ceské posty. Pokud se objevi nejasnosti
pfi tfidéni zasilek, ma Ceska posta pravo pozadat celni Gfad o umoznéni
kontroly zasilky, kdy povéfeny pracovnik Ceské posty za ptitomnosti
celnika muze zjiStovat obsah poStovni zasilky, nebo jiné udaje, popf.
vyjmout doklady, které jsou nezbytné k propusténi zboZzi. Pracovnik
celniho ufadu nikdy do prohlidky zboZi nezasahuje, vykonava pouze celni
dohled nad zasilkou. Po provedeni prohlidky zboZi pracovnik Ceské posty
zasilku opét zabali a opatfi obal zasilky nalepkou s textem “otevieno
pro celni ucely”.

Zasilky navrzené k propusténi do volného obéhu, jsou celnim
Ufadem propoustény na podkladé Udaji, za které ruci Ceska posta, ktera
v téchto pfipadech pfi celnim fizeni vystupuje jako deklarant, avSak pred
propusténim zbozi je provedena celnim ufadem namatkova kontrola.
Zasilky, které nebyly Ceskou pos$tou navrzeny piimo k propusténi do
volného obé&hu, jsou umistény do dodasného skladu Ceské posty
a zaroven je prijemci Ceskou po$tou zaslano Oznameni o prichodu
zasilky ze zahraniCi. Dnes je velmi moderni pfima elektronicka
komunikace, ktera je umoznéna pfes emailovou adresu
sklad.praha120@cpost.cz. Po doloZeni zadanych podkladld je zasilka
Ceskou postou navrzena k propusténi do volného ob&hu. Druhd moznost

je pfimé odbaveni na celnim tradé.?

Diivody k umisténi zbozi do doasného skladu Ceské posty:

= Neni zfejmé, zda zboZi v zasilce je obchodni nebo neobchodni
povahy

- Hodnota zasilky je zfejmé vySSi nez uvadéna cena

- Zasilka obsahuje zbozi podléhajici zakazim a omezenim

28 Clo a postovni zasilky. Generalni konzulat Ceské republiky v Chicagu [online]. [cit. 2016-02-20].
Dostupné z: http://www.mzv.cz/chicago/cz/dalsi_uzitecne_informace/clo_a_postovni_zasilky/
clo_a_postovni_zasilky.html
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- Zasilka obsahuje nadlimitni mnozstvi zbozi

Clo u zasilek z tretich zemi

Osvobozeny od cla jsou zasilky zboZi nepatrné hodnoty, jejichz
vlastni hodnota nepfesahla 150 EUR za zasilku. Vlastni hodnotou zbozi
se chape hodnota zbozi bez nakladd na dopravu. Osvobozeni se
nevztahuje na zasilku obsahuijici alkoholické vyrobky, parfémy ¢i tabakové

vyrobky.

DPH u zasilek z tretich zemi
Osvobozeni od cla neznamena osvobozeni od DPH. Osvobozeni
od DPH se fidi zakonem ¢.235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve
znéni pozdéjSich uprav. Osvobozeni od dané pfi dovozu zboZi je
upraveno v § 71 zakona. Od platby DPH je osvobozeno zbozi, jehoz
uhrnna hodnota nepfesahuje 22 EUR, kromé alholickych vyrobku,parféma

a tabakovych vyrobku. 2°

3.6.4. Schéma cla a DPH u dovozu z tietich zemi

Pro lepSi pfehlednost situace kolem DPH a cla u zahrani¢niho

dovozu zbozi slouzi toto zjednodusené schéma problematiky dovozniho
cla a DPH z tfetich zemi.

29 ODBAVOVANi POSTOVNICH ZASILEK NA ODD. 23 CELNi - POSTOVNIi STYK CELNIHO
URADU PRAHA RUZYNE, NAKUPY PRES INTERNET. Celni sprava Ceské republiky [online]. [cit.

2016-02-20]. Dostupné z: https://www.celnisprava.cz/cz/clo/odbavovani-postovnich-zasilek/Stranky/
default.aspx
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OBRAZEK 2

Zemé odeslani
(mimo Gzemi EU)

}

dopraveni zasilky
na Gzemi CR
a predlozeni zbozi
k celnimu Fizeni

!

vlastni hodnota zbozi

uhrnna hodnota do150EUR a vlastni hodnota
zboii nepresahuje soucasné zbozi
22 EUR uhrnna hodnota nad 150 EUR

zbozi nad 22 EUR

osvobozeno osvobozeno od cla,
od cla a od DPH ale vymérena DPH

Zdroj: www.celnisprava.cz

3.7 Ochrana spotrebitele

Vétsina uzivatell uz dostala do povédomi moznost vraceni zbozi
pofizené na dalku v Ihaté 14 kalendarnich dni, a to bez udani divodu. Je
nutné si uvédomit, Ze pouhé zaslani zbozi zpét nestaci. Spotrebitel musi
prodejce informovat pisemné prostfednictvim pisemného odstoupeni od
smlouvy. Pokud zboZi spotfebitel objedna na dalku, ale vyzvedne si jej
v prodejné, tak plati stejna pravidla jako pfi objednani na dalku. Touto
moznosti, ale moznosti ochrany nekonci. V této Casti se podivame na

dalSi moznosti jak se chranit ve svété e-commerce. 30

30 Vraceni zbozi bez udani divodu. Kralik&Pavlik [online]. 2015 [cit. 2016-02-25]. Dostupné z: http://
www.kralik-pavlik.cz/clanek/vraceni-zbozi-bez-udani-duvodu_22
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3.7.1 Ceska obchodni inspekce

Ceska obchodni inspekce, dale jen “COI”, postihuje jednani, které
je rozporuplné se zakonem ¢&. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele,
hlavné pak nedodrZeni jeho ustanoveni §13 a §19, ktera upravuji formalni
stranku pradbéhu reklamaéniho Fizeni. Pokud zakaznik neni spokojen
s vyfizenim reklamace, zejména se zamitnutim reklamace, pak dochazi
k ob&ansko-pravnimu sporu, ktery Ize Fesit za pomoci COI, a to za pomoci
mimosoudniho feSeni sporli, zvaném ADR. Pokud tato forma feSeni je

nelspésna, zbyva spotiebiteli moZnost obratit se na soud. 3
ADR - mimosoudni feseni sport

ADR pfinasi spotfebiteli novou variantu v feSeni sporu, které je
méné cCasové i finanéné naroCné, nez stavajici zplsoby v podobé
soudniho fizeni. Jedna se o uceleny systém feSeni spotiebitelskych
sporti, do kterého bude zapojena COIl a dal$i specializované organy.
Podani se provadi pomoci elektronického formulafe navrhu na
mimosoudni feSeni spord, jez je dostupny na strankach Ceské obchodni
inspekce www.coi.cz.

Nazev ADR pochazi z anglickych slov Alternative Dispute
Resolution a ma navaznost na smérnici Evropského parlamentu a Rady
o alternativnim feSeni spotfebitelskych spor(. Podle této smérnice by
v8echny Clenské staty EU mély zajistit, aby veSkeré spory mezi
spotifebitelem a prodejcem, byly prostfednictvim on-line prostredkd,
predlozeny subjektu FeSeni mimosoudnich sport. Navrh na feSeni sporu
muze podat pouze spotiebitel, pokud svou stiznost nevyfeSil pfimo
s obchodnikem. Navrh |ze podat nejpozdéji do 1 roku od prvniho kontaktu
protistrany za ucCelem feSeni sporu. Prodavajici bude mit povinnost se

k navrhu do 15 dnu vyjadfit. Celé fizeni by u vétSiny pfipadd nemélo

31 Reklamace zboZi a sluzeb. Ceska obchodni inspekce [online]. 2016 [cit. 2016-02-25]. Dostupné z:
http://www.coi.cz/cz/pro-podnikatele/informace-pro-prodejce/reklamace-zbozi-sluzeb/
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prekrogit 90 dnul. Systém mimosoudniho feeni sporli je na COI spustén
od 1. 2.2016. 32

3.7.2 Ochrana spoti‘ebitele u ¢eskych portali

Jednim z pfikladu Ceskych portalu je Aukro.cz. Portal nabizi
spotiebiteli svlj Program ochrany kupujicich. Program funguje ve dvou
krocich. V prvnim kroku uzivatel kontaktuje prodejce, ktery ma 7 dni na
sjednani napravy. Pokud se spor nevyfeSil prvnim krokem, oznami
uzivatel provozovateli Aukra, pomoci kontaktniho formulafe ¢&i pres
centrum spor0, Ze nastal problém. Provozovatel situaci provéfi, kontaktuje
prodejce a sjedna napravu. Lhlata pro podani navrhu na feSeni sporu

konCi po 120 dnech od uzavieni kupni smlouvy.33

32 MIMOSOUDNIi RESENi SPOTREBITELSKYCH SPORU (ADR). Ceska obchodni inspekce [online].
2016 [cit. 2016-01-25]. Dostupné z: http://www.coi.cz/cz/spotrebitel/prava-spotrebitelu/mimosoudni-
reseni-spotrebitelskych-sporu-adr/

33 Pravidla Programu ochrany kupujicich. Aukro.cz [online]. 2006 [cit. 2016-01-26]. Dostupné z: http:/
info.aukro.cz/pok/pravidla/
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Ukazka informacni strany Programu ochrany kupuijicich:
OBRAZEK 3

PROGRAM OCHRANY KUPUJICICH

Problém s nakupem?
Proplatime vam plnou vySi ceny zbozi
vcetné postovného. Nyni jesté
rychleji pfi nakupu do 1000 Kg&. W\

99,98% nakupl probéhne bez problému. Pro téch par nepovedenych mame Program ochrany kupujicich.
Jednoduse zazadate o nahradu $kody a my vam ji do 14 dnu* proplatime.

Jsme tady od toho, abychom vam pomohli. Zavolejte nam na ¢islo 573 77 55 77 nebo postupuijte podle nasledujiciho navodu:

. Odkazy:

Program ochrany kupujicich

Pravidla Programu ochrany kupujicich
Kontakt s policii

« FAQ pro Program ochrany kupujicich
* Bezpecnost na Aukru

1 Kontaktujte prodejce

vice informaci w

2 Kontaktujte Aukro

Pokud mate jakékoli dotazy k Programu,
kontaktujte nas.

vice informaci w

Jsme pfipraveni pomoci!

Zdroj: Aukro.cz

3.7.3. Ochrana spotiebitele u zahrani¢nich portali

Pravidlem zahrani¢nich portald je nemoznost zaplatit zbozi
formou dobirky. Tento fakt spotfebitele nuti hradit zbozi dopfedu jednim
z elektronickych platebnich systémud. Reakce portall na tuto skute¢nost je
propracovany systém ochrany spotfebitele. Nazorné si to ukazeme na par

velkych zahrani¢nich portalech.

Alliexpress
Ochrana u portalu aliexpress.com nese nazev “Buyer protection”.
Jde o celoplosny typ ochrany pro vSechny uzivatele, ktefi nakupuji na

tomto portalu.
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Sklada se ze dvou typlu ochrany. Prvnim typem je plna nahrada
Skody pfi neobdrzeni zasilky. Druhym typem je plna, Ci ¢astecna nahrada
Skody pokud zbozi neodpovida popisu prodejce.

V praxi ochrana ma nasledujici postup. V prvnim kroku uZivatel
kontaktuje prodejce. VétSina prodejcu se snazi velmi rychle fesit problémy
se zasilkou, aby nepfisli o dobry rating. Pokud se problém nepovede
vyfesit v prvnim kroku, tak dalSi krok je otevfit spor. V aplikaci ma uzivatel
k dispozici tlaCitko “open dispute” pro otevieni sporu. Pokud uzivatel ani
v tomto kroku nenajde feSeni s prodejcem, nasleduje tfeti krok “vyhroceni
sporu”, k tomuto kroku slozi tlaCitko “escalate dispute”. V tomto kroku se

do sporu vlozi provozovatel portalu, aby pomohl vyiesit problém. 34

Ukazka otevfeni sporu:
OBRAZEK 4

Order NO:

2010 fashion wholesale $ 1323.0 1 open dispute
ANTIQUE APPLIQUE

(ywy ywy)

New Messages | [ Contact Amount $ 0.03

Confirm Order Received

J 2012 send belt colorful $12219 1 open dispute
half cardigan Blue waist

(MY Ipone)
N & wholesale freeshipping $89.0 1
® 2011 fashion T shirt for

(MY Ipone)

Zdroj: aliexpress.com

34 Buyer protection. Aliexpress.com [online]. 2016 [cit. 2016-01-29]. Dostupné z: http://
activities.aliexpress.com/adcms/www-aliexpress-com/buyerprotection/index.php?
spm=2114.11010108.1000001.1.x70K9G
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Ebay

Portal ebay.com nabizi uzivatelim ochranu s nazvem Ebay
money back guarantee. UZivatel vSechny problémy feSi pfes aplikaci My
ebay. V pfipadé, Zze zasilka nedorazila a nebo neodpovida popisu dava
Ebay prodejci pouze 3 dny na reakci a feSeni apokud tak neucini, vstupuje
do sporu a urychluje feSeni na nasledujicich 48 hodin. Pokud zakaznik
chce zbozi z vlastnich davodld vratit napfiklad kvali Spatné zvolené
velikosti, musi se pfed nakupem ujistit, zda tuto moznost prodejce nabizi.
Pokud prodejce uzivatele vyzve o zaslani zbozi zpét, musi tak uZivatel
neprodlené ucinit. Pokud prodejce neodSkodni uzivatele, tak ma opét
moznost obratit se na ebay pro pomoc.

Dal8i moznosti pro spotiebitele jsou pfiplatkové sluzby, které umoznuji si
sjednat prodlouzZenou zaruku nebo zfidit pojisténi pro pfipad poskozeni

zarizeni. 35 36

35 Get coverage. Ebay.com [online]. 2016 [cit. 2016-01-29]. Dostupné z: http://pages.ebay.com/
services/hub.html

36 SHOP ON EBAY WITH COMPLETE CONFIDENCE. Ebay.com [online]. 2016 [cit. 2016-01-29].
Dostupné z: http://pages.ebay.com/cz/en-us/ebaybuyerprotection/index.html
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4. Pomoc spotriebiteliim v oblasti ochrany elektronického

nakupovani

Tato Cast je rozdélena do dvou hlavnich ¢asti. Prvni &ast se

vénuje analyze zvolené metody vyzkumu. (dotaznikové Setfeni) Druha

Cast interpretuje vysledky Setfeni v podobé doporu€eni pro zakazniky

e-commerce.

4.1. Analyza znalosti spotiebitelii v oblasti ochrany elektronického
nakupovani

Vyzkum probihal pomoci dotaznikového Setfeni, které bylo

distribuovano na dvouch nosi¢ich, a to v papirové podobé

a elektronicky. Celkem odpovédélo 182 respondentl. Elektronicky vyplnilo

dotaznik 98 respondent(.?” Pisemné& vyplnilo dotaznik 84 respondentu.

Dotaznik se sklada z 11 otazek. Vzor dotazniku viz. pfiloha €. 1.

4.1.1. Analyza dotaznikového Setieni

Prvni Cast dotazniku je zaméfena na demografické udaje

respondentl. Druha ¢ast zkouma jejich prehled a znalosti v oblasti

internetového nakupovani.

Otézka ¢. 1 :, Jaké je Vase pohlavi? ”

Celkem na otazku odpovédélo 182 respondentu. Z celkového

poctu bylo 78 muzu a 104 zen.

Graf 3, Pohlavi respondent(

[ ] Muzi
® Zeny

Zdroj: Vlastni Setfeni

37 Bouchner, J. — Elektronické nakupy (vysledky prazkumu), 2016. Dostupné online na https:/

elektronicke-nakupy.vyplinto.cz.
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Otazka ¢. 2 : , Jaky je Vas vek?”
Respondenti méli moznost vybrat jedno z pfeddefinovanych
vékovych rozpéti a to: 15 - 18 let, 19 — 25 let, 26 — 30 let, 31-50
let, 50 a vice.

Graf 4, Vék respondentd

® 15-18
® 19-25
. 26-30
® 31-50
® 50 avice

Zdroj: Vlastni Setfeni
Ugastnici prazkumu méli zastoupeni ve véech vékovych rozpétich.
Témér polovina respondentl odpovidalo z vékové skupiny 19 — 25 let
u které lze predpokladat nejvétSi aktivitu v oblasti elektronockého
nakupovani. Podobny pfedpoklad plati i pro skupinu 26 - 30, ktera méla
druhé nejvysSi zastoupeni. Jedna se o ekonomicky aktivni skupinu
obyvatel, ktefi vS8ak méli vyhodu dospivani v internetovém véku. Z toho

pohledu je dotaznik pro tuto praci cennym zdrojem informaci.

Otazka ¢. 3 : , Jaké je VaSe dosazené vzdélani? ”

Pfevazna cast respondentd ma ukonéené stfedni vzdélani
maturitni zkouSkou. Toto Cislo muize byt ovlivnéno vétSim podilem
respondentld ve vékové skupiné 19 — 25 let v neprospéch
vysokosSkolského vzdélani, jelikoz pravé tito respondenti mohou byt

stavajici studenti vysokych skol.
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Graf 5, Vzdélani respondent(

@ Stiedni
 Stfedni s maturitou
@ Vyssi odborné

@ Vysokoskolské

Zdroj: Vlastni Setieni

Otazka ¢. 4 : ,, Nakupujete pres internet? ”

Tato otazka byla jedna z kli€ovych, jelikoz dotaznik a tim i cely
pruzkum zjistuje informace o elektronickém nakupovani uzivatell, tak pro
respondenty, ktefi na tuto otazku odpovédéli zaporné, dotaznik skoncil.

Graf 6, Nakupy na internetu
7%

@® Ne
@ Ano, ¢asto
« Ano, prilezitostné

Zdroj: Vlastni Setfeni
VétSina dotazanych nakupuje na internetu. Jen 12 respondentu
v prizkumu uvedlo, Ze nenakupuje na internetu. Ctvrtina nenakupujicich
byly Zeny nad 50 let. Zbylé tfi Ctvrtiny jsou rozdéleny rovnomérné do vSech
vékovych skupin kromé skupiny 15 — 18 let. Tento vysledek ukazuje, jak
se stala e-commerce soucasti lidskych Zivotl a jak je duleZité sniZit rizika

elektronického nakupovani na minimum.
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Otazka ¢. 5 : ,, V jaké cenové relaci nakupujete na internetu? ”

Tuto otazku zodpovédélo zbylych 170 respondentu.

Graf 7, Cenova relace nakupUl na internetu

1%

@ 1000 a vice
® 101-1000
0-100

Zdroj: Vlastni Setfeni

Z odpovédi vyplyva, Zze minimum nakupujicich kupuje véci

nepatrné hodnoty. A naopak pfiblizné polovina uzivatell uziva elektronické

nakupovani k nakupim zbozi ve vysSi cenové kategorii. Pravé ve vysSich

cenovych kategoriich se nejvice promita vyhoda snadného porovnani cen

a Uspora nakladu. Z druhé strany vysSi atraty spotfebiteld naznacuji

rostouci duvéru v systém elektronického nakupovani. Tento trend

naznacuje, Zze noveé sluzby elektronickych obchodl jako napfiklad moznost

vyzkouseni produktd na partnerskych prodejnach zvySuje spotfebitelovu

ochotu nakupovat na internetu zbozi, které bylo dfive doménou

kamennych obchodl, avSak i reakce kamennych obchodu v podobé

partnerstvi s podobné zaméfenymi e-shopy naznacuje budouci

Zivotaschopnost celého ekosystému.

Otazka ¢. 6 : ,, Kde nejcastéji nakupujete na internetu? ”

Tuto otazku zodpovédélo 168 respondent.

Graf 8, Lokalita nakupt na internetu
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Zdroj: Vlastni Setfeni

Drtiva vétSina dotazanych nakupuje na E-shopech. Elektronicka
trzisté a internetové aukce mély jen sporadicka zastoupeni. Toto muze byt
brano jako mezera na trhu. Tuto mezeru v budoucnu muze zaplnit
napfiklad velky zahrani¢ni hrac.

AvSak tento vysledek muze byt ovlivnén i Spatnou orientaci
respondentl v pojmech internetova aukce &i elektronické trzisté, takze je
velmi pravdépodobné, Ze procento nakupujich na elektronikém tfzisti Ci

aukci je vy$Si nez vychazi z prliizkumu.

Otazka ¢. 7 : ,, Jaky typ platby pouzivate nejcastéji pri elektronickém
nakupovani? ”’
Na tuto otazku odpovédélo 170 respondentl. Prémiové sms pro

elektronické nakupy nevyuziva zadny z dotazanych.
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Graf 9, Typ platby

@ Elektronicka penézenka
@ Dobirka

Kartou
© Prémiova sms

Zdroj: Vlastni Setfeni

Pfevazna Cast dotazanych plati bud pomoci dobirky, ¢i formou
platby pfedem za pomoci platebni karty. Platba pfes elektronickou
penézenku se objevila jen v 3 % pfipadu. Tyto Cisla ovliviiuji vysledky
otazky €. 6, kdy je suverénné nejCast&jSim nakupnim mistem e-shop, kde
se nejCastéji vyuziva platba kartou, ¢i dobirka, jelikoz vétSina tuzemskych
e-shopu neumoznuje platbu pres elektronickou penézenku.

U tuzemkym nakupu neni pfima platba platebni kartou az takovym
rizikem, jelikoz si spotfebitel mize snadno ovéfit identitu obchodu
a zkuSenosti ostatnich uzivateld s obchodikem. V pfipadé sporu je cely
pfipad feSen bez problému s jazykovou bariérou. Platba kartou je finan¢né

zvyhodnéna, jelikoz neni zdkaznikim uctovano dobirecné pfepravcem.

Otazka ¢. 8 . ,, Citite se bezpecné pri nakupovani na internetu? ”

Na tuto otazku odpovédélo 170 respondentd.

Graf 10, Spotfebitelské vnimani bezpelnosti
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Zdroj: Vlastni Setfeni

VétSina dotazanych se citi pfi elektronickych nakupech bezpecéné.
Coz nahrava nakupim ve vysSich cenovych relacich. VétSina respondentt
byla z generace vyrlstajici v dobé rozvoje internetu, takze této skupiné je
internet pfirozenou soucasti Zivota. Pokud by se uzivatel necitil bezpec¢né,
Ize se domnivat, Zze by tuto platformu opustil.

Z druhého pohledu je tu prostor pro zlepseni, jelikoz, mnozina
15% spotiebitell je v celkovém méfitku velké mnozstvi lidi, ktefi by byli pfi
zlepSeni jejich pocitu bezpec€nosti ochotni vice nakupovat pfes internet.
Zkoumani vazby pocitu bezpecnosti a objemu nakupovaného zbozi pres
internet by mohlo byt logickym pokraCovanim zkoumani navazaného na

tuto praci.

Otazka ¢. 9 : , Zndte néjaké moznosti ochrany spotrebitele pri
elektronickém nakupovani?
Na tuto otazku odpovédélo 170 respondentu. Jedna se o kliCovou

otazku, jelikoz uzivatel by mél znat zpUsoby jak se chranit ve svété
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elektronického nakupovani. Je zvlastni, Ze se 85% respondentu citi
bezpeéné, ale pouze 54 % odpovida kladné na znalosti v oblasti jejich

ochrany pfi tomto zplsobu nakupovani.

Graf 11, Znaji spotfebitelé moznosti ochrany?

Zdroj: Vlastni Setfeni

Celkem 78 respondentll odpovédélo, Ze zna néjakou moznost
ochrany spotfebitele pfi elektronickém nakupovani. Tato informace neni

pro vyzkum dostate¢na, takze byla rozSifena otazkou €. 10.

Otazka ¢. 10 : ,, Jmenujte mozZnosti ochrany spotrebitele pri

2

elektronickém nakupovani.
Tato otazka rozviji otdzku €. 9, tudiz se vénuje respondentim,

ktefi odpovédéli, Ze znaji mozZnosti své ochrany pfi elektronickém
nakupovani. Ze 78 dotazanych, ktefi odpovédéli kladné na otazku ¢. 9,
odpovédélo na tuto otazku 64 respondentl. Tyto Cisla jsou zajimava,
jelikoz otazka €. 9 zjiStovala zda respondenti znaji moznosti ochrany,
takZze pokud odpovédéli “ano” a nejsou schopni néjaky konkrétni
jmenovat, lze predpokladat, ze moznosti své ochrany v dotateCné mire

neznaji.
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Graf 12, Rozbor otazky ¢. 10

® Celkem
@ Zodpovédélo

Zdroj: Vlastni Setfeni
Z celkového poctu 182 respondentld zodpovédélo tuto otazku
26 % dotazanych.

Graf 13, Detailni rozbor otazky ¢. 10

2.8 Ochrana webové stranky [l Ochrana platby . Ochrana spotfebitele

21

14

Zdroj: Vlastni Setfeni

NejCastéji byla zmifiovana ochrana platby. Lidé vétSinou zminovali
systém 3D secure vyuzivaji potvrzujici sms zpravy. Tento systém vyuziva i
internet banking nékterych bankovnich domu, takze lidé jsou s timto
typem ochrany velmi €asto konfrontovani, takZze se vefejnosti dobfe ulozil
do paméti. Z ochrany spotfebitele nejCastéji zaznéla 14 ti denni Ihdta
vraceni zbozi bez udani divodu. Tato |hita je ¢asto medializovana a plati
za zakladni ochranu spotfebitele v oblasti e-commerce. Z ochran
tykajicich se pfimo webovych stranek znaji uZivatelé Sifrovany protokol

https. Dnes tento protokol vyuzZiva i nejznamnéjsi socialni sit Facebook.

45



Tyto vysledky podporuji hypotézu, zZe uzivatelé se neorientuji

v moznostech ochrany spotfebitele.

Otazka ¢. 11 : ,, Setkali jste se s podvodnym jednanim prodejcu na internetu? ”
Na otazku odpovédélo 170 respondentu.

Graf 14, Podvodné jednani prodejcl

Zdroj: Vlastni Setfeni

Celkem 55 respondenti se setkalo s podvodnym jednanim
prodejcl, coz je tfetina z celkového poctu. Neni to malé Cislo, kdyz jsou
brany v Gvahu stale se zvySujici finan¢ni obraty v e-commerce. ZvySeni
informovanosti uzivatell se jevi jako logické vychodisko této situace.

DalSim faktorem, ktery do budoucna muize hrat velkou roli v boji
proti nekoretnimu jednani prodejcu je rozvijejici se dostupnost recenze
prodejcu, jelikoz prodejce se Spatnym hodnocenim nebude tak dobfre
prodavat své zbozi, jako dobfe hodnoceni obchodnici. S timto trendem se
v soucCasnosti setkdvame na zahrani¢nich portalech jako napfiklad
Aliexpress. V tuzemskych podminkach se také rozviji zajimavé projekty,
jako je napriklad “Dobra firma” , ¢i velmi dobfe dostupné hodnoceni pfes

portal Heureka a jiné srovnavace cen.
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4.1.2 Shrnuti vysledkii dotaznikového Setieni

4.2.

Dotaznikového Setfeni se zucastnilo 182 respondentu. Z toho
poCtu jich 170 realizuje nakupy pres internet. VétSina dotazovanych
nakupuje pomoci e-shopu, coZ negativné ovlivhuje vyuZzivani platebniho
systému elektronické penézenky, jelikoz vétSina tuzemskych e-shopu tuto
sluzbu v sou€asnosti nepodporuje.

Tretina respondent( se setkala s podvodnym jednanim prodejct,
avSak i pres tuto skuteCnost se 85% uzivatell citi pfi nakupovani na
internetu bezpecné.

Dotaznik odhalil neinformovanost vefejnosti v otazce jejich
ochrany pfi elektronickém nakupovani, kdy 74% dotazanych nebylo
schopno jmenovat konkrétni typ ochrany. Tento fakt oteviel prostor

k diskuzi, jak rizika z toho plynouci snizit.

Doporuceni spotrebiteliim

Z dotaznikového Setfeni vyplyva, Ze pouze 26% respondentu
mélo alespon zakladni povédomi o ochrané pfi elektronickém nakupovani.
JelikoZ se elektronického nakupovani ucastni 93% respondentd, je nutné
zvysSit informovanost vefejnosti o moznostech ochrany pfi elektronickych

nakupech. V pfiloze 2 je pfiloZzen pfehledny informacni letak.

Obecna doporuceni

Obecna doporuceni plati pro vSechny mozné pfipady
elektronického nakupovani. Jedna se o zakladni bezpecnostni zasady pro
praci na internetu. Pfi nakupech online zakaznik nemize ocekavat 100%
bezpecnost. V prvni fadé je potfeba kvalitni a aktualizovany antivirovy
program. Spotfebitel by se mél dostateéné seznamit s obchodnimi

podminkami a reklamacnim fadem vybraného obchodnika.
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Seriozni obchodnik by mél v pfedstihnu spotfebiteli poskytovat
dalezité informace o dodavateli jako je adresa & ICO. V obchodnich
podminkach by mél uvadét moznost odstoupeni od smlouvy. Ceny zbozi
by mél uvadét vCetné vSech dani a poplatki. Mél by prehledné uvadét
naklady na dopravu zboZi k spotfebiteli. Spotfebitel by mél pfed nakupem
provéfit vySe zminéné informace, jelikoz pfi obchodovani se serioznimi
obchody se velmi snizuje riziko naslednych probléma.

Vhodné je vyuziti elektronické penézenky. Diky tomuto
elektronickému systému nedava obchodnikovi zakaznik udaje o své
platebni karté. V pfipadé nevyzadané vyzvy napfiklad od spolecCnosti
Paypal, ¢i jinych zprostfedkovatell elektronickych plateb, by mél uzivatel
zkontrolovat zdrojovy email a porovnat ho s oficialnimi udaji spolecnosti
pro vylou€eni podvodu. Spotfebitel by nemél nikdy davat sva pfistupova
hesla tfetim osobam.

V praci se nékolikrat opakuje vyznam uzZivatelskych recenzi,
avSak pokud uzivatelé budou pouze c&erpat tyto zdroje informaci
a nepfispéji do spolecné pokladnice zkuSenosti, tak tento cenny pomocnik
muaze ztratit svlj vyznam, proto je dulezité aby se spotiebitelé nebal
vyjadfit svou zkuSenost s obchody. V pfipadé spokojenosti tak mohou
podpofit dobrého obchodnika a v opacném pfipadé pomoci ochranit
ostatni uzivatele.

V pfipadé nakupu na elektronickém trzisti je dulezité si uvédomit,
Ze subjekty, které na ném obchoduji, nemusi byt vzdy firmy. V pfipadé
obchodu se soukromou osobou, tudiz dalSim spotfebitelem, nelze vyuzit
zakonné ochrany spotfebitele, takZze napfiklad nelze vratit zbozi

v ochranné Ihité 14 dni.

Doporuceni pro nakupy v tuzemsku

UzZivatelé mohou snizit rizika nakupu na provéfenych E-shopech.
Spotiebitel ma pravo odstoupit od kupni smlouvy do 14 dnu bez udani
divodl a to i v pfipadé, ze zbozi objednal elektronickou formou, ale

vyzvednuti proved| osobné.
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Uzivatelé by méli vyuzivat reference od ostatnich uzivatelu at uz
na vefejnych portalech &i pres socialni sité. V pfipadé problému ma
spotfebitel moznost obratit se na Ceskou obchodni inspekci (COI) a na jeji
novou sluzbu mimosoudniho feSeni sport ADR. V €eskych podminkach je
vhodné vyuzit online srovnavace zbozi. Diky této online sluzba muze
uzivatel uSetfit nemalé naklady. Soucasti této sluzby jsou i reference

ostatnich uzivatelu.

Doporuceni pro nakupy v zahranici

U nakupl ze zahrani¢i by v prvni fadé mél spotiebitel zjistit
vychozi destinaci prodejce. Zda se bude jednat o obchod v ramci
spolecenstvi, €i o obchod ze tietich zemi. U nakupu z tfetich zemi je nutné
brat v potaz dovozni clo a DPH. Objednavku je vyhodné&jsi rozdélit na
mensi ¢asti. Zasilky do 150 EUR jsou od cla osvobozeny. U platby DPH je
hranice nastavena na 22 EUR.

Pfi nakupech ze zahraniCi je vyhodnéjSi pro zakaznika vyuzit
sluzby velkych portald at uz auk&nich portald nebo elektronickych trzist.
Tyto portaly maji velmi kvalitni vlastni ochrany spotiebitele, takze
napfiklad pfi nedoruceni zasilky zprostfedkuji spotfebiteli vraceni penéz.
Stejné sluzby se tykaji i pfipadnych reklamaci.

Jelikoz jsou obchody provadény s ucastniky z jinak hovoficich
zemi pouziva se jako dorozumivaci jazyk jeden ze svétovych jazyku.
Pfevazné se jedna o anglictinu. UzZivatel by si mél osvojit alespon zakladni
vyrazy uzivaneé pfi elektronickém nakupovani jako je napfiklad warranty -
zaruka, recieve - doru€eni apod. UZivatel by mél potvrdit doruc€eni, az poté
co mu je zasilka opravdu doru€ena. V opacném pfipadé se muze pripravit

o Cast ochrany poskytované portalem.
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Svét se méni. Moderni technologie vstupuji stale ve vétsi mife do
zZivota spotrebitelll. S rozvojem novych technologii probiha i rozvoj sluzeb,
ktera nam tento trend pfinasi. Jednou z téchto sluzeb je elektronické
nakupovani. Prace shrnuje moznosti elektronického nakupovani vcetné
moznosti ochrany nakupujicich, ktera bude v budoucnu hrat velmi
dulezitou roli v rozvoji elektronického nakupovani. Na zakladé
kvantitativnino vyzkumu, v podobé dotaznikového Setfeni, se podafilo
odhalit nedostate€né znalosti spotiebiteld v oblasti jejich bezpeclnosti
u elektronického nakupovani, coz vyrazné oslabuje jejich schopnost se
branit. Pouze 26% spotfebiteld ma alespori néjaké povédomi jak mohou
snizit rizika spojena s e-commerce. Na tomto podkladé byla stanovena
doporuceni, ktera maji snizit riziko pro uZivatele. Nasledné byla
doporuceni shrnuta do pfehledného informacniho letaku v pfiloze 2 této
prace.

DalSi dulezitou spotiebitelskou otazkou je problematika dovozu
zbozi ze zahraniCi, jelikoz elekronické nakupovani boura konvencni
hranice statd. Jsme svétky globalizace svéta, kde nova pravidla obchodni
spoluprace ovliviiuji zivot spotfebitele vice nez cokoliv jiného. Z toho to
divodu je dulezita alespor zakladni znalost pravidel pro dovoz zbozi ze
zahranici.

Prace muze byt vyuzita Sirokou verejnosti, véetné podnikatelskych
subjektd, jako zdroj informaci v ramci ochrany pfi elektronickych
nakupech, ¢i jako namét na zlepSeni nabizenych sluzeb.

V budoucnu by bylo vhodné praci rozsifit o aktualni moznosti ochrany
spotfebitele, jelikoZz nabidka téchto sluzeb se rozviji stejné rychle jako
elektronicky trh samotny. Je pravdépodobné, Ze i statni organizace budou
vylepSovat dostupnou pomoc uzivateldm v FeSeni jejich sporu

mimosoudné.
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6. Prilohy

Priloha 1. - Dotaznik

Vyzkum pro bakalaiskou praci Moznosti elektronického nakupovani

Dobry den, vénujte prosim minutu Vaseho ¢asu k vyplnéni kratkého dotazniku. Dékuji
Zakrouzkujte vZdy jen jednu odpovéd’

1. Vase pohlavi

Muz
Zena

2. Vas veék

15-18
19-25
26-30
31-50
50 a vice

3. Dosazené vzdélani

zakladni

stfedni

stfedni s maturitou
vyssi odborné
vysokoskolské

4. Nakupujete ptes internet?

NE (konec dotazniku)

ANO, casto

ANO, prilezitostné

5.V jaké cenové relaci nakupujete na internetu?
0-100

101-1000
1000 a vice

6. Kde nejcastéji nakupujete na internetu?
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Eshop

Internetova aukce

Elektronické trzisté

7. Jaky typ platby pouzivate nejcastéji pii elektronickém nakupovani?
Kartou

Dobirka

Elektronicka pen¢zenka

Prémiova sms

8. Citite se bezpecné pii nakupovani na internetu?

ANO
NE

9. Znate néjaké moznosti ochrany spottebitele pii elektronickém nakupovani?

ANO
NE

10. Jmenujte moznosti ochrany spotiebitele pfi elektronickém nakupovani.

11. Setkali jste se s podvodnym jednénim prodejcti na internetu?
ANO
NE

Déekuji za Vas cas, Jifi Bouchner
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Priloha 2. - Informaéni letak

- nedavejte udaje o své platebni karté neovérenému
prodejci

- pouzivejte ovérené platebni zprostiredkovatele
napr. Paypal

it PO navzajem - Vase recenze
online platby

drzte jsou cenym ydo rojem

v ochranné hiits 14 dna , pokud zboZi
podiéha rychlé zkaze, nebo pokud se porusi originalni obal.

Pokud obchodujete ve vstahu
spotrebitel - spotrebitel,
se domahat spotrebitelskych

Internetové




Druha strana Informacéniho letaku

e ANTIVIY
E-penezenka

Ovérte si indentitu prodavajiciho

- VWyuzivejte reference jinych - Wuzivejte ochrany velkych

uznf,ateluv A A portali
- vV pfipade problemu se nevahejte

obratit na COIl

- Proveérte si obchodni partnery nez
realizujete nakup

- pouzivejte online srovnavace

- Nezapomerite na dovozni clo a

DPH
- Potvrdte prijeti zasilky az po jejim
prijeti
- Seznamte se s vyznamem
zbozi zakladnich vyrazti internetového
nakupovani v cizym jazyce

Internetové




