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1 Uvod

Tato bakalafska prace se zabyva problematikou ochrany spotiebitele a rizikovych
e-shopti. V dnesni dob¢ nejsou internetové obchody zadnou vyjimkou. Naopak pocet
e-shopti se neustale zvySuje. Bohuzel jak uz to byva, tak i vramci internetovych

obchodt dochézi k riznym podvodiim a nekalym praktikdm ze stran obchodnikd.

Ctenaf této bakalatské prace se dozvi, jaka je situace nakupovéni v ramci internetovych
obchodti v Ceské republice. Také zjisti, jaké ¢innosti provadi Ceska obchodni inspekce
v oblasti e-shopii, véetné kontrol za jednotliva ¢tvrtleti s velice zarazejicimi vysledky.
Po pteCteni této bakalaiské prace by meél byt Ctenar dostateCné seznamen s touto
problematikou, a zaroven bude obeznamen s triky, které provozovatelé internetovych

obchodt ¢asto pouzivaji viici spotiebitelim.

Bakalafskd prace je celkové rozdélena na dvé hlavni Casti, a to na teoretickou
a praktickou c¢ast. Zamérem teoretické Casti je prostudovani teoretickych otdzek
Vv oblastech ochrany spotiebitele, internetového obchodovani a marketingu. Mezi zdroje
pro studium teoretické ¢asti patii zakony, odborna literatura a diivéryhodné internetové

zdroje.

Cilem praktické ¢asti je zjistit, jaké maji spotiebitelé zkuSenosti s rizikovymi e-shopy
a dale vytvofit navod, jak se takovym internetovym obchodim vyhnout. Potifebné
informace byly ziskany pomoci dotaznikového Setfeni. JeSt¢ pied samotnym
vytvofenim dotazniku byla stanovena vyzkumna otdzka. Po sesbirdni dat od
respondentll doSlo k zhodnoceni vyzkumné otazky. Nakonec na zdkladé dat
z dotaznikového Setfeni a z diivéryhodnych internetovych zdroji byl sestaven néavod,

jak se vyhnout rizikovym e-shoptim.



2 Literarni reserse

2.1 Ochrana spotrebitele

Pojem lze formulovat nasledujicim zplUsobem: ,Jde o systematickou, cilevédomou
¢innost obcanit a viady statu, smérujici k posileni postaveni spotiebitele na trhu
a K zajisteni a udrzovani primérené ochrany mezindrodné uznanych prav spotrebiteli‘

(Horova, 2002, str. 15).

Ochrana spottebitele je s pomoci spottebitelské politiky dilezitym prvkem hospodaiské
politiky ve vSech rozvinutych stitech. Primdrnim zdmérem ochrany spotiebitele je
prostiednictvim koncepci nastavenych na vymyceni nedostatkti trhu dospét kK vétsi
stabilité V postoji mezi spotiebiteli, vyrobci a prodejci, podnécovat vyvoj trznich
ptedpokladi, jejz poskytuji spotiebiteli mit veétsi vybér za ptiznivé ceny. Konkrétnim
cilem ochrany spotfebitele je umoznit spotiebiteli nakup na konkurenénim trhu za
akceptovatelné ceny s dostatenym mnozstvim informaci o kvalit¢ vyrobki a vlastnich
pravech a postupech. Jde o to, aby spottebitel mél vzdy moznost vybrat si zbozi, které je
dostate¢né kvalitni, dle své libosti, aby nemél piistup ke zbozi, které oplyva skrytym
nebezpecim, a mél by byt vyvarovan nespravnému pocindni ze strany obchodnika

(Horova, 2002).

2.1.1 Pojem spotrebitel a jeho prava a povinnosti

Macmilannov definuje spotiebitele nasledujicim zpusobem: ,,Spotrebitelem je kazdy
ekonomicky aktér, ktery se ucastni findlni spotieby statkii a sluzeb* (Horova, 2004, str.

7).

V zékon¢ 0 ochrané spotiebitele lze najit definici spotiebitele: ,.fyzicka osoba, ktera
nejedna v ramci své podnikatelské cinnosti nebo v ramci samostatného vykonu svého

povolani** (Zakon o ochrané spotiebitele 1992, 2018, §2).

Spottebitel je tedy spolecné s podnikatelem subjektem trhu, vznikaji mu pravni vztahy

a také miize byt potencialnim ter¢em necestné¢ho jednani.
Prava spotrebiteli

Prvni ¢tyfi prava spotiebitele deklaroval prezident John Fitzgerald Kennedy, kdyz roku

1962 vystoupil pired Kongres. Jednd se o nasledujici prava:
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Pravo na bezpeénost — Ke spotiebiteli by se nikdy nemélo dostat zbozi, které je
nebezpecné.

Pravo na informace — Spotiebitel by mél mit spravné informace o kvalité
vyrobkli. Nemél by byt ovliviiovan Izivymi a zavadé¢jicimi informacemi, které
by ve findlnim dtsledku mohly ovlivnit jeho nakupni rozhodnuti.

Pravo na vybér — spotiebitel musi mit moznost a pravni narok na to, aby si mohl
vybrat z vice druhti vyrobki a za konkuren¢ni ceny.

Pravo byt vyslySen - smyslem je, aby stiznosti spotiebiteli byly pohotové

a fadné vyreseny (Horova, 2004).

V dnesni dobé je vyhlaSeno 8 prav od Mezindrodni organizace spotiebitelt

1.

Pravo na bezpecnost - ke spotiebiteli by se nikdy nemélo dostat zbozi, které je
nebezpecné. Je velice dillezité vymezit bezpecnostni naroky na vyrobky.

Pravo na volny vybér — spotiebitel by mél mit klidny vybér zbozi v dostatecné
jakosti za obstojnou cenu. Pokud na trhu dominuje monopolni vyrobce, stat ma
za ukol v piijatelné mife regulovat jeho cenovou politiku.

Pravo na odSkodnéni — spotiebitelé musi mit moZznost kompenzace za vyrobky,
které jsou vadné.

Pravo na informace - Spotfebitel by mél mit sprdvné informace o kvalité
vyrobkll. Nemél by byt ovlivilovan 1zivymi a zavadéjicimi informacemi, které
by ve findlnim disledku mohly ovlivnit jeho nakupni rozhodnuti.

Pravo na vzdélani — stat by m¢l vytvaret vzdélavaci programy pro spotiebitele,
aby se méli moznost hospodarné rozhodovat.

Pravo na zékladni potifeby — spotiebitel by mél mit moZnost koupé primarniho
zboZi k uspokojeni zékladnich potieb dilezitych pro ziti.

Pravo na zdravé zivotni prostiedi — produkce a likvidace vyrobkii nesmi mit
negativni dopad na Zivotni prostiedi. Spotfebitel mé& narok na Zivotni prostredi,
které mu doptéava kvalitni Zivot.

Prévo na zastupovani — obecné se vi, Ze spotiebitel je v nevyhodném postaveni
oproti ostatnim subjektim. Proto maé spotiebitel pravo byt zastupovan

organizacemi, které se vénuji této problematice (Horova, 2004).
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Povinnosti spotiebiteld jsou nasledujici:

1. Zajem o zdravi — Spotiebitel musi dbat na své zdravi a snazit se predejit
negativnim vliviim, které by mu mohly uskodit.

2. Odpovédné rozhodovani — Spotiebitel musi nejdiive potfadné premyslet nad
cenou a kvalitou zbozi a az poté se rozhodovat.

3. Uplatnéni naroku na odskodnéni — Spotfebitel musi znat sva prava, musi je umét
prosazovat v narocich na odskodnéni.

4. Zajem o informace a prace s nimi — Spotiebitel by si mél obstaravat informace
a dale s nimi nakladat.

5. Vzd¢lavat se — spotiebitel se musi neptetrzité Skolit a poznavat nové trendy

6. Aktivni Gi¢ast v ochrané¢ spotiebitele — je tfeba, aby spotiebitelé prosazovali své
z4jmy a snazili se zlepSit své podminky ve spolupraci s riiznymi
spotiebitelskymi organizacemi.

7. Uplatnovat narok na zakladni potieby — tato ¢ast je zaméfena pro lidi ze socialné
slabsich skupin.

8. Dodrzovani ekologickych pravidel — Spotiebitel nesmi znecistovat zivotni

prostiedi svou spottebou (Horova, 2004).

2.1.2 Dozorové organy v oblasti ochrany spotiebitele ptisobici v CR
Statni veterinarni sprava Ceské republiky

Jedna se o vrcholny organ veterinarni spravy Ceské republiky, ktery je zfizeny podle
Zakona ¢. 166/1999 Sb., o veterinarni péci a o zméné souvisejicich zdkonl. Statni
veterinarni sprava CR podléha Ministerstvu zemé&délstvi CR. Jejimi ukoly je dohled nad
zdravotni nezavadnosti potravin zivo¢iSného puvodu, zdravi Zivocichl a prevenci pred
tyranim a v neposledni fadé chrani uzemi Ceské republiky pied zanesenim
nebezpeénych nemoci (Statni veterinarni sprava CR, 2018).

Statni zemédélska a potravinarska inspekce

Je to organ statni spravy, ktery podléha ministerstvu zeméd¢€lstvi. Statni zeméd¢€lska
a potravinarské inspekce (dale jen ,,SZPI*) dohlizi na zemédélské a tabdkové vyrobky
a potraviny. Od roku 2015 ptibyl ke kontrolnim ¢innostem SZPI i dohled nad reklamou

a pokrmy v zatizenich spole¢ného ubytovani. Pti kontrole bezpecnosti potravin se SZPI

zaméiuje na mikrobiologické naroky a slozeni neorganickych latek. Kontrola jakosti se
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soustfed’'uje na dostate¢ny obsah slozek potravin a senzorické znaky (Statni zeméd¢€lska

a potravinarska inspekce, 2018).

Patii sem i Ceska obchodni inspekcee, té bude pozornost vénovéana pozdgji.

2.2 Pojem E-business, E-commerce a internetovy obchod

E-business

Pojem lIze definovat jako ,,Elektronické podnikdani znamena vyuziti informacnich
a komunikacnich technologii ke zvysSeni efektivnosti vztahii mezi podniky i mezi
individudlnimi uZivateli. Cestou k témto usporam je prirazeni vlastniki externim

procesum a vznik virtudalnich firem* (Suchanek, 2008, str. 26).

Elektronické obchodovani neboli e-business je oblast, ktera se neustale vyviji. Nejprve
se do e-business fadily pouze Ccinnosti spojené se-commerce (elektronické
obchodovani), ale s riistem internetu se i e-business zna¢n¢ rozsitil. V odvétvi obchodu
a vyroby sem patii pojmy: marketing, fizeni objednavek, fakturace, doprava, informac¢ni
systémy, fizeni vztahti se zékazniky, prodej, fizeni lidskych zdroji, financni
management, vyvoj technologii, komunika¢ni nastroje, vyvoj produktu a mnoho

dalsich.

Hlavni podminkou je, aby vSechny c¢innosti byly provadény nebo napomdhany

informa¢nimi a komunikaénimi technologiemi (dale jen,,ICT*) (Suchéanek, 2012).

ICT zastfeSuje pojmy, které jsou vyznaceny pismenem ,.e“ (e-Fakturace, e-Banking,
e-Customs, e-Learning atd.).
Mezi ptinosy elektronického podnikéni se fadi:
— Vytvafeni stadle novych komunikac¢nich a obchodnich kanali, které jsou neustale
k dispozici,
— vyrazné usnadnéni a urychleni podnikovych ¢innosti,

— markantni vliv na celou marketingovou koncepci,

— nahrazeni klasickych transakci vybudovanych na papiru za elektronickou formu.
Mezi nevyhody patii vysoké naklady (ManagementMania, 2016a).
E-commerce

Elektronické obchodovani (e-commerce) piedstavuje v dneSni dobé velice popularni

zpusob obchodovéni po internetu. Pod pojmem e-commerce se rozumi obchod, kde
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komunikace mezi jednotlivymi subjekty se uskutecituje pomoci ICT, i kdyz je né&jaka
¢ast komunikace provadénd neelektronicky (naptfiklad predani dodaciho listu).
Obchodovani pies internet se fadi do non-store retailingu, takze zakaznik nemusi viibec

zajit do kamenné prodejny, aby si koupil zbozi dle své uvahy (Suchanek, 2012).
Zakladni druhy e-commerce podle subjektii:

e B2B (Business to Business) — obchodovani mezi dvéma obchodniky,

e B2C (Business to Customer) — obchodnik nabizi zbozi zakaznikovi,

e (C2C (Costumer to Costumer) — obchod mezi spoticbiteli (naptiklad
prostfednictvim internetovych aukei),

e (C2B (Costumer to Business) — zakaznik se snazi pifimét obchodnika, aby mu
byla podana nabidka (Suchanek, 2012).

Vyhody e-obchodovani ze strany zakaznika jsou:

— mMmoznost vyhodnéjsi ceny, protoze zdkaznik mize nakupovat rovnou od vyrobce,
— informace na internetu se velice rychle aktualizuji,

— moznost pohodlného nakupu odkudkoliv, kde ma zakaznik piistup k internetu.
Mezi nevyhody pro zakaznika se fadi:

e zadkaznikovo chovani je sledovano z marketingovych divodi, tudiz se kupujici
muze citit nepiijemné,

e moznost se vydavat za jiného uZivatele a provadét pod jeho jménem financni
transakce,

e zadkaznikovo tidaje mohou byt zneuZity,

e slabsi pfipojeni k internetu miZe zpomalit cely nakupni proces.
Vyhody ze strany obchodnika jsou:

¢ internetova komunikace s odbératelem citeln¢ snizuje naklady,
e e-shop pomdhé obchodnikovi dostat pohotovou zpétnou vazbu od zékaznika,
e e-shop je vhodny pro malé¢ firmy, které maji problémy s obstaranim

dostatecnych prostredkl k vytvoteni sité typickych obchodd.
Mezi nevyhody pro obchodnika patii:
e rychlé Sifeni podvodnych zprav, které mohou ohrozit dobré jméno firmy,

e moznost napadeni webovych stranek ze strany hackeri (Suchanek, 2008).
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Dulezitou soucasti e-commerce je mobile e-commcerce (m-commerce), ktera je na
vzestupu. M-commerce je zaloZzena na zdkladé online transakci, pomoci mobilnich
zafizeni jako jsou smartphony a tablety. M-commerce zahrnuje mobilni nakupovani,
mobilni bankovnictvi a mobilni platby. Casopis Internet Retailer ohlésil, e v roce 2015
mobily piedstavovaly az 30 % celkovych aktivit v oblasti e-commerce ve Spojenych
staitech americkych a podle OuterBox 62 procent uzivateli smartphond provedlo
internetovy ndkup pomoci mobilnich zafizeni v poslednich Sesti mésicii roku 2017

(TechTarget, 2018).
Internetovy obchod

Jedna se o internetovou aplikaci, kterda umoziuje provadét obchodni transakce na

internetu (ManagementMania, 2016b).

Kazdy e-shop disponuje katalogem, ze kterého si muze zdkaznik vybrat zbozi. Pro
prehlednost a rychlost se vyuzivaji vyhledavace, bud ve stylu fulltextu (vyhledavac
srovnava dany text s ostatnimi v dokumentu) nebo klasickym tfidénim podle cen,
vlastnosti, znacek atd. Internetové obchody musi mit zvefejnény 1 jiné dilezité

informace (obchodni podminky, kontaktni udaje) (adaptic, 2018).
Druhy internetovych obchodt podle nabidky:

1. Lokalni - nabidka e-shopu je tvofena zbozim, které se nevyplati nabizet globaln¢
(rohliky, mléko atd.),
2. Globalni — patii sem zbozZi, které se vyplati nabizet v celosvétovém méfitku

(Suchanek, 2012).
RozliSuji se dva modely:

1. Prodejni model — soustfed'uje se na nabidku a prodej zboZi nebo sluzeb
konecnému spotiebiteli. Jednd se o velmi Casty zpiisob,
2. Nakupni model — tento model se soustied’uje na poptavku. Ugelem obchodnika
e-shopu je dostat nabidky od ostatnich prodavajicich. Tento zptisob se v praxi
Casto nevyskytuje (Suchanek, 2012).
Elektronické podnikéni, zabyvajici se podnikatelskymi ¢innostmi provadénymi pomoci
ICT se nachazi na nejvysSim stupni. E-commerce, soustfed’ujici se Cisté na obchodni

¢innosti je podmnoZinou e-business a internetové obchody spadaji pod e-commerce

(Suchének, 2012).
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Obrazek 1: Internetové obchody spadajici pod e-commerce

Elektronické podnikani
(e-business)

Elektronické obchodovani
(e-commerce)

Zdroj: Suchanek, 2012, str. 10

2.3 Uzavirani smluv na internetu

2.3.1 Zakonna uprava smlouvy

Za distan¢ni smlouvu se ma smlouva, kde obchodnik pouziva
komunikacni prostiedek na dalku, takze smlouva muize byt uzaviena bez nutnosti

fyzické ptitomnosti. Pfed uzavienim distan¢ni smlouvy existuje celd fada informacnich

povinnosti, které musi podnikatel splnit. Jedna se o nasledujici povinnosti:

informovat o vys$i ndklad vynaloZenych na komunikaci na déalku, pokud jsou
jiné nez zakladni sazba,

informace o nutnosti zaplatit pfedem zalohu nebo jinou platbu,
pokud jde o smlouvu s opakovanym plnénim, je nutné stanovit nejkrat$i dobu
plnéni smlouvy,
je-li smlouva uzaviena na dobu urCitou nebo s opakovanym plnénim, musi
obsahovat informaci o cené za z¢tovaci obdobi, coZ je obvykle jeden mésic,
pokud se jedna o smlouvu na dobu neurcitou nebo s opakovanym plnénim, musi
byt uvedeny udaje o vSech poplatcich, danich, nédkladech nebo sluzbéch,

jestlize existuje moznost odstoupeni od smlouvy, musi byt jasn¢ stanoveny
podminky a terminy v¢etné poskytnuti potfebného formulare,

informace o tom, kdo uhradi naklady spojené s piipadnym vracenim zbozi,
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— Jestlize chce zakaznik odstoupit od smlouvy, jejimz pfedmétem je sluzba, ktera
jiz zacala, musi byt dopfedu informovan o povinnosti uhrady casti z celkové
ceny,

— povinnost informovat spottebitele 0 tom, Zze se jedna o smlouvu, od které nelze
odstoupit,

— poucit zdkaznika o zpisobu mimosoudniho feSeni pifipadné stiznosti, vcetné

odkazu na ptislusny spravni organ (Obc¢ansky zakonik 2012, 2018, §1820).
Podnikatel je dale povinen jesté sd¢lit:

— svoji identitu, telefonni ¢islo nebo kterykoliv jiny druh kontaktu,

— pojmenovani zbozi ¢i sluzby véetné popisu primarnich vlastnosti,

— cenu zbozi a sluzby, poptipadé postup jejiho vypocétu se zahrnutim rtznych
poplatkti a dant,

— metodu zaplaceni a zptisob dodani,

— néklady spojené s dorucenim, v ptipad€¢ Ze je nelze ptresné urcit, tak alespoii
upozornéni, ze mohou byt ctovany,

— informace o pravech z vadného plnéni, ze zaruky, které miize spotiebitel vyuzit,

— je-li smlouva ujednana na dobu neurcitou, tak informace o délce trvani zavazku
a zpusoby ukonceni zévazku,

— informace o fungovani digitalniho obsahu a technické podpote,

— informace o kompatibilit¢ digitdlniho obsahu se softwarem a hardwarem,

S nimiZ je obchodnik seznamen nebo to lze ptfedpokladat (Obcansky zakonik

2012, 2018, §1811).

Nicméné existuji i distanéni smlouvy, na které se ochranna ustanoveni nepouZivaji.

Jedna se o nasledujici distan¢ni smlouvy, jejichz predmétem je:

— ,,poskytovani socialnich sluzeb, socidlniho bydleni, péce o déti a podpora osob,
které se trvale nebo docasné nachdzeji v nouzové situaci*,

— ,,poskytovani zdravotni péce

— ,,sazka, hra nebo los“,

— ,,vznik, prevod ¢i zanik prava k nemovité véci a najem bytu “,

— ,,vpstavba nové budovy a podstatna prestavba budovy “,

— jidlo, piti ¢i odlisné zbozi, které je denné dodavano do domdcnosti spotrebitele

I3

nebo na misto, které si sam urci”,
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— ,,preprava osob“,

— ,,pouZziti prodejnich automatii nebo automatizovanych obchodnich prostor “,

— L, uzavieni smlouvy s poskytovatelem verejné dostupné sluzby elektronickych
komunikaci prostrednictvim telefonniho automatu za ucelem jeho pouzivani

nebo uzavreni za ucelem jediného spojeni spotiebitele telefonem, faxem nebo

internetem *“ (Obc¢ansky zakonik 2012, 2018, §1840).

S provozovanim e-shopu je spjata fada problému. Pokud se provozovatel internetového
obchodu bude snazit anulovat objedndvku diky namitce vycCerpani zbozi, je
nepravdépodobné, Ze se mu to povede. V momenté, kdyz zdkaznik odesle objedndvku
a obchodnik na e-shopu tvrdi, Zze je urcité zbozi k dispozici, neméla by byt moznost
vyuziti tohoto odvolani. Pokud obchodnik nema k dispozici zadané zbozi a i pfesto na

svych webovych strankach tvrdi opak, pak je povinen uhradit ndlezitou finan¢ni ¢astku.

Odvolat se na ztratu plnit mize provozovatel e-shopu Vv piipad¢, kdyz se naskytnou

prekazky, které mu neumoziuji plnit.

Dalsi zajimavé okolnosti mohou nastat v moment¢, kdyz prodavajici uvede chybnou
cenu. I zde je velice dilezité si davat velky pozor. KdyZ prodéavajici uvede nizsi cenu,
neZ ptivodné chtél a kupujici odesle objednavku, tak se kupni smlouva nerusi, ale dale
trva. Jedinou vyjimkou je ptipad, kdyz by se jednalo o absurdn€¢ nizkou cenu.

V takovém ptipad¢ muze obchodnik zadat o zruseni smlouvy.

Posledni rizikovy piipad nastdva, kdyZz provozovatel zvefejni na e-shopu chybné
vlastnosti zbozi. Pokud si zdkaznik objedné takové zbozi, obchodnik je povinen mu ho
dodat v objednaném stavu. Pokud tak neucini a doda zbozi, které¢ disponuje odlisnymi
vlastnostmi, jedna se o vadné plnéni a zdkaznik mtze trvat na dodani nového zbozi

s pozadovanymi vlastnostmi anebo slevu z kupni ceny (epravo.cz, 2017a).

2.3.2 Odstoupeni od smlouvy a nemoznost odstoupit

Zakaznik ma pravo odstoupit od smlouvy ve ¢trnactidenni 1hiat€, aniz by musel uvést
jakykoliv diivod. Navic pokud obchodnik neuvédomi zdkaznika o této mozZnosti, tak
zakaznikovo pravo odstoupit od smlouvy se prodluzuje na jeden rok a ¢trnact dni ode
dne kdy zacala lhita pro odstup. Pokud ale byl poucen, tak lhita bézi od doby, kdy
pouceni ziskal. Lhita pro odstoupeni od smlouvy zalind bézet ode dne uzavieni

smlouvy.
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Ve formulafi pro odstoupeni od smlouvy musi byt uvedeno ,,odstoupeni od smlouvy*.
E-shopy maji za povinnost poskytnout zékaznikovi vzorovy formulaf k odstoupeni od

smlouvy, i1 kdyz ho zadkaznik nehodlé pouzit.

Na vraceni zbozi ma zdkaznik lhltu Cctrnact dni od doby, kdy odstoupil od smlouvy.
Podobn¢ na tom je i obchodnik, ktery ma stejné¢ dlouhou Ihiitu na vraceni penéz. E-shop
nemusi vratit penize diive nez zdkaznik zbozi. Navic zdkaznik odpovida za ptipadné

poskozeni zbozi (Podnikatel.cz, 2016).

Podnikatel ma tedy povinnost vratit vSechny vynalozené financni prostredky (i naklady
na dodani) spottebiteli, které uz od spotiebitele obdrzel na zakladé smlouvy. Podnikatel
muze vratit finanéni prostfedky jinou formou jen v pfipadé souhlasu spotiebitele
a zéaroven mu nesmi vzniknout dal$i ndklady. V ptipadé€, ze spotiebitel si vybral jiny
zpusob dodani zbozi, nez je ten nejvyhodnéjs$i nabizeny obchodnikem, je podnikatel
povinen navratit penize V hodnoté, kterd odpovidd danému nejlevnéjSimu zptisobu

dodani zbozi (Obcansky zakonik 2012, 2018, §1832).
Existuji ptipady, kdy spotiebitel nemtze odstoupit od smlouvy v 14denni lhuté.
Spottebitel nemize odstoupit od smlouvy v té€chto pfipadech:

— pokud jde o smlouvu o poskytovani sluzeb, se kterou spotiebitel souhlasil,
a predmét plnéni jiz byl splnén a lhiita pro odstoupeni od smlouvy jiz skoncila,

— pokud se jedna o zboZi a sluzby, kde jejich cena je ovlivnéna nestabilitou
finan¢niho trhu a obchodnik nema Sanci ji ovlivnit,

— jestlize jsou pfedmétem smlouvy alkoholické nédpoje, které mohou byt dodany
po skonceni lhiity tficeti dnd, a jejich cena souvisi s nestabilitou finan¢niho trhu,
kterou podnikatel nemtze ovlivnit,

— pokud je smluvnim zévazkem zboZi, jez bylo pfizplisobeno konkrétnim pfanim
zakaznika,

— jedna-li se o zboZi, které se rychle kazi nebo jiz bylo smichdno nevratné s jinym
zbozim,

— paklize jde o opravu ¢i udrzbu provedenou na misté¢ ur¢eném zakaznikem na
jeho vlastni zadost,

— pokud spotiebitel vyndal zboZi z originalniho obalu a toto zbozi jiz nelze kvili
poruseni hygienickych pravidel vratit zpét,

— jestlize byl otevien nebo poruSen obal u audiovizudlni nahravky ¢i softwaru
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— Jedna-li se o zasilku tiskovin a ¢asopist,

— je-li pfedmétem smlouvy doprava, ubytovani, stravovani a toto bylo splnéno
V dohodnutém terminu,

— pokud se jednad o smlouvu uzavienou podle zédkona o veiejnych drazbach,

— jestlize zdkaznik souhlasil s dodanim digitalnich udajt, které nejsou na hmotném
nosiéi, pred uplynutim terminu, kdy Ize odstoupit od smlouvy, a byl informovan

dodavatelem, ze v tomto piipad¢ nevznika narok na odstoupeni od smlouvy

(Obcansky zakonik 2012, 2018, §1837).

2.3.3 Nedovolené praktiky pouzivané v ramci e-shoptl

Dle zékona o ochrané spotiebitele je nekald obchodni praktika charakterizovana
nasledovné: ,,Obchodni praktika je nekala, je-li v rozporu s pozadavky odborné péce
a podstatné narusuje nebo je zpusobila podstatné narusit ekonomické chovani
spotiebitele, kterému je urcena, nebo ktery je jejimu pusobeni vystaven, ve vztahu
k vyrobku nebo sluzbe. Je-li obchodni praktika zamérena na wurcitou skupinu
spotrebitelii, posuzuje se podle primerného clena této skupiny “ (Zakon o ochrané

spotiebitele 1992, 2018, §4).
RozliSuji se klamavé a agresivni obchodni praktiky.

Mezi klamavou praktiku se bere uvedeni nespravné informace, které ovlivni
zékaznikovo ndkupni chovéani, ale jako klamavé obchodni praktika se také bere uvedeni

spravné informace takovou formou, ktera mize spotiebitele uvést v.omyl.

Agresivni obchodni praktiky jsou zaloZené na otravovani, vytvafeni natlaku a nuceni ke
koupi né&jakeé sluzby ¢i zbozi. Agresivni praktiky znemoziuji zdkaznikovi se svobodné

rozhodnout (Ceska obchodni inspekce, 2017a).
Konkrétni ptipady nekalych obchodnich praktik v ramci e-shopii:

— Webové stranky zaruCovaly mimotddny piipravek proti hmyzu, uvedené
informace nejsou dostate¢né a obchodni podminky nejsou viibec k nalezeni.

— E-shop, ktery je zamé&fen na nabidku obuvi, nemé uveden provozovatele stranek,
a tak zadkaznik nevi, s kym uzavira kupni smlouvu.

— Internetovy obchod, ktery by mél dle ndzvu nabizet automobilové dily, ale misto
toho nabizi obuv. Zakaznik po objednani obdrzi mensi velikost bot, na reklamaci

nikdo nereaguje.
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— Jedina moZzna komunikace s e-shopem je prostfednictvim formulafre. PfestozZe je
doména zaregistrovana v Belgii, tak informace na strankach uvadi Las Vegas.

— Internetovy obchod, u kterého si zakaznik objednal znackové boty za 1 624 K¢,
doprava mu vysla na 310 K¢, ale z karty mu bylo strzeno 2 207 K¢.

— E-shop, ktery prodavd hardwarové soucastky, nabizi flash disk, ktery udajné
mimotéadné urychli préci s pocitaem. Na zdkaznika je vyvijen natlak k poslani
rychle objednavky, pomoci postupnému snizovani nabizenych kust (Ceska

obchodni inspekce, 2017b).

2.4 Ceska obchodni inspekce

Ceska obchodni inspekce (dale jen ,,COI“) je organem statni spravy a spada pod
Ministerstvo primyslu a obchodu CR. COI dozoruje nad fyzickymi a pravnickymi
osobami, ktetfi proddvaji vyrobky, zboZi nebo nabizi sluzby na domécim trhu, anebo
provozuji trznice. COI udéluje sankce podle zavaznosti provinéni. Za velice vazné
prohiesky mize COI udélit pokutu az do vy$e 50 milionu korun. Za méné vézna

provinéni mize udélit pokutu ve vysi 10 tisic korun (Ceské obchodni inspekce, 2017¢).

Nejvyssim piedstavitelem COI je ustfedni feditel, jenZ je jmenovan ministrem obchodu
a prumyslu. Jednotlivé inspektoraty jsou vedeny fediteli, ktefi jsou jmenovani stiednim

teditelem (Ceska obchodni inspekce, 2017d).

2.4.1 Kontrolni éinnost Ceské obchodni inspekce v oblasti e-shopli

COI provadi rozsihlé kontroly, protoze si je velice dobfe védoma popularity
internetového obchodovani a znepokojujicimi vysledky kontrol z poslednich let. Prvnim
krokem je iniciativa od spotiebitele, tedy zaslani stiznosti na vybrany e-shop COIL COI
si z internetového obchodu k sobé nahraje vSechny zdkonem pozadované podminky,
které funguji jako dikaz ptfi dals$im konani. Dal§im krokem je naméatkovy nakup
néjakého zbozi. Pokud spotiebitel napiiklad nahlésil, Ze e-shop odeslal padélky zbozi,
inspekce predmét kontrolniho nakupu posle odbornému znalci. Termin, nez COI obdrzi
vysledky znaleckého posudku, je v fadech mésicti a obchodnik béhem této doby mize
stale nabizet své zboZi, protoze plati presumpce neviny a na obchodnika je nahlizeno
jako na nevinného. V tomto ptipad¢ inspekce varuje na svych webovych strankach
o takovém obchodu. Béhem ¢ekani na znalecky posudek inspekce provadi rozsahlejsi

kontrolu e-shopu, zamétuje se na véci, které nejsou spotiebitelem nahlaseny. Stava se
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velice Casto, ze se najdou dalSi nedostatky, v tom piipadé se prohiesky nescitavaji

(Podnikatel.cz, 2017).

2.4.2 Vysledky z kontrolnich éinnosti Ceské obchodni inspekce v ramci

e-shopt
2017

Za rok 2017 COI provedla 1 085 kontrol e-shopii. V 952 piipadech nasla prohtesky
v nedodrZeni pravniho nafizeni. Celkem bylo rozdano 973 pokut v hodnoté 5 609 500
K¢. Obchodnici nejcastéji neinformovali zdkaznika o moZnosti mimosoudniho feSeni

sporti a nepoudovali o zptisobu uplatnéni reklamace (Ceska obchodni inspekce, 2018e).
2018

V prvnich tfech mésicich roku 2018 provedla COI 270 kontrol v ramci e-shop.
Prohfesky v nedodrzeni pravniho nafizeni zjistila skoro v 90 % pftipadd. I pfi této
kontrole dochéazelo nejcastéji k neinformovani spotfebitele o mimosoudnim feSeni
spotfebitelskych sporti a 0 zptisobu uplatnéni reklamace (Ceska obchodni inspekce,
2018f).

Nejvyssi pokutu ve vysi 400 000 korun dostal internetovy obchod mincovni-obchod.cz.
V tomto piipadé¢ se jednalo o mnoho prohieskil, jako napiiklad opakované zasilani

nezadoucich zasilek.

Dalsim e-shopem, ktery neprosel usp&iné kontrolou od COI, je rajpradla.cz. Tento
internetovy obchod obdrzel pokutu ve vysi 60 000 korun za nedodrZeni terminu dodani
objednavky, i pfesto, ze udaval na svych internetovych strankach, ze ,,veSkeré zbozi ma
skladem“. COI provedla celkem 3 namétkové nakupy. E-shop ani v jednom piipadé
nebyl schopen dorucit zasilku ve sjednané 1huté 11 dni (iDNES.cz, 2018a).

Ve druhém &tvrtleti provedla COI celkem 260 kontrol. Téméi 85 % internetovych
obchodl nesplnilo pozadavky kontroly, a proto byly potrestany. E-shopy velice Casto
nezvefejiovaly zakladni tudaje, anebo neinformovaly spotiebitele o subjektech

mimosoudniho feseni sporii (Ceska obchodni inspekce, 2018g).

Ve tietim Gtvrtleti provedla COI celkem 177 kontrolnich &innosti v rAmci e-shopd.
Téméf 85 % internetovych obchodt se dopustilo nezakonnych paktik. Casto se jednalo
o uvadéni nepravdivych ¢i zadnych informaci, diky ¢emuz lze ovlivnit ndkupni

rozhodovani spotiebitele. Déle provozovatelé¢ internetovych obchodli neinformovali
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spotiebitele ohledné reklamace ¢i mimosoudniho feSeni spord, tak jak tomu bylo

v predchéazejicich étvrtletich (Ceska obchodni inspekce, 2018h).

Redakce TN.cz pfisla s velmi uzitecnou a jednoduchou aplikaci, kterd snadno umozni
uzivateli rozpoznat, zda je dany e-shop rizikovy ¢i ne. Staci pouze vyplnit kolonku pro
identifika¢ni ¢islo e-shopu, ovSem toto ¢islo musi mit internetové obchody uvedené na
svych strankach. Pokud se nezobrazi zadny vysledek, tak to znamena, Zze se e-shop
v minulosti nedopustil zddného prohiesku. V opaéném piipad¢ je mozné i zjistit, jakého
provinéni se internetovy obchod dopustil a jak vysoka pokuta mu byla ulozena od COI

(TN.cz, 2016).

2.4.3 Mimosoudni feSeni spotiebitelskych sport

Jedna se o zplisob urovnani sporu mezi stranami, které nejsou schopny se domluvit.
Ceska obchodni inspekce zde vystupuje jako zajistujici subjekt celého procesu.
Nejobvyklejsimi feSenymi ptipady v rdmci mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sporii
(,,dale jen ADR*) je uplatiiovani prava z vadného plnéni. Typickym znakem ADR je, Zze

navrh na zahajeni mize podat pouze spotiebitel (Ceska obchodni inspekce, 20171).
Navrh musi obsahovat nasledujici udaje:

— identifika¢ni tidaje vSech stran,

— celé ajasné popsani dalezitych skutecnosti,

— stanoveni toho, ¢eho se navrhovatel doZaduje,

— datum, kdy navrhovatel pouzil pravo, jenz je pfedmétem sporu,

— prohlaseni, ve kterém se uvadi, ze ve sporu nerozhodl soud, nebyl vystaven
rozhod¢i nalez a nebyla sjednana dohoda stran,

— datum a podpis navrhovatele.
ADR je zahajeno v momenté, kdy opravnény subjekt dostane navrh.
Mezi zpiisoby feseni ADR tadime rozhod¢i fizeni, mediaci a konciliaci (Vitova, 2016).

Rozhod¢i tizeni (arbitrdz) je tedy zplisob feSeni spori, kde o findlnim verdiktu rozhodne
nezaujaty rozhodce. ArbitrdZz neni ptistupnd vefejnosti, je mnohem rychlejsi nez soudni
procesy a je vétSinou spojena s nizkymi ndklady (Rozhod¢i soud, 2018).

V mediaci vystupuji medidtor nebo mediatoti taktéz jako nezavisly subjekt, ktery se

snazi pfimét ob¢ strany ke zdarnému konci. Cilem mediace je uzaviit media¢ni dohodu.
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Medidtor nedisponuje zaddnou rozhodovaci ani sankéni pravomoci, a proto se snazi
prostfednictvim komunikaénich schopnosti pfimét strany sporu ke kompromisu (Vitova,

2016).

Zpusob feSeni sporti konciliaci je velice podobny jako mediace. Rozdil je v tom, ze
koncilidtor ma rozhodovaci pravomoc, a proto zjisti vSechna fakta, kterd jsou
pfedmétem sporu, a eventudlné piedlozi své rozhodnuti stranam. COI tento zptisob
feseni sportl pouziva nejéastéji. Zaméstnanec COI se snaZi urovnat spor mezi stranami
jako nezaujaty prostiednik. Cilem je dospét K uzavieni soukromopravni dohody stran

(Ceska obchodni inspekce, 2013j).

2.5 APEK

APEK neboli Asociace pro elektronickou komerci je uskupeni az 556 podnikateld
a podnikd, jez se seriozn€ vénuji ¢innostem v oblasti e-commerce. Spolecenstvi vzniklo
roku 1998. Soucasti APEKu je také fada velice znamych a Gspé$nych internetovych
obchodl, programovych spolecnosti a penéznich instituci. Asociace prezentuje
e-commerce béhem komunikaci s médii a statni administrativou. Spolek také podporuje
své &leny ve formé vzdélavacich seminaiti, networkingu a poradenstvi. Clensky

poplatek je 1 000 K¢/mésic (Asociace pro elektronickou komerci, 2017a).

APEK je prosluly diky svymi E-business fory, coz jsou celodenni konference. Spadaji
mezi nejlepsi v Ceské republice v oblasti elektronického obchodovani. Konference jsou
vedeny ve stylu diskusnich veceri s vyznamnymi osobnostmi, kde se debatuje nad
vybranymi tématy, spadajicimi do elektronického obchodovani. Stale hojné&ji jsou zvani
dokonce i zahrani¢ni rétofi, ktefi velmi Casto sdili odlisné pohledy (Asociace pro

elektronickou komerci, 2017D).

2.5.1 APEK certifikace obchodu

Projekt certifikace obchodii probiha uz od roku 1999. Je urcen pro internetové obchody
a cestovni kancelafe, které poskytuji vlastni sluzby. APEK poskytuje v soucasnosti
jeden druh certifikatu, ktery je slozen z legislativni Casti a z Casti kvality. Platnost

certifikatu je do jednoho roku (Asociace pro elektronickou komerci, 2017c).
Mezi piredpoklady certifikace se Fadi:

— pIné a piesné poucovat spotiebitele o provozovateli internetovém obchodu,
— upln¢ a pfesné informovat o zboZi, cenach a dokonce i poplatcich,
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— postup, uskutecniovani nakupu,

— podstatné informace o vyfizeni objednavky,

— Informace o prub¢hu reklamace,

— dorozumivani se zakazniky,

— spliovani legislativnich podminek (Asociace pro elektronickou komerci,
2017d).

Prubéh certifikace je nasledujici:

1. Cast legislativa — Sklada se ze dvou kol. V prvnim kole probéhne
kontrola informaci (informace o obchodu, kontakty, ndkupni pravidla a obchodni
podminky) zvefejnénych na webovych strankach obchodu. Po uplynuti prvniho
kola dostane ucastnik certifikace seznam chyb, které musi do druhého kola
napravit. Po opravé nedostatkli a UspéSném dokonceni c¢asti legislativa ma
obchodnik narok na certifikat.

2. Cast kvality — Oproti vy3e popsané &asti tento Gisek obsahuje pouze jedno
kolo. Jedna se o klasifikaci ndkupniho procesu a sluzeb, poskytované danym
e-shopem vcetné mystery shoppingu. Po kontrole je obchodnik procentuédlné
ohodnocen a po splnéni urcité dolni hranice dostane certifikaéni protokol

s doporucenim na dalsi vylepSeni (Asociace pro elektronickou komerci, 2017e).
Mezi konkrétni piinosy vlastnictvi certifikatu pro obchodnika jsou:

— propagovani ,,APEK Certifikovany obchod“ ve vétsing medii (CTI,
CT24, TV Nova, TV Prima a CRO),

— obchody, které¢ obdrzely certifikat, maji na vlastnich webovych strankach
logo ,,APEK Certifikovany obchod®, které zvySuje jejich spolehlivost,

— oObchody, které ziskaly certifikat, si ovéfi, zda jsou jejich obchodni
podminky v souladu s legislativou ¢i ne,

— diky kontrole pomoci mystery shoppingu dostane obchodnik zpétnou
vazbu k chodu svého internetového obchodu a dokonce i koncepty ke
zdokonaleni,

— oznaceni ,,APEK Certifikovany obchod* patfi do statniho programu
Ceska kvalita, jenz dale propaguje certifikované obchody (Asociace pro
elektronickou komerci, 2017f).
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Konkrétni prinosy vlastnictvi certifikatu pro zakaznika jsou:

certifikace dava zakaznikiim jistotu, Ze dany e-shop spliiuje normy
bezpecného nakupu s platnou legislativou,

— poskytuje o sobé uplné informace,

— poskytuje Gplné informace o zbozi,

— poucuje o pribéhu objednavky a dodacich podminkach,

— zvefejiiyje zarucni a reklamacéni podminky,

— slibuje, ze ochrani osobni udaje zakaznika (Asociace pro elektronickou

komerci, 20179).

2.6 Marketingovy vyzkum

Nejprve je tieba si definovat, co to marketingovy vyzkum je. Takovych definic existuje

cela fada, a proto by bylo dobré si fici alespon dvé z nich.

Podle Svobodové (1998, str. 13), je marketingovy vyzkum ,.cilevédomy proces, ktery

smeruje k ziskani urcitych konkrétnich informaci, které nelze opatvit jinak*.

Smith a Albaum (2003) formuluji marketingovy vyzkum jako ,,Systematické
a objektivni hledani a analyzu informaci, relevantnich k identifikaci a 7eSeni
Jjakéhokoliv problému na poli marketingu* (Kozel, Mynafova & Svobodova, 2011, str.
13).

2.6.1 Proces marketingového vyzkumu

Marketingovy vyzkum ptedstavuje vysoké vydaje, a z tohoto diivodu je velice dileZité,
aby subjekty, tedy zadavatel a vyzkumnik mé&li k vyzkumu dobry pfistup, protoze kazda
ptrebyte¢na chyba predstavuje dalsi naklady (Kozel et al., 2006).

V prabehu kazdého marketingového vyzkumu jsou pouzivany tii dalezité etapy, které
maji mezi sebou navaznost. Tyto fdze jsou nazyvany jako planovaci, realiza¢ni
a hodnotici. Déli se nasledujicim zpiisobem:

Planovaci etapa:

1. Stanoveni si vyzkumné otazky

2. Volba metody sbéru dat a vybéru zkoumanych subjektt

3. Urceni ¢asového harmonogramu, potiebnych zdrojii a rozpoctu
4

. Rozhodnuti o provedeni nebo pfipadném neprovedeni vyzkumu
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Realizaéni faze:

1. Sbér a zakdédovani dat
2. Analyza dat

3. Zpracovani a prezentace zavérecné zpravy
Hodnotici faze:

1. Zhodnoceni dosazeni cili vyzkumi (Vojtko, 2018)

2.6.2 Kuvalitativni vyzkum

Tento pfistup k vyzkumu se pouziva hlavné v situacich, kde pted provedenim
samotného vyzkumu je zndmo velice malo informaci. Kvalitativni vyzkum se pta na
otazku ,,pro¢? Své uplatnéni nachazi v ptipadech, kdy je potieba jit ve vyzkumu do
hloubky. Pro kvalitativni vyzkum je specificky maly vzorek. Vyzkumnik je zde

V postaveni nestranného pozorovatele (Vojtko, 2018).

Kvalitativni vyzkum byva finanéné méné narocny nez kvantitativni vyzkum. Nabizi
moznost, jak do hloubky porozumét lidské motivaci, pocitim a vnimani. Také mize

vyrazné zlepsit kvantitativni vyzkum.

Jeho nevyhodou je reprezentativnost, kde nezastupuje cilovou skupinu. Také je potieba
najmout zb&hlého vyzkumnika, protoze pouzivané metody v kvalitativnim vyzkumu

jsou naro¢né v provedeni (Vojtko, 2018).
Mezi metody sbéru dat patii:

1) Focus group: Jedna se zhruba o hodinovou az dvouhodinovou konverzaci
ve skupiné o osmi az dvanacti ucastnikll se skrytym videozdznamem,
ktera je vedena moderatorem. Je to Casto pouzivand metoda
Vv kvalitativnim vyzkumu, protoze byva velmi piinosnd. Cilem je zjistit
postoje a nazory Gcéastnikt na dané téma (Vojtko, 2018).

2) Hloubkové individualni rozhovory: Tato metoda je zaloZena na pfimém
dotazovani tazatele a osoby, od které se zjistuji informace. Zkusenost,
znalost a uméni je vyhodou tazatele, nebot’ miiZe navodit piijemnou
atmosféru a odhalit spoustu pravdivych, osobnich postoji. Individudlni
hloubkové rozhovory by mély trvat do jedné hodiny, protoze po Case
dochazi ke ztraté pozornosti i1 koncentrace (Kozel, Mynéiova

& Svobodova, 2011).
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3) Projektivni techniky: Je to psychologicka metoda. Smyslem je do
hloubky porozumét mysleni pomoci riznych technik (dopliiovéni slov do
vét nebo kresleni obrazkt) (Vojtko, 2018).

4) Etnograficky vyzkum: Jedna se o vyzkum, jehoZ cilem je poznat kulturu
lidi v béznych podminkéch v pribéhu dlouhé casové etapy.

5) Mystery shopping: Neboli skryté nakupovani, je technika, jejimz
smyslem je overovat kvalitu sluzeb, zaméstnancti a zkoumat ceny

u konkurence (Vojtko, 2018).

2.6.3 Kvantitativni vyzkum

Smyslem tohoto vyzkumu je obdrZet Ciselnd data o mnozstvi vyskytu néeho, co se
V minulosti uzZ udalo nebo probiha zrovna nyni. Oproti kvalitativnimu vyzkumu se zde
ptame na otazku ,,kolik?* K opatieni pfesnych dat je nutné pracovat s velikymi soubory

respondentti (Kozel, Mynarova & Svobodova, 2011).

Postupy v tomto vyzkumu jsou peclivé vyobrazeny. Naopak oproti kvalitativnimu
vyzkumu jsou v kvantitativnim data spolehliva a reprezentativni. Data mohou byt také

pouzita pro vypocty riznych ekonomickych ukazatelt.

Nevyhody kvantitativniho vyzkumu jsou spojeny s vysokymi naklady a velkym
Casovym zatizenim. Tento vyzkum se neprovadi do takové hloubky, jako je tomu

u kvalitativniho. Dal$i nevyhodou je nutnost velice kvalitni ptipravy (Vojtko, 2018).
Metody sbéru dat:

1) Dotaznik: Principem je pokladani otazek a nasledné zapisovani odpovédi.
Typy dotaznikového Setfeni:
a) Dle zptisobu komunikace
— Pisemné
— Online
— Tvafi v tvar (face to face)
— Telefonicke
b) Dle charakteru dotazniku
— Strukturovany
— Polostrukturovany

— Nestrukturovany
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Béhem sestavovani dotazniku je velmi dulezité si davat pozor na jeho strukturu.

Vyhovujici struktura by méla mit nasledujici podobu:

a) Uvodni sdéleni — na zadatek je dobré se piedstavit a fici nékolik
informaci o nasem pfipraveném dotazniku.

b) Uvodni a filtraéni otazky — tato ast je vhodna pro navazani kontaktu
s respondentem a nasledné urceni, zda respondent patii do zakladniho
souboru. U filtranich otdzek mutize cely dotaznik skoncit, kdyz zjistime, ze
respondent nespada do zakladniho souboru, a tudiz jeho informace jsou pro
nas nepiinosne.

C) Zahiivaci otazky - slouzi k ptipraveni respondenta na dalsi otazky, je zde
snaha o podpofeni respondentovy paméti.

d) Specifické otazky — tazatel zpovida respondenta konkrétnimi otazkami,
které maji pro tazatele nejvétsi vahu (Vojtko, 2018).

e) Identifikatni otazky — zavére¢na cast dotazniku. Slouzi k vypatrani
osobnich charakteristik respondenta. Respondent by mohl byt neklidny,
pokud by identifika¢ni otazky staly na zaatku dotazniku (Kozel et al.,
2006).

Pouzivaji se celkem tii typy otdzek — oteviené, uzaviené a polouzaviené otazky.
U otevienych otdzek ma respondent vétsi volnost pti odpovidani, ovSem pro dalsi praci

s daty je nutné je kategorizovat.

Uzaviené otazky nejsou tak naro¢né ke zpracovani. Tyto otazky se dale ¢leni na
dichotomické a polytomické. Dichotomické jsou typické pouze dvémi moznymi
odpovéd'mi — ano/ne. U polytomickych se jeste rozliSuje selektivni (mozné zvolit pouze

jednu moznost) a alternativni (je povoleno zvolit vice moznosti) (\Vojtko, 2018).
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Na Obrazku 2 je ukézan priklad selektivni otazky a na Obrazku 3 alternativni otazka.
Obrdazek 2: Selektivni otazka

Jakou barvu by podle Vas méla mit moderni lednice?

Bilou
Cernou
Cervenou
Hnédou

@ Zlutou

Anijednu z uvedenych

Zdroj: http://blog.survio.cz/wp-content/uploads/2013/10/4.png

Obrazek 3: Alternativni otazka
Jak hodnotite naseho obchodniho zastupce?

7| Pifiemny

I Vstficny
Sympaticky
Zkugeny

4| Upraveny

DAvéryhodny

Zdroj: http://blog.survio.cz/wp-content/uploads/2013/10/5.png
Polouzaviené otazky jsou kombinaci otevienych a uzavienych.

2) Pozorovani: Béhem pozorovani se monitoruje a zaznamenava vnéj$i chovani
subjektu. Je to vyborny zptisob jak zjistit, co a kdy lidé skutecné d€laji, protoze
to, jak mluvi, se mize Casto liSit. Naopak nevyhodou je nemoZnost pozorovat
nic jiného kromé vnéjSich projevll a vetejného chovani a také obcasné vysoké
vynalozené financni prostiedky v Situacich nepfili§ Castého chovani (Vojtko,
2018).

3) Experiment: Je to piistup, kde se zavadi testovany element (prvek) a sleduje se

jeho tcinek na jiném prvku (Kozel, Mynafova & Svobodova, 2011).
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3 Cil, vyzkumna otazka a metodika prace

3.1 Cil prace
Cilem této bakalarské prace je zjistit, jaké maji spotifebitelé zkuSenosti s rizikovymi

e-shopy a také vytvofit navod, jak se témto internetovym obchodiim vyvarovat.

3.2 Vyzkumna otazka
Znéni vyzkumné otazky je nasledujici: Jaké maji spotiebitelé zkuSenosti s e-shopy

a jsou tyto zkusenosti kladné ¢i zaporné?

3.3 Metodika prace

V ramci metodiky této bakalaiské prace bylo nejprve provedeno studium teoretickych
vychodisek a az poté se uskutecnil terénni vyzkum. Vyzkum byl realizovan metodou
dotaznikového Setfeni. Ziskana data zterénniho vyzkumu byla dale zpracovana
a pomoci zvolené¢ vyzkumné otazky doslo k interpretaci vysledki. Na zavér byl

vytvoren navod, diky kterému je mozné se vyvarovat rizikovym e-shoptim.
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4 Vlastni prace

4.1 Plan vyzkumu

Tento dotaznik obsahuje informace, zabyvajici se problematikou rizikovych e-shopii.
Dotaznik obsahuje celkem 28 otdzek, které jsou oteviené, uzaviené, ale i polouzaviené.

K vytvoreni kone¢né verze dotazniku doslo koncem mésice fijna roku 2018.

Jesté pfed samotnym sbérem dat doslo k pilotnimu vyzkumu, kterého se zucastnilo 15
respondentt. Cilem pilotniho vyzkumu bylo ovéfit, zda respondenti spravné rozumi
otazkdm a pojmum. Na zdkladé vysledkl z pilotniho vyzkumu bylo nutné ptidat
variantu odpovédi ,,Zadna nekald obchodni praktika na mé nikdy nebyla pouzita“

V otazce ¢. 14.

Sbér dat probihal pfes internet a osobnim dotazovanim v mésicich od fijna do prosince
2018. Celkem bylo sesbirano 206 dotaznikl. Online dotaznik byl vytvofen na webovych
strankach Vyplnto.cz, na kterych byl i1 dale propagovan. Také byl rozesilan na socialni
siti Facebook.com. Diky nizkému zastoupeni v urcitych vékovych kategoriich, muselo

probéhnout 1 osobni dotazovani.

Vyhodnoceno bylo v§ech 206 dotaznikt. Zpracovani dat prob&hlo v aplikaci MS Excel,
diky kterému bylo vytvofeno grafické zobrazeni odpovédi. Grafy v dotazniku jsou
pfevazné vysecového typu, ale u nékterych otdzek bylo potteba vytvofit sloupcové

grafy kviili lepsi pehlednosti dat.

4.2 Vyhodnoceni dotaznikového Setreni

Otazka ¢. 1: Nakoupil/a jste nékdy u néjakého e-shopu?(n=206)

Uvodni otdzka se snazi zjistit, jestli respondenti uz nékdy nakoupili na né&jakém
e-shopu. Dotazovani, kteti odpoveédi zaporn€, pokracuji az otazkou ¢islo 23. Prevazna
vétsina, coz je 193 dotazovanych (93,69%) odpoveédéla, Ze maji zkusSenosti
s nakupovanim v ramci internetovych obchodl. Naopak pouhych 13 dotazovanych

(6,31%) odpovédélo opacné.
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Graf 1: Nakoupil/a jste nékdy u néjakého e-shopu?

6,31%

= Ano
mNe

Zdroj: vilastni zpracovani
Otazka ¢. 2: Nakupoval/a jste nékdy u e-shopu, ktery jste dosud neznal/a?(n=193)

Az 182 respondentt (94,30%) uvedlo, Ze uz nékdy nakoupilo u neznamého e-shopu
a pouhych 11 dotazovanych (5,70%) sd¢lilo, Ze u takového internetového obchodu jesté

nikdy nenakoupilo.

Graf 2: Nakupoval/a jste nékdy u e-shopu, ktery jste dosud neznal/a?

5,70%
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Zdroj: vilastni zpracovani
Otazka €. 3: Jak ¢asto nakupujete v e-shopech?(n=193)

V této otazce respondenti vybirali pouze jednu zZ nabizenych moznosti ze Ctyt kategorii.
79 oslovenych (40,93%) odpovédélo, Ze na e-shopech nakupuji pouze jednou mési¢né.

77 respondentd (39,9%) nakupuje jesté méné nez jednou mési¢né. Vyrazné¢ méné, 28
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dotazovanych (14,51 %), vyuziva e-shop k nakupu jednou tydné. Pouze 7 respondentl
(3,63 %) nakupuje né&kolikrat za tyden. Ze 193 dotazovanych se nasSli pouze

2 respondenti (1,04 %), ktefi nakupuji prosttednictvim e-shopl kazdy den.

Graf 3: Jak éasto nakupujete v e-shopech?
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tyden mesicné

Zdroj: Viastni zpracovani
Otazka ¢. 4: Co nejcastéji nakupujete v e-shopech?(n=193)

Otazka ¢islo 4 je zaméfena na zjisténi informaci, jestli spotiebitelé nakupuji zbozi ¢i
sluzby. 188 dotazovanych (97,41%) odpovédelo, Ze nejcastéji nakupuje zbozi. Pouze

5 respondentt (2,59%) upfednostituje nakup sluzeb.

Graf 4: Co nejéastéji nakupujete v e-shopech?

2,59%

u Zbozi

B Sluzby

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Otazka ¢. 5: Mate néjaky oblibeny e-shop?(n=193)

Tato otdzka ptedchazi na nasledujici. Pokud respondent uvedl, Ze nema Zadny oblibeny
e-shop, Vv takovém piipad¢é pokracoval 7. otazkou. Jestlize osloveny zvolil kladnou
moznost, byl automaticky pfesmérovan na otazku ¢islo 6. 106 respondent (54,92%)
nema zadny oblibeny e-shop a 87 dotazovanych (45,08%) naopak uvedlo, Zze ma sviij

oblibeny internetovy obchod, u kterého rado nakupuje.

Graf 5: Mdte néjaky oblibeny e-shop?
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mNe

Zdroj: Vlastni zpracovani
Otazka €. 6: Jaky je Vas oblibeny e-shop?(n=87)

V této otazce respondenti vyjmenovali pfili§ velké mnoZstvi internetovych obchodi,
kde velka vétsina e-shopt je uvedena pouze jednou. Z tohoto diivodu jsou v Grafu 5
zaznamenany e-shopy, které byly vyjmenovany alespon dvakrat. Zbytek internetovych
obchodt byl zaznamenan pod kategorii ,,Ostatni®. 20 respondentt (22,99%) povazovalo
Alzu.cz za svij oblibeny e-shop. Druhym nejoblibenéjsim e-shopem u 7 oslovenych
(8,05%) byl czc.cz. Lidl-shop byl obliben u 6 respondentti (6,90%). 4 dotazovani
(4,60%) radi nakupuji u ZOOT a Mall.cz. Notino a AliExpress je zastoupen
3 respondenty (3,45%). Nejmensi zastoupeni se 2 respondenty (2,30%) patii pro
MegaKnihy.cz, Footshop a Slevomat a Xiaomi e-shop. Ostatnich jednou uvedenych
internetovych obchodu je 32 (36,78%).
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Graf 6: Jaky je Vs oblibeny e-shop?
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 7: Nakoupite radéji levnéjsi zbozZi/sluzby u neznamého e-shopu nez

A4

drazsi produkt u znamého e-shopu?(n=193)

Respondenti méli na vybér ze tii kategorii. 78 oslovenych (40,41%) spiSe nakoupi

drazsi produkt u zndmého e-shopu a naopak 69 respondentt (35,75%) preferuje nakup

u neznamého e-shopu za nizsi cenu. Zbytku 46 dotazovanym (23,83%) je to jedno.

Graf 7: Nakoupite radéji levnéjsi zboZi/sluzby u neznamého e-shopu nez draisi produkt u znamého e-
shopu?

® Ano
= Ne
= Je mi to jedno

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Otazka ¢. 8: Preferujete nakup u vétSich e-shopii se Sirokou nabidkou
produktii/sluZeb anebo u mensich specializovanych na urcity druh
zboZi/sluzeb?(n=193)

Na 8. otazku, zda respondenti radé€ji nakoupi u vétSiho e-shopu, ktery je charakterizovan
Sirokou nabidkou anebo u mensiho internetového obchodu, jehoz nabidka zbozi/sluzeb
je specializovana, odpovédélo 102 dotazovanych (52,85%), ze je jim to jedno. Vice nez
o polovinu méné respondentt, tedy 51 (26,42%) preferuje nakup u mensiho
specializovaného. Nakup u vétstho se Sirokou nabidkou je preferovan u 40

dotazovanych (20,73%).

Graf 8: Preferujete nakup u vétSich e-shopii se Sirokou nabidkou produktii/sluzeb anebo u mensich
specializovanych na urcity druh zboZi/sluZeb?

H Je mi to jedno

B Mensich
specializovanych

m Vétsich se Sirokou
nabidkou

Zdroj: Vlastni zpracovani
Otazka ¢. 9: Provérujete si e-shop pired samotnym nakupem?(n=193)
Respondenti po zvoleni negativni odpovédi pokraCovali otdzkou c¢islo 11. Naopak
pokud si osloveni provéfovali e-shop pied samotnym ndkupem, tak pokracovali

klasicky nasledujici otdzkou. Velka ¢ast dotazovanych 155 (80,31%) odpovédéla, Ze si

internetové obchody prosetiuje, ovsem 38 respondentt (19,69%) nikoliv.
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Graf 9: Provéiujete si e-shop pied samotnym ndkupem?
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Zdroj: Vlastni zpracovani
Otazka ¢. 10: Které idaje si provéiujete?(n=193)

Respondenti si mohli vybrat nejen vice odpovédi z nabizenych moznosti, ale také méli
moznost vypsat si vlastni variantu. 139 respondenti (35,37%) si pied nakupem
provéfuje recenze ostatnich spotiebiteld. 103 dotazovanych (26,21%) nejradéji
kontroluje zptisoby plateb. Kontrolu obchodnich podminek provadi 74 osob (18,83%).
Ovéiovani identifikacnich udaji provozovatele pfislusi 36 dotazovanym (9,16%).
Provérovani domény internetové adresy realizuje 29 respondentti (7,38%). Pouze
6 oslovenych (1,53%) kontroluje zptisoby doruceni zbozi. Oboje reklamaéni podminky
i existenci kamenné prodejny piezkoumavaji 2 dotazovani (0,51%). Kontrola ceny

dopravy a kvalita produktu je zastoupena shodné 1 respondentem (0,25%).
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Graf 10: Které udaje si provéiujete?
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Zdroj: Viastni zpracovani

Otazka ¢. 11: Mél/a jste nékdy néjaké technické problémy s objednavanim u e-
shopu?(n=193)

V této otazce respondenti vybirali pouze ze dvou moznosti, a to ze bud’ méli néjaké
technické problémy béhem objednavani u internetového obchodu, anebo ne. Opét
zapornd odpovéd’ presmérovala respondenta na otazku ¢islo 13 a kladna na nasledujici
otazku. Velka vétsina dotazovanych, a to 161 (83,42%) prozradila, ze nikdy neméla
zadné technické problémy s objednavanim. Naopak 32 respondentt (16,58%) uvedlo, ze
se jiz setkalo s takovymi problémy.

Graf 11: Mél/a jste nékdy néjaké technické problémy s objedndvinim u e-shopu?
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Zdroj: Viastni zpracovani
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Otazka €. 12: Uved’te prosim, o jaké technické problémy se jednalo?(n=32)

13 dotazovanych (40,63%) uvedlo, Ze jim neslo odeslat objednavku. Dal§im problémem
u 8 respondenti (25%) byla nefunkcnost platebni brany. S nedostupnosti zbozi na
sklad¢ se setkalo 5 oslovenych (15,63%), i piesto Ze na webovych strankach bylo
uvedeno. 2 dotazovani (6,25 %) uvedli, Ze maji zkusenosti s technickymi problémy typu
chybného stanoveni velikosti obleceni a nezapocitani slevy. Nésledujici varianty jsou
zastoupeny pouze 1 respondentem (3,13%): nékolikanasobné napocitani dopravného

a nemoznost poslani na dobirku.

Graf 12: Uved’te prosim, o jaké technické problémy se jednalo?
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Zdroj: Viastni zpracovani
Otazka ¢. 13: Platil/a jste nékdy piedem u e-shopu, ktery jste neznal/a?(n=193)

V této otazce méli respondenti moznost vybrat si ze dvou variant. Az 128 dotazovanych
(66,32%) uvedlo, ze jiz zaplatilo pfedem u internetového obchodu, ktery dosud neznali.
65 respondentli (33,68%) naopak sdélilo, ze nikdy neplatilo pfedem u neznamého

e-shopu.
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Graf 13: Platil/a jste nékdy pitedem u e-shopu, ktery jste neznal/a?
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka €. 14: Byla na Vas nékdy pouzita néktera z niZe uvedenych nekalych
obchodnich praktik?(n=193)

Respondent v této otazce mél moznost nejen zvoleni alespon jedné varianty, ale také
mél moznost vypsat vlastni odpovéd. 109 dotazovanych (42,25%) nikdy nebylo
soucasti nekalé obchodni praktiky. Obéti nedodrZeni terminu dodani objednavky bylo
76 respondentl (29,46%). O 35 méné dotazovanych (15,89%) uvedlo, ze jim bylo
zaslano jiné zbozi nez objednané. Dale 14 (5,43%) respondentim byly feCeny
nepravdivé ¢i zavadéjici informace. 9 dotazanych (3,49%) se na e-shopech setkalo
s nedostatky v ramci obchodnich podminek a 7 respondentim (2,71%) nebyly
poskytnuty uplné informace ohledné reklamacéniho procesu. Pouze 2 dotazovani

(0,78%) sdélili, ze nebyli informovani ohledné mimosoudniho feSeni sport.
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Graf 14: Byla na Vis nékdy pouZita nékterd z nite uvedenych nekalych obchodnich praktik?
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Zdroj: Viastni zpracovani

Otazka &. 15: Podal/a jste nékdy stiznost na e-shop Ceské obchodni
inspekci?(n=193)

Jestlize respondent nikdy nepodal na e-shop stiznost k COI, pokratoval otdzkou &islo
17. V opacném pfiipadé postupoval 16. otdzkou. Prevaznad Cast respondentli, kterych
bylo 189 (98,17%) nikdy nepodala stiznost na e-shop COL Pouze 4 dotazovani (1,83%)
provedli opak.

Graf 15: Podal/a jste nékdy stitnost na e-shop Ceské obchodni inspekci?
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Zdroj: Viastni zpracovani
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Otazka & 16: Ceho se Vami zaslana stiznost tykala?(n=4)

Respondenti uvedli, Ze pfedmétem stiznosti byly nedostatky v obchodnich podminkach,
opakované nereagovani na reklamace, kvalita dodaného vyrobku a absence cCeského

navodu a bezpecnost vyrobku.

Graf 16: Ceho se Vami zasland stifnost tykala?
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Zdroj: Vlastni zpracovani
Otazka & 17: Resil/a jste nékdy spor s e-shopem mimosoudni cestou?(n=193)

Osloveny, ktery nikdy nefesil spor s e-shopem mimosoudni cestou, pokracoval otdzkou
¢islo 19. Pokud respondent ma s timto zkuSenosti, postupoval nasledujici otazkou. 175
dotazovanych (90,67%) tvrdi, ze nikdy nefeSili spor s internetovym obchodem
mimosoudni cestou. Pouhych 18 respondentd (9,33 %) jiz ma zkuSenosti s feSenim

konfliktt s e-shopem mimosoudnim zpusobem.

Graf 17: ReSil/a jste nékdy spor s e-shopem mimosoudni cestou?
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Zdroj: Viastni zpracovani
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Otazka &. 18: Ceho se spor tykal?(n=18)

U vétSiny respondentli byly pfedmétem sporu problémy, spojené se samotnym zboZim.
7 respondent (38,89%) sd€lilo, Ze jim zbozi nebylo viibec dodano. Dalsi 3 dotazovani
(16,67%) tesili spor, jehoz pfedmétem bylo pozdni dodani zbozi, dodani jiného nebo
vadného zbozi. Nakonec pouze jeden dotazovany z obou variant (5,56%) mél potize

s reklamaci zaslaného zbozi a s dodanim nekompletni objednavky.

Graf 18: Ceho se spor tykal?
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 19: Byl/a jste nékdy nucen/a vyménit/vratit e-shopu zakoupené
zboZi/sluzby?(n=193)

Pokud respondent jiz nekdy vratil e-shopu zakoupené zbozi ¢i sluzbu, tak pokracuje
klasicky nasledujici otdzkou. Jestlize dotazovany nema s vymeénou ¢i vracenim
zbozi/sluzby zadné osobni zkuSenosti, pokracuje az 22. otazkou. 109 dotazovanych

(56,48%) jiz vratilo/vymeénilo zboZzi e-shopu, 0 25 méné respondenti (43,52%) nikoliv.
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Graf 19: Byl/a jste nékdy nucen/a vyménit/vrdtit e-shopu zakoupené zboZi/sluzby?
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Zdroj: Vlastni zpracovani
Otazka ¢. 20: Jaky produkt jste vyménil/a nebo vratil/a(n=109)

Nejvice vracenou/vyménovanou kategorii je obleceni, které je zastoupeno 53
dotazovanymi (48,62%). Elektrotechnika je zastoupena 18 respondenty (16,51%). Tieti
nejvétsi  zastoupeni  predstavuji  hracky (5 respondentt, 4,59%). Pouze
2 dotazovani (1,83%) vymenili/vratili shodné zahradni a kuchyiiské nacini. ,,Ostatni* je
predstavovano produkty, které meély minimalni zastoupeni a nelze je pfifadit do

ostatnich skupin (26,61%).

Graf 20: Jaky produkt jste vyménil/a nebo vrdtil/a
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Zdroj: vilastni zpracovani
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Otazka ¢. 21: Byl/a jste spokojen/a s postupem e-shopu?(n=109)

Vétsina respondentt se shodla na dobré spokojenosti s postupem e-shopu pii feSeni
problému vymény/vraceni produktii. 64 dotazovanych (58,72%) uvedlo, ze jsou
spokojeni s postupem e-shopt.. 32 respondentii (29,36%) zaujima uz spiSe vahajici
postoj, ale stale se ptiklani spiSe ke spokojenosti. Pouze 8 dotazovanych (7,34%) je

spise nespokojeno a 5 respondentt (4,59%) se ztotoziuje S nespokojenosti.

Graf 21: Byl/a jste spokojen/a s postupem e-shopu?
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 22: Jaka je VaSe celkova spokojenost s nakupovanim prostirednictvim
e-shopu?(n=193)

Cilem této otazky je zjistit celkovou spokojenost spotiebitelti s nakupovanim v rdmci
e-shopt. 1 zde, tak jak tomu bylo v pfedeslé otazce, panuji pfevazné pozitivni
zkuSenosti. 91 dotazovanych (47,15%) je spiSe spokojeno a 0 15 méné respondentt
(39,38%) dokonce vyjadiilo velkou spokojenost. 18 dotazovanych (9,33 %) projevilo
neutralni piistup. 5 respondentt (2,59%) citi spiSe nespokojenost a pouze 3 osloveni

(1,55 %) uvedli, Ze jsou celkoveé nespokojeni s nakupem v ramci e-shopti.
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Graf 22: Jakd je VaSe celkovd spokojenost s nakupovdnim prostitednictvim e-shopu?
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Zdroj: Vlastni zpracovani
Otazka ¢. 23: Jaké je Vase pohlavi?(n=206)

Dotaznikového Setieni se zliCastnily pfevazné Zeny, kterych bylo celkem 139 (67,48%).
Muzl bylo méng, a to 67 (32,52%).

Graf 23: Jaké je Vase pohlavi?
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Zdroj: Vlastni zpracovani
Otazka ¢. 24: Jaky je Vas vék?(n=206)

Respondenti tohoto dotazniku jsou pievazné lidé mladsiho veku. 89 respondenti
(43,20%) je ve v€kovém rozmezi 15-24 let. Kategorie 25-34 let je zastoupena 60
oslovenymi (29,13%), 22 dotazovanych (10,68 %) nalezi do skupiny 35-44 let, 17

respondentt (8,25%), ktefi odpovidali, patii do vékového rozmezi 45-54 let, naslo se
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i 11 respondenti (5,34%), kteti patii do ve€kové skupiny 55-64 let. Dotaznikového
Setfeni se zacastnilo pouze 7 respondentd (3,40%), ktefi nalezi do vékové skupiny 65+
let.

Graf 24: Jaky je Vs vek?
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Zdroj: Vlastni zpracovani
Otazka ¢. 25: Jaké je VaSe nejvyssi dosazené vzdélani? (n=206)

Respondenti mohli vybirat odpoveéd’ v této otdzce z 5 kategorii. Nejvice dotazovanych
(98; 47,57%) ma jako nejvyssi dosazené vzdélani stfedni skolu s maturitou. Dale 68
oslovenych (33,01%) uvedlo vysokoskolské vzd€lani. 21 dotazovanych (10,19 %) je
vyuceno. Kategorie zakladniho vzdélani je zastoupena 10 respondenty (4,85%).

Nejmensi skupina je tvofena 9 respondenty (4,37%), kteti maji vyssi odborné vzdélani.

Graf 25: Jaké je VaSe nejvyssi dosaZené vzdélani?

4,85%

B Zakladni

B Vyucen/a

i Stfedni $kola s maturitou
B Vys$si odborné

B Vysokoskolské

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Otazka ¢. 26: Jaky je Vas socioekonomicky status?(n=206)

Respondenti méli na vybér odpoveéd’ z Sesti moznosti. Dotaznikového Setfeni se nejvice
zucCastnilo zaméstnanct, kterych bylo 91 (44,17%). Druhé nejvétsi zastoupeni méli
studenti, a to s mnozstvim 79 (38,35%). Dotaznik vypliovalo 11 dichodct (5,34 %).
Osob na matefské/rodiCovské dovolené se zucastnilo 10 (4,85%). Do druhého
nejmensiho zastoupeni patii 9 0sob (4,37 %) samostatné vydéleéné ¢innych a nejméné

bylo nezaméstnanych, a to v poctu 6 (2,91%).

Graf 26: Jaky je Va5 socioekonomicky status?
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Dotaznikové Setieni zahrnuje viechny kraje Ceské republiky. Nejvétsi zastoupeni ma
Plzensky kraj — 49 respondentti (23,79%). Druhé nejvétsi zastoupeni s 38 dotazovanymi
(18,45%) ma Jihocesky kraj. Tteti pticka nalezi kraji Praha (28 respondentt; 13,59 %).
Dale stejné mnozstvi 15 odpovidajicich (7,28%) mély nasledujici kraje: Jihomoravsky
kraj, StfedoCesky kraj a Zlinsky kraj. Do Kraje VysoCina nalezi 12 respondenti
(5,83%). Moravskoslezsky kraj ma zastoupeni 9 dotazovanych (4,37%). Shodné
mnozstvi 6 respondentd (2,91%) ma trvalé¢ bydlist¢ v Olomouckém a Pardubickém
kraji. Z Kralovéhradeckého kraje se zacastnilo 5 oslovenych (2,43%). Za Ustecky kraj

odpovidali 4 respondenti (1,94%). Druhé nejmensi zastoupeni je v Karlovarském kraji,

49



zde byli 3 respondenti (1,46%) a pouze 1 dotazovany (0,49%) pochazi z Libereckého
kraje.
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Zdroj: Vlastni zpracovani
Otazka Cislo 28: Jaka je velikost obce, ve které Zijete?(n=206)

Nejvice respondentl, ktefi se zucastnili dotaznikového Setfeni, pochazi z obce
o0 velikosti 20 000+ obyvatel, patii jich sem 80 (38,83%). Druha je nejvice zastoupena
skupina vrozmezi 1000-4 999 obyvatel, zde je 53 respondenti (25,73%). 35
dotazovanych (16,99%) odpovidalo v dotaznikovém Setfeni, jejz misto pobytu jsou obce
velikosti 5000 — 19 999. Do obci do 499 obyvatel patii 26 odpovidajicich (12,62%)
a posledni skupina S nejmens$im mnozstvim respondentii nalezi kategorii 500 — 999

obyvatel.
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Graf 28: Jakd je velikost obce, ve které Zijete?
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4.3 Zhodnoceni vyzkumné otazky

Na zacatku dotaznikového Setfeni byla poloZzena vyzkumna otdzka: ,Jaké maji
spotiebitelé zkusenosti s e-shopy a jsou tyto zkusenosti kladné ¢i zaporné?*. Zamérem
bylo zjistit nazory respondentd vramci nakupovani u e-shopl, zda se b&éhem
nakupovani vyskytly n&jaké problémy a pokud ano, jakym zpiisobem tyto potize tesili
nebo jestli obchodnik pouzil na spotiebitele n¢jaké nekalé obchodni praktiky.

Dotazovani se béhem nakupovani na internetovém obchodu spiSe nesetkédvaji
s technickymi problémy. Pokud se takovy problém vyskytne, jednd se vétSinou o potize

spojené s nemoznosti odeslat objednavku.

Zarazejici ale je, ze vice nez polovina oslovenych uvedla, Ze uz na né byla pouzita
nekald obchodni praktika. Obchodnik vétSinou v takovych ptipadech nebyl schopen

dodrZet termin dodani objednaného zbozi nebo zaslal jiné zbozi, nez bylo uvedeno.

I ptesto, ze nekalé obchodni praktiky jsou pouzivané v hojném mnozstvi, témet vSichni
respondenti uvedli, Ze nikdy neposlali stiznost na e-shop COIL Je tedy i mozné, Ze

0 této moznosti nemaji ani ponéti.

Kolem 90% oslovenych nikdy nefesilo spory s e-shopy mimosoudni cestou. Prevazna
cast respondenttl, ktera fesila konflikty mimosoudné, uvedla, Ze ptedmétem sporu byly

problémy spojené se samotnym zboZzim.

Mirn¢ vétsi Cast z celkového poctu respondentli z dotaznikového Setfeni jiz nékdy
vratila ¢i vyménila internetovému obchodu zakoupené zbozi nebo sluzbu. V takovych
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ptipadech bylo ¢asto pfedmétem vraceni obleceni. Vice nez 90% spotiebitelil projevilo

spokojenost s postupem e-shopt.
U spotiebitelti celkoveé prevazuje spokojenost s nakupovanim prostfednictvim e-shopti.

Na zaklad¢é zhodnoceni vyzkumné otazky pomoci vysledki dotaznikového Setieni lze

konstatovat, ze zkuSenosti spotiebitell s e-shopy jsou spiSe zaporné.

4.4 Navod na vyvarovani se rizikovym e-shopim
Z dotaznikového Setfeni se podafilo zjistit, ze dotazovani maji negativni zkuSenosti
s nakupem v ramci internetovych obchodt. Dalsi ¢asti cile bakalaiské prace je sestavit

navod, jak se vyvarovat rizikovym e-shopiim, ktery je nyni ptfedkladan.

Obsahem navodu jsou 2 ¢asti. Prvni z nich se zabyva fadnym provéfovanim e-shopu
pred ndkupem. Druhd ¢ast se tykd mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sport
a vychazi z faktu, ze nekalé¢ obchodni praktiky vici spotiebitelim jsou na dennim

poiadku a spotiebitelé malo vyuzivaji bezplatného feseni mimosoudnich sport.
Radné provérovani e-shopu pred nakupem

Predtim, nez si zakaznik zakoupi zboZi ¢i sluzbu, je velice dilezité si proveéfit e-shop.
Timto se snizi pravdépodobnost, Ze na spotiebitele bude pouzita néktera nekald
obchodni praktika ze strany provozovatele internetového obchodu. Proto je vhodné
uvést oblasti, na které by se mél zakaznik soustiedit pfi provéfovani internetovych

obchodu.
a) Ovetovani si zakladnich idaji na daném internetovém obchodu

Prvnim krokem po vstupu na internetovy obchod by podle autora této bakalaiské prace
mélo byt ovéfeni zdkladnich informaci ohledné e-shopu, které musi provozovatel
uvetejnit. MySleny jsou identifikacni udaje provozovatele, formy placeni za nékup
zbozi/sluzby, uplnost obchodnich podminek, doba uplynuld od registrace domény
a obzvlasté by si spotiebitel mél dat pozor na udaj, ze e-shop piijima pouze platbu

predem.

b) Kontrola internetového obchodu, zda neni na strankach COI uveden jako

rizikovy e-shop

Dale by mél spotiebitel prejit na webové stranky COI,  konkrétng:
https://www.coi.cz/pro-spotrebitele/rizikove-e-shopy/. Zde si mize projit Seznam
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e-shopt nebo si sam vypsat ndzev daného internetového obchodu. Pokud je zde dany
internetovy obchod uveden, zakaznik by rozhodné nemél vyuZivat jeho sluzeb (Ceska

obchodni inspekce, 2017K).
€) Ovéfeni e-shopu na strankach dTest

Neprtili§ zndmy zpusob, jak si ovéfit e-shop nabizi spotiebitelskd organizace dTest.
Spotiebitel si mize ovefit e-shop na strankach organizace: https://www.dtest.cz/eshopy.
JiZ je zde ovéieno vice nez 8 000 internetovych adres. Spotiebitel si miize u vybran¢ho
internetového obchodu ovéfit informace tykajici se domény (kdo je drzitelem domény,
registrace a expirace domény), informace o subjektu (nazev a adresu, IC a datum
zapisu), spokojenost ostatnich zakaznikid (ptehled recenzi od zédkaznikli z internetovych
portalti Heureka.cz a Zbozi.cz, mnozstvi a piedmét stiznosti poslanych na dany e-shop

organizaci dTest) (dTest, nedatovano).
d) Provéfovani e-shopu na zékladé osobnich kontaktti

Autor této bakalaiské prace se domniva, ze nékdy se také muize vyplatit zeptat se pratel
¢i ptibuznych lidi, jestli uz nemaji zkuSenosti s danym internetovym obchodem.

Spotfebitel ma tak moznost ziskat informace od vérohodnych zdroju.
e) Dat si veliky pozor na zprostfedkovatele prodeje

V poslednich letech se objevuji ptipady, kdy provozovatel e-shopu vystupuje pouze
jako zprostfedkovatel. Lépe feceno, provozovatel internetového obchodu je v tomto
pfipad¢ vniman jako tfeti strana, kterd pouze realizuje obchod mezi zdkaznikem
a zahrani¢nim obchodnikem. Zprostfedkovateli vznika fada vyhod v podobé, ze viibec
nemusi feSit zaruku ¢i reklamaci zbozi. Bude-li spotiebitel chtit vratit zbozi, bude
odkdzan na zahrani¢ni subjekt, ¢imz se celd zalezitost pro zdkaznika vyrazné
zkomplikuje. V takovém ptipadé provozovatel internetového obchodu porusuje zakon
a jednd se o nekalou obchodni praktiku. Spotfebitel se mize vyhnout této nekalé
obchodni praktice nékolika zplsoby. Provozovatel e-shopu musi mit v obchodnich
podminkach uvedenou informaci, ze vystupuje jako zprostfedkovatel. Tudiz je jasné, po
zaznamenani této informace, ze ndkup na daném e-shopu neni mozny. Provozovatelé
e-shopu Vv takovych piipadech Casto vyzaduji platbu predem. Spotiebitel neni rozhodné

povinen platit predem a mél by si na to dat velky pozor (dTest, 2015b).

53



f) Recenze spotiebitelt

V dotaznikovém Setieni na otazku, které tidaje si respondenti provéfuji, bylo zjisténo, ze
se nejvice jedna o recenze spotiebitelt. Podle autora této bakalaiské prace je rozhodné
dobré si procist zkuSenosti ostatnich spotiebiteli. OvSem nemél by to byt ani zdaleka
jediny faktor pfi rozhodovani o koupi na daném e-shopu. Problém je v tom, ze zhodnotit
internetovy obchod mize prakticky kdokoliv. Tento fakt nahravd nepoctivym
provozovateliim e-shopli psat si vlastni smyslené komentéie, a tim ovlivnit rozhodovani
spotfebiteli v jejich neprospéch. Obchodnici mohou také nabizet razné vyhody
spotfebitelim za smazani negativniho komentéfe, ktery by mohl zaporné ovlivnit
budouci prodej urcitého produktu. Vysledkem byva vétsi mnozstvi pozitivnich
komentafi, 1 kdyZ by tomu tak skutecné nebylo. O téchto praktikach se spotiebitelé
malokdy dozvidaji, a proto by neméli kléast tak velky duraz pti rozhodovani o koupi

daného produktu na zaklad¢ recenzi.
g) Pozor na podeziele nizké ceny

Autor se jiz setkal s ptipady, kdy zakaznik vidi pfili§ nizkou cenu za zbozi/sluzbu
a nakonec mu to nedad a zakoupi jej. V takovych piipadech se vétSinou stane teréem
podvodnych intrik ze stran obchodnikii. Proto autor radi, Ze kdyz se spotiebiteli zda
cena produktu pfili§ nizka, je vzdy lep$i cenu daného produktu porovnat na
internetovych srovnavacich cen, konkrétnéji lze vyuzit sluZzeb Heureka.cz nebo

Zbozi.cz. Pokud je cena podeziele nizka, je lepsi se takovému e-shopu vyhnout.
h) Kde spise nakupovat drazsi zbozi/sluzbu?

Ohledn¢ nakupovani drazSich produkti se podle autora této bakalaiské prace vyplati
vyuzivat internetové obchody, které¢ jsou vefejné znamé a popularni, a tudiz je zde
mnohem mensi riziko podvodnych intrik. Spottebiteli vice ubliZi ztrata za nadkup zbozi

v hodnoté 50 000 K¢ nez zbozi do 2 000 K¢.
i) Provéfovani si internetovych obchodu, které tvrdi, Ze jsou certifikované

V piipadé, kdy e-shop uvadi, ze disponuje logem duvéry, tedy je certifikovan, nemusi
tomu tak skutecné byt. Existuji ptipady, kde internetovy obchod o sobé prohlasuje, ze je
certifikovén, i pfesto ze tomu tak neni. V takovych ptipadech neni nic jednodussiho, nez
si udajné certifikovany internetovy obchod ovéfit na webovych strankach poskytovatele
on¢ certifikace (iIDNES.cz, 2013b).
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Néklady na provétovani internetovych obchodl nejsou zadné, a z tohoto diivodu by
tento proces mél byt vyuzivan. Je dobré si uvédomit, ze splnéni téchto krokti neznamena
automaticky bezpecny nakup, nebot’ nepoctivi obchodnici neustale nalézaji nové cesty,

jak podvést spotiebitele.
Mimosoudni FeSeni spori

Jednd se o zplisob feSeni spord v piipadé, ze spotiebitel naletél provozovateli
internetového obchodu. Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, Ze moznost feSeni sport
mimosoudni cestou je vyjimecny. Z tohoto diivodu, bude zde ukézan postup, jak by mél

spotiebitel postupovat.

Ze zacatku je dulezité pfipomenout, ze spotiebitel mize fesit spory touto cestou pouze
Vv piipad¢, Ze jiz kontaktoval obchodnika. Druhou podminkou je, Ze navrh lze podat
nejpozdéji do 1 roku, pocitaje ode dne, kdy byl obchodnik kontaktovéan spotiebitelem za

zdméerem vyteseni sporu.

Prvnim krokem spotiebitele je podani navrhu na mimosoudni feSeni sporti na webovych
strankach COI na adrese: https://www.coi.cz/mimosoudni-reseni-spotrebitelskych-
sporu-adr/. Navrhovatel musi vyplnit jednotlivé udaje a ptilozit doklad, Ze se jiz pokusil
protistranu kontaktovat a také jest¢ musi dolozit kopie pisemnosti dokazujici tvrzené

skute¢nosti (Ceska obchodni inspekce, 20171).

Formulai na zahajeni mimosoudniho feSeni spotiebitelského sporu je k dispozici

v Priloze 2.

Po podani navrhu spotiebitelem, COI kontaktuje obchodnika, Ze spotiebitel podal navrh
na mimosoudni feSeni sport. Od t€ doby bézi obchodnikovi 15 denni lhlita k vyjadieni.
COI obchodnikovo vyjadieni posoudi a na zakladé viech zjisténych skutenosti funguje
jako koordinator, jehoz cilem je pfimét obé& strany k oboustranné prosp&Snému feseni.
Déle uz je to na spotiebiteli a obchodnikovi. Pokud se strany dohodnou, tak cely proces

kon¢i pisemnou dohodou.

V rdmci mimosoudniho feSeni sporii nevznikaji spotiebiteli zaddné naklady. Vyjimkou je
ptipad, kdy je spotiebitel zastupovan advokatem (tieti stranou) (Skola spotiebitele,
2019).
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5 Zaver

Cilem bakalarské prace bylo zjistit, jaké zkuSenosti maji spotiebitelé pii nakupovani
Vv ramci internetovych obchodl, a také vytvorit navod jak se vyvarovat rizikovym
e-shoptim. Informace pro praktickou cast bakalafské prace byly ziskany pomoci

dotaznikového Setfeni, jehoz se zucastnilo 206 respondenti.

Snahou vyzkumné otazky bylo zjistit, jaké maji spotiebitelé¢ zkuSenosti s rizikovymi
e-shopy. Respondenti naptiklad sdé€lovali, jaké maji zkuSenosti s nekalymi obchodnimi
praktikami nebo jaké informace si provétuji pred samotnym ndkupem. Nakonec byl i na
zaklad¢ vysledkt z dotaznikového Setieni sestaven navod, jak se takovym e-shopiim

vyvarovat.

Na zaklad¢ vysledkli z dotaznikového Setfeni bylo rozhodnuto, Ze spottebitelé maji
spiSe negativni zkuSenosti s internetovymi obchody. Velice ptekvapujici bylo zjisténi,
kde vétsi polovina dotazujicich uvedla, Ze jiz ma zkuSenosti s nekalymi obchodnimi
praktikami. Dale pfevazna Cast respondentd uvedla, Zze nikdy neposlala stiZznost na
e-shop COI nebo nefesila spor mimosoudni cestou. Z tohoto diivodu byl vytvoien navod
0 9 krocich, jak se vyhnout rizikovému e-shopu a v ptipad¢, Ze na spotiebitele byla
pouzita nekald obchodni praktika, tak byl vytvofen i postup, jak fesit spor mimosoudni

cestou.

Tato bakalafskd prace byla rozhodné pifinosem pro autora, nebot’ dostal moznost

uvédomit si, jak velkym problémem je nakupovani v ramci internetovych obchodi.
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[. Summary and keywords
The aim of this bachelor thesis is to find out what experience consumers have with risky

e-shops and then to create instructions on how to avoid these e-shops.

This bachelor thesis describes the concept of consumer protection. This work helps to
find out how to resolve disputes with e-shops as well as what organizations consumer

can turn to.

A questionnaire which is dealing with the issue was created. The questionnaire contains
twenty-eight questions, which are focused on how consumers are happy with shopping
in e-shops, whether they have encountered some shopping problems and, if so, how
they solved the problem, whether consumers have some experience with unfair business
practices and how much they pay attention to general terms and conditions. All

collected information from the questionnaire were processed and eventually evaluated.

Key words: unfair business practices, general terms and conditions
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Prilohy
Piiloha 1: Dotaznik na zkuSenosti spotiebiteli s rizikovymi e-shopy
Vazeni respondenti, vazené respondentky,

jmenuji se Jifi Vogeltanz a studuji obor Obchodni podnikéni na Ekonomické fakulté

JihoGeské univerzity v Ceskych Budgjovicich.

Momentalné¢ vypracovavam bakalafskou praci, ktera je zamétena na rizikové e-shopy
a ochranu spotiebitele. Rad bych Vas pozadal o vyplnéni mého dotazniku, ktery je
zaméfen na ziskani informaci o zkuSenostech, které maji spotiebitelé s rizikovymi

e-shopy.

Na vyplnéni mého dotazniku mate tolik casu, kolik potfebujete. Proto si, prosim,
pofadné piectéte kazdou otdzku a odpovéd’. Pokud u otazek neni uveden zaddny postup,
je potiteba zaskrtnout pouze jednu moznost. V dotazniku jsou také otazky, kde je

vyzadovano vypsani odpovédi

Vami poskytnutd data budou samoziejm¢é uchovana v anonymité. 'V piipade
jakychkoliv  nesrovnalosti mé mulZete kontaktovat na emailové adrese:

jvogeltanz@seznam.cz.
Dé&kuji Vam za vyplnéni mého dotazniku.
S pozdravem Jifi Vogeltanz.
1. Nakoupil/a jste n€kdy u né&jakého e-shopu?
a. Ano
b. Ne Prosim piejdéte na otazku ¢. 23
2. Nakupoval/a jste nékdy u e-shopu, ktery jste dosud neznal/a?
a. Ano
b. Ne
3. Jak casto nakupujete v e-shopech?
a. Kazdy den
b. Negkolikrat za tyden

c. Jednou tydné



d. Jednou mési¢né

€. Méng¢ Casto
4. Co nejcastéji nakupujete v e-shopech?

a. Zbozi

b. Sluzby
5. Mate n¢jaky oblibeny e-shop?

a. Ano

b. Ne Prosim pokracujte otazkou ¢. 7
6. Jaky je Vas oblibeny e-shop?

7. Nakoupite radgji levnéjsi zbozi/sluzby u nezndmého e-shopu nez drazsi produkt

u znamého e-shopu?
a. Ano
b. Ne
c. Jemito jedno

8. Preferujete nakup u vétsich e-shopii se Sirokou nabidkou produktt/sluzeb anebo

u mensich specializovanych na ur€ity druh zbozi/sluzeb?

a. Vétsich se Sirokou nabidkou
b. Mensich specializovanych
c. Je mito jedno

9. Provéfujete si e-shop pred samotnym nakupem?
a. Ano
b. Ne  Prosim pfejdéte na otazku ¢. 11

10. Které udaje si proveiujete? (Moznost vybrat vice moznosti)
a. Zpisoby plateb

b. Doménu internetové adresy



€.

f.

Identifika¢ni udaje provozovatele
Obchodni podminky
Recenze spotiebitell

Jinéudaje ....................

11. Mél/a jste nékdy néjaké technické problémy s objednavanim u e-shopu?

a.

b.

ANo

Ne  Prosim piejdéte na otazku ¢. 13

12. Uved'te prosim, o jaké technické problémy se jednalo?

13. Platil/a jste nékdy pfedem u e-shopu, ktery jste neznal/a?

a.

b.

ANo

Ne

14. Byla na Vas nékdy pouzita néktera z nize uvedenych nekalych obchodnich

praktik? (MoZnost vybrat vice moZnosti)

a.

b.

g.
h.

Uvedeni nepravdivych nebo zavadéjicich informaci

Nedostatedné/Zadné poskytnuti informaci ohledné reklamaéniho procesu
Neinformovanost ohledné mimosoudniho feSeni sport

Nedodrzeni terminu dodani objednavky

Zaslani jiného zboZi nez objednaného

Nedostatky v ramci obchodnich podminek

Jind moZnost ...........

Zadna nekal4 obchodni praktika na mé nikdy nebyla pouzita

15. Podal/a jste n&kdy stiznost na e-shop Ceské obchodni inspekci?

a.

b.

ANo

Ne  Prosim ptejdéte na otdzku ¢. 17



16. Ceho se Vami zaslana stiznost tykala?

17. Resil/a jste nékdy spor s e-shopem mimosoudni cestou?
a. Ano
b. Ne  Prosim piejdéte na otazku ¢. 19

18. Ceho se spor tykal?

19. Byl/a jste n¢kdy nucen/a vymeénit/vratit e-shopu zakoupené zbozi/sluzby?
a. Ano
b. Ne  Prosim pfejdéte na otazku ¢. 22

20. Jaky produkt jste vyménil/a nebo vratil/a

21. Byl/a jste spokojen/a s postupem e-shopu?
a. Ano
b. Spise ano
C. SpiSe ne
d. Ne
22. Jaka je Vase celkova spokojenost s nakupovanim prostiednictvim e-shopu?
a. Velmi spokojen
b. Spise spokojen
C. Neutralni
d. Spise nespokojen

e. Nespokojen



23. Pohlavi

a. Muz
b. Zena
24. Vek

a. 15-24
b. 25-34
c. 35-44
d. 45-54
e. 55-64
f. 65+

25. Vzd¢lani
a. Zakladni
b. Vyucen/a
c. Stiedni Skola s maturitou
d. Vyssi odborné
e. Vysokoskolské
26. Socioekonomicky status
a. Nezaméstnany/a
b. Zamé&stnanec
c. Student
d. Na matefské/rodicovské dovolené
e. OSVC

f. Duchodce

a. Praha

b. Stiedocesky kraj



13

Jihocesky kraj

o

Plzensky kraj

e. Karlovarsky kraj

=h

Ustecky kraj

Liberecky kraj

«Q

h. Kralovéhradecky kraj
i.  Pardubicky kraj

J.  Kraj Vysoc¢ina

K. Jihomoravsky kraj

I.  Olomoucky kraj

m. Moravskoslezsky kraj

n. Zlinsky kraj

28. Jaka je velikost obce, ve které zijete?

a. Do 499 obyvatel
b. 500-999 obyvatel
c. 1000-4 999 obyvatel
d. 5000-19 999 obyvatel

e. 200000+ obyvatel

Zdroj: Vlastni zpracovani



Piiloha 2: Formulafi na zahajeni mimosoudniho FeSeni spoti-ebitelského sporu

Navrh na zahajeni mimosoudniho reseni spotrebitelského sporu

. Udaje o navrhovateli
Navrhovatelem je spotfebitel. E-mail, telefonni &islo a 1D datove schrinky nejsou povinné Gdaje. Vidy doporuéujeme vypinit e-mailovou adresu.

Jmeéno a pfijmeni

Adresa mista bydlisté
(Ulice, &islo popisne, PSC, Mésto a stdt)

E-mail Telefonni Cislo ID datové schranky

Navrhovatel je v fizeni zastoupen zmeocnéncem
V pripadé zastoupeni zmocnéncem je tfeba delaZit pisemnou plnou moc.

[ Jano [ InE

Jméno a pfijmeni zmocnénce

Adresa mista bydlisté zmocnénce
{Ulice, &islo popisné, PSC, Mésto a stit)

E-mail Telefonni cislo ID datové schranky

Il.  Udaje o podnikateli, proti kterému navrh sméfuje

Nazev spoleénosti / jméno podnikatele

I€ podnikatele

{pokud je navrhovatell znamo)

Adresa sidla podnikatele
(Ulice, Cislo popisneé, PSC, Mésto a stat)

E-mail Telefonni gislo ID datové schranky
(pokud je navrhovatell znamao) (pokud je navrhovateli znémo (pokud je navrhovateli zndmo)




1l Strucne vyliceni rozhodnych skuteénosti

V. Reseni sporu navrhované spotiebitelem

Pokusil se spotfebitel fesit spor s podnikatelem pfimo?

[ Jano [ Ine

Datum pokusu o pfimé feseni sporu s podnikatelem

V. Seznam pfiloh
1. Doklad o pokusu fesit spor s podnikatelem primo (povinna pfiloha navrhu)
Dalsi prilahy:

Prosime, pfilofte kopie dokladd, které mate k dispozici, ti. predevsim kopii smiouvy &i dokladu o koupi kopii vzajemné korespondence
s podnikatelem, kopie reklamacnich protokolt atd.

Podavam navrh na mimosoudni feSeni spotiebitelského sporu ve smyslu § 20d a nasl zakona
€. 634/1992 Sb_, o ochrané spotfebitele, v platném zné&ni. Prohlasuji, Ze ve véci nerozhodl soud, nebyl
vydan rozhodgi nalez a nebyla uzaviena dohoda stran v ramci mimosoudniho feSeni spotfebitelskeho
sporu a ani nebylo zahajeno fizeni pfed soudem, rozhod€i fizeni nebo mimosoudni Feseni
spotfebitelského spori. Prohlasuji, Ze Udaje uvedené v tomto navrhu jsou pravdivé.

Datum Podpis osoby, ktera podava navrh

Pouéeni:

Tento navrh je tfeba viastnoruéné podepsat a zaslat na adresu Ceska obchodni inspekce, oddéleni mimosoudniho
feseni spotfebitelskych sporl (ADR), Stépanska 15, 120 00 Praha 2. Navrh Ize rovnéZ podat osobné, elektronickou
postou se zaruCenym elektronickym podpisem nebo prostfednictvim datové schranky podatele.

Mimosoudni feSeni spotfebitelského sporu se fidi zejména prisludnymi ustanovenimi zakona €. 634/1992 Sb., o
ochrané spoffebitele, v platném znéni, a Pravidly pro postup pfi mimosoudnim feSeni spotiebitelskych spori, ktera
jsou zvefejnéna na internetovych strankach www.adr.coi.cz. Na t&chto intemetovych strankach naleznete rovnéz
podrobné informace o mimosoudnim fe3eni spotfebitelskych spor( pfi Ceské obchodni inspekci.

UZelem mimosoudniha fedeni sporu je nalezeni vzajemné dohody stran o pfedmétu sporu. V ramci mimosoudniho
feseni sporu tedy nemiiZe byt vydano pravné zavazné rozhodnuti proti vili jedné ze stran.

Zdroj: https://www.coi.cz/mimosoudni-reseni-spotrebitelskych-sporu-adr/



