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1. Uvod

Internetové obchodovani je v poslednich letech gadn nejvyuzivagSich forem
nadkupu a také prodeje. Priestnictvim internetové sitje dnes mozné snadno a rychle
nakoupit témdt cokoliv a témdt z jakéhokoliv mista na Zemi. Diky neustale se
zrychlujicimu rozvoji IT technologii a také ro#mi internetové sit ma téndt kazdy
moznost vyuzivat tuto formu nakupu. Vistedku toho mnohé obchody Zeguji svou
nabidku pray prostednictvim internetu, ktery jim pomahé zajistétdi okruh zakaznik
piicemz naklady na ,vybudovani“ takovéhoto online olthojsou tém mizivé
v porovnani s kamennou prodejnou. AvSak vzhledefaktu, Ze prodavat zbo#i sluzby
prostednictvim internetu je dnes dostupné &&rkazdému, vznikaji @ité nedostatky

a problémy, které poSkozuji dobrou psvinternetového podnikani jako takového.

Pres svoje velké vyhody, které ie potencialnim zakaznik internetové
nakupovani nabidnout, skyta tato forma nakupu paiabitele icasta rizika, zejména
v podol urcitych nedostatik na strat obchodniki, ¢i podvodnych podnikatél Také diky

tomuto faktucasto spaebitelé této forrd ndkupu netivéiu;ji.

Tato diplomova prace je za&ena na analyzu legislativni Gpravy tykajici se
internetového podnikarieské republiky a taktéZ Slovenské republiky s ppakém na
rozdily v &chto dvou Upravéach. JelikaZeska i Slovenské republika jséleny Evropské
unie, a podléhaji tedy harmonizaci legislativy,ujsiyto pravni Upravy dosti podobné.
Presto je mozné naléztditeé rozdily, které jsou shrnuty v ramci teoreticiésti. Prace je

zarover zaneiena naasté problémy vznikajicitptéto specifické forrd podnikani.

Cast praktickou fedstavuje vyzkum, ktery jsem provedla jak na straodnikatet,
tak na stra#é spotebiteli. Tato cast je zardrena pedevsSim na jiz zmbvané problémy,
¢imz rozstuje teoretickoucast o praktické poznatky, a také na &mmé inovace
v internetovém obchodovani. Jsou zde uvedeny jédé@atysledky vyzkumu provedeného
formou dotaznikového eni, celkové shrnuti a také porovnaniiedem stanovenymi

hypotézami.



Téma ,Spatebitelské smlouvy uzdené prosednictvim internetu” jsem si vybrala
zejména proto, Ze s nakupovanitegp internet mam po¥meé velké zkuSenosti, a to jak
pozitivni tak negativni, a také pro to, Z€ makup prostdnictvim tohoto média zaujal jiz
pied reékolika lety. V ramci této diplomové prace bych&atzarait zejména svoje Spatné
zkuSenosti s poukazanim nadasEjSi problémy, se kterymi se spebitelé mohou setkat

a navrhnout moznéesSeni, ktera by tyto nedostatky mohla alésp®ésti odstranit.



2. Internetove obchodovani a jeho specifika

Ekonomika a podnikani se v dnesni dgmdstatd meéni. VznikA mnoho novych
prilezitosti, vyuziva se nejmodejiich informa&nich technologii. V saiasnosti se
zainaji projevovat vlivy &chto technologii i v oblasti podnikani a obchodupgak na
arovni podnikove, tak i mezipodnikové. Elektronickdchody probihaji v prasdi
verejného internetu, ktery se stal fenoménem koncet@(eti. Stale dokonalejStgnosove
technologie, vykongSi vypatetni systémy a jejich aplikai vybava vytvéeji podminky
pro realizaci projekt elektronickych obchadriznych forem a zateni. (Steinova a kol.,
2003)

.Internetovy obchod je elektronicky obchodj jiny objednavkovy systém,
provozovany na internetu podnikatelem, ktery jeogipi dodavatele, jenz nabizi zboZi
nebo sluzby spéebiteiim.” (Vychodiska posuzovani obchodnich podminek podatené

chovani provozovatglinternetovych obchagdvici spotebiteli, 2009)

.,Pod pojmem ,elektronicky obchod“ rozumime podnikaelektronickymi
prostedky. To zahrnuje obchodovani se zboZzim hmotnymehmotnym (potraviny,
hudebni nahravky, atd.) i sluzbami (infornami, pravnimi, atd.). Zahrnuje vSechny kroky
od reklamy pes uzaveni smlouvy, jeji pléni, a to ¥etné poprodejni podpory a sluzeb.
Z pravniho hlediska jde zasado projevy vile — pravni Ukony, swiujici k uzavirani

smluv, které jsou realizovany pomoci¢giecovych siti.” (Svoboda a kol., 2001)

Podle zfisobu plgni mizeme elektronické obchodyld na pimé a nefimé.
Ptimé e-obchody jsou p#ny on-line, coZz znamena, Ze veSkeré ukony jakodoidjeka,
placeni a dodavka nehmotnych statksoftware, informace, medialni produkty) se
uskutenuji vyhradré prostednictvim elektronickych pragtdki v readlnémcase. Naproti
tomu u nepimych e-obchodl se pouze objednavk& uzaweni smlouvy, nejvySe jast
platba, uskui@&uji on-line. Dodavka zboZzi sejd tradtnimi prostedky. (Svoboda a kol.,
2001)
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V souwtasné dob jiz prevldda nazor, Ze elektronicky obchod nema byt koerkei
tradicniho obchodu, ktera chce tento ,kamenny“ obchodavit ale je pouze novou
alternativni formou obchodu, resp. distdhiho kanalu, pnasSejici prosgch olEma
zWEastrenym stranam. Rozvoj elektronickych forem obchodayaivyrazem globalizace a
bezprostedrt souvisi i s otazkou vstupdR do EU. Ze strany EU existuje vyrazna
podpora rozvoje informi@ich technologii ¥lenskych statech s cilem, aby uUrbwetéto
oblasti dosahla urowntechnologicky nejvysfiejSich neevropskych stat(Steinova a kol.,
2003)

DalSim souvisejicim pojmem se z&enim této diplomové prace je sfwiitel.
Zakon o ochrat spotebitele (8 2) uvadi: ,Pro ¢ély tohoto zakona se rozumi
spotebitelem fyzickAd osoba, ktera nejedna v ramci swéngkatelskécinnosti, nebo
v ramci samostatného vykonu svého povolani.”

Podle obanského zakoniku (8 52 odst. 3): Spbttelem je fyzicka osoba, kteréi p
uzavirani a pléni smlouvy nejedna v ramci své obchodni nebo joenjkatelsk&innosti,
nebo v ramci samostatného vykonu svého povolani.”

Obecr Ize tedyrici, Ze spatebitel je vedle podnikateldalSim @astnikem trhu. Je
subjektem vznikajicich pravnich vztala zarové je i moznym objektem nepoctivého
jednani ze strany podnikaiel Spotebitele chapeme jako subjekt, ktery $pbbvava,

uziva,ci konzumuje zakoupené zbozi. (Horova, 2006)

~Spotebitelskymi smlouvami podle ¢anského zakoniku jsou smlouvy kupni,
smlouvy o dilo, pipadr jiné smlouvy upravené &asti osmé otanského zakoniku, pokud
smluvnimi stranami jsou na jedné strampotebitel a na druhé strandodavatel.”
(Dupal a kol., 2005)

~Spotiebitelskd smlouva uzavirana ptesinictvim internetu je smlouva, pro jejiz
uzavweni byl pouzit progedek komunikace na dalku (internet), ktery umgeé uzavit
smlouvu bez saiasné fyzické fitomnosti smluvnich straniiPouZiti internetu museji byt
obsahem navrhu informace nutné k deaw smlouvy ve smyslu nutnych nalezitosti podle
obecnych pravnich tpdpidi. Tyto informace musi byt poskytnuty c&itym

a srozumitelnym zisobem s phlédnutim k zdsadam dobré viry a k oclkrasiabsi
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smluvni strany — sptgbiteli, zvlas¢ pak nezletilych.” (Vychodiska posuzovani
obchodnich podminek a dopoemé chovani provozovateinternetovych obchadvaci
spotebiteli, 2009)

Smlouvy je navic mozné uzavirat i bez aktivni spcdge druhé strany, sfa
projevi-li dand strana &y souhlas utitym impulsem — v tomto fpads ,kliknutim®.
V jinych piipadech je ke vzniku smlouvy geba vynény e-maiti, ptipadré post&i e-mail
jedné strany. Jde o velmi dynamicky se rozvijejicspodéskou oblast, ktera vyvolava
zcela nové problémy, jejichz praviiéSeni vSak za technologickym pokrokefasto
zaostava. (Svoboda a kol., 2001)

Spotebitelské smlouvy tedy mohowastnici sjednavat ustnpisems, ¢i praw
pomoci prosedki komunikace na dalku. Sjednani smlouvy na dalkpgegrné novym
zpisobem uzateni smlouvy. Obansky zakonik uvadi, Ze prostiky komunikace na dalku
se rozumi prosedky s vyjimkou pisemného styku, provozované paateilem, k jehoz
prednEtu cinnosti nalezi poskytovani jednoho nebo vice peakti komunikace na dalku.
Zejména se jedna o neadresovany tisk, adresovaky ttipovy dopis, reklama v tisku
s objednavkovym tiskopisem, katalog, telefon ss{iml) obsluhou, telefon bez (lidské)
obsluhy (automaticky volaci fistroj, audiotext), rozhlas, videotelefon (telefon
s obrazovkou), videotext (televizni nakup, teleghing), elektronickd posta, faxovy
piistroj, verejna komunikani st’, nagiklad internet. Prog¢dky komunikace na dalku
umoziujici individuélni jednani mohou byt pouzity jerhtsy, jestlize spdebitel jejich
pouziti neodmitl. Pouze sguchozim vyslovhym souhlasem gjebitele mohou byt
pouzity automatické telefonni systémy bez (lidskékluhy a faxové ijstroje. (Dupal
a kol., 2005)

Tento zfisob prodeje je velmi specificky a mohoti jeho realizaci vznikat dité
problémy. Zejméndaini problémy reklamace zbozZi objednaného na dalkilbdrzeného
na dobirku. Stavaji sefipady, Ze je doreno zcela jiné zbozi nez spatiitel objednal,
nebo zbozi neodpovida jehiepdsta¥, kterou z propagaich material nabyl.
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Z hlediska prava vyvolal vznik elektronického obdhdi typy reakci:
.Klasické normy* se aplikuji i na e-obchod (itapchrana autorského prava)

= e-obchod dal novou dimenzi klasické nér(nhag. uréeni rozhodného prava)

= e-obchod si vynutil fijieti novych norem (napelektronicky podpis)
Pravo tedy na nové technologické predt reaguje jak Upravou stavajicicieqipisi, tak
vytvarenim zcela nového souboriedpigi. Soubor zvyklosti a postip prijimanych m;.
nestatnimi organizacemi uzivaleinternetu, secasto nazyva ,soft law“. S vyvojem
internetu vznikla pdeba uéitych etickych pravidel, jejichz dodrZzovani nelzgnucovat.
Jsou zaloZena na dobrovolnosti jejictijgti kazdym jednotlivym uZivatelem internetu.
Jako pipad ,soft law“ e-obchodu je mozné uvést fiklad Kodex soutzniho chovani
v elektronickém obchodu, vydany Mezinarodni ligowo psou&zni pravo (LIDC).
(Svoboda a kol., 2001)

Vzhledem k tomu, Ze prasidnictvim elektronického obchodu gést&né stird
rozdil mezi domacim a mezinarodnimigghraninim) poskytovanim zboZzi a sluzeb
a jejich fakticky gijem v podstat nezavisi na skuteém sidle fHjemce, bylo nutné
sjednotit reguléni ramec pro jejich poskytovani. Jiz v roce 2000ahyijata snérnice
Evropské Rady a Evropského parlamentu 2000/31/B&kterych pravnich aspektech
sluzeb informani spol€nosti (takzvana Sannice o elektronickém obchodu) jako snaha
alespa caste&né sjednotit reguléni rAmec pro poskytovani sluzeb infokmaspol&€nosti.
(MPO, 2007)

Cilem této smarnice je dosahnout vysokého stépimtegrace zemi EU, vytvib
skut&ny prostor bez vnihich hranic pro volny pohyb sluzeb inforén& spol€nosti,

a zarové umoznittadné a pokud mozno jednotné fungovaniiwitio trhu. Nehovi se
zde gimo o elektronickém obchodu, ale o sluzbach inf@mhapol€nosti, gicemz tento
pojem je vniman v SirSim uhlu. (Bila kniha o elekickém obchodu, 2003)

Smeérnice tyto sluzby definuje jako sluzby zahrnujicbEou Skélu hospodékych
¢innosti, které probihaji on-line. Tyto sluzby seaksheomezuji vyhradgnna sluzby
umoziujici uzavirani smluv on-line, ale vztahuji se r&vna sluzby, které nehradi ti, kdo
je mijimaji, jako nap. sluzby poskytujici informace on-line nebo obchodrEleni
a sluzby, které poskytuji nastroje umafci vyhledavani dat,ifstup k daim a ziskavani
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dat. Sluzby informéni spol€nosti zahrnuji také sluzby, které spa@ji v predavani
informaci prostednictvim komunikéni si€, v poskytovani fistupu ke komunikani siti
nebo v shromafovani informaci poskytovanychigmcem sluzby. Sluzbami informai
spole&nosti jsou sluzby, které jsou poskytovany z misaanristo, jako je video nardmi
nebo poskytovani obchodnihoskehi elektronickou postou. (Simice 2000/31/ES)
Primarré smernice zakotvuje povinnost statu upravit své prasiedpisy tak, aby
bylo mozné bez figkadzek uzavirat smlouvy elektronickou cestou, acstarckteré dalSi

povinnosti. (Bila kniha o elektronickém obchoduQ2p

Prijemcem sluzby je podle Smmice 2000/31/ES kazda osoba vyuZivajici sluzeb
informacni spolénosti, tedy jak osoba, ktera poskytuje informaceatajnych sitich, jako
je internet, tak osoba, ktera na internetu inforenaghledava pro soukrom# profesni
Ucely. Poskytovatelem je potom kazda fyzicka nebovmickd osoba, kterd poskytuje
urgitou sluzbu informéni spolénosti. Poskytovatel musi dle 8mice sdlovat ucgité
informace je&t pred podanim objednavky, a to v jasné, srozumiteln@daoznané
podolE. Jedna se zejména o jednotlivé technické krokpwedk uzayeni smlouvy. Tedy
o to, zda je smlouva po svém upavi poskytovatelem sluzby archivovana, zda je
piistupnd, o technickych prasticich pro zji&ni a opravu omy vzniklych gi zadavani
dat ged podanim objednavky a o moznych jazycich nab&tempyo uzaieni smlouvy.
Po mijeti objednavky je poskytovatel povinen neprodlenformovat uzivatele o této
skute&nosti. Objednavka a potvrzeni o jejintijgti jsou povazovany zafipaté, pokud
strany, kterym jsou deny, k nim maji gistup.

Obchodnim s&élenim se pro &ely této smrnice rozumi veSkeré formy &dni
uréené k pimé ¢i nepimé podpee zbozi a sluzeb nebo obrazu podniku, organizalse ne
osoby, ktera jeinna v oblasti obchodu, fimyslu, femesel nebo vykonava regulované
povolani. Tato regulovana povolani jsou vymezemanwi Snérnice Rady 89/48/EHS.
Jedna se o odbornd@innost, u niz je fistup k ni nebo jeji vykon, nebo jeden zé&sain
jejiho vykonu v ¢lenském sté@t vyhrazeno fimo nebo neffmo na zakladl pravnich
a spravnich fedpisi drzitelim ugitého diplomu. (Srérnice Rady 89/48/EHS)
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Dohled nad sluzbami informiai spol€nosti probiha na mistpavodu ¢innosti.
Sluzby inform&ni spol€nosti by nély byt v zasad podiizeny pravni Uprayclenského
statu, v 8mz je poskytovatel usazen. Mistem usazeni gpokdi poskytujici sluzby
prostednictvim webovych stranek na internetu neni migte se nachazi technické
zaizeni, jehoz progednictvim spolénost provozuje internetové stranky, ani misto, kde
jsou internetové strankyigtupné, ale misto, kde spé&@st vykonava svou hospdadkou
¢innost. V gripadech, kdy ma poskytovateaikolik mist usazeni, jetdezité ukit, z kterého
mista usazeni je dana sluzba poskytovana. Poktamtgemisto obtizné zjistit, je mistem
usazeni misto, kde ma poskytovatel pro danou slusttmdisko ¢innosti. (Smdrnice
2000/31/ES)

Smérnice o elektronickém obchodu byla deského zakonaipnesena Zakonem
¢. 480/2004 Sb., ogkterych sluzbach inforngai spol€nosti a o zrin¢ nékterych zékon.
Podstatou Upravy, kterou smice o elektronickém obchoduripdsi, jsou pedevsim
ustanoveni, ktera omezujlenské staty v jejich pravomoci n@pérens regulovat
poskytovani sluzeb inforndai spol€nosti. Snérnice vSak upravuje pouzecite oblasti
elektronického poskytovani sluzeb, a to gomi selektivie¢ — sjednocuje pouze tu pravni
Gpravu, ktera je pro poskytovani sluzeb infokniaspolé&nosti klicova. (MPO, 2007)

Smérnice konkrétné zavadi:

Princip zemd pavodu v oblasti poskytovani sluzeb infordnaspolé&nosti
PoZadavky na povolovaci rezim poskytovatdlZeb informani spol€nosti
Pravni Upravu obchodnich&eni

Nakladani se smlouvami uzaviranymi elektronickostme

Odpowdnost poskytovatélzprostedkovatelskych sluzeb

o gk~ w DR

Obecnou informéni povinnost poskytovatielsluzeb informani spol€nosti
(MPO, 2007)

Tato snérnice byla v souladu s pravem Evropskych sgehstvi implementovana
jak do pravni Gpravy eské republiky, tak do pravni Gpravy Slovenské bbéiky. V této

praci se zagtim zejména na rozdily v implementaci tétoamce mezi zmidnymi staty.
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3. Legislativni Uprava platna na tizemiCeské republiky

Co se tye Ceské republiky, $¥ejni pravni Gpravou, ktera se zabyva prodejem

vyrobki a poskytovanim sluzeb pro spliitele na dalku, neni jiz ziovany Zakon

o rekterych sluzbach inforntai spol€énosti, avSak OQimnsky zakonik. 40/1964 Sbh. A to
konkrétre paragraf 52 — 57. Plati bez vyjimky, Ze smlouvavwena progednictvim
internetu samdejm¢ musi sphovat znaky smlouvy obeéntedy pravem aprobované
nélezitosti navrhu na uzgeni smlouvy a fijeti tohoto ndvrhu. V anglosaskémégy se

k danému riZze jeS¢ pripojit podminka poskytnout protipini. (Internetovd smlouva -
vybrané problémy, 2004)

3.1 Oktansky zakonik¢. 40/1964 Sb.

Jak jiz bylo uvedeno, 8§ 52 — 57 OZ upravuje zakopogadavky vztahujici se
na elektronicky obchod. Z&kon stanovuje, jaké imface musi byt spi#biteli
s dostatéenym predstihem ped uzavenim smlouvy poskytnuty. Jednéd se zejména o tyto

informace:

= obchodni firma nebo jména aijmeni a identifikéni ¢islo dodavatele, sidlo
pravnické osoby a bydli&v pripact fyzické osoby,

» nazev a hlavni charakteristiky zboZzi nebo sluzeb,

= cena zboZi nebo sluzeb, z niz jednémavyplyvd, zda je uvedenaietné vSech
dani a poplatk, maji-li k ni byt gipoc¢itavany,

» npaklady na dodani,

= zpasob platby, dodani nebo gh,

» pouieni o pravu na odstoupeni, s vyjimkdipadi podle § 53 odst. 8 OZ,

» néklady na pouziti komunikaich prostedki na dalku,

» doba, po kteroutstava nabidka nebo cena v platnosti. (8 53, OZ)
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Navrhem na uzaeni smlouvy je projevite, snétujici k uzaveni smlouvy, uteny
jedné nebo vice osobam, jestlize je dosta#teurcity a vyplyva z g vile navrhovatele,
aby byl vazan viipact jeho gijeti. Navrh je @¢inny momentem dojiti os@b které je
uréen. (8 43a, O2)

Je v zajmu spoebitele, aby fed koupi ziskal objektivni informace a ujasnil si,
co koupi sleduje (kvalita, ekonomickd né&most, cenova nadoost, &el pouziti...).
Od prodavajiciho by #h spotebitel pozadovat objektivni a Uplné informace o Zibo
¢i sluzbach. V pipadt, Ze prodejce neumi na dotazy odgait, ¢i kupujici nabyl
pochybnosti o objektivnosti informaci atp., prodiikt radji nemgl u tohoto prodejce
kupovat. (Dupal a kol., 2005)

~Poda-li spotebitel objednavku pro&dnictvim rtkterého prosedku komunikace
na dalku, je dodavatel povinen pii@stnictvim rkterého prosedku komunikace na dalku
neprodle’ potvrdit jeji obdrzeni; to neplatifipuzavirani smlouvy vykné vyménou
elektronické posty nebo obdobnou individualni korkaai. Objednavka a potvrzeni jejiho
obdrzZeni jsou povaZzovany za déené, pokud se s nimi strany, jimz bylyemy, mohou
seznamit.“ (§ 53, O2)

Smlouva je uzaena momentem, kdyfigeti ndvrhu na uzaeni smlouvy nabyva

acinnosti, @gicemzZ méeni nebo nénnost neznamenajiipeti navrhu. (8§ 44, 0OZ)

,P0 uzawveni smlouvy p pouziti prostedki komunikace na dalku, nejpagdvsak
pied plrenim, musi byt spéébiteli pisema poskytnuty tyto informace:

= obchodni jméno a identifikai ¢islo dodavatele, sidlo pravnické osoby a byéllist
v pripact fyzické osoby,

» informace o podminkach a postupech pro uplitprava odstoupit od smlouvy,

» informace o sluzbach po prodeji a o zarukéach,

= podminky pro zruSeni smlouvy, pokud neniaema doba platnosti, nebo platnost je
delSi nez 1 rok.” (8 53, OZ)
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Spotebitel ma pravo od smlouvy odstoupit bez uvedaniodu a bez jakékoliv
sankce ve lt¢ 14 dni od pevzeti plgni. Pokud dodavatel navic spehitele o této
moznosti neinformuje, prodiuzuje se tatatlhna 3 misice od pevzeti plgni. Pokud jsou
vSak informace poskytnuty v jejimgiéhu, dochazi k ukareni 3ngsicni lhity a pa&ina
od této chvile &et Ihita ¢trnactidenni. (8 53, OZ)

Uplatni-li spotebitel pravo na odstoupeni od smlouvy, ma dodayatelo pouze
na nahradu skute¢ vynaloZzenych naklad spojenych s vracenim zbozi. Dodavatel je
zaroveéh povinen vratit spdebiteli zaplacené finani castky nejpozéji do 30 drii
od odstoupeni. (8 53, 02)

Pri pouziti elektronickych prostdki musi byt sotésti navrhu rowe informace
otom, zda je smlouva po svém uEn dodavatelem archivovana, zda jéstupna,
informace o jednotlivych technickych krocich vedimhck uzaveni smlouvy a informace
0 jazycich, v nichZz Ize smlouvu uzélv Dale se jedna o informace o moznosti &jift
a opravovani chyb vzniklychiipzadavani dat fed podanim objednavky a informace
o kodexech chovani, které jsou pro dodavatele réyazebo které dobrovardodrzuje
a jejich gristupnosti pi pouziti elektronickych prostdki. To neplati g jednani vylgné
vyménou elektronické posty nebo obdobnou individuabrhkinikaci.

Pred podanim objednavky musi byt ppouziti elektronickych prostdka
spotebiteli umozino zkontrolovat a ®nit vstupni Gdaje v ni obsazené, které
do objednavky vloZil. Toto afp neplati pi jednani vyléné vymeénou elektronické posty
nebo obdobnou individuélni komunikaci. (§ 53a OZ)

Smluvni ujednani spisbitelskych smluv se nemohou odchylit od zakona
v neprospch spotebitele. Spdtbitel se zejména ndrbe vzdat prav, které mu zakon
poskytuje, nebo jinak zhorSit své smluvni postaveni pochybnostech o vyznamu

Spotebitelské smlouvy nesiii obsahovat ujednani, ktera by znamenala
nerovnovahu v pravech a povinnostech smluvnichnstemamenajici Gjmu na stkan

spotebitele.
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Nepipustna jsou zejména smluvni ujednani, ktera:

vyluéuji nebo omezuji odp@dnost dodavatele za jednatiiopomenuti, kterym
byla spotebiteli zpisobena smwi Ujma na zdravi,

vyluéuji nebo omezuji prava sgebitele pi uplatreni odpowdnosti za vady
¢i odpowdnosti za Skodu,

stanovi, Ze smlouva je pro speltitele zavazn4, zatimco pii dodavatele je
vazano na spimi podminky, jejiz uskut@éni je zavislé vyldné na \ali
dodavatele,

dovoluji dodavateli, aby sp@titeli nevydal jim poskytnuté pini i v pripack,
Ze spatebitel neuzake smlouvu s dodavatelethod ni odstoupi,

opraviuji dodavatele odstoupit od smlouvy bez smluvnthadkonného dvodu
a spotebitele nikoli,

opraviuji dodavatele, aby bezudodi hodnych zvlastniho ietele vypowdél
smlouvu na dobu netitou bez pimérené vypo¥dni doby,

zavazuji spdebitele k plgni podminek, s nimiz se n€élmmoznost seznamitipd
uzawenim smiouvy,

dovoluji dodavateli jednostrasizmenit smluvni podminky bezisvodu sjednaného
ve smlou¥,

stanovi, Zze cena zbod&isluzeb bude @ena v dob jejich splreni, nebo dodavatele
opraviuji k zvySeni ceny zboZéi sluzeb, aniz by sptabitel byl opravan
od smlouvy odstoupit, je-li cena sjednana v @aelzaveni smlouvy B splreni
podstatg prekrocena,

piikazuji spotebiteli, aby splnil vSechny zavazky i vipac, Ze dodavatel nesplnil
zavazky, které mu vznikly,

dovoluji dodavateli fevést prava a povinnosti ze smlouvy bez souhlasu
spotebitele, dojde-li pevodem ke zhorSeni dobytnosti nebo z&jiSpohledavky
spotebitele. (§ 56 0Z)

Ke splreéni zavazku prodavajiciho dodat zboZi gpbiteli u distatniho prodeje

dochazi dle 8§ 594 OZ v momérgiredani ¥ci k prepra.
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Prodavajici odpovida kupujicimu za to, Ze prodawaiege @i prevzeti kupujicim
ve shod s kupni smlouvou, zejména, Ze je bez vad. Pokudda objevi do Sestiggial
od prevzeti ¥ci kupujicim, ma se za to, Ze vada existovala iipfevzeti ¥ci, pokud to

neodporuje jeji povazéi se neprokaze opak. (8 616 OZ)

Zarwni lhaty u spotebniho zboZi jsou 24 ¢nici. Pokud o to kupujici pozada, je
prodejce povinen potvrdit zaruku i pisefnprostednictvim zaraniho listu. Zardni list
musi obsahovat jméno afijmneni, nazev nebo obchodni firmu prodavajicihdjoje
identifikacni ¢islo, sidlo v pipads pravnické osobyi bydlist v pripack fyzické osoby. Je
mozné vydat doklad o zakoupenicvs vySe uvedenymi Udaji, ktery slouzi jako ziu
list, pokud to povaha &i umoziuje. Zaréni lhata za&ind kEZzet od pevzeti \ci
kupujicim,¢i od okamziku uvedenigei do provozu. (8 620 a 621 OZ)

Ma-li véc vadu, a jde-li o vadu odstranitelnou, ma kupujicivo, aby byla
bezplatg, v¢as aradre odstragna. Jde-li o vadu neodstranitelnou, a tato vadailicénu,
aby wc mohla bytfadre uzivana, ma kupujici pravo na v§mu \ci, nebo pravo
od smlouvy odstoupit. Stejna prava ma kupujicitipget, jde-li o vady odstranitelné,
pokud neniZze pro optovné vyskytnuti vady po opréyvnebo pro ¥tSi paet vad, ¥c
radre uzivat. (8§ 622 0OZ2)

Pravo z odpoddnosti za vady &ci zanikd, nebylo-li uplagno ve stanovené
zarwni [haté. U véci pouzitych musi byt pravo upl&mo do 24 misici. Zarwni dobu
muze prodavajici po doheds kupujicim zkratit, avSak tatotta musi byt minimal#
12 meésial. Prodavajici je povinen vydat kupujicimu potvrzertiom, kdy pravo uplatnil,
o provedeni opravy a o déhejiho trvani. Dojde-li k vyring véci, zaind kEZzet nova
zarwni lhata od fevzeti nové ici. (8 626 a 627 OZ)
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Mezi dal3i zakony, platné@R, které se vztahuji na internetové obchodovarii: pa

3.2 Zéakon ¢. 480/2004 Sb., o ékterych sluzbach informagni

spolenosti

Tento z&kon nabyl dinnosti 7. z& 2004, dnem zwejréni ve Sbirce zakan
Zakon reguluje nevyzadanou elektronickou inzerspam, a povoluje pouze obchodni
sckleni podle takzvaného systému opt-in, tedy pouzgstiovnym souhlasem adresata.
Nevyzadana sdeni navrh zakona zakazuje. Smyslem této Upravygsilit ochranu
soukromi obani. Za zasilani nevyzadanych obchodnicBlesd, spamu, stanovi zakon
sankci ve vysi az 10 000 00& Kukladanou Badem na ochranu osobnich GddPrehled

Mrivriw s

V uvodk tohoto zakona jsou vystleny zakladni pojmy. Sluzbou inforrra
spol&nosti se rozumi jakakoliv sluzba poskytovana etekitkymi prostedky
na individualni Zadost uzivatele podanou elektroyna prostedky a byva poskytovana
zpravidla za uplatu. Sluzba je poskytnuta elektioymi prostedky, pokud je odeslana
prostednictvim si elektronickych komunikaci a vyzvednuta uzivatelemlektronického
zarizeni pro ukladani dat. (8§ 2 Zakonadkterych sluzbach inforngai spol€nosti, 2004)

Poskytovatelem sluzby je kazda fyzicka nebo pr&éniosoba, ktera poskytuje
nékterou ze sluzeb inforndai spol€nosti a uzivatelem kazda fyzickd nebo pravnicka
osoba, ktera vyuziva sluzbu inforémd spol€nosti, zejména zac¢élem vyhledavani
¢i zptistumovani informaci. (8 2 Zakona ctkterych sluzbach inforngai spol€nosti,
2004)

Za obchodni sfleni se povazuji vSechny formy &ehi ueného k pmé
¢i nepimé podpee zbozici sluzeb nebo image podniku fyzick& pravnické osoby.
Za obchodni sfleni se povazuje také reklama podle Zakénd0/1995 Sb., o regulaci
reklamy a o ziné a doplni zakonac¢. 468/1991 Sb., o provozovani rozhlasového
a televizniho vysilani, ve #ni pozajSich edpisi. Naopak za obchodni &dni nejsou

povazovany Udaje umaoajici piimy pristup k informacim @innosti fyzickéci pravnické
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osoby nebo podniku, zejména doménové jméno neb@sadelektronické posty;
za obchodni sdeni se dale nepovazuji Udaje tykajici se zboakedd nebo image fyzické
¢i pravnické osoby nebo podniku, ziskané uZivateheravisle. (8§ 2 Zakona @&kterych

sluzbach informeéni spol€nosti, 2004)

Dulezitym pojmem, se kterym seuremecasto setkat, ktery vSak neni v zakon
piimo zmirgn, je tzv. ,spam®. Spam je nevyzadana zprava, KerZasilana bezédomi
a souhlasuptijemai. Jejim obsahem byva obchodni reklamni nabidkauz@jSich
produkti a sluzeb. Restoze spamem nemusi byt vyhradevyzadana zasilka obsahujici
reklamni nabidky, neptSi podil na spamech maji pgawzpravy reklamniho nebo
komekniho charakteru. Spamingem, se axpa rozesilani nevyzadanych zprav
elektronickou posStou, tedy pouZiti resp. zneuiziteinetovych mechanismpro (tely
odliSné od jejich fivodniho zamiru. Spaming je nezadouci zejména proto, Ze jehtadgk
nesou vSichni — nejen odesilatelé, aletijepnci. Renos a fjem nevyZzadanych zprav
spotebovava i technické zdrojéimce (nap prenosovou kapacitu, vypetni kapacitu..)
a zarové tyto technické dsledky zmisobuji fijemci ztratucasu. V neposledrifadé muze

prostednictvim spamingu dochazet ke zneuZiti osobnidifSvoboda a kol., 2001)

Zakon dale vymezuje odpé&inost poskytovatele sluzby za obsaten@senych
informaci. Poskytovatel je odp&iny pouze v fipac, Ze @Fenos sam iniciuje, voli
uzivatele penasSené informace nebo volifigadre méni obsah penaSené informace.
(8 3 Zakona o &kterych sluzbach inforngai spol€nosti, 2004)

Déle je vymezena odp&anost poskytovatele sluzby za ukladani obsahu nmdof
poskytovanych uzivatelem. V tomtaipact odpovida poskytovatel pouze, pokud mohl
vzhledem k pednttu svécinnosti a okolnostemédét, Ze obsahéthto informaci nebo
jednani uzivatele jsou protipravni, nebo jestligedszedél o protipravni povaze obsahu
ukladanych informaci,ifpadré o protipravnim jednani uzivatele a &l vesSkeré kroky
k odstragni nebo znefistupréni takovychto informaci. (8 5 Zakona &kterych sluzbach
informasni spol€nosti, 2004)

Poskytovatelé sluZzeb vSak nejsou povinni dohlizeblmsah jimi penaSenych nebo

ukladdanych informaci, nebo akti&nvyhledavat skutaosti a okolnosti poukazujici
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na protipravni obsah informace. (§ 6 Zakonakterych sluzbach infornéai spol€nosti,
2004)

Obchodni sd8eni je mozné &it elektronickymi progiedky jen za podminek, které
vymezuje Zakon o dkterych sluzbach inforngai spolenosti. Sfeni obchodnich steni
lze vyuZzit pouze ve vztahu k uzivatel, ktei k tomu dali pedchozi souhlas. Zakaznik
navic musi mit jasnou @etelnou moznost jednoduchymtgobem, zdarma nebo naet
dané fyzické nebo pravnické osoby odmitnout vyugit€ho elektronického kontaktu,
i pokud mivodre s timto vyuZzitim souhlasil.

Zaslani obchodniho &kni je zakdzano, pokud zprava neiételre a jasg
oznaena jako obchodni skbni, skryva totoznost odesilatele, nebo je zashwamplatné
adresy, na kterou by mohl adresat zaslat infornsatom, Ze si negje, aby mu byly
obchodni sd&leni nadale zasilany. (8 7 Zakona &kterych sluzbach inforntai
spol&nosti, 2004)

Dozor nad dodrzovanim tohoto zakona vykonavadpro ochranu osobnich Gilaj

a [islusné profesni samospravné komatigené zakonem.

3.3 Zakon¢. 101/2000 Sb., o ochranosobnich Udafi

Tento zakon chrani vSechny osobni Udaje (jménoripngni, dodaci adresa,
e-mailova adresa, telefongislo, pop. dalsi informace jako(l, DIC...), které jsou
piislusnému internetovému obchodu poskytnuty. Provated elektronického obchodu méa
odpowdnost za nakladani gnito informacemi a odpovida za to, Ze budou poujaty

k ttm i¢elam, se kterymi byl zakaznik obeznameniefed nejdlezitéjSich zakoad, které

se tykaji prodejeies internetovy obchod, 2007)

Osobnim udajem se praéely tohoto zakona rozumi jakakoliv informace tykage
uréeného nebo ditelného subjektu Ud&j Subjekt Uddj se povazuje za &eny nebo

uréitelny, jestlize ho Ize idmo ¢i neptimo identifikovat zejména na zakkadisla, kédu,
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nebo jednohai vice prvki, specifickych pro jeho fyzickou, fyziologickou, yahickou,
ekonomickou, kulturni, nebo socialni identitu. (82dkona o ochranosobnich Ud&j
2000)

Citlivym udajem je potom osobni Udaj vypovidajiah@odnostnim, rasovém, nebo
etnickém fivodu, politickych postojich¢lenstvi v odborovych organizacich, ndbozenstvi
a filozofickém geswdceni, odsouzeni za trestiiyn, zdravotnim stavu a sexualnim zZivot
subjektu udaj ¢i o jeho genetickém Udaji. Subjektem Utidag rozumi fyzicka osoba, k niz

se osobni udaje vztahuiji. (§ 4 Zakona o ochomobnich udéj, 2000)

Zpracovanim osobnich Odajse rozumi zejména shrondavani, ukladani
na noste informaci, zfistupiovani, Uprava nebo poztiovani, vyhledavani, pouzivani,
piedavani, $eni, zvéejnovani, uchovavani, vyéma, tidéni nebo kombinovani, blokovani
a likvidace. Zpracovatelem Udaje kazdy subjekt, ktery na zakkadvlastniho zakona,
nebo powtreni spravcem, zpracovava osobni Udaje podle taf@ona. Spravcem Udaje
kazdy subjekt, ktery duoje el a prostedky zpracovani osobnich udajprovadi

zpracovani a odpovida zgn(§ 4 Zakona o ochra&msobnich udé; 2000)

Spravce je p shromad’ovani osobnich udajpovinen subjekt udajinformovat
o tom, v jakém rozsahu a pro jakgell budou osobni Udaje zpracovany, kdo a jakym
zpisobem bude osobni Udaje zpracovavat a komu mohoasbni Udaje Zfstupreny.
Subjekt udaj musi byt také informovan o jeho praviighupu k osobnim Udajn, pravu
na opravu osobnich Udag o dalSich pravech stanovenych v § 21 Zakonahwaot
osobnich uda; (8 11 Zakona o ochrarosobnich udéj 2000)

Spravce a zpracovatel jsou povinni zamezit neogr@&mu gistupu k osobnim
Gdajim, k jejich zngng, zniceni¢i ztrak, neopraviinym grenosim, nebo Kk jinému zneuziti
osobnich dda& Tato povinnost plati i po ukéaeni zpracovani osobnich Udaj
(8 13 Zakona o ochr&rosobnich udaj 2000)

Dozor nad vykonavanim tohoto zakona provéiidiro ochranu osobnich UGtlaj
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3.4 Zakon¢. 634/1992 Sb., o ochranspotrebitele

W

Zakon ¢. 634/1992 Sb. o ochranspotebitele je svého druhu nasi prvni
samostatnou pravni normou zabyvajici se ochranotiefyitele. Pozitivni stranka zakona
spaiva vtom, Ze transformuje povinnosti stanoven&aobkym zakonikem, tedy
predpisem soukromopravnim, do normy spravniho pr§vaiedpisu véejnopravniho,
jehoz plni mohou organy statni spravy kontrolovat a né&pilrsankciovat. (Horova,
2006)

Zakon stanovuje najengjSi povinnosti prodavajiciho. Zejména prodavajiaisim
prodavat vyrobky ve spravné hmotnosti,feninebo mnozstvi a umoznit sfmdtiteli
piekontrolovat si spravnostédhto udaji. Dale prodavajici musi prodavat vyrobky
a poskytovat sluzby vipdepsané, nebo schvalené jakosti, pokud je zavsiamovena,
nebo pokud to vyplyva ze zvlaStnichiedpidi, anebo v jakosti jim uvé&dé, gFipadré
v jakosti obvyklé, prodavat vyrobky a poskytovatizaly za ceny sjednané v souladu
s cenovymi pedpisy a tyto ceny spraynictovat. Prodavajici musi spgebitele také
seznamit s danou cenou, a todbazna&enim vyrobku, nebo informaci o cenach zbozi

¢i sluzeb jinak zfistupnit. (Zakon o ochr@rspotebitele, 1992)

Zakon dale vymezuje nalezitosti dokladu o zakoupdwmdzi, nebo poskytnuti
sluzby. Doklad musi obsahovat: datum prodeje vyupliiebo poskytnuti sluzby, o jaky
vyrobek, nebo o jakou sluzbu se jedna a za jakou gl vyrobek prodan, nebo sluzba
poskytnuta, dale identifikai Udaje prodavajiciho obsahujici jménaignpeni, nazev nebo
obchodni firmu, fipadré nazev prodavajiciho a jeho identifké cislo. (Zakon o ochran
spotebitele, 1992)

Obchodnik také musi informovat speititele o podminkach a agobu uplatani
odpowdnosti za vady vyrolik a sluzeb, o vlastnostech prodavanych vytolebo
charakteru poskytovanych sluzeb, digpbu pouZziti a idrzby vyrobku a o nebedpkteré
vyplyva z jeho nespravného pouziti nebo Udrzby,03ak o riziku souvisejicim
s poskytovanou sluzbou. Jestlize je tofglohé s ohledem na povahu vyrobkujisqb

a dobu jeho uzivani, je prodavajici povinen zajistby tyto informace byly obsazeny
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v priloZzeném pisemném navodu a aby byly srozumiteléhfd povinnosti se neie
prodavajici zprostit poukazem na skuest, Ze mu poebné nebo spravné informace
neposkytl vyrobce, dovozce nebo dodavatel. Tyto irpmsti se vSak nevztahuji
na @ipady, kdy se jedna ofggmeé, nebo obeeénznamé skutosti. (Zakon o ochran
spotebitele, 1992)

V tomto zako# jsou také uvedeny pojmy jako nekalé, klamavée aesagni
obchodni praktiky. Obchodni praktika je nekala, ymbkie jednani podnikatelet#
spotebiteli v rozporu s pozZzadavky odborné&i@éa je zjsobilé podstath ovlivnit jeho
rozhodovani tak, Ze e Winit obchodni rozhodnuti, které by jinak reul. Je-li
obchodni praktika za#ena na spotbitele, kt& jsou z divodu duSevnigi fyzicke
slabosti, nebo &ku zvla¥ zranitelni, hodnoti se jeji nekalost z hlediskanm@irnéhoclena
této skupiny, ¢imz neni dateno obvyklé reklamni fighargni. Nekalé jsou zejména
klamavé a agresivni obchodni praktiky a tyto pkaktisou zakazany. (8 4 Zakona o
ochraré spotebitele, 1992)

Obchodni praktika je klamava, je-liipi uzit nepravdivy Udaj, G¥e-li Udaj uvést
spotebitele v omyl vzhledem k okolnostem a souvislosteanichz byl uzit, opomene-li
podnikatel uvést ilezity udaj, nebo vede-li Zigob prezentace vyrobkii sluzby, wetrg
srovnavaci reklamy k zamé s jinymi vyrobky ¢i sluzbami a neni-li dodrzen zavazek
obsaZzeny v kodexu chovani, k jehoz dodrZzovani smigatel zavazal. Vi§et klamavych
praktik je uveden vifiloze ¢. 1 Zakona o ochr&nspotebitele. (§ 5 Zadkona o ochran
spotebitele, 1992)

Obchodni praktika je agresivni, pokud ighf@gdnutim ke vSem okolnostem svym
obtZovanim, donucovanimgetns pouziti sily, nebo nep@tnym ovliviiovanim vyrazs
zhorSuje moznost svobodného rozhodnuti ighitele. Bi posuzovani, zda je obchodni
praktika agresivni, sefiplizi k raiznym okolnostem, figdevsim Kk jejimu r@asovani, mistu
a dolg trvani praktiky, zpsobu jednani, jeho vyhruznosti a urazlivosti, ddemému
vyuziti negfiznivé situace sptabitele, nefiméiené pekazce pro uplatmi prav
spotebitele, nebo hrozb protipravnim jednanim. Agresivni obchodni praktifgou
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uvedeny v piloze¢. 2 Zakona o ochra&mspotebitele. (8§ 5a Zakona o ocheaspotebitele,
1992)

Prodavajici je dale povinen spalbiteleradre informovat o rozsahu, podminkach
a zpisobu uplatani odpowdnosti za vady vyrohka sluzeb, $etre podminek uplatni
rozporu s kupni smlouvou spolu s Udaji o tom, ke reklamaci uplatnit, a o prowd
zarwnich oprav. (8 13 Zakona o ochéspotebitele, 1992)

Prodavajici ma povinnosttipnout reklamaci v kterékoli provozo¥nv niz je
prijeti reklamace mozné,iipadreé i v sidle nebo mistpodnikani. Dale je prodavajici
povinen spdebiteli vydat pisemné potvrzeni o tom, kdy $ebitel pravo uplatnil, co je
obsahem reklamace a jakyugpb vyizeni reklamace sp@bitel poZzaduje, potvrzeni
o datu a zpsobu vyizeni reklamace, detré potvrzeni o provedeni opravy a dojejiho
trvani, gipadré pisemné ofivodneni zamitnuti reklamace. V provozavmusi byt po
celou provozni dobuifiomen pracovnik pa¥eny vyizovat reklamace. Prodavajici, nebo
jim powieny pracovnik, rozhodne o reklamaci ihned, ve slolii pripadech do it
pracovnich di. Do této lHity se nezapsitavd doba pméiena podle druhu vyrobku
¢i sluzby potebna k odbornému posouzeni vady. Reklamge& odstragni vady musi
byt vyfizena bez zbytmého odkladu, nejpozf do 30 drii ode dne uplatmi reklamace,
pokud se prodavajici se spattitelem nedohodne na delSiitth Po uplynuti této ity ma
spoftebitel stejna prava, jako by se jednalo o vaduoktenelze odstranit. (8§ 19 Zakona
0 ochra® spotebitele, 1992)

.Neodstranitelnou vadou je takova vada, pro ktamemize byt ¥c uzivana jako
véc bez vady, zejména vada, kdycwnelze opravit (vadu odstranit) z technického isheal
Za vady neodstranitelné se dale povaZuji i takkte¥g sice technicky odstranitelné jsou,
ale charakter takovych vad intdiuje jejich postaveni na Grove vadam
neodstranitelnym. Do této skupiny Hadituace, kdy se naswi vyskytuje \&tSi paet vad
(podle soudni praxe musi jit nejméa i vady), nebo se tataz vada vyskytlastmyne
(podle soudni praxe jde o &pvné vyskytnuti vady tehdy, pokud se vada po aprav
vyskytla jeS¢ 2x). Za neodstranitelnou vadu se tedy povaZzujdstranitelna vada, jejiz

reklamace vetrg odstragni, nebyla vyizena nejpoz&i do 30 dmi ode dne uplatmi
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reklamace, pokud se prodavajici s kupujicim nedohaddelsi Ifité.“ (Neodstranitelna
vada, 2011)

V takovém pipadt ma spatebitel dle ustanoveni § 622 OZ pravo odstoupit
od kupni smlouvy a pozadovat vraceni kupni cenppnaize pozadovat vygmu zboZzi
za nové, totozné a bezvadné. Kterou moznost siedptal zvoli, je vylédné na rém.

Prodavajici je povinen votspotebitele vyhovt.

Pti prodeji nebo poskytovani sluzeb mimo ohlaSenaw@zovnu je prodavajici
k informacim podle § 13 Zakona o och¥aspotebitele povinen pisemnou formou
poskytnout zejména nazev nebo jméno a adresu papddno, kde mze spatebitel
i po ukorteni takového prodeje nebo poskytovani sluzeb uplakiamaci. (§ 19 Zakona
0 ochra® spotebitele, 1992)

V neposlednifact zakonvymezuje fisobnost organ statni spravy i kontrole
dodrZovani ustanoveni na ochranu sgaitele. Jedna se Geskou obchodni inspekci,
Ceskou zersdélskou a potravingkou inspekci, organy ochranyiegého zdravi, organy
veterinarni spravy, obecni Zivnostenskédy, celni éady aCesky &ad pro zkouseni
zbrani a stliva. (8 23 Z&kona o ochraspotebitele, 1992)

Dale jsou stanovena pravni postaveni sdruZzentedptdii a jinych pravnickych
osob uéenych k ochrak spotebitele s odkazem na Zakaén 83/1990 Sb. o sdruzovani
ob¢ani, Oltansky zakonik a dalSi zvlastrieppisy. (8 25 Zakona o ochkaspotebitele,
1992)

3.5 Zakon ¢. 59/1998 Sh. o odpadnosti za Skodu zgisobenou

vadou vyrobku

Vyrobce (dovozce) vyrobku odpovida poSkozenému zzakiou Skodu, ke které
dojde v disledku vady vyrobku. Zakon se vztahuje r&&ma odpowdnost za Skodu
na zdravi (¢etre usmrceni), pokud k této SkodloSlo v disledku vady vyrobku. Zakon
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dale upravuje omezeni odpminosti a moznosti zpradti se odpogdnosti vyrobcemii
dovozcem, prondeni a zanik prava na nahradu Skody. (Zakon o attpwsti za Skodu

zpiasobenou vadou vyrobku, 1998)

Smyslem Zakona o odpé&dnosti za Skodu Zgobenou vadou vyrobku je chranit
spotebitele proti vyrobém, respektive dovozen. Zpisobi-li vadny vyrobek Skodu, je
vyrobce volan k odpadnosti. Poskozeny prokazuje v tomidpact vadu vyrobku, rozsah
Skody a picinnou souvislost. Dojde-li vigledku vady vyrobku ke Sk&dna zdravi
(dotasnéa pracovni neschopnost, invalidii€libd atd.), musi vyrobce uhradit usly ek
po dobu pracovni neschopnosti. (Horova, 2006)

Prakticky vyznam zakona spdiva v prinuceni vyrobai:

. uvackt na trh pouze bezpeé vyrobky, a tak zajistit jakost jejich provedenielém
rozsahu produkce a dale

. fadreé informovat spatbitele o zfisobu pouziti vyrobku a okolnostech, za nichz
muze byt bezpéné pouzivan. Vyrobce je ve vlastnim zdjmu nucen ptuslat tyto
informace co nejupkji, nejsrozumiteldji a sokasre je v jeho zajmu, aby se skuite
dostaly az ke spisbiteli, a to Weském jazyce(Horova, 2006)Za nesplani informani
povinnosti Ize provozovateli ulozit pokutu az dagyl 000 000 Kdle Zakona o ochr&n

spotebitele. (Zakon o ochrérspotebitele, 1992)
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4. Legislativni uprava plathA na uUzemi Slovenske

republiky

Jiz od roku 2004 je ve Slovenské republicgndy Zakon ¢. 22/2004 Z. z.
o elektronickom obchode a 0 zmene a doplneni zakoh28/2002 Z. z. o Statnej kontrole
vnatorného trhu vo veciach ochrany spotrdiaite Tento zakon implementoval

do slovenské pravni Upravy 8mici o elektronickém obch@R000/31/ES.

4.1 Zakoné¢. 22/2004 Z. z. o elektronickom obchode

Z&kon upravuje vztahy mezi poskytovatelem slubdtrimaini spol€nosti a jejich
piijemcem, které vznikajiipjejich komunikaci na dalku, dnem spojeni elektronickych
zarizeni elektronickou komunikai siti a spéivaji na elektronickém zpracovaniteposu,
uchovavani, vyhledavani nebo shrodiavani dat vetre textu, zvuku a obrazu.

V z&kort je také vymezen dohled nad dodrZzovanim tohoto rzkktery provadi
Slovenska obchodni inspekce a upravuje taktéZz raexini spolupraci v oblasti
elektronického obchodu. (Zakon o elektronickom alateh 2004)

Zakon nasledh vymezuje zakladni pojmy slouzici praiely tohoto zakona,
a to co se rozumi pod pojmem sluzba infafmisspol€nosti, poskytovateléthto sluzeb,
piijemce sluzeb, obchodni&dni¢i koordinovana oblast.

Zakon dale stanovuje, Ze sluzby infotimaspol€nosti mize vykonavat jakakoliv
fyzickd nebo pravnicka osobaiigemz neni pdeba jakéhokoliv povolenii registrace —
toto ustanoveni se vztahuje i na poskytovatelaéhjpclenského statu. Poskytovani sluzeb
informatni spol€nosti je mozné witym zpisobem omezit, pokud poskytovatel poruSuje
povinnosti uloZzenéfedpisem na ochranu bezpesti statu, viejného peéadku, véejného
zdravi, zivotniho pros#tdi ¢i spotebitele. Poskytovatel sluzeb, ktery poskytuje syuzb
informani spol€nosti je posuzovan podle pravtenského statu, v kterém ma sidlo.
(Zakon o elektronickom obchode, 2004)
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Poskytovatel sluzeb informa&ni spolenosti je povinen pfjemci poskytnout zejména
tyto informace:
e néazev, obchodni jméno a sidlo poskytovatele slupetbud jde o pravnickou
osobu, nebo jméno, figmeni, misto podnikani a adresu bydjSpokud jde
o fyzickou osobu
« daiové identifik&ni ¢islo, pokud je poskytovatel platce danpridané hodnoty
» adresa elektronické posty a telefonisio
e ozna&eni registru, ktery ho zapsat&lo zapisu
* nazev a adresa organu dozoru nebo dohledu, ktetiémost poskytovatele sluzeb

podléha (Zakon o elektronickom obchode, 2004)

Informace musi bytiiemci sluzby snadno a trvalefigtupné a rozliSitelné
od obchodniho sdeni. Pokud poskytovatel sluzeb uskiiige obchodni séleni jménem
nebo na et jiné osoby, musi byt tato osoba identifikovaRakud je sotasti nabidky
vyrobku nebo sluzby jedtjina specialni nabidka, jako ri#dad sleva, odrna, dar,
spotebitelska hra nebo sa@idt musi byt tato nabidka od té zakladni rozliSéeln
a podminky vztahujici se ktéto nabidce museji @yadno fistupné, srozumitelné
a jednoznéné. Na informace o ceénvyrobki a sluZzeb se vztahuji zvlaStnfepdpisy.
Poskytovatel sluzeb nesmi doéowat informace elektronickou postou, pokud siijigece

piredem nevyzadal. (Zakon o elektronickom obchode400

Smlouvy uzawené pros¥ednictvim prostiredki komunikace na dalku

Na uzavirdni smluv prostinictvim prosedki komunikace na dalku se vztahuji
zvlastni pravni fedpisy, pokud Zakon o elektronickom obchode nesfigjmeak. Jedna se
zejména o Okiansky zakonnik, jehozislusna ustanoveni budou rozebrana nize, dale
Obchodny zakonnik, z&kom. 258/2001 Z. z. o spotrebigkych uveroch, zakon
¢. 108/2000 Z. z. o ochrane spotrebétgpri podomovom predaji a zasielkovom predaji,
zakon¢. 215/2002 Z. z. o elektronickom podpise, vyhlasi@&odného bezgaostného
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Gradu ¢. 542/2002 Z. z. o spOsobe a postupe pouzivaniktreteckého podpisu
v obchodnom a administrativnom styku.
Poskytovatel sluzeb je povinny:
» piijemci sluzeb umoznit zjistit a opravit chyby jehikoni na elektronickém
zarizeni ged odeslanim objednavky
» prijemce ped odeslanim jeho objednavky jednaamaa srozumiteld informovat
0 Ukonech pdtbnych pro uzaeni smlouvy, technickych prdastcich na zjigni
a opravu chyb, o tom, zda smlouva bude uloZenaskypovatele sluzeb a zda je
piijemci dostupnd, jazyku nabizenému na ézavsmlouvy — tyto informace musi
byt v narodnim jazyce
» poskytovatel sluzeb je povinertijpmce sluzeb informovat o smluvnichithch
a smluvnich podminkach tak, aby sij@mce mohl podstatné néalezitosti smlouvy
v elektronické podab reprodukovat a o zvlastnimadu, je-li poskytovatelem
stanoven
» poskytovatel je povinen elektronicky potvrdit objéstku ihned po jejim doteni,
objednavka a potvrzeni d@ijeti se povaZzuji za dotené, pokud k nim ziastréné
osoby, kterym jsou adresované, majstup
Prostednictvim prosedki komunikace na dalku neni mozné ugasmlouvu, na kterou je
potrebné podle zvlaStnihargdpisu rozhodnuti soudu, organuejaé spravy nebo nag
asmlouvu o zabezpeni zavazik. Dohled nad dodrZzovanim tohoto zékona vykonavéa
Slovenska obchodni inspekce podle zvlastniho phévgedpisu. (Zakon o elektronickom
obchode, 2004)

Mezinarodni spoluprace v oblasti elektronického obitodu

Ministerstvo hospotivi Slovenské republiky v mezindrodni spolupraciblasti
elektronického obchodu poskytuje pomoc a informa@misi a statnim orgam
¢lenskych stét, a to zejména prastdnictvim prosedki komunikace na dalku nadené
kontaktni adresy. Dale zpré#stikovava informace poskytovalel sluzeb a fijemaim
sluzeb o pravech a povinnostech podle Zakona otretekkém obchod zejména

o smluvnich pravech a povinnostechfiggvani stiznosti, reklamaci, uplam naroki
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na nadhradu Skody #&Seni spdr a institucich, sdruzenich nebo organectewe spravy,
od kterych mohou ziskat dalSi informace nebo porfid@&kon o elektronickém obchéd
2004)

DalSi pravni pedpisy souvisejici s oblasti elektronického obchodu
4.2 Oktiansky zakonnik — Zakon¢. 40/1964 Zb.

Stejrs jako vCeské republice, vychazi slovenska pravni UGpravadgjeo
prostednictvim internetu zd&kterych ustanoveni édanského zakoniku. Jedna se zejména
0 ustanoveni o sp@bitelskych smlouvach, odp&inosti za vady a zvlastni ustanoveni

o prodeji zbozi v obched

Ustanoveni o spigbitelskych smlouvach, stéjrjako jind ustanoveni upravujici
pravni vztahy, kde dastnikem je spégbitel, se pouziji vzdy, pokud je to ve proésip
spotebitele. Jina smluvni ujednani nebo dohody, jejiatedemci obsahem je obchazeni
8 52 ORgianského zakonniku, jsou neplatné. (8 5zi@skeho zakonniku)

Také stejy jako vCeské republice i na Gzemi Slovenské republiky nesmi
spotebitelské smlouvy obsahovat ujednani, ktera bysapovala zngnou nerovnovahu
v prAvech a povinnostech smluvnich stran v negaspspotebitele. V gipadnych
pochybnostech o obsahu gmtiitelskych smluv plati vyklad, ktery je pro sfmdtitele

viv s

Z dalSich ustanoveni jsou podstatna ta, ktera lsagitpdpovdnosti za vady. Dle
8 499 Olgianskeho zékonniku ma ten, kdepecha jinému & za Uplatu, odpadnost
zato, Ze ¥c v ¢ase pldni ma vlastnosti vyslovnujednané nebo obvyklé, Ze je ji mozné
pouzit dle povahy acéélu smlouvy, nebo podle toho, co siastnici dojednali a Zece

nema pravni vady.

Pokud ma ¥c vadu a pokud tuto vadu nelze odstranittgmz &c nelze vyuzivat

dohodnutym zfisobem, ma nabyvatel pravo domahat se zruSeni swylquiipadré
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piiméiené slevy z ceny, vyény, opravy nebo dopémi toho, co w¥ci chybi. (8§ 507

Olxianskeho zakonniku)

Vada, ktera se projevi do Sestésiol od prevzeti plrni, je povazovana za vadu,
kterd existovala jiz v dentgvzeti — pokud toto neodporuje povaziy ¢i dodavatel
neprokaze opak. (8 508 @anskeho zakonniku)

Pokud opravéenému vzniknou naklady spojené s uptatm prava vzniklé
ze zodpowdnosti za vady, ma narok na jejich nahradu. Totv@rvSak musi narokovat
do jednoho rssice po uplynuti doby sené pro vytknuti vady, v opaém gipact pravo
zanika. (8 509 Obanskeho zakonniku)

Véci je mozné prodavat i na objednavku. V tomigact je prodavajici povinen
obstarat zbozi v dohodnuténtt, a pokud tato Mita neni ve smlouvsjednana, ve fi¢
piiméiené okolnostem. Jestlize tutodathh nedodrzi, ma kupujici pravo od smlouvy
odstoupit. Odstoupenim objednavatele nenéata jeho pravo na nahradu Skody. Pokud
prodavajici dodavaée na dohodnuté mistodemé kupujicim, je kupujici povinen tutécv
pii dodani pevzit. Timto ukonem naéppiechazi vlastnictvi koupené&ai. (§ 613 a 614

Okcianskeho zakonniku)

Prodavajici zodpovida za vady, které ma proda¥d@d p¥i pievzeti kupujicim,
¢i za vady, které se vyskytnou vipehu zaréni lhaty. Zarwni doba z&ina plynout
od prevzeti ¥ci kupujicim, gicemz jeji délka u sptgbniho zbozi je 24 &siai. Pokud jde
0 pouZzitou ¥c, musi byt zarni doba minimalé 12 nmesial. (8§ 620 a 621 Qianskeho

zakonniku)

Pokud se jedna o vadu odstranitelnou, ma kupujéoiq aby byla bezplatnvcas
afadre odstragna. Misto odstrami vady niize kupujici pozadovat vynu \Eci, nebo jeji
sourasti, pokud tim nevzniknou prodavajicimu fiegiené naklady. #padré je mozné
véC vymenit za \&c novou a bezvadnou. (8 622 &nskeho zakonniku)

Pokud jde o vadu neodstranitelnou, ktera bréadnému vyuzivani &i, ma

kupujici pravo na vyrRnu \&ci nebo ma pravo od smlouvy odstoupit. Stejna prédlazi
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kupujicimu v pipadt odstranitelnych vad, které se vSak vyskytuji opak®, nebo
v pripad vétSiho pd@tu vad. (8 623 Ohianskeho zakonniku)

4.3 Zakon¢. 428/2002 Z. z. o ochrane osobnych udajov

Z4akon o ochrane osobnych Gdajov upravuje ochranbrich uddj fyzickych osob
pii jejich zpracovani, zasady zpracovani osobnichjuydaezpeénost osobnich Ud&j
ochranu prav ddenych osob, feshranini tok osobnich 0daj registraci a evidenci
informasnich systér, ztizeni, postaveni aipobnost Uradu na ochranu osobnych Gdajov
Slovenské republiky. Zakon se vztahuje praktickyv8achny subjekty wejné spréavy,
podnikateleci jiné subjekty, které zpracovavaji osobni Udajeidigych osob, utuji Gcel

a prostedky zpracovani nebo poskytuji osobni Udaje nacopémi.

Z hlediska definice jsou osobnimi Udaji Udaje,alj& se u¥ené nebo uitelné
fyzické osoby, ficemz takovou osobou je osoba, kterou je moZnat yrimo nebo

ne@imo, na zaklagljednéci vice charakteristik nebo znak(Vincenec, 2005)

4.4 Zakon o ochrane spotrebitka ¢. 250/2007 Zb. z.

Zakon upravujeprava spatbiteli a povinnosti vyrobi, prodavajicich, dovozc
a dodavatel a pisobnost orgah verejné spravy v oblasti ochrany spedtitele na tzemi
Slovenské republiky. Dozor nad jeho dodrzovanimowdvaji orgdny dozoru, zejména
Slovenskaobchodni inspekce, ktera kontrolupgyrobky nepotravinového charakteru
a sluzby. B kontrole inspekce porovnava skutkovy a zakondad@psany stav, zjigje

nedostatky a uklada povinnost napravy. (Prava spitdfa v SR)
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4.5 Zakon ¢. 108/2000 o ochrane spotrebita pri podomovom

predaji a zasielkovom predaji

Zakon upravuje ochranu spebitele pi podomnim¢i zasilkovém prodeji zboZi,
¢i poskytovani sluzeb, pokud kupujicim je fyzickéoloa a dany produkt neslouzi pro
vykon zamgstnani, povolani¢i podnikani. (8 1 Zakona o ochrane spotrdhiteori

podomovnom predaji a zasilkovom predaji, 2000)

Podomni prodej

Pfi podomnim prodeji je prodavajici krémSeobecnych podminek prodeje (Zakon
Narodnej rady Slovenskej republiky 152/1995 Z. z. o potravinach, § 3 az 19 Zakona

o ochrane spotrebita) a podminek provozovani zivnosti povinen:

= prokazat spdebiteli, pokud si to vyzada, svou totoznost, trvalgbyt
a Zivnostenské oprawni v pripack fyzické osoby

= obchodni jméno a sidlo wipact pravnické osoby

= splnit informa&ni povinnosti o prodavaném produktu dle Zakona lorare
spotrebitéa

= pisemr spotebitele informovat o tom, kde a jakym igobem nize
produkt reklamovat

= pisemr@ potvrdit spotebiteli jeho pravo na odstoupeni od smlouvy
nejpozaiji v okamziku uzageni smlouvy

= vydat spatebiteli doklad o prodeji zbo#ii poskytnuti sluzby (8§ 7 Zakona
0 ochrane spotrebita pri podomovnom predaji a zasilkovom predaji, 2000

Spotebitel je opravény odstoupit od smlouvy bez uvedenitvddu
do 7 pracovnich dn od pevzeti pisemné informace potvrzujici jeho pravotmgst
od smlouvy. Odstoupeni od smlouvy jeiedta podat v pisemné podobd nasled& vratit
zboZi prodejci. Prodavajici je povinnyepzit zboZi zgt a vratit spatebiteli vynaloZzené

penize, a to nejpo#jl do 15 drii ode dne odstoupeni od smlouvy. Prodavajici maoprav
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na uhradu naklad které vynalozil na poskytnuti sluzby. (8§ 8 Zakoobaochrane

spotrebitéa pri podomovnom predaji a zasilkovom predaji, 2000

Zasilkovy prodej

Smlouva uzakena na dalku je smlouva, kterou uzavird prodavajispotebitel

o zasilkovém prodeji zbozi pomoci priestki komunikace na dalku. (8 9 Zakona ochrane

spotrebitéa pri podomovnom predaji a zasilkovom predaji, 2000

Prodavajici maied uzavenim smlouvy tyto povinnosti:

informovat spaiebitele o jeho totoZnosti, trvalém pobytu a Ziveaském
opravreni v pripack fyzické osoby

uvést obchodni jméno a sidlo kigmd pravnické osoby

popis vyrobku nebo sluzby

uveést cenu produktu

uveést dodaci podminky a naklady na dodani produktu

uveést platebni podminky

powit spotebitele o pravu na odstoupeni od smlouvy

uveést cenu pouziti prasidki komunikace na dalku

uveést dobu, po kterou je nabidka v platnosti

uvést minimalni litu, na kterou lze smlouvu uzdty pokud jde o smlouvu
o prodeji zbozi nebo o poskytnuti sluzby, které dsmmlavaji nebo prové&fd
nepetrzitt nebo opakovan(8 10 Zakona o ochrane spotrebégri podomovnom

predaji a zasilkovom predaiji, 2000)

Nejpozdiji v den dodani zboZéi poskytnuti sluzby je prodavajici povinen poskytho

spotebiteli:

» informace o0 moznosti a podminkach odstoupeni odwvyl
» adresu prodavajiciho, kdeie spatebitel uplatnit reklamaci

= informace o zarukach a servisnich sluzbach
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» informace o moznosti zruSeni smlouvy uEmé na dobu netitou, ¢i na delSi
dobu nez je jeden rok (8 10 Zakona o ochrane dptefa pri podomovnom

predaji a zasilkovom predaji, 2000)

Prodavajici nesmi spebiteli dodat zboZzi,¢i poskytnout sluzbu, kterou
si neobjednal a pozZadovat jeji zaplaceni. Pokuddwajici nemize dodat objednané zboZzi,
je povinen o tom neprodlénspotebitele informovat do 15 dn (8§ 11 a 13 Zakona

0 ochrane spotrebita pri podomovnom predaji a zasilkovom predaji, 2000

Spotebitel ma pravo odstoupit od smlouvy bez uvedéwniodu do 7 pracovnich
dni ode dne pedani zboZzici uzaweni smlouvy o poskytnuti sluzby. Prodavajici je
povinen pevzit z@t zbozi,¢i pirestat poskytovat sluzbu a vratit sfedtiteli do 15 dni ode
dne odstoupeni od smlouvy cenu zaplacenou za Zbekizbu. Naklady na vraceni zbozi
prodejci nese spiwmbitel. (§ 12 Zakona o ochrane spotrdlateri podomovnom predaiji
zasilkovom predaji, 2000)

DalSi zakony vztahujici se k ochéarspotebitele a nakupu provadého

prostiednictvim internetu jsou obdobné jaka'eské republice.
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5. Porovnani ¢eské a slovenské legislativni Upravy

v oblasti internetovych obchodi

Vzhledem ke skutamosti, Ze legislativni Uprava jakeské, tak Slovenské
republiky, vyplyva z prava Evropské unie, jsou¢alpravy velmi podobné. Oba staty
podléhaji minimalni harmonizaci, coZz znamena, Zesejiuimplementovat minimalni
pozadavky stanovené evropskymigsnicemi, gicemZ mohou fijmout opateni @Fisrgjsi.

| pfes tuto harmonizaci je vSak mozné naleznotitéiodliSnosti.

Zasadnim rozdilem je skut®ost, Ze ve Slovenské republice je jiz od roku 2004
platny Zakon o elektronickom obchode, kterému si¢eském prosedi odpovida Zakon
o rekterych sluzbach inforntai spol€nosti, aviak slovenska Uprava je mnohem vice
rozpracovand a také celistva. Ve slovenské prapnawi navic nalezneme podminky
poskytovani sluzeb inforndai spol€nosti, omezeni, ktera se na tutimnost vztahuiji,
pravidlo posuzovani prav wipact sidla spolénosti v jinemclenském stdt informaini
povinnosti poskytovatele — které jsokaské pravni Upravuvedeny v § 53 Qianském
zakoniku — a dale zde nalezneme podminky Wdou odpo¥dnosti za penaSené
informace. DalSim ustanovenim slovenské Upravyrékteska Uprava nezahrnuje, je
mezinarodni spoluprace v oblasti elektronickéhohoba. V obou Upravach je obdabn
vymezeno §eni obchodnich steni, dozor a zakladni pojmy.

Co se tge informa&nich povinnosti, je také mozZno naléztitg rozdily mezi
slovenskou Upravou v ramci Zakona o elektronickobchode aceskym Olganskym
zékonikem.Ceska pravni Gprava vymezuje daleko vice tid&jeré musi prodavajici
zakaznikm poskytovat. Zejména se jedna o Udaje tykajictese naklad na dodani,
zpisoby platby, doba, po kterouistdva nabidka&i cena v platnosti apod. Tyto Udaje
ovSem na Slovensku vymezuje samostatny zakon,Zaékon o ochrane spotreHdite pri
podomovom predaji a zasielkovom predaji.

Vyhodou pro slovenské spebitele, ale i poskytovatele je to, Ze pravni Uprgy
celistva v ramci jednoho konkrétniho zékona, aiti@pe gehledna.
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Co se tye Oltanskych zakonik je legislativni Gprava té#nidenticka, i co se tie
oznaeni jednotlivych ustanoveni. Jmenevitse jedna o ustanoveni tykajici se
spotebitelskych smluv, odp@dnosti za vady a podminek prodeje na objednaviedy t
ustanoveni vztahujici se na problematiku interngtbwbchod.

Dulezitym rozdilem vdchto dvou Upravach je aléquevsim odliSna zakonnaitha
na odstoupeni od smlouvyimouZiti prostedki komunikace na dalku. ZatimcoGeské
republice tuto litu stanovuje Okansky zakonik, a to na 14 Wdwd pevzeti plgni, ve
Slovenskeé republice je tatodlia 7denni a je stanovena v Zakone o ochrane sjtetiapri
podomovom predaji a zasielkovom predaji. V obouaupch je shodné, Ze pokud
poskytovatel o pravu na odstoupeni od smlouvyispitle neinformuje, prodluzuje se
tato Inita na ti mésice. Taktéz rozbaleni vyrobku nema v obou zemligma zruSeni této
[haty.

Pokud spatbitel odstoupi od smlouvy v zakonem stanoven#éélhma pravo
na vraceni ¢astky, kterou do nakupu produktu investoval (v obmemich plati,
Ze dodavatel ma prava@tdvat skutén¢ vynaloZzené naklady spojené s dodanim — poStovné
a balné). Na Slovensku je vSak doba, dokdy musidgwajici vratit spdebiteli finartni

prostedky 15denni a ¢eské republice je tato doba dvojnasobna, tedy 3dden

Zatimco ve Slovenské republice plati samostatnyodak ochrad spotebitele i
podomnim a zéasilkovém prodeji, Geské republice jsou tato ustanovemsiena oft
v ramci Olanského zakoniku, a to zejména pmednictvim 8§ 57, ktery pojednava

0 smlouvach uzaenych mimo prostory obvyklé k podnikani.
Co se tye ostatnich fedpisi, jako je Zakon o ochr&nosobnich uddj, Zakon

0 ochrag spotebitele a dalsi, nejsou patrné zadné zasadni yoezgitavni Gpray Ceské

a Slovenskeé republiky. 2ni zékor i prisluSnych ustanoveni je v obou zemich obdobné.
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6. Problemy vyskytujici se i nakupu zbozi pres

Internet

Néakup zbozi fes internet voli spttbitelé zejména zidodu ukitych vyhod ged
nakupem v klasickém ,kamenném“ obckodedna sefpdevSim o Usporéasu straveného
nakupem, cenavwyhodrgjSi nabidky, velmi rozsahla nabidka jednoho drubeZz od vice
obchodnik za izné ceny, snadnyfigtup k informacim o produktu a v neposledmi
moznost nakupu 24 hodin deénivSak nakupem u nevhoérnybraného prodejce, mohou
spotebiteli vzniknout nejiznejsi problémy a Skody, ke kterym byi makupu v klasickém

obchoa pravdpodobré nedoslo.

NejvétSi riziko pro zakazniky nakupujici zboZiep internet fedstavuji podvodni
podnikatelé, ktd prostednictvim faleSného internetového obchodu préyattestnou
¢innost. Tito prodejci pouze od zakazhikybiraji platby v hotovosti, jxemz wibec
nemaji v umyslu spégbiteli zaslat zbozi. (Jakiipndkupu v e-shopu nenaletjaké jsou
casté triky podvodnik 2010)

Co se t¢e problematiky reklamactasto obchod na svych webovych strankach
jasre neinformuje o zakonném néroku zakaznika odstadpil4 dni od smlouvy. Tuto
informaci na svych webovych strankach newjiathdow desitky internetovych obchdd
Aby navic obchod potencialni zdkaznikyinpel k upuseni od gipadnych reklamaci,
uvadtji nekteti podnikatelé kontaktni adresu v zaht@nprestoze zbozi nabizejiceském
jazyce a weské narodni domén(Jak i nakupu v e-shopu nenaletjaké jsowcaste triky
podvodniki, 2010)

Nejedna se v3ak pouze o probléeské republiky. Evropska komise pro ochranu
spotebiteli se ve svém fizkumu zanstila na prodejce elektroniky (coZ jeGR nefastji
nakupované zbozires internet) a zjistila pochybeni u 55 % prodgja to v podob
zavadijicich informaci o pravech spgebitele a celkové ceénzbozi, ¢i neuplnych

kontaktnich udaj obchodnik. (Jak se nenechat oklamdt pakupu pes internet)
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Zatimco v Evropské unii je doba, po kterou je #gutel opravin odstoupit
od smlouvy, miniméalé 7 dni od pevzeti zbozi, Ceské republice je tatoidta 14denni.
| v piipadt nakupu prosednictvim internetu v EU ma tedyesky spatebitel pravo
na odstoupeni od smlouvy po dobu 14i.dReklamaci je poté obchodnik povinerridyt
do 30 dri od jejiho pisemného uplam. (Jak se nenechat oklamat pakupu pes

internet)

Castou praxi neseridznich internetovych obchjedzvysovani cen zboZzi poté, co je
zakaznik vlozi do virtualniho koSiku na webové ratd nebo dokonce i poté, co odeSle
objednavku. S timto jednanim se vSak moftiesti spatkebitelé setkat i u seriézniho
britského internetového obchodu Amazon.co.uk. ffakakupu v e-shopu nenaletjaké

jsoucaste triky podvodnik 2010)

U nékterych produki, nagiklad videoher nebo elektroniky, se po vlozeni
do virtualniho koSiku, bez vystieni objevi vysSi cena, nez byla uvedena fedghozi
webové strance s produktem. VysSSi cenu zakazndmtot gipact vSak vidi jest pred
odeslanim objednavky atpe tedy od nakupu v takovémto obclagpustit. K dalSimu
neserioznimu jednani zneuZzivajékteré internetové obchody tzv. ,srovnéeacen”
(,zbozi.cz" nebo ,heureka.cz"), které srovnavajnggednotlivych internetovych obchad
a spotebitel si tak ma moznost vybrat obchod podle cdigrou ma v umyslu do zbozi
¢i sluzby investovat. Bkteré obchody vSak do srovnavacich systé@adavaji nizsi ceny,
nez za které opravdu produkty prodavaji. Obchodeg&itak snazi ziskat kontakt na
vazného zajemce o koupi nabidkou levného neexgtojizbozi, aby mu poté nabidli
drazsi alternativu. (Jakiipnakupu v e-shopu nenalgtjaké jsoucasté triky podvodnik
2010)

DalSimc¢astym problémem, se kterym se mohou igiwtelé v ramci internetovych
obchod setkat, je dlouhéekani na dodavku zbozi, &jh obchodnik uvadi, Ze je skladem,
piipadré, Ze bude k dispozici nésledujici den. Tento pmoblg obvykly u malych
obchod, které tSinu zboZi objednavaji z velkoobchliod? @ objednavce koncovym
zakaznikem. Na internetovych strankachtogmn mohou mit nabidky zbozi, které se

uz nedovazi nebo nevyrabi. Potize s dostupnostii zbaji internetové obchody @egt;i
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v obdobi ped Vanoci, kdy #kolikanasobs stoupa poet objednavek ve srovnani se
zbytkem roku. (Jakipnakupu v e-shopu nenaletjaké jsoutasté triky podvodnik 2010)

Zakaznik zCeské republiky také neile nakupovat ve kterémkoliv evropském
internetovém obchad Vétsina e-shop do CR zboZi nezasila, nebo zasila pouzétom
¢ast svého sortimentu.todem niize byt naroéngjSi administrativagi nezajem o &kolik
méalo zakaznik z CR roing, pripadré omezeni, kterd si stanovuji rftgad majitelé
autorskych prav u hudby nebo videoher, ifijogct majitelé odvnich znaek, ktei se brani
pieshraninimu on-line prodeji kidi smlouvam, jez uzaeli se svymi prodejnimi partnery

v CR. (Jak pi ndkupu v e-shopu nenaletjaké jsowasté triky podvodnik, 2010)

Co se tye reklamaci i zde se objevuji ngjr¢jsSi nekalé praktiky prodejc Pokud
se u vyrobku iikrat objevi stejna zavada,fipadré tii razné, které prodejce uzna
za opravené, ma spdebitel narok na vraceni p&mi castky, kterou do zbozZi investoval.
Této povinnosti se vSakekteri obchodnici snazifici a uplaiiuji raizné praktiky, aby se
vraceni pe&z vyhnuli. Mezi nejastjSi pati nagiklad situace, kdy obchodnik dvakrat
reklamaci uzna za oprasmou, avSak poeti ozndi stejnou reklamaci za neopréwnou,
obchodnik vymaha poplatek za zist vady, nefijima reklamaci bez zatmiho listu,
vymaha poplatky za vraceni zbozi bez udaniodu ve 14deni zakonnéiits, odmita
vratit celou kupntastku z dvodu, Ze zbozi je pouzité, odmitajmout reklamované zbozi

bez pivodniho obalu apod.) (Pozor na triky prodejkteri se vyhybaji reklamacim, 2007)

DalSim rizikem, se kterym séeSti spatebitelé mohou setkat, je internetovy
obchod, ktery se na prvni pohled neliSi od osthtimiternetovych obchdd Spotebitel se
sice v ramci obsahlych obchodnich podminek dozvg provozovatelem uzavird smlouvu
piikazni, avSak neni nijak upozémna utité odliSnosti, kterymi se internetovi prodejci
snazi obejit standardni povinnosti prodavajiciidi spotebiteli dané kupni smlouvou.
(Varovani pro spdebitele ged praktikami gkterych internetovych prodejc2010)

Prikazni smlouvou dava sgebitel provozovateli internetového obchodtikpz
k obstarani zbozi, které si vybral z nabidky. Tghrané zboZi obstara a necha jej dodat
na uvedenou adresu za smluvenou cenu. Zde al& kmvinnosti provozovatele ti

spotebiteli a vSechny ostatni vzniklé naroky jsou jizezii kupujiciho, ktery musi své
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naroky uplatnit u skuteého prodavajiciho. (Varovani pro Sfedlitele ped praktikami
n¢kterych internetovych prodejc2010)

Nevyhody a rizika, ktera plynou z takto uzawené prikazni smlouvy:

e ZboZi nelze dodat na dobirku. Objednané zbozi rspetebitel zaplatit vzdy
dopedu revodem na &et, a nasledh cekat, zda-li bude dodano. \¢kterych
piipadech jsou dodacidty neungrné dlouhé, zejména pokud je zbozi dodavano
z destinaci mimo EU.

» Spotebitel neni seznamen svlastni cenou vyrobku. Ceyrabku uvedend
v internetovém obchad zahrnuje i odrnu pikaznikovi. Koneéné faktura
za dodané zbozi tedy bude nizSi, nez cena uvedenérretovém obchad

* P¥i uzaveni gikazni smlouvy prodejce neuvadi dodavatele zbodddjce tedy
neni vlastnikem nabizeného zboZi a zboZzi bude doddreti strany. Tatoréti
strana spdebiteli doda zbozi a doklad o zakoupeni (zaplaceYipripack,
Ze spotebiteli zboZi nevyhovuje, musi v ramci 14 dennityhodstoupit od kupni
smlouvy s prodavajicim, ktery zbozi dodal. Pokugkdea o spolnost prodavajici
zboZi na UzemiCR, je situace pro sp@bitele relative prizniva, protoze se
spole&nosti fidi platnymi zakonyCR. Potize nastavaji wipad dodavky zboZzi
mimo UzemiCR. V ramci EU je ve &3in¢ piipadi mozné vratit zboZi i finami
pInéni, ale v pipadt dodavky zbozi mimo EU — napz Ciny, se spdebitel bude
stzi domahat vraceni zbozi a peni ¢astky, nehleélna naklady na dopravu.

o DalSi skryté ndklady mohou vzniknout figads, Ze objednané zboZi zacitou
cenu, ktera je pro spebitele izniva, bude dodano od dodavatelesgbiciho
mimo EU. ZboZi je adresovandimo spotebiteli, a prochazi tedy celni kontrolou,
kde dle druhu a ceny zbozitude byt vynéieno clo. Spdtbiteli bude tedy zbozi
dodano, az po zaplaceni clatev@dni cena se fize navySit na cenu mnohonassébn
VySSi.

eV ptipact plnéni zbozi od dodavatele z EU nebo mimo EU, nemusk bajrobku
dodan navod k uziti treskem jazyce.

* V ptipact reklamaci a oprav je také nutno obracet $:m@ na dodavatele zbozi.

Dvouleta zarani doba plati ve vSech zemich EU, avSak mimo Eldpsdebitel
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bude stzi doméahat dvouleté zaruky nebo oprav. (Varovaoi qpotebitele ped
praktikami rekterych internetovych prodejc2010)

Z vySe uvedenychuoda vyplyva, Ze i pes atraktivni ceny je nakup v takovychto
internetovych obchodech pro speliitele vysoce rizikovy. Jedinou povinnosti
provozovatele je objednat zbozZi. Naskegia za nic neodpovida, a wipact uplatiovani
jakychkoliv prav nebude pravdodobré se spdebitelem komunikovat. (Varovani pro

spotebitele ged praktikami gkterych internetovych prodejc2010)

Vzhledem k mnoZstvi probléim které mohou i ndkupu zboZi fes internet
vzniknout a k netivére k internetovému obchodovani jako takovéemu, epastunoho rad
pro spotebitele, pomoci kterych se rizika mohou co nejwtieninovat. Asociace pro
elektronickou komerci (APEK) spaieé¢ se Sdruzenim obrany speliteli (SOS) proto
pravidla, na které by spebitel ntl davat zvySeny pozor a také rady, jak se vyhnout

zbytegnym nepijemnostem. Jedna se tidgad o tyto zasady:

* pokud spatebitel nema s vybranym obchodem zkuSenosti, je mbagistit
siinformacena internetu v ramci néjer¢jSich for, kde zékaznici prezentu;ji
zkuSenosti stiznymi internetovymi obchody,fipadré od svych znamych,
ktefi uz s danym obchodem zkusSenosti maji

« oznaeni obchodu logy APEK& SAOP' znamena, 7e obchod je

» peilivost pri vyplhovani objednavky aipzadavani bezhotovostni platby

» kontrola neporuSenosti obalu zasilky

* povinnost vyidit reklamaci nejpoziji do 30 drii

* pravo na odstoupeni od smlouvy do 14 ez udani évodu

* vyuZivat sluzeb obchdd se kterymi ma spiabitel dobré zkuSenosti apod.

(Desatero pro bezpray nakup, 2009)

! Spotebitelsky audit obchodnich podminek, prosdprostednictvim Sdruzeni obrany spebitef:

45



Na webovych strankdch Asociace pro elektronickomdami spotebitelé také
naleznou seznam certifikovanych obctod@akovyto certifikat je pro spi#bitele zarukou
standardni Urown zakladnich poskytovanych sluzeb. To znamenda, Zdaub dodrzuje
dodaci Ility, odpovida za kvalitu a mnoZzstvi prodavaného gbogSi reklamace,
zveaejiiuje informace apod. Obchody certifikované APEKeoujpravidel@ kontrolovany
v dodrzovanidchto zasad a vysledky kontrol jsou naskedweaejnovany. (Steinova, 2003)

6.1 Moznosti platby a jejich vyhody a nevyhody

Co se tfe platebnich nastnbj jsou utité odliSnosti mezi obchody uzavirané
s fyzickymi osobami, tedy Business to Customer, alochodi uzaviranych mezi
spole&nostmi (Business to Business). DodavateitSmou nezna sveho zakaznika
a transakce je n&gstji jednorazova. Dlezitym kritériem je navaznost platby na ostatni
casti transaknihoiettzce. Pokud platba navazuje na ostafsii v realnéntase a dodavka
je tedy potvrzena a odeslana az po potvrzeni plagimkou klienta, jedné se o tzv. on-line
platou. Pokud neni platbafipmou sodasti fettzce, jedna se o off-line platbu.
(Svoboda a kol., 2001)

Mezi nefastjSi zpisoby platby setradi platba na dobirku. V tomtotipad
obchodnik nem4 jistotu, Ze obchod bude Bzayneb6 zakaznik mize odmitnout fevzit
dorwené zbozi. ® uzaweni obchodu obdrzi obchodnik Uhradu sec¢agan zpozdnim.
(Svoboda a kol., 2001)

Vyhodou pro zakaznika je, Ze se nemusi obavatyielezi peszni prostedky, za
které mu pozé&ji nebude dodano smluvené zboZzi.

DalSi moznosti platby je platbagvodem z &tu, kdy je zbozZi uvokno az po
piipsani platby na det dodavatele. V tomto fijpact zase naopak zakaznik dostava
smluvené zboZzi s &itou casovou prodlevou, tedy po zpracovani platebnfiiapu. Navic
je zde vySe uvedené riziko mozného nedodani zbmtiainikem.

Transakce také tie byt zadtovana ktizi jakéhokoliv d&u vedeného
telekomunik&nim operatorem, distrildni spol€nosti, karetni spodmosti, podniky

verejnych sluzeb, atd. Dochazi tedy k vydeni bank z obchodnihiettzce a ke zvyseni
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rychlosti a snizeni trans&kich naklad. Vtomto gipadd se jedna o ievod
z nebankovnihodiu. (Svoboda a kol., 2001)

Pokud zakaznik vlastni platebni kartu, ktera ufnge platby na internetu, e ji
také vyuzit k uhral zbozi. Na konci objednavky jen zakaznik zada sesitnistnécislo
karty a CVC/CVV kéd. Renos informaci je v tomtofipadt Sifrovany, a tedy naprosto
bezpeny.

V nekterych gipadech je mozné zboZzi vyzvednout v kamenném olkicadého
obchodnika, zaipdpokladu, Ze toto obchodnik povoluje a samjo® viastni-li kamenny
obchod. | zde je z®aa vyhoda pro zakaznikat aiz v Uspee finartnich prostedki
za poStovné a balné, nebo téz vyleni rizika vydani finagnich prostedki a nasledného
nedodani zbozi. DalSi vyhodou této metody je tak&muost si zboZi prohlédnout nebo
vyzkouSet a fipadre véc negevzit, bez jakékoliv ztraty fingnich prostedki
(za poStovné a balné) a zbymgch pihatahi ¢i dovolavani se prava wipad zaslani
nevyhovujiciho zboZi na adresu dpbitele.
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7. Vyzkum sledovanych objekii

7.1 Cil prace a metodika

Hlavnim cilem této prace byla analyza a porovnégislativnich Uprav vztahujici
se na internetové podnikani, a taCeské a Slovenské republice. Prace je &amé
zejména na ochranu spelitele a problémy vyskytujici sefipéto specifické forr@
prodeje a nakupu. Metodika se sklad&® po sok jdoucich krok. Prvnim krokem bylo

stanoveni hypotéz vzhledem k zadanému tématu.

=  Stanoveni hypotéz

1) Legislativa obou zemi je obdobna

2) Internetové obchody neplini svoje povinnosti darkoaém,¢i svymi obchodnimi
podminkami

3) Nakupovani prosédnictvim internetového obchodu je Znarizikové

4) Spotebitelé ani obchodnici nemaji zajem o inovace aénmoznosti v ramci
nakupovani proggdnictvim internetovych obchad

5) Prostednictvim internetu nakupuji pouze mladi lidé, Stankkané uz sluzeb

internetovych obchadnevyuZivaji

=  Studium teoretickych vychodisek

Prvnim krokem bylo studium sekundarnich dat, p¥elyl napsani literarni reSerSe.
Jako sekundarni data slouzildegevsim odborna literatura a take, reyazné nie,

internetové zdroje zakené na tuto problematiku.

=  Marketingovy vyzkum

Marketingovym vyzkumem byla shroma&a primarni data pro vypracovani praktické
casti této diplomové prace. Vyzkum byl proveden fomdotaznikového Seni, a to jak

na strag internetovych obchad tak na stratspotebitel.
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= Zpracovani dat a vyvhodnoceni vyzkumu

Celkem bylo vybrano 246 dotaziiika to ve slozeni 32 od internetovych obdhod
a 214 dotaznik od spotebitelr. Vysledky vyzkumu jsou zpracovany formou graf jsou

uvedeny v nasleduji¢asti této kapitoly.

7.2 Vysledky vyzkumu

7.2.1 Vysledky vyzkumu v oblasti zakaznik internetovych obchodi

V této c¢asti jsou uvedeny vysledky z dotazinkkybranych od spéebiteli. Pro lepsi
piehlednost je vZdy uveden#egna otazka z dotazniku, graf a&aktery z grafu vyplyva.
Dotaznik je piloZzen v filozec¢. 1.

7.2.1.1 Vyuzili jste rékdy sluzeb elektronického obchodu?

Pro roztidéni dotaznik na spatebitele, kté prostednictvim internetu nakupuji
a spotebitele, které této sluzby nevyuZivaji, bylo nemBytivést jako prvni otazku, zda
spotebitel rekdy vyuZzil sluZzeb elektronického obchodu. Pokud tisdatel hned v této
prvni otazce odpadél zaporrg, byl presngérovan na poslednifit otazky tykajici se
vzklani, wku a pohlavi, pro pozBi analyzu, zda maji tytaitveli¢iny néjaky vliv

na nakupni chovani v této oblasti.

Graf €. 1: VyuZzilijste n ékdy sluZeb elektronického
obchodu?

18%

O Ano
B Ne

82%

Zdroj: vlastni vyzkum
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Z grafu je patrné, ZeétSina dotazovanych uz ma s nakupovanim po internetu
uréitou zkuSenost. Pouze 18 % respondantedlo, Ze si progdnictvim internetu nikdy
nic nekoupilo. Pro Uplnost jadba uvést, zeéthto 18 % pedstavuje 38 spimbiteli
z celkového pétu 214. Zbylych 176 respondénjiz nekdy sluzeb elektronického obchodu

vyuzilo.

7.2.1.2 Jakéasto nakupujete prostednictvim internetu?
U této otadzky réli respondenti na vyy ze ¢tyf moznosti, a to ,velmgasto,
.casto”, ,oltas" a ,Zidka“. Jak je patrné z grafu, tato oZeai byla v dotazniku blize

specifikovana.

Graf €. 2: Jak €éasto nakupujete prost Fednictvim internetu?

90- 88

801
701
601
501
40|
301 26 23
201
101

39

Velmi ¢asto Casto (nékolikrat Obgas (1x do roka)  Zfidka (méné)
(mésicné) ro¢né)

Zdroj: vlastni vyzkum

Presreé polovina respondetit ktei uvedli, Ze progednictvim internetu nakupuiji,
oznaila jako svou odpox’ moznost ¢asto”, tedy ®kolikrat rotné. Druhou nejasgjsi
odpowdi byla moZnost ,1x do roka“ v zastoupeni 39-tip@msdent, poté nasledovala
moznost ,velmicasto®, tedy misicné a nejmensi peet respondeidtuvedl, Ze na internetu
uskutenuji své nakupy iddka. Je tedyiejme, Ze nakupovani préstinictvim internetu je

v Ceské republice dosti ro¥éhé a vyuZivané.
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7.2.1.3 Vyskytly se #kdy p¥i VaSem nakupovani #jaké problémy? (zbozi Vam
nevyhovovalo, nezaslani zbozi, nedodrzeni dodaciitly, Spatna komunikace ze
strany obchodu apod.)

Vzhledem k zaréeni prace na problémy, které se vyskytiiitgto forme nakupu,
bylo nutné analyzovat, kolik respondéniz rekdy zaznamenalo &ité potize pi svém

nakupu prosednictvim internetového obchodu.

Graf €. 3: Vyskytly se n ékdy p fi VaSem nakupovanin é&jaké
problémy? (zbozi Vam nevyhovovalo, nezaslani zbozi, = nedodrzeni
dodaci Ih tuty, Spatna komunikace ze strany obchodu apod.)

@ Ano
m Ne

Zdroj: vlastni vyzkum

Temet 40 % dotazovanych uvedlo, Z& pakupovani po internetoveé siti¢ha jiz

nekdy nejaky problém. O jaké problémy se jednalo, je uvedenasledujici otazce.

7.2.1.4 Pokud jste v pedchozi otdzce odpaidéli ano, o jaké problémy se
jednalo?

U této otdzky mil respondent na vy z ntkolika moZznosti. Pro ffipad, Ze by
Zadna z uvedenych variant nebyla pro uygkiho gijatelna, byla nabidnuta moZnost
.Jiné”, kde me¢l respondent uvést, o jaky problém se jednalo. Vrdylo mozné oznat

vice nez jednu odpeéd’.
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Graf . 4: Pokud jste v pfedchozi otazce odpovédéli ano, o jaké problémy se jednalo?

Medodrzeni MezaslanizboZi  Zaslanijiného Mevyhovéni  Odmitnuti vraceni Spatna Zaslangé zboZi Jing
dodaci lhity zboZi reklamaci zboZiv zakonné  komunikace ze am
14dennilhité  strany obchodu  nevyhovovalo

Zdroj: vlastni vyzkum

Tt nejcastjSi problémy, se kterymi se zakaznici setkali, aéwei ve stejném
poctu, byly: ,nedodrZzeni dodaciiky”, ,Spatna komunikace ze strany obchodu” a ,zaisla
nevyhovujiciho zbozi“. Jakétvrtou nefastjSi moznost respondenti uvdig Ze obchodnik
zbozi nezaslal a pata nagtjSi odpowd byla, Ze obchodnik zaslal jiné zbozi. V deviti
piipadech obchodnik nevyh@iweklamaci a nejm@&nuvadnou moznosti bylo ,jiné", kde
zékaznici vypiovali, Ze zboZi bylo poSkozeno dopravou. Jako Kladkt shledavam, Ze

ani jednomu respondentovi obchodnik neodmitl veditazi v zakonné 14dennili.

7.2.1.5 Jak jste situaci-eSil/a?
V této otazce i respondenti uvéad, jak vznikly problémieSili. Na vykEr byla
i moznost, Ze k problému sice doslo, ale zakazmiltinil Zadna opdeni pro zjednani

napravy.

Graf €. 5: Jak jste situaci fesilla?

60
50
40
30
20
10

Pouze s danym obchodem Obratila jsem se na soud  Obratila jsem se na sdruZeni K problému doZlo, ale
obrany spotfebiteli nepodstoupila jgem Zadna
opatfeni pro zjednani napravy

Zdroj: vlastni vyzkum
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Z grafu vyplyva, Zze naprost&tgina respondefit(55) reSila dany problém pouze
s pislusnym obchodem. 10 respondenvedlo, Ze Zadné ogahi pro zjednani napravy
newinilo. Moznosti obratit se na soudl sdruZzeni obrany sp@bitei nevyuzil ani jeden

respondent.

7.2.1.6 V [Fipadé, Ze jstereSil/a dané potize pouze s obchodem, jaka byla jeho
reakce?

V této otazce bylo zji®vano, jak se dany obchod zachoval po vznesenita@mi
spotebitelem.

Graf €. 6: V pFipadé, Ze jste feSil/a dané potize pouze s obchodem
jaka byla jeho reakce?

m Bez problému mi wrétili penize,
pfip. wménili wrobek nebo se
jinak snazili zjednat napravu

35%

m Odmitli wwhovét mé reklamaci, ¢i
jinému pozadawku

56%

@ Setkal/a jsem se s obéma pfipady

9%

Zdroj: vlastni vyzkum

Ve vice nez polovid piipadi se obchod snazil napravu zjednat. 9 % respofndent
uvedlo, Ze obchod odmitl vyhél jejich pozadavku a 35 % vyfpljicich se setkalo
s olEma ipady.

7.2.1.7 Byli jste v konéném disledku Us@sni pri hajeni svych prav?

Graf €. 7: Bylijste vkone €éném d uasledku Gsp ésni p fi hajeni svych
prav?

8%

0O Ano
B V prfevazné mife ano

51% = Ne

41%

Zdroj: vlastni vyzkum
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U této otazky odpaidi koresponduji s odp@d’mi v otdzce pedchozi. Tedy
polovina respondefit UsgSna byla, 41 % bylo fpvazrR uUsgSnych a 8 % bylo

nedasgsnych.

7.2.1.8 Ctete si obchodni podminky daného obchodu fedtim, neZ winite
objednavku?

V této otazce bylo zji®vano, zda se zakaznici informuji o obchodnich
podminkach daného obchodu pridpad vzniku &jaké nezadouci situace, kterou by pak

byli pozdji nuceni s obchoderresit (reklamace, nedodani zbozi..).

Graf €. 8: Ctete si obchodni podminky daného obchodu p  Fedtim,
nez uéinite objednavku?

O Ano, ale nevénuji jim vétsi
pozornost

27%
38% ) .
B Ano a pokud se mi obchodni
podminky nezamlouvaji,
‘ objednavku neucinim

O Ne, obchodni podminky nectu

35%

Zdroj: vlastni vyzkum

Jak je z grafu patrnégtsina respondefitsi obchodni podminkyte, avSak pouze
35 % jim wnuje pozornost, a pokud se jim podminky nezamlduedéjednavku natini.
27 % zakaznik si obchodni podminky gt vibec.

7.2.1.9 Které z ¥hto moZznosti uplatiujete, abyste se vyvaroval/a vzniku
problémi p¥i nakupu?

Vzhledem ktomu, Ze internetové nakupovanicgsto povazované za rizikové
a spotebitelé se obavaji mozného rizika pakupu, byl vyzkum také zaffen na to, kolik
zakaznik se snazi probléam ngjakym zpisobem pedejit a pipadré jakym. Bylo mozné

ozn&it vice moznosti.
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Graf €. 9: Které z t échto moznosti uplat Rujete, abyste se vyvaroval/a
vzniku problém a pfi nakupu?

@ Nakupuji pouze u obchodu, se
kterymi mam zkuSenosti nebo o
9% 3% nichz mam dobré reference

@ Peclivé si ¢tu obchodni podminky

24% pred nakupem

0O Nesnazim se problém0 wvarovat

o Jiné

Zdroj: vlastni vyzkum

Prevazna ¥tSina respondefituvadla, Ze nakupuji pouze u obchiods nimiz maji

dobré zkuSenosti,ifpadré o nich maji dobré reference. 24 %c¢& obchodni podminky

a 9 % respondefitse problém nesnazi nijak vyvarovat. 3 % respondenovaclo jako

svou odpovd moznost ,jiné“, kde uvadi, Ze nakupuji u obchdq které provozuji

i kamenny obchod, ifpadré u obchod, kde je mozné si zboZi vyzvednout v rist
bydlists.

7.2.1.10 Co v soéasnosti shledavate jako nej§tSi nedostatky internetovych
obchodi?

V této otazce bylo zjiovano, co se zakazmik na sodasnych elektronickych

obchodech nelibi, ifpadr® co shledavaji jako nejtsi nedostatky. Qg bylo mozné

ozn&it vice moznosti.
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Graf €. 10: Co v soutasnosti shledavate jako nejvétsi nedostatky internetovych obchod?

Zobrazovani zboZi, Spatna Dlouhé dodaci Spatna Mespolehlivost ZboZi neodpovida Jingé
které jiZz neniv  komunikace ze Ihity prehlednost obchodd wyobrazeni na
nabidce, &i neni strany obchodu obchodi webovych
skladem strankach

Zdroj: vlastni vyzkum
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Vice nez polovina respondénuvadi, Ze nejtSim nedostatkem je zobrazovani
zbozi, které jiz neni skladem nebo neni v nabidlo& je velmicasty problém u obchdd
které zboZi obstaravaji teprve pdijgti objednavky, a také u obchipdkteré nemaji
propojeny @etni ¢i skladovy systém se svym obchodem. Nasiadirchazi ke zbytaym
stormim objednavek a néfemnostem. DalSimcastym problémem je to, Ze zboZi
neodpovid4 vyobrazeni na webovych strdnkach. Tudnost uvéddo 68 respondeit
DalSimi¢astymi odpo¥d’mi byla nepehlednost obchdd ¢i Spatna komunikace obchodu,
piipadré dlouhé dodaci ity a nespolehlivost obch@d5 respondeiit zvolilo mozZnost
.Jiné“, kde uvadli problematicky servis, newizeni reklamace, nemoznost vyzkouSet si

zboZi,¢i Zadny osobni kontakt s prodejcem.

7.2.1.11 Jak nejastéji platite za vyrobky/sluzby objednané gres internet?

Graf €. 11: Jak nej €astéji platite za vyrobky/sluzby objednané p fes
internet?

B Na dobirku
B Platebni kartou
O Bankovnim pfevodem

O Prostfednictvim sms

24% 52% B Prostiednictvim sluzby PayPal ¢i

obdobné sluzby
10% O Na splatky

B PFi osobnim odbéru

Zdroj: vlastni vyzkum

Polovina respondeht(52 %) uvadla jako svou odpaxd’ Uhradu zboZiip dobirce.
Tento z@isob byva nejobvyklejSi zejména &vbdi obav, Ze po zaplaceni obchodnik zbozi
nezasle. V tomtofjjpact ma zakaznik jistotu, Ze nevynaloZi pemi prostedky, za které
mu zboZi dodané nebude. 24 % hradi zbozi f@dsictvim bankovnihoipvodu, 10 %
platebni kartou, 4 % zakazriikvyuzivaji sluzbu Paypal a 10 % respondespoléha

na osobni ody.
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7.2.1.12 Nakupuijete zboZi i z internetovych obch@édmimo CR?

Graf €. 12: Nakupujete zboZii z internetovych obchod & mimo CR?

140 A

120/

100/
801
60

40/ i an
201 | 2- ’ ‘ Z-

Ano, vramci EU Ano, i mimo EU

Zdroj: vlastni vyzkum

Z grafu vyplyvd, Ze naprost&téina respondefitsluzeb zahratnich obchod
nevyuziva. Tér¥ shodr respondenti uvadi, Ze v zahranii nakupuji, a to jak v EU, tak
i mimo EU. Nasledujici otazka byla zafena na tvody, pra@ zakaznici mima’R radji

nenakupuiji.

7.2.1.13 Pokud jste v pedchozi otazce odpaidéli ne, z jakych diavoda zbozi z

internetovych obchodi mimo CR nenakupujete?

| vtéto otdzce bylo mozné ozfitavice moznosti najednou. Prdipad, Zze by
respondentovi nevyhovovala Zadna z nabizenych adobyla zde moZnost posledni,

ato ,jiné" s volnym pokikkem pro vyplrni vlastni odpogdi.

Graf €. 13: Pokud jste v p fedchoziotazce odpov édéline, z jakych d Gvod G zboziz
internetovych obchod & mimo €R nenakupujete?

60
501
401
301
201 13
101

Zdavodu cla Jazykova Neduvérak Neznalost Jiné
bariéra  zahrani¢nim zahrani¢niho
obchodim  pravniho
prostiedi

Zdroj: vlastni vyzkum
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Vétsina respondefit uvadtla, Ze v nakupu mimoCR jim brani neznalost
zahranéniho pravniho prosedi, ¢i nedivéra k zahrarinim internetovym obchdn.
DalSim problémem byla jazykova bariérajcpmz nejmé#é zastoupena byla moznost
,Z duvodu cla“. Do moznosti ,jiné" respondenti tagtji uvadli, Ze WtSina zbozi se da
sehnat \CR, a neni tedy @/od vyuZivat zahraghi obchody. Dalsimi odp@éd'mi byly
dlouhé dodaci lity, piipadré snazsi reklamace v ranCR, ¢i drazsi doprava.

7.2.1.14 Mate divéru k elektronickym finan énim transakcim?

Graf €. 14: Mate d Givéru k elektronickym finan  €énim transakcim?

3%

B Ano

m SpiSe ano
0O SpiSe ne
O Ne

52%

Zdroj: vlastni vyzkum

Polovina respondeiituvedla, Ze elektronickym transakcim spisectuje. 26 %
duveiuje zcela a 19 % uvedlo, Ze elektronickym transakspiSe neil/éfuje. Pouze 3 %

responderit témto transakcimdbec nedvétuje.

7.2.1.15 Zajimate se o to, zda je obchod certifikamy napf. Asociaci pro
elektronickou komerci (APEK) nebo Spofebitelskym auditem obchodnich
podminek (SAOP)?

V této otazce bylo zjiHvano, zda se spebitelé zajimaji o to, jestli je obchod

certifikovany, a tedy nakup wm je bezpéngjSi nez v necertifikovaném obchad
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Graf €. 15: Zajimate se o to, zda je obchod certifikovany  napf.
Asociaci pro elektronickou komerci (APEK) nebo Spot febitelskym
auditem obchodnich podminek (SAOP)?

3%

19%
31% 'D B Ano, VZzdy
‘ @ Nékdy
O Ne
O B Neznam tyto organizace

47%

Zdroj: vlastni vyzkum

Témet polovina spakbiteli se o to, zda je obchod certifikovany, nezajima%31
dokonce tyto organizaceaibec nezna. 19 % vyljicich uvedlo, Ze se o tuto certifikaci
zajima rkdy a pouze 3 % respondéradpowdéli, Ze se o to, zda je obchod certifikovany,

zajima pokazdé.

7.2.1.16 Uvitali byste nakup prostednictvim socialnich siti (nap. Facebook)?
Vzhledem k neustalému rozvoji v IT technologiichpzSieni internetu, a tim
i riznych socialnich siti, sém dal vice tyto sé vyuzivaji k propagaci vyrolikéi znatky.
V posledni dob je mozné progednictvim takovych siti vyrobek i zakoupit. V téitazce
tedy bylo zji¥ovano, zda sp#gbitelé o tuto moznost projevuji zajef,jim vyhovuje

souwasny stav.

Graf €. 16: Uvitali byste nakup prost Fednictvim socialnich siti (nap .
Facebook)?

20%

m Ano
O Ne
m Nevim

50%

Zdroj: vlastni vyzkum

59



Jak je na prvni pohled patrnéepré polovina respondefitnema zdjem o tuto
moznost nakupu. 30 % spebiteli nevi,¢i je jim to jedno a pouhych 20 % dotazanych by

tuto moznost uvitalo.

7.2.1.17 Uvitali byste moZnost byt zaregistrovani yedné owiené instituce
s tim, Ze VaSe Udaje nebudete muset zadavat u kahdéobchodu zvlag?

DalSi pongrné novou zalezitosti je moznost zaregistrovat sedngenstituce, s tim,
Ze své Udaje spatbitel nemusi zadavat v kazdém obcha¥lad a individualg se
registrovat. Samdejmosti je, Ze dané obchody musi byt do tohotcésystzapojeny, coz
v souwtasné dob, vzhledem k tomu, Ze se jedna o &§8ymoznost, neni Uptbézne. Tato

otazka tedy o¥fuje, zda maji zakaznici o tuto moznost zajem.

Graf €. 17: Uvitali byste moznost byt zaregistrovaniu je  dné ov éfené
instituce s tim, Ze Va3e Udaje nebudete muset zadav  at u kazdého
obchodu zvlas t?

22%

m Ano
@ Ne
@ Nevim

38%

Zdroj: vlastni vyzkum

40 % respondefituvedlo, Ze by o tuto moznost zajenglin38 % vyphujicich

nema zajem o jednotnou registraci a 22 % se neazhbdnout.

7.2.1.18 Jste:

Nasledujici 3 otazky uz byly pouze inforémého charakteru pro moznost
porovnani, kolik mu& a Zen bylo do S&ni zapojeno, jaké &h respondenti vzélani
a do jaké vkové kategorie sdadi. Tato otazka zji®vala procentni zastoupeni zen

a muii.
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Graf ¢. 18: Jste:

46%
m Muz
m Zena
54%

Zdroj: vlastni vyzkum

Jak je z grafu patrné, zastoupeni Zen atniy#o téngt vyrovnané. Resto Zen bylo

0 8 % vice nez muiz

7.2.1.19 Do jaké ¥kove skupiny seradite?

Graf €. 19: Do jaké v ékové skupiny se fadite?

15 - 25 let 26 — 35 let 36 — 50 let nad 50 let

Zdroj: vlastni vyzkum

Nejvice respondett piedstavovali pevazrie studenti v letech ,15 — 25" Druzi
nejvice zastoupeni byli respondenti vékawvém rozmezi ,26 — 35 let* a potom t&m
shodr bylo zastoupeno rozmezi .36 — 50 let“ a ,nad 50 le
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7.2.1.20 VaSe nejvysSi dosazené wahi?

Graf €. 20: VaSe nejvySSi dosazené vzd élani?

6% 9%

(1)
36% 0 Zakladni

m Stiedni odborné
@ StfedoSkolské s maturitou
@ VysokoSkolské

49%

Zdroj: vlastni vyzkum

Nejcastji dosazené vziani bylo stedoskolské s maturitou. P@&m néasledovalo
vysokoskolské vz#ani, dale sedni odborné a nejmérzastoupeno bylo pouze zakladni

vzaélani.

7.2.2 Analyza spatebiteli, kteri nikdy nevyuzili sluzeb el. obchodu

Jak jsem jiz uvedla na &ku kapitoly prezentujici vysledky z oblasti zahkika,
ktefi prostednictvim internetu nakupuji, 38 respondepitedstavujicich 18 % uvedlo, Ze
moznosti nakupu fes internet nikdy nevyuzilo. V tétdasti se zagiim na to, zda je

v ramci gchto respondefitmozné najit &akou jejich spolénou charakteristiku.

7.2.2.1 Podle pohlavi:

Graf €. 21: Pohlavi

m Zeny
B Muzi

Zdroj: vlastni vyzkum
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Jak je mozno usuzovat z tohoto grafu, pohlaviagedpnti nema térs Zadny vliv
na nakupni chovani, tykajici se nakugaspinternet. Zastoupeni obou pohlavi bylo&&m

vyrovnané, pesto zen, které nikdy po internetu nic nekoupilgolo 4 vice nez mui

7.2.2.2 Podle #ku:

Graf €.22: Vék

16+
141
121
101

~

15 - 25 let 26 - 35 let 36 - 50 let nad 50 let

Zdroj: vlastni vyzkum

Dle tohoto grafu by bylo mozné se domnivat, Ze \&hi nema zadny &Si vliv
nato, zda spétbitel ges internet nakupujéi ne. Resto je pakba vzit v uvahu, Ze
dotazovanych vedku 15 — 25 let bylo celkem 154, zatimco cekkmslovenych obtani
nad 50 let bylo pouze 16. Zchto 16-ti respondefit 12 uvedlo, Ze progdnictvim
internetu nikdy nenakupovalo, co¥egdstavuje 75 %. Ve¢ku 15 — 25 let vSak nevyuzilo
nikdy sluzeb elektronického obchodu pouze 15, tHaly6 dotazovanych. Je tediepmé,

Ze starSi otané moznosti ndkupu po internetilip nevyuzivaji.

7.2.2.3 Podle vzéani

Graf €. 23: Vzdélani
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Zakladni Stfedni odborné  StfedoSkolské s VysokoSkolské
maturitou

Zdroj: vlastni vyzkum
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Vzhledem k zastoupeni jednotlivycikevych skupin ve vyzkumu, je patrné, Ze

vzaklani nemé& na nakupovani prigstnictvim internetu vliv.

7.2.3 Vysledky vyzkumu v oblasti internetovych obobdi
V tétocasti prace uvadim vysledky vyzkumu z oblasti intéorrych obchodl Opst
je uvedena f@sné otadzka z dotazniku, ke které nalezi graf a&rz&otaznik je piloZzen

v priloze¢. 2.

7.2.3.1 Provozujete pouze jeden nebo vice interngfaech obchodi?

Jako prvni otazku jsem uvedla, zda prodejce pngjeoedenci vice internetovych
obchod.

Graf €. 24: Provozujete pouze jeden nebo vice internetovy  ch
obchod u?

m Jeden

50% 50% @ Vice

Zdroj: vlastni vyzkum

Jak je z grafu patrné, odpmii byly naprosto vyrovnané. Nelze proto vyvozovat
Zadné zasry.

7.2.3.2 Ma Vas e-shop kamennou prodejnu?

V této otazce bylo zjiHvano, zda dany internetovy prodejce provozujenédwany

obchod. Kamenny obchod je pro zadkaznika vyhodamy #e si dané zbozi ma moznost
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vyzvednout osobha pgipadré se o nakupu rozhodnout na midvlalokdy je vSak obchod
v prijatelné vzdalenosti k zdkaznikovi, aby tuto mormoshl vyuzit. Jak vSak vyplynulo
z vyzkumu na stranzakaznik internetovych obchag rekteri zékaznici si internetovy
obchod vybiraji pravpodle toho, zda ma kamennou prodejnu a zda jgch jelizkosti.

Graf €. 25: M&a Vas e-shop kamennou prodejnu?

m Ano

Zdroj: vlastni vyzkum

| z tohoto grafu je iejmé, Ze odpaxdi byly naprosto vyrovnané. Polovina
dotazovanych tedy provozuje i kamenny obchod.

7.2.3.3 Vyskytly se pi zfizovani e-shopu &jaké problémy a jaké?

Graf €. 26: Vyskytly se pfi zfizovani e-shopu néjaké problémy a jaké?

Dlouha doba wyroby  Nedostateéna Mevyhowujic Me, nevyskytly Jiné
e-shopu funkénost e-shopu grafické zpracovani

Zdroj: vlastni vyzkum
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V této otazce, ktera se tykala toho, zda provomdvanternetoveého obchodu
zaznamenal &jaké potize fi jeho Zizovéani, néla nejwtsi zastoupeni odpéd, Ze e-shop
byl vyraken prilis dlouho, za niz nasledovala odpdy Ze se problémy nevyskytovaly.
Treti nefastjSi odpod predstavovala moznost, Ze internetovy obchod nebstatene
funkeni actvrtou nefasejsSi odpoedi bylo, Ze obchod nebyl vhodmgraficky zpracovan.
Pouze v jednomifpact byla uvedena moznost ,jiné", kde respondent uvadlEhem

provozu obchodu se das stane, Zegktera funkce nefunguje dostane.

7.2.3.4 Mate zveéejnény Vase obchodni podminky, pravidla tykajici se nakpu
ve VaSem internetovém obchof dodaci podminky, podminky reklamace
apod.?

Graf €. 27: Mate zve fejnény Vase obchodni podminky, pravidla
tykajici se nakupu ve VaSem internetovém obchod &, dodaci
podminky, podminky reklamace apod.?

0%

0%

m Ano
W Ne

B Nemame obchodni podminky

100%

Zdroj: vlastni vyzkum

VSech 32 obchad shodr odpowvdélo, Ze obchodni podminky zkggnény ma.
Vzhledem ktomu, Ze&asto vyuzivdm sluZzeb internetovych obadinodhusim potvrdit,
Ze jsem se nikdy nesetkala s tim, Ze by obchodpiytiminky uvéejnény nengl.

7.2.3.5 Mate zbozi skladem, nebo jej sami vyrabité objednavate, az po pijeti
objednavky?
V této otazce jsem se zafita nacasty problém, ktery vznikarpobjednavkach.

Obchody totiz ¢asto fyzicky zZadné zboZi nevlastni a objednavaji aZo po pijeti
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objednavky od velkoobchodti ze skladu. Velmiasto pak dochazi k situacim, Ze dany
subjekt uz zbozi nemé skladem a objednavka je paiEena. Bylo mozné oztivice
odpowdi.

Graf €. 28: Mate zhoZi skladem, nebo jej sami vyrabite  ¢i objednavate, az po p fijeti
objednavky?

Zbozimédme  ZboZi obstaravdme PlInéni objednawky Jiné
skladem jiz pfed aZ po prijeti  zafizuje tfeti strana
objednawkou objedndky  (napf. velkoobchod)

Zdroj: vlastni vyzkum

VétSina obchod uvedla, Ze zbozi maji skladem jiked objednavkou. Bylo ovsem
mozné oznét vice odpo¥di, a tak ¥tSina obchod uvadila, Zecast zbozi maji skladem
acast dodaténé objednavaiji. Neni proto mozné zjistit konkrétnajad 12 obchoiluvedlo,

Ze obstarava zbozi az pdijeti objednavky a 4 obchody odpakély, Ze plreéni za&izuje
tieti strana, najklad velkoobchod. To znamena, Ze obchodnik pouedgpobjednavku
velkoobchodu a ten jiz za kigeni objednavky a dodani zbozi odpovida sam.
V 7 ptipadech obchody uvdly i moZnost ,jiné“, kde ovSemcasto pouze doplnily
informaci, Ze uvedené moznosti jsou vyrovhane, tedipvinu maji skladem, polovinu

obstaravaji az poripeti objednavky.
7.2.3.6 Kolik procent z celkového pétu objednavek se nakonec nerealizuje?

V této otazce bylo zjiovano, kolik % objednavek je naslédnerealizovanych.

Duvody, pr@ se objednavky neuskuteulji, jsou uvedeny v nasledujici otazce.
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Graf €. 29: Kolik procent z celkového po ¢€tu objednavek se nakonec
nerealizuje?

09 6%

O01-5%

W6-10%
011 -20%
@ nad 20 %

94%

Zdroj: vlastni vyzkum

Naprosta wtSina respondefituvedla, Ze nerealizovanych obckiog v rozmezi
od 1 do 5 %. Pouze 6 % odpovidajicich zvolila jakou odpo¥d’ moznost posledni, tedy
nad 20 %. Moznosti ,,6 — 10 %" a ,,11 — 20 %" nezvahdny z respondeint

7.2.3.7 Z jakého divodu se nefastji objednavky nerealizuji?

Graf €. 30: Z jakého d Gvodu se nej €astéji objednavky nerealizuji?

25 22

Zbozineni  Zaékaznik Zakaznik Vraceni v Chyba Jiné
skladem zrusil neodebral zékonné doru¢ovaci
objednavku  objednavku Ihaté sluzby

Zdroj: vlastni vyzkum

| vtéto otazce bylo mozné ozfiavice odpokdi. Jak je z grafu patrnégtgina
obchodi (22) uvedla, Ze n&astjSim divodem, pré se obchod neuskuta, je ten, Ze
zékaznik neodebere svou objednavku. Druhynias&jSim divodem bylo, Ze zboZi neni
skladem aietim, Ze zakaznik svou objednavku zrusi. Stejn§epo@dpovdi, tedy 4,
dostaly moznosti ,vraceni v zakonnémitt a ,chyba dordovaci sluzby“. Ve dvou
piipadech byla zvolena moznost ,jiné"“, kde responidewedli, Ze zbozi je dlouhodéb
nedostupné i u dodavatele.

68



7.2.3.8 Kolik %

reklamovanych?

priblizn &

z

uskutatnénych obchodi je

nasledré

Graf €. 31: Kolik % p Fiblizn & z uskute énénych obchod 1 je nasledn é

reklamovanych?

Do 3 %

3-5%

5-10 % nad 10 %

Zdroj: vlastni vyzkum

V této otazce téut 100 % respondeintuvedlo moznost ,do 3 %“. Pouze jeden

odpovidajici uvedl moznost ,3 — 5 %", coz je vektadné zjis¢éni. Lze vSak polemizovat

nad tim, zda uvedené odgoV opravdu odpovidaji skuteosti.

7.2.3.9 Kolik % priblizné z téchto reklamaci je opravrénych?

42%

3%

10%

Graf €. 32: Kolik % p Fiblizn é z téchto reklamaci je opravn énych?

O Do 10 %
m10-30%
030 -50 %
m50-70%
m Nad 70 %

6%

Zdroj: vlastni vyzkum

Necelda polovina ztastrenych v tomto vyzkumu uvedla jako svou odpdy
Ze opravanych reklamaci je nad 70 %. DruhadasejSi odpowd’ byla zcela op&na, tedy
do 10 %. Ostatni odpedi byly spiSe zanedbatelné.



7.2.3.10 Z jakého dvodu zakaznici nefastéji zbozi vraceji/reklamu;ji?

Graf &. 33: 7 jakého divodu zakaznici nejcastéji zboii vracejilreklamuji?

Hewyhowpci ZboZije Nefungujici ZFhoZi Jing
ZhoZi poskozensg zboZi neodpovida
(napf. wyobrazeni na
dopravou) webowch
strankach

Zdroj: vlastni vyzkum

Jak je vi@t z grafu, nejastji zakaznici zbozZi vraceji, protoze jim po zaslani
nevyhovuje. Toto je &né napiklad @i objednavani obkeni ges internet, kdy zakaznik
az @i vyzkouSeni zjisti, Ze je muéw mald, pipadré velka, ¢i mu jinak nevyhovuje.
10 obchod uvedlo, Ze zaslané zboZi nefungovalo, 7, Zze zpoZkodila pepravovaci
sluzba a pouze 1 obchod uvedl, Ze zboZi neodpavigabrazeni na webovych strankach.
V 5 piipadech byla zvolena moznost ,jiné“, kde ovSem shabchody uvaely, zZe zbozi
néjakym zpisobem neodpovidaloigdstavam zékaznika. €pbylo mozné oznat vice
odpowdi.

7.2.3.11 Jak opraviiné reklamace negastéji vy rizujete?

Graf . 34: Jak opravnéneé reklamace nejcastéji vyrizujete?

Vraceni penéz Wyména zboZi Slevou z ceny Mabidkou néjakéQpravou vyrobku  Mabidkou Jing
sluZby/zboZi poukazky v urcité
zdarma navic hodnoté na pfisti

nakup

Zdroj: vlastni vyzkum
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Dvé negasgjSi odpowdi se stejnym piiem gedstavuji v této otdzce moznosti
Lvraceni pesz“ a ,vyména zboZzi“. Feti nefasgjSi odpowdi byla moznost ,oprava
vyrobku®. Ostatni moznosti jsou spiSe zanedbatafngdpowdich ,jiné" obchody uvedly,
Ze zajisti opravu vyrobku i wipadech, kdy na ni zakaznik nema narok, pro #ajist
dobrych vztah.
7.2.3.12 Pouzivate propojeni sé&@tnim ¢i skladovym softwarem?

Casto se u mnohych internetovych obohatiava, 7e zboZi je zobrazovéano stale
v nabidce, festoze posledni kusy byly jiz ze skladu odebrangpéjeni webovych stranek
s €mito systémy zajidije, Ze se stranky samy aktualizuji podle staviadikl Coz je

vyhodné jak pro zakaznika, tak pro obchodnika.

Graf €. 35: Pouzivate propojenis U ¢€etnim ¢&i skladovym softwarem?

20+

15+

101

Ano, se skladowm Ano, s U¢etnim Ano, s obéma Ne

Zdroj: vlastni vyzkum

Jak je vidt, prevazna wtSina obchod uvedla, Ze tento systém nevyuzivd. OvSem
pii setteni zbylych tech moznosti je patrné, Ze t&npolovina obchod (15) propojeni
pouziva, a tot@auz se skladovym systémem,&ethim¢i s okEma. V kon€ném disledku

jsou tedy odpokdi ténet vyrovnané.
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7.2.3.13 Jaké moznosti platby nabizi V&S e-shop zdnikam?

Graf €. 36: Jaké moznosti platby nabizi Vas e-shop zakazn  ikdim?

@ Dobirkou
@ Platebni kartou
@ Bankovnim pfevodem

O Prostfednictvim sms
4%

Bve

O Prostfednictvim sluzby PayPal ¢i
obdobné sluzby

28% B Platba na splatky

W Pfi osobnim odbéru

Zdroj: vlastni vyzkum

Jak je z grafu patrnéfitnejcasgjSi zpisoby platby s tégt vyrovnanym pétem
odpowdi predstavuji moznosti dobirkou, bankovnirneyodem a p osobnim odbru.
Ctvrta nefastjsi odpowd byla pomoci platebni karty. Ostatni moZnosti jgéust

zanedbatelné.

7.2.3.14 Umokuje Vas e-shop pihlaseni uzivatefi prostiednictvim nékteré z
nasledujicich sluzeb?

V této otézce bylo zji®vano, zda obchod poskytuje moZnostihlaSeni
prostednictvim uéitych sluzeb. Tyto sluzby (n&pMojelD) umoziuji, Zze se spéebitel
u nich zaregistruje a poté, kdyZ si objednava zkaaternetovém obch@gd nemusi jiz pi
objednavce zadavat své udaje jako je jméno, adyesd. Tyto Udaje se totiz samyctau
po pihlaSeni do daného obchodujgemz zakaznik vyguje stejné fihlaSovaci Udaje,
jakoby se phlaSoval do dané sluzby (MojelD). Co sedysocialni s& Facebook, tak tato
sluzba sice umditije gihlaSeni do internetového obchodu, avSak Udajeénpta winéni
objednavky se prosdnictvim této s# nenditaji. FihlaSeni pomoci této sitje tedy
pomegrné zbytené.
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Graf €. 37: UmoZ nuje Vas e-shop p fihldSeni uZivatel G
prost Fednictvim n ékteré z nasledujicich sluzeb?

V’ O MojelD (OpenlID)

A ’ m Facebook

® Ano a navic mame i Mastni systém
@ Ne, mame pouze MVastni systém

Zdroj: vlastni vyzkum

Jak je zgrafu patrné, naprost&tSina obchod poskytuje pihlaSeni pouze
prostednictvim vlastniho systému. 5 obckhoduvedlo, Ze umaiji prihlaseni
prostednictvim socialni sitFacebook a pouze jeden obchod uvedl, Ze poskytilj@aseni
prostednictvim sluzby MojelD. 3 obchody uvedly, Ze tyoznosti poskytuji a navic maji

vlastni systém. Bylo moZné ozfitavice moznosti.

7.2.3.15 Uvazujete do budoucna o moznosti prodejegstirednictvim socialnich

siti nap¥. pres Facebook?

Graf €. 38: UvaZujete do budoucna o moznosti prodeje
prost fednictvim socialnich sitinap . pfes Facebook?

Ano Ne Jiz tuto moznost
poskytujeme

Zdroj: vlastni vyzkum
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Pouze 3 obchody jiz tuto moZnost poskytuji. 1poesienh do budoucna o této

moznosti uvaZzuje a 12 obchod ni ani neuvazuije.

7.2.3.16 Jste certifikovanym internetovym obchodemnapi. Asociaci pro
elektronickou komerci (APEK) nebo Spofebitelskym auditem obchodnich
podminek (SAOP)?

Graf €. 39: Jste certifikovanym internetovym obchodem nap F.
Asociaci pro elektronickou komerci (APEK) nebo Spot  Febitelskym
auditem obchodnich podminek (SAOP)?

@ Ano
B Ano, U jiné organizace
B Ne

Zdroj: vlastni vyzkum

Jak je patrné, naprost&t$ina obchod certifikovana neni. Pouze dva obchody
uvedly, Ze certifikované jsou, a to duAsociaci pro elektronickou komerci, nebo
Spotebitelskym auditem obchodnich podminek.

7.2.3.17 Provadite vyzkum spokojenosti svych zakaik?

Graf €. 40: Provéadite vyzkum spokojenosti svych zakaznik — a?

42%

mAno
@ Ne

58%

Zdroj: vlastni vyzkum
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PrestoZze odpasdi byly ténef vyrovnané, wtSi zastoupeni tta dopoed, Ze
obchod vyzkum spokojenosti svych zakazinpkovadi.

7.2.3.18 Reagujete &akym zpiasobem na gfipominky ¢&i stiznosti zakaznika?

(at’ uz zlepSovanim systéun ¢i vysvétlenim pripadného selhani apod.)

V této otadzce bylo zjivano, zda obchod émkym zpisobem reaguje
na @ipominky, ¢i navrhy od svych zakaznika snazi se tedy neustale zlepSovat svoji

éinnost.

Graf €. 41: Reagujete n éjakym zp tisobem na p fipominky &i stiznosti
zakaznik 0? (at’ uz zlepSovanim systém , €i vysv étlenim p fipadného
selhani apod.)

0%

B Ano
| Ne

100%

Zdroj: vlastni vyzkum

V této otdzce celych 100 % respondentvedlo, Ze na ffpominky ¢i stiznosti
svych zéakaznik urcitym zpisobem reaguji, coz je kladné zist Lze vSak polemizovat

nad tim, zda respondenti udicbdpowdi zaloZzené na skutrosti.

7.2.3.19 Jak dlouho gsobite na trhu internetovych obchod?

Graf €. 42: Jak dlouho p Usobite na trhu internetovych obchod  G?

Méné nez rok 1-5let Déle nez 5 let

Zdroj: vlastni vyzkum
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Nejvice obchod, a to 15, uvedlo, Ze na trhu internetovych obdh@dsobi
v rozmezi od jednoho da let, 12 obchod odpowdélo, Ze fiisobi déle nez 5 let a pouze

pét obchodi uvedlo, Ze psobi na trhu do jednoho roku.

7.2.4 Shrnuti vysledk vyzkumu

7.2.4.1 Shrnuti vysledk vyzkumu z oblasti zakazniki internetovych obchodi

Z vysledki vyzkumu je patrné, Ze nakup ph@stnictvim internetu se stal péme
béZnou sodasti Zivota wtSiny olrani. Prevazna wtSina dotazovanych vyuZziva sluzeb
téchto obchod minimalre jednou réng.

K problénmim, kterych seasto lidé obavaji, dochazi tétrve 40 % pipadi. Casto
se vSak jedn& pouze o menSi nesrovnalosti, jakiikiagh nedodrZzeni dodacitty, Spatna
komunikace obchodu¢i zaslani nevyhovujiciho zbozi. Ktéim probléndim, jako je
nezaslani zbo#ii nevyhowni reklamaci, jiz takkasto nedochazi. Pokud navic $pbttel
objednava od obchdd které jsou vSeobe&rznamy, maji dobré jméndj o kterych ma
zé&kaznik dobré reference, je riziko netfsgho nakupu téth mizivé.

Ohledr® toho, jak se nakupujici snazi probfémyvarovat, nejsou vysledkyritis
uspokojivé. Spdebitelé sicasto nétou obchodni podminky daného obchodu,jim
newnuji WtSi pozornost. Zarowepievazna ¥tSina nakupujicich se neinformuje o tom,
zda je obchod certifikovany,tipadre moznost certifikace dbec neznaji. Pokud by se
zakaznici dsledrgji vénovali vykeru kon€ného obchodu, dalo by se mozZndgppdnym
problémam snaze fedejit.

V zahranénich internetovych obchodech sfaftitelé spiSe nenakupuji, a to
z daivodu neznalosti zahramiho pravniho prosedi, nedvére k zahraninim obchodm,
¢i prosté nepdeby nakupovat v zahrafij protoZze ¥tSina zbozi se da obstarat v ramci
Ceské republiky.

U spotebitel, kteri nikdy sluzeb elektronického obchodu nevyuzile tza zaklagl
daného vyzkumu usuzovat, Zékvma utity vliv na ndkupni chovani v této oblasti. Dle
vysledki vyzkumu, starSi atané této moznosti nakupuils nevyuZzivaji, bez ohledu

na pohlavigi dosazené vadani.
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7.2.4.2 Shrnuti vysledk vyzkumu z oblasti internetovych obchod

Na strag internetovych obchadz vyzkumu vyplynulo, Ze vSech 32 obcliptedy
100 % respondeatma zvéejnény obchodni podminky. Pokud ma tedy $pbitel zajem,
ma moznost si podminky prostudovatigppdré od ndkupu v obch@dupustit.

VétSina obchotl uvadila, Ze alespi ¢ast nabizeného zboZi maji skladem jigdp
objednavkou. Obchody, které zbozi fyzicky nevlastméprve po fijeti objednavky zbozi
objednéavaji u velkoobchodti velkoskladu,éasto objednavky stornuji Zidodu, Zze dané
zboZzi jiz neni ve velkoobchedi skladu k dispozici a nefe byt dodano.

Respondenti uvati, Ze divody pra se objednavky neuskutaiji, jsou nejastji,
Ze zakaznik objednavku neodebere, zbozZi neni sklatiezakaznik objednavku zrusi.
K naslednym reklamacim poté dochazi pouze v opggih piipadech, tedy do 3 %
z celkového p&tu objednavek. Pokud k reklamacim dochazi, je t@aseéji z davodu
zaslani nevyhovujiciho zboZzi, nefungujiciho zba#i,poskozeni zbozZi ngiklad pi
dopras.

Co se tye propojeni obchodu se softwary, @2 s @etnim ¢i skladovym, tenst
polovina obchod toto propojeni pouziva. Zbozi se tedy automatiekyualizuje podle
stavu skladu. Zobrazovani neaktudlnich nabidek izBohaprostou fgvahou uvadi
respondenti jako neftSi nedostatek internetovych obckod

V¢étSina obchod do budoucna uvaZzuje o moznosti nakupu peostictvim socialni
sit nag. pomoci sit Facebook. Festo zdjem u dotazovanych gsfediiteli neni ilis
velky. Rovréz certifikace neni u obchadprilis ¢astd. Z dotazovanych 32 obcliolyly
certifikované pouze 2.

Prestoze vyzkum spokojenosti svych zaka#npkovadi pouze d¢to pres polovinu
dotazovanych, celych 100 % respondentedlo, Ze na stiznosti piipominky svych

zakaznik néjakym zpisobem reaguiji.

7.2.5 Vyhodnoceni hypotéz
1) Legislativa obou zemi je obdobn&
Tato hypotéza se vestsi mie potvrdila. Legislativa je opravdu, aZz na malédityz

ponerné stejna.
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2) Internetové obchody neplini svoje povinnosti dan@mzém,¢i svymi obchodnimi
podminkami

Tuto hypotézu se nepoda potvrdit. Resto, Ze k ofasnym problérim v ramci

nakupovani progednictvim internetu dochazi, neni to zadné pravalloe ¥tSine

piipadi je ndkup bezrizikovy.

3) Nakupovani progednictvim internetového obchodu je amarizikove

Ani tuto hypotézu se nepaidla potvrdit, k problénim v ramci internetového
nakupovani sice dochézi v 38 %igadi, avSak ¥tSinou se jedna pouze o mensi
nedostatky, jako je Spatnd komunikace obchodu,drédai dodaci ity apod.

4) Spotebitelé ani obchodnici nemaji zdjem o inovace aénmozZnosti v ramci
nakupovani progednictvim internetovych obchbd

Tuto hypotézu nelze potvrdit ani vyvratit. ZatimeétSina obchodnik uvazuje o

moznosti nakupu pragtdnictvim socialni st ¢i uz tuto moznost nakupovani

umo#uji, spotebitelé iliS velky zajem o tuto moznost neprojevuji. VSeaje spise

otazkoucasu a domnivam se, ze vipghu reékolika let bude tato moznostinou

sourasti této formy nékupu.

5) Prostednictvim internetu nakupuji pouze mladi lide, Staok'ané uz sluzeb
internetovych obchadnevyuzivaji
Tuto hypotézu se potilo prokazat. Dle vysledkvyzkumu opravdu starsi &né této

moznosti spiSe nevyuzivaji.
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8. Zawer

Cilem této prace bylo porovnanieské a slovenské legislativy upravujici
problematiku internetovych obchipdse zamfenim na ochranu spebitele. Pro toto
porovnavani slouzily sekundarni zdroje v paglgednotlivych zakofi, zabyvajicich se
touto problematikou.

DalSim zamtenim této prace bylo analyzovat ¢egtjSi problémy, které vznikaji
pii této forme nadkupu a prodeje, zejména na nekalé praktiky prodétei se rjakym
zpisobem snazi sp@bitele oklaméavat a vyhnout se svym zdkonnym pastem.

Teoreticka ¢ast byla dopléna ¢asti praktickou, kterou rpdstavoval vyzkum
provedeny jak na strarspotebiteli, tak na stratiinternetovych obchad Cilem vyzkumu
bylo analyzovat, jak je internetové nakupovani otigbiteli rozSteno a jejich zkuSenosti
stouto formou nékupu, se za&fenim na iz zmiované problémy. U internetovych
obchodnik byl vyzkum zanmiien zejména na #gob provozu jejich obchodu, ich
a divody reklamaci a zajem obchodhikeagovat na stiznostii pozadavky jejich
zakaznik.

Primérni data byla ziskdvana ptesinictvim dotaznikového $enhi. Celkem bylo
vybrano 246 dotaznik a to ve sloZeni 214 dotaztiikd spoitebiteli a 32 od internetovych
obchod.

Co se tye teoretickécasti a porovnavani jednotlivych legislativ, tak ledem
k tomu, Ze ob republiky, tedyCeskéa i Slovenska, jsatleny Evropské unie a podléhaji
tedy minimalni harmonizaci, jsou praviiedpisy, az na malé vyjimky, dosti podobné.

Z vyzkumu provedeného na stéarspotebiteli bylo zjiS€no, Ze nakupovani
prostednictvim internetu je vsoasné dob velmi rozSfeno, gicemz \tSina
dotazovanych uvath, Ze pomoci internetové &itini ndkupy rkolikrat racné. Prestoze
38 % respondefituvedlo, Ze fi jejich ndkupu doslo kd&akému problému, jednalo se
pievazrt o mensi nesrovnalosti jako rfédgad Spatna komunikace obchodu, nedodrzeni
dodaci lity, zaslani nevyhovujiciho zbozi apod. OvSem st®jdZze dochazi i k&tsim
problémim jako je nezaslani zbozi, nevylkav reklamaci,¢i zaslani jiného zboZi.

V koneném disledku vSak veatSing piipadi spotebitelé sva prava uhdjili.
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Jako ¢asté nedostatky internetovych obchospotebitelé uvadi zobrazovani
zbozi, které jiz neni skladem nebo neni v nabidgebrazovani zbozi, které neodpovida
skute&nosti, Spatna komunikace obctlical jejich nespolehlivost.

Na strag internetovych obchadbylo zjiS€no, Ze obchod &Sinou macast zbozi
skladem &ast obstarava az paijeti objednavky. Divody, pr@ se objednavky nerealizuiji,
jsou potom neodebrani zboZi zdkaznikem a zruSgedmdvky ze strany zékaznikéed
odeslanim zbozi. K naslednym reklamacim dochazireéponderit jen v ojediglych
piipadech, a to zejména #vbdu, Ze zaslané zbozi zdkaznikovi nevyhovuje. ¢jenp se
skladovymgi Ucetnim systémem, které zajife, Zze se na webovych strankach zobrazuje
pouze zbozi, které je opravdu v nabidcgkladem, pouziva tépolovina respondetit

Certifikace obchodu je spiSe vyjimkou, z celkovéimitu oslovenych obchdd
byly certifikovany pouze dva. iBstoZze obchody pouze v 58 % prosjadvyzkum
spokojenosti svych zakazriik vSech 32 obchdd uvedlo, Ze na ifjpadné pipominky
ze strany zakaznikreaguije.

Z vlastnich zkuSenosti musim potvrdit, Ze zobramdvzbozi, které jiz neni
v nabidce, je velmtastym problémem internetovych obckiodejména v obdobiipd
Vanoci se stava, Ze zobrazované zbozZigkalika webovych strankach, neni ani v jednom
obcho& mozné objednat. V seasné dob je totiz umozino provozovat internetovy
obchod témsr kazdému, ficemz dotgny nemusi splovat zadné specifické legislativni
pozadavky. Diky jednoduchym aplikacim je moznéraiizinternetovy obchod z pohodli
domova a z domova ho také provozovat. Danému olmtkod potom st& mit dojednano
dodani zbozi oddakého velkoskladuwi velkoobchodu, a poté si dané zbozi umistit na
webové stranky do své nabidky. Webové stranky jak casto neaktualni a zbozi jiz

nemusi byt u velkoskladti velkoobchodu k dostani.

DalSim problémem, se kterym je spojénata nedvéra spotebiteli v tento zfisob
nakupu, je vyskyt nekalych obchodaikTento fakt je oft zpisobem tim, Ze prodejce
nemusi pro provozovani internetového obchoduics@lt Zadné specifické pozadavky.
Domnivam se, Ze by dany problém mohlae#t povinna registrace obchodu Halad
uCeské obchodni inspekce. Bez této registrace by lmetmpZzné internetovy obchod

80



provozovat. Prodejce by si tedyidil internetovy obchod, a poté by jej nechal zapsa
u dané instituce, a teprve pokud bynsplal ugité pozadavky, by mu bylo umo#mo swij
obchod pl& provozovat.

PoZzadavky, které by obchod musehspiat, by @i tom byly obdobné, jako je tomu
nyni u dobrovolnych certifikaci, které prowgidspecializované organizace (fiapsociace
pro elektronickou komerci). Kontrola by tedy bylanZiena na legislativni spravnost,
technickou funknost, testovani obchoddi praktickych nakupech, zobrazovani informaci
o vyrobcich, komunikace obchodu, objednavky a ¢wrani zbozi, jednani obchoddi p
reklamacich apod. Obchody by saifejaz¢ podléhaly optovné kontrole po uplynuti
ur¢itého ¢asového obdobi figemz zjiséné nedostatky by obchodnik musel do darigylh
odstranit, jinak by mu bylo zamezeno pakreat v jeho podnikani.

Tento zfisob je vSak v saasné dob a daném pravnim systému spiSe nerealny.
Proto by se iy alespai posilit kontroly internetovych obchadprostednictvim Ceské
obchodni inspekce, ktera nekalé obchodniky odhaluje

DalSi moznosti pro posilentivkry spotebiteli v tento zisob nakupu a odstrami
nekalych prodejt je rozsfeni ,ndkupnich pitvodal“ jako je napiklad ,Heureka.cz".
Na této webové strance experti, ale i zakaznierimgtovych obchaduveejiuji recenze
pro jednotlivé obchody. Heuréka.cz navic poskytap@znost certifikatu ,O8teno
zakazniky", ktery uduje obchodm, které byly dostateym paitem zakaznik kladns
ohodnoceny. Roz&ni powdomi o &chto ,nakupnich pivodcich® a jejich ¥tSi
zastoupeni by rowz prispélo ke zkvalitréni sokasnych podminek na trhu internetovych
obchod.
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8.1 Summary

In this diploma thesis | compare Czech and Sldegfslations which are linked
with the Internet business and analyzed differerimetsveen them. The whole work is
focused on consumer protection with specializabanproblems that arise in this special
way of shopping.

In practical part | carried out a research whiasviocused on sellers and customers
who use Internet shops. This research also focosgmoblems which came out from this

way of shopping.

From results of this research was monitored thatlbternet shopping is widely
used and most respondents already bought sometihimgvay. As to problems which
respondents ever experienced, it was mostly badmeonication with shops, sending
inconvenient goods or not observed lead time. Tiggdst lack by respondents is that the
Internet shops show goods which are not in offey amore, or goods which do not
correspond with reality.

In the results of this research on the side adrivgt shops came out that about half
of sellers get goods from wholesale, after customake an order. This is a problem
because goods are not often available yet and hbe shust cancel the order then.
Complaints are not very frequent and mostly itesduse customer is not satisfied with the
delivered goods. A lot of firms also conduct a eesk about satisfaction of their
customers with their services and goods and gllomdents answer that they react some

way on customer comments.

Thanks to the fact, that e-shop could keep almash gerson, many problems
arise. | think that for prevention of this problesach e-shop should be registered with
some institution, which would check some speciguneements, before the shop begins its
business. And also after some time, those requimesmeould by checked again. It would
probably also improve confidence in this speciay washopping.

Key words:

Internet, e-shop, legislation, problems, custometgation
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Ptilohac¢. 1: Dotaznik — zakaznici

Priloha¢. 2: Dotaznik — internetové obchody
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Prilohac. 1

Dotaznik —Spotiebitelské smlouvy uzavené prostednictvim internetu

Dobry den, jmenuji se Petra Donéatova, jsem studentkkonomické fakulty Jikeské
univerzity vCeskych Budjovicich a zpracovavam svou diplomovou préaci naaéBpotebitelské
smlouvy uzayené prosednictvim internetu”.

V ramci této prace provadim u zakaznik této oblasti vyzkum jejich zkuSenosti
s internetovymi obchody, zateny zejména na problémy souvisejici s touto spaiti formou
nékupu. VSechny Vami uvedené informace slouZi pquevypracovani mé diplomové prace a
budou zpracovany anonymrPredem dkuji za Vascas a vyplgni dotazniku.

1) Vyuzili jste nékdy sluzeb elektronického obchodu?
a) ano
b) ne

POKUD JSTE V PRVNI OTAZCE ODPEWVELI NE, POKRAUJTE OTAZKOWCISLO 18.
POKUD JSTE ODPONDELI ANO, POKRAUJTE DALE OTAZKOWISLO 2.

2) Jak ¢asto nakupujete prostednictvim internetu?
a) velmicasto (nEsicng)
b) ¢asto (rkkolikrat racng)
c) olxas (1x do roka)
d) zidka (meés)

3) Vyskytly se rékdy pi#i VaSem nakupovani ijaké problémy? (zbozi Vam nevyhovovalo,
nezaslani zbozi, nedodrzeni dodaciily, Spatnd komunikace ze strany obchodu apod.)
a) ano
b) ne

POKUD JSTE ODPONDELI NE, PREJDETE NA OTAZKWCISLO 8. POKUD JSTE
ODPOVEDELI ANO, POKRAUJTE NASLEDUJICI OTAZKOU.

4) O jaké problémy se jednalofMUZETE OZNACIT VICE ODPOVEDI)
a) nedodrzeni dodacitity
b) nezaslani zbozi
c) zaslani jiného zbozi
d) nevyho¥ni reklamaci
e) odmitnuti vraceni zboZi v zakonné 14denitilh
f) Spatnd komunikace ze strany obchodu
g) zaslané zbozi Vam nevyhovovalo

5) Jak jste situaciieSil/a?
a) pouze s danym obchodem
b) obrétil/a jsem se na soud
c) obrétil/a jsem se na sdruzeni obrany igitel
d) k problému doSlo, ale nepodstoupil/a jsem Zagha&eni pro zjednani napravy



6) V pripadé, Ze jstefeSil/a dané potiZze pouze s obchodem jaké byla jeteakce?
a) bez problému mi vrétili penizeiip. vynenili vyrobek nebo se jinak snaZili zjednat napravu
b) odmitli vyhowt mé reklamaci¢i jinému poZadavku

7) Byli jste v konaném disledku Us@Sni pi hajeni svych prav?
a) ano
b) v p'evazné nie ano
C) ne

8) Ctete si obchodni podminky daného obchodu iedtim neZ winite objednavku?
a) ano, ale newuiji jim vétsi pozornost
b) ano, a pokud se mi obchodni podminky nezamjgwigjednavku netinim
c) ne, obchodni podminky &te

9) Které z chto moZnosti uplafiujete, abyste se vyvaroval/a vzniku problétn pii nakupu?
(MUZETE OZNACIT VICE ODPOVEDI)
a) nakupuji pouze u obchibdse kterymi mam zkuSenosti nebo o nichz mam dadetence
b) pe&livé sictu obchodni podminkyipd ndkupem
c) nesnazim se problémyvarovat

10) Co v soasnosti shledavéte jako nej§tsi nedostatky internetovych obchod? (MUZETE
OZNACIT VICE ODPOVEDI)

a) zobrazovani zboZi, které jiz neni v nabidcaeni skladem

b) Spatna komunikace ze strany obchodu

c) dlouhé dodaci fity

d) Spatna fehlednost obchad

e) nespolehlivost obchéd

11) Jak nej¢astji platite za vyrobky/sluZzby objednané fFes internet?
a) na dobirku
b) platebni kartou
¢) bankovnimigvodem
d) prostednictvim sms
e) prostednictvim sluzby PayPal obdobné sluzby
f) na splatky
g) pi osobnim odbru

12) Nakupujete zboZi i z internetovych obchailmimo CR?
a) ano, v ramci EU
b) ano, i mimo EU
C) ne



13) Pokud jste v gredchozi otdzce odpaidéli ne, z jakych divoda zboZi z internetovych
obchodi mimo CR nenakupujete?

a) z divodu cla

b) jazykova bariéra

c) nedivéra k zahrarinim obchodm

d) neznalost zahrafiiho pravniho prosedi

=) I =SSP

14) Mate divéru k elektronickym finan énim transakcim?
a) ano
b) spiSe ano
c) spiSe ne
d) ne

15) Zajimate se o to, zda je obchod certifikovanyapf. Asociaci pro elektronickou komerci
(APEK) nebo Spotiebitelskym auditem obchodnich podminek (SAOP)

a) ano, vzdy

b) nekdy

c) ne

d) neznam tyto organizace

16) Uvitali byste nakup prostednictvim sociélnich siti (nap. Facebook)?
a) ano
b) ne
C) nevim

17) Uvitali byste moZnost byt zaregistrovani u jedé oiené instituce s tim, Ze VaSe udaje
nebudete muset zadavat u kazdého obchodu zwvt&s

a) ano

b) ne

C) nevim

18) Jste:
a) muz
b) Zena

19) Do jaké wkové skupiny seradite?

a) 15— 25 let
b) 26 — 35 let
c) 36 — 50 let
d) nad 50 let

20) VaSe nejvyssi dosazené déni?
a) zakladni
b) stedni odborné
c) stedoSkolské s maturitou
d) vysokoSkolské



Prilohac. 2

Dotaznik — Spotebitelské smlouvy uzawvené prostednictvim internetu

Dobry den, jmenuji se Petra Donatovd, jsem studentEkonomické fakulty
Jihaseské univerzity \Ceskych Budjovicich a zpracovavam svou diplomovou praci na
téma ,Spotebitelské smlouvy uzdené prosednictvim internetu”.

V ramci této prace provadim u podnikateltéto oblasti vyzkum ohledmprovozu
e-obchod a probléni vyskytujicich pi této specifické forrd prodeje. VSechny Vami
uvedené informace slouzi pouze pro vypracovani iplérdové prace, budou zpracovany
anonymg a nebudou jednotlév uverejnény. Fredem dkuji za VAaS ¢as a vyplgni
dotazniku.

1) Provozujete pouze jeden nebo vice internetovyaichodi?
a) jeden
b) vice

2) Ma Vas e-shop kamennou prodejnu?
a) ano
b) ne

3) Vyskytly se i ziizovani e-shopu &jaké problémy a jaké?(MUZETE OZNACIT VICE
ODPOVEDI)

a) dlouh& doba vyroby e-shopu

b) nedostatnéa funknost e-shopu

¢) nevyhovujici grafické zpracovani

4) Mate zvd'ejnény VasSe obchodni podminky, pravidla tykajici se nalipu ve Vasem
internetovém obchod, dodaci podminky, podminky reklamace apod.?

a) ano

b) ne

¢) nemame obchodni podminky

5) Méte zboZi skladem, nebo jej sami vyrabitéi objednavéte, aZ po pijeti objednavky?
(MUZETE OZNACIT VICE ODPOVEDI)

a) zbozi mame skladem jizq@ objednavkou

b) ne, zboZi obstardvdme az fjpgdi objednévky

¢) plréni objednavky zédzuje treti strana (nap velkoobchod)

d) jiné
6) Kolik procent z celkového pdétu objednavek se nakonec nerealizufe
a)l-5%
b) 6 — 10 %
c)11-20%

d) nad 20 %



7) Z jakého divodu se nefastji objednavky nerealizuji?
a) zboZi neni skladem
b) zakaznik zrusil objednavku
¢) zakaznik neodebral objednavku
d) vraceni v zakonné e

8) Kolik % p Fiblizn & z uskutatnénych obchodi je nasledré reklamovanych?
a)do 3%
b)3-5%
c)5-10%
d) nad 10 %

9) Kolik % p riblizné z téchto reklamaci je opravrénych?
a) do 10 %
b) 10 — 30 %
c) 30 -50 %
d) 50 — 70 %
e)nad 70 %

10) Z jakého divodu zakaznici nefastéji zbozi vraceji/reklamu;ji?
a) nevyhovuijici zbozi
b) zboZi je poSkozené (naplopravou)
¢) nefunguijici zbozi
d) zboZi neodpovida vyobrazeni na webovych strdnkac

11) Jak opravnéné reklamace nefastéji vy rizujete?
a) vraceni pea
b) vynéna zbozi
c) slevou z ceny
d) nabidkou &aké sluzby/zbozi zdarma navic
e) opravou vyrobku

12) Pouzivate propojeni s detnim ¢&i skladovym softwarem?
a) ano, se skladovym
b) ano, s detnim
c) ano s oéma
d) ne



13) Jaké moznosti platby nabizi Vas e-shop zakazriitn?
a) dobirkou
b) platebni kartou
¢) bankovnimigvodem
d) prostednictvim sms
e) prostednictvim sluzby PayP&l obdobné sluzby
f) platba na splatky
g) [i osobnim odbru

14) Umoiiuje Vas e-shop pihlaSeni uZivateti prostiednictvim nékteré z nasledujicich
sluzeb?(MUZETE OZNACIT VICE ODPOVEDI)

a) mojelD (OpenlID)

b) Facebook

C) ano a navic mame i vlastni systém

d) ne, mame pouze vlastni systém

15) UvaZujete do budoucna o moznosti prodeje prastdnictvim socialnich siti nap. pires
Facebook?

a) ano

b) ne

C) jiZz tuto moznost poskytujeme (prosim dte, o jakou socialni 8ise jedna)

16) Jste certifikovanym internetovym obchodem naf Asociaci pro elektronickou komerci
(APEK) nebo Spotebitelskym auditem obchodnich podminek (SAOP)?

a) ano

b) ano, u jiné organizace

C) ne

17) Provéadite vyzkum spokojenosti svych zakaznii
a) ano
b) ne

18) Reagujete gjakym zptisobem na gfipominky ¢&i stiznosti zakaznil? (at® uz zlepSovanim
systémi, ¢i vysvétlenim pripadného selhani apod.)

a) ano

b) ne

19) Jak dlouho pisobite na trhu internetovych obchod?
a) mén nez rok
b) 1 rok — 5 let
c) déle nez 5 let



