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1 Uvod

V poslednich letech se stalo obchodovani prostiednictvim internetovych portali
(internetovych obchodil) jednou z nejrozsifenéjSich forem nakupu zbozi i sluzeb.
Prostiednictvim internetového obchodu lze dnes nakoupit ¢i prodat veskeré mozné
zbozi 1 sluzby, a to piimo z pohodli domova. S rozvojem IT technologii a s rozsifenim
internetové sité pribyva stale vice potencionalnich zakaznikd v internetovém obchodé.
Na druhou stranu vsak vzhledem k tomu, ze prodavat a nakupovat prostfednictvim
internetu muze kazdy, mohou vznikat téz problémy a urcita rizika, kterd poskozuji

dobrou povést internetového obchodovani.

Ve své bakalaiské praci se vénuji podrobné analyze kupnich smluv pii béZzném

prodeji a kupnich smluv na dalku.

Literarni reSerSe této bakaldiské prace je veénovana teoretickym poznatkiim

tykajicich se dané¢ho tématu a zékladnimu vymezeni pojmu.

Prakticka ¢ast se tyka vlastni prace a provedeni marketingového vyzkumu, jak
na strané spotiebitelll, tak na strané mnou vybranych internetovych obchodt. Za tc¢elem
ziskani relevantnich informaci v dané problematice jsem mj. oslovila Ceskou obchodni
inspekci® (dale jen ,,COI) s dotazy, které mne vzhledem k tomuto tématu zajimaly.
Cast praktické prace vychazejici z informaci COI je zaméfena piedev§im na nakupovani

prostiednictvim komunikace na dalku a na problémy s tim spojené.

V této Casti bakalaiské prace jsou také uvedeny jednotlivé vysledky vyzkumu
provedeného formou dotaznikového Setieni a jiz vySe zminiovaného rozhovoru, celkové
shrnuti marketingového vyzkumu a komparace kupnich smluv pfi bézném prodeji

a prodeji na dalku.

! Ceska obchodni inspekce kontroluje a dozoruje pravnické a fyzické osoby prodavajici nebo dodéavajici vyrobky a zbozi na vnitini
trh, poskytujici sluzby nebo vyvijejici jinou podobnou ¢innost na vnitinim trhu, poskytujici spotiebitelsky uvér nebo provozujici
trzi$té (trznice) pokud podle zvlastnich pravnich ptedpisi nevykonava dozor jiny spravni ufad.



2 Literarni reSerse

2.1 Spotrebitelska smlouva

Jednim ze zakladnich divodl, pro¢ doSlo k upravé spotrebitelskych smluv
Vv obCanském zakoniku, byla skutecnost nutnosti harmonizovat Cesky pravni tad
s pravem Evropskych spoleéenstvi (dale jen ,,ES“). Jednou z dil¢ich soucasti nové
koncepce ochrany spotiebitele v Ceské republice se stal zakon & 367/2000 Sb.,
0 ochrané¢ spotiebitele Vv platném znéni. Tento pravni predpis novelizuje obcansky

zakonik, a to tak, Ze do n¢j implementuje tyto smérnice Evropskych spolecenstvi:

a) Smérnici Rady ¢. 93/13/EHS o nekalych podminkach ve spotiebitelskych
smlouvach

b) Smérnici Rady ¢. 85/577/EHS o ochrané spotiebitele pii smlouvach
sjednavanych mimo obchodni provozovnu

c) Smérnici Evropského parlamentu a Rady ¢. 97/7/ES o ochrané spotiebitele

z hlediska smluv sjednavanych na dalku (tzv. ,,distanéni smlouvy*) [1].

Legalni definici spotiebitelské smlouvy nam poskytuje ust. § 52 ods. 1 Ob¢Z,
kterou rozumi smlouvu kupni, o dilo, resp. jinou smlouvu, pokud jsou smluvnimi

stranami na strané€ jedné spotiebitel a na stran€ druhé dodavatel.

Obligatorni forma spotiebitelské smlouvy neni zakonem wuréena a bude
se odvijet od pfislusné typové smlouvy, tj. miize byt uzaviena ve formé pisemné, ustni

I konkludentni [2].

Smérnice ES ve svych jazykovych verzich pfistupuji k tomuto pojmu v zasadé
dvéma zpisoby. Spanélské, francouzské, portugalské &i italské znéni pouziva termin
»smlouvy sjednané se spottebiteli®, zatimco v némecké, anglické, polské ¢i slovenské

verzi nachdzime pojem ,,spotiebitelskd smlouva®.



Podle autorky Selucké (2008) miizeme spotiebitelské smlouvy rozclenit
na obecnou spotiebitelskou smlouvu a spotiebitelské smlouvy zvlastni, které¢ dale
klasifikujeme podle zpisobu sjednani smlouvy (smlouvy sjednané na dalku, smlouvy

mimo provozovnu) [2].

2.1.1 VSeobecna pravidla pro spotrebitelské smlouvy

Smluvni ujednani spotiebitelskych smluv se nemohou odchylit od zakona
Vv neprospéch spotiebitele. Spotiebitel se zejména nemiize vzdat prav, které mu zakon

poskytuje, nebo jinak zhorsit své postaveni.

Dojde-li k nejasnostem o vyznamu né€kterého z ustanoveni smlouvy, jeji obsah

a obsah jednotlivych ustanoveni se pak vyklada ve prospéch spotiebitele [3].

2.2 Smlouva uzaviena na dalku

V minulosti nebyvalo pfili§ zvykem, aby byly smlouvy uzavirany bez soucasné
fyzické pritomnosti smluvnich stran. Vzhledem k stavajicimu rozkvétu informacnich
technologii dochazi k dalkovému uzavirani smluv stale ¢astéji, a 1ze tedy pfedpokladat,
ze obvyklé zplisoby uzavirani smluv (za soucasné fyzické ptitomnosti smluvnich stran)
budou pozvolna ustupovat pfed modern&j$imi, rychlejSimi a zejména pak méné

nakladngjs$im zpsobem - distanéni kontraktaci [7].

Smlouva uzaviena na dalku se podle smérnice Evropského parlamentu a Rady
¢. 97/7/ES rozumi ,,jakékoli smlouva tykajici se zbozi nebo sluzeb uzaviena mezi
dodavatelem a spotiebitelem v ramci systému organizované¢ho prodeje na dalku nebo
systétmu poskytovani sluzeb provadéného dodavatelem, ktery pro ucely smlouvy
pouzivd az do dne uzavieni smlouvy vyhradné jeden nebo vice komunikacnich

prostiedkti na dalku.* [13]



2.2.1 Spotrebitel

Podle smérnice Evropského parlamentu a Rady ¢. 97/7/ES je spotiebitel
definovan jako jakakoli fyzicka osoba, ktera ve smlouvach v oblasti ptisobnosti jedna

za ucelem, ktery nelze povazovat za jeho podnikatelskou ¢innost nebo vykon povolani

[13].

V obcanském zakoniku je definice spotifebitele obsazena v § 52 odst. 2.
Spotiebitel je zde popsan jako osoba, ktera pifi uzavirdni a plnéni smlouvy nejednd

v ramci své obchodni nebo jiné podnikatelské ¢innosti [14].

Zakon o ochrané spotiebitele definuje spotiebitele jako fyzickou nebo
pravnickou osobu, kterd nakupuje vyrobky nebo uziva sluzby za jinym ucelem nez

pro podnikani s témito vyrobky nebo sluzbami [15].

Podle autorky Blanky Tomancakové (2008) je spotiebitel chapan jako osoba,
kterd pfi uzavirani a plnéni smlouvy nejednd v ramci své obchodni nebo jiné

podnikatelské ¢innosti [4].

Pokud bychom srovnali tyto definice, zjistime, Ze l1ze nalézt uréité odliSnosti.
Za hlavni odliSnost povazuji to, Ze v obCanském zdkoniku (na rozdil od Zakona
0 ochrang spotiebitele ¢. 634/1992 Sb.) nemame piesné dano, zda se jedné o pravnickou

¢1 fyzickou osobu.



2.2.2 Dodavatel

Dodavatelem je podle smérnice Evropského Parlamentu a Rady ¢. 97/7/ES
jakakoli fyzicka nebo pravnicka osoba, ktera ve smlouvach v oblasti ptisobnosti jedna

v ramci své podnikatelské ¢innosti nebo vykonu povolani [13].

Obcansky zakonik charakterizuje dodavatele jako osobu, ktera pii uzavirani

a plnéni smlouvy jedna v ramci své obchodni nebo jiné podnikatelské ¢innosti [14].

Blanka Tomancakova (2008) popisuje dodavatele jako osobu, ktera pfi uzavirani

a plnéni smlouvy v ramci své obchodni nebo jiné podnikatelské ¢innosti jedna [4].

Na rozdil od jednotlivych definic spotiebitele se jednotlivi autofi v definicich

dodavatele shodli.

2.2.3 Prostiredky komunikace na dalku

Za prostiedky komunikace na dalku se ve smyslu smémice EP a Rady
¢. 97/7/ES rozumi jakékoli prosttedky, které mohou byt pouzity k uzavieni smlouvy
mezi dodavatelem a spotiebitelem bez jejich soucasné fyzické ptitomnosti. Tyto
prostfedky jsou pravnimi pfedpisy stanoveny pouze ptikladmo. Rozumi se tim zejména
neadresny tisk, adresovany tisk, typovy dopis, reklama v tisku s objednavkovym
tiskopisem, katalog, telefon s (lidskou) obsluhou, telefon bez (lidské) obsluhy
(automaticky volaci pfistroj, audiotext), rozhlas (radio), videotelefon (telefon
s obrazovkou), videotext (mikropocita¢ a televizni obrazovka), elektronicka posta,

faxovy pfistroj, televize (napf. teleshopping), vefejna komunikacni sit’ (internet) [4].

Prostfedky komunikace na dalku umoziujici individualni jednani mohou byt
pouzity jen tehdy, jestlize spotiebitel jejich pouziti neodmitl. Pouze S piedchozim
vyslovnym souhlasem spotiebitele mohou byt pouZzity automatické telefonni systémy

bez (lidské) obsluhy, faxové pfistroje a automatické rozesilani elektronické posty.



Pouzitim téchto prostfedkdi komunikace na dalku nesmi spotiebiteli vzniknout zadné

naklady.

Pti pouziti prostfedkit komunikace na dalku musi byt obsahem névrhu informace
nutné kuzavieni smlouvy. Tyto informace musi byt poskytnuty urcitym
a srozumitelnym zplsobem s piihlédnutim k zdsadam dobré viry a k ochrané osob,

zejména nezletilych nebo spotiebiteld [14].

Nize uvedené smlouvy jsou smlouvy, které jsou vylou¢eny z moznosti uzavirat
smlouvu bez soucasné fyzické pfitomnosti smluvnich stran. Jednd se zejména
0 smlouvy:

a) o finan¢nich sluzbach podle zvlastnich zakont (investi¢ni sluzby)

b) uzavirané prostiednictvim prodejnich automati nebo automatizovanych
obchodnich provozoven

C) uzavirané provozovateli prostfedkti komunikace na dalku prostfednictvim
vetejnych telefonti

d) uzavirané na vystavbu ¢i prodej nemovitosti nebo tykajici se jinych prav
k nemovitosti, s vyjimkou najmu

e) uzavirané na zaklad¢ drazeb

f) na dodavku potravin, napoju nebo jiného zbozi bézné spotieby dodavaného
stalymi dorucovateli do domacnosti nebo sidla spotiebitele

g) o ubytovani, dopravé, stravovani nebo vyuziti volného ¢asu, pokud dodavatel

poskytuje tato plnéni v ur¢eném terminu nebo dobé [3].

2.2.4 Vznik spotriebitelské smlouvy v internetovém obchodé

Postup pii uzavirdni spotiebitelskych smluv se tidi stejnymi pravidly jako
uzavirani jakékoliv jiné smlouvy. Nabidka k uzavieni smlouvy je zdkonem ¢. 40/1964,
obcan. z., v platném znéni definovana jako projev viile smétujici k uzavieni smlouvy,
jenz je urcen jedné nebo vice uréitym osobam. Nutno fici, ze tato definice neni definici

pouze vyplyvajici z Ceské pravni Gpravy, ale definici vSeobecné piijimanou. Problém



uréitosti osob zde mize skute¢né nastat. Ve virtualnim svété 1ze o urcité ,,realné* osobé
hovoftit pomérné obtizn¢. Faktem ale je, Ze pokud se oprostime od tradi¢niho chapani
internetu jako pouhého komunikacniho prostfedku, pak mitizeme hovofit o tom,
ze spotiebitel virtudlné navstivil virtudlni prostor prodejce, ve kterém tento nabizi
vyrobky k prodeji. Pfi procesu kontraktace je tfeba vzdy piihlizet ke skute¢né
aprojevené vili jednajicich stran. Umysl k uzavieni smlouvy na strané prodejce
je jednozna¢ny, pokud samotny internetovy obchod umoziuje ucinit transakci, ktera
piipomina klasickou transakci v obchodé¢, resp. prodej na objednavku. Projevem viile
prodéavajiciho sméfujicim k uzavieni smlouvy je umisténi nabidky v internetovém
obchod¢. Dojiti navrhu na uzavieni smlouvy konkrétnimu spottebiteli, ktery ,,vstoupil*
do internetového obchodu lze spatfovat v sezndmeni se s nabidkou prodavajiciho.
Nejedna se tedy o neurcity okruh osob, kterym je nabidka urcena, ale o urcitou osobu,
kterou Ize definovat jako konkrétniho navstévnika internetového obchodu. Internetovy
prodéavajici tak nabizi zbozi konkrétnimu navstévnikovi - spottebiteli, ktery si vybira
z jeho nabidky. Spotiebitel, ktery se takto sezndmil s nabidkou prodavajiciho, pak
jednostrannym projevem vile sméfujicim k uzavieni kupni smlouvy, akceptuje
prostiednictvim internetového obchodu nabidku prodavajiciho a smlouva je uzaviena.
V podstaté se tak jedna o jednani prodavajiciho a kupujiciho v realném case za pomoci

technologie umoznujici setkani prodavajiciho a kupujiciho v internetovém obchodé [8].

2.2.5 Informacni povinnost ze strany dodavatele

Podnikatel musi spotiebiteli poskytnout informace, které¢ tvoii podstatné
nalezitosti smlouvy (napf. ujednani o predmétu koupé v piipadé kupni smlouvy) a to
uritym a srozumitelnym zpisobem. Ztoho vyplyva, ze informace by meély byt
podavany srozumitelnym zplisobem tak, aby i bézny spotiebitel (neznaly prava)
pochopil jejich vyznam (nikoliv S nutnosti pfi uzavirani smlouvy Zadat o pomoc

pravniho poradce) [4].
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Pii pouziti nékterého prostiedku komunikace na dalku musi byt spotiebiteli
s dostate¢nym predstihem pted uzavienim smlouvy poskytnuty zejména tyto informace:

a) obchodni firma nebo jména a pfijmeni a identifikacni ¢islo dodavatele, sidlo
pravnické osoby a bydlisté v piipadé fyzické osoby, u zahrani¢ni osoby rovnéz
adresu podniku nebo organiza¢ni slozky na tzemi Ceské republiky, tdaj
0 zapisu v obchodnim rejstiiku nebo jiné obdobné evidenci, véetné spisové
znaCky, pokud je piid¢lena, a kontaktni udaje, zejména poStovni adresu
pro doruCovani, telefonni ¢islo, pfipadné adresu pro dorucovani elektronické
posty

b) tdaje o piislusném kontrolnim organu, podléha-li ¢innost dodavatele rezimu
povolovani

C) nazev a hlavni charakteristiky zbozi nebo sluzeb

d) cena zboZi nebo sluzeb, z niz jednoznacné vyplyva, zda je uvedena véetné dani
a poplatkil, maji-li K ni byt pfipoc¢itavany

e) naklady na dodani

f) zplsob platby, dodani nebo plnéni

g) naklady na pouziti komunika¢nich prostfedkt na dalku

h) doba, po kterou zlistava nabidka nebo cena v platnosti [14]

Zakon uklada sdelit tyto informace z diivodu, aby si spottebitel mohl jednotlivé
udaje ovetit (napf. udaje, zda danéd spolecnost vilbec existuje, coz zjisti v obchodnim
rejstiiku) nebo pouze zvazil pozitiva a negativa zamySleného obchodu (mezi tyto
informace patfi napt. ndzev a charakteristika zbozi nebo sluzeb, cena vcetné¢ dani

a poplatkti a zplisob platby, dodaci podminky atd.).

Pfi  jednani prostiednictvim elektronickych prostfedkit (elektronickymi
prostiedky se mysli zejména sit” elektronickych komunikaci, elektronicka komunikacéni
zafizeni, koncova telekomunikacni zafizeni a elektronickd poSta) musi byt soucdsti
navrhu rovnéZz informace o tom, zda je smlouva po svém uzavieni dodavatelem

archivovana a zda je ptistupna [4].
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Pokud spotiebitel podd objednavku prostfednictvim nekterého prostredku
komunikace na dalku, je dodavatel povinen prostfednictvim nckterého prostfedku
komunikace na dalku neprodlené€ potvrdit jeji obdrzeni; to neplati pfi uzavirani smlouvy
vyluéné vymeénou elektronické posty nebo obdobnou individualni komunikaci. Toto
ustanoveni tak chrani nejen spotiebitele, ale v jistém smyslu i dodavatele, protoze
Vv ptipadé€, Ze by n¢kdo napft. objednal zbozi na n€koho, kdo o tom viibec nevi, neni tato
osoba povinna toto zbozi pifevzit. Jednad se totiz o osobu, ktera smlouvu neuzaviela,
neslo by tak viilbec o uzavienou smlouvu a dodavatel by si musel zbozi na vlastni

naklady vzit zpét [14].

Mezi dal$i informace, které je dodavatel povinen poskytnout spotiebiteli pred

uzavienim smlouvy patii ponauceni o pravu na odstoupeni od smlouvy.

Zakon dale stanovuje informac¢ni povinnost dodavatele ve vztahu ke spottebiteli
v dobé& po uzavieni smlouvy, resp. pted jejim plnénim, kdy musi spotiebitel dostat tidaje

o sluzbéch po prodeji a o zarukéch a také podminky pro zruSeni smlouvy.

Spottebitel by mél znat informace o jednotlivych technickych krocich vedoucich
k uzavieni smlouvy a informace o jazycich, v nichz Ize smlouvu uzavtit. Dale by mél
dostat informace o kodexech chovani, které jsou pro néj zdvazné nebo které¢ dobrovolné
dodrzuje, a jejich pfistupnosti pii pouziti elektronickych prosttedkti. Pfed odeslanim
objednavky musi byt spotfebiteli umoznéno zkontrolovat a ménit vstupni tdaje, které
do objednavky vlozil. Smlouva a vSeobecné obchodni podminky musi byt spotiebiteli

poskytnuty ve formé, ktera umoziuje archivaci a reprodukci [4].

2.2.6 Pravo odstoupit od smlouvy

V ramci ochrany spotiebitele je kromé informacéni povinnosti také posileno
pravo spotiebitele na odstoupeni od smlouvy. Vzhledem k tomu, Ze spotiebitel vétSinou
nema moznost prohlédnout nebo vyzkouset si vyrobek, ktery se rozhodl koupit

napf. prostfednictvim internetového prodeje predem, md moznost odstoupit od smlouvy
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bez uvedeni diivodu a bez jakékoli sankce. Lhita pro odstoupeni od smlouvy ¢ini
¢trnéct dnd, tuto lhitu mize dodavatel smluvné prodlouzit, nikoli vSak zkratit. Nestaci,
je-li napf. toto oznameni o odstoupeni od smlouvy poslano posledni den
poStou — ozndmeni o odstoupeni od smlouvy se v této lhit€¢ musi dostat piimo

k dodavateli.

Odstoupeni od smlouvy je jednostranny pravni tkon spotiebitele, nevyzaduje
se tudiz zadny ukon nebo schvaleni dodavatele ohledné tohoto odstoupeni.
Ale v pfipad¢, kdy dodavatel nepiedal spotiebiteli informace, které je povinen piedat
pisemné, ¢ini tato lhlita pro odstoupeni tfi mésice od prevzeti plnéni. Jestlize vSak jsou
informace fadn¢ ptedany v jejim prubchu, dochéazi k ukoncéeni tfimésicni lhity a po¢ina

od té¢ doby bézet lhita ctrnéactidenni.

Uplatni-li spotiebitel svoje pravo na odstoupeni od smlouvy, mize si dodavatel
narokovat pravo na ndhradu skutecné vynaloZenych nédkladi spojenych s vracenim
zbozi. Dodavatel je zaroven povinen vratit spotiebiteli zaplacené financni Castky
nejpozdéji do 30 dnli od odstoupeni od smlouvy. Pokud spotiebitel posila zbozi sam

zpét, nema narok na nahradu naklada spojenych se zpétnym zaslanim [14].

Zakon stanovuje okruh smluv, od kterych, pfestoze by se v ramci jejich uzavteni
jednalo o smlouvy uzaviené prostfednictvim komunikace na déalku, neni mozné
odstoupit [4]. Jedna se zejména o tyto nize uvedené smlouvy:

a) na poskytovani sluzeb, jestlize s jejich plnénim bylo s jeho souhlasem

zapocato pied uplynutim lhity 14 dnl prevzeti plnéni

b) na dodavku zbozi nebo sluzeb, jejichz cena zavisi na vychylkach finan¢niho

trhu nezavisle na vili dodavatele

€) na dodavku zbozi upraveného podle piani spotiebitele nebo pro jeho osobu

(je tomu tak z divodu, ze toto zbozi bylo upraveno pravé podle ptani
spotiebitele a dodavatel by mél jen tézko moznost prodat toto zbozi nékomu
jinému, pokud by spottebitel od smlouvy bez ditvodu odstoupil)

d) na zbozi, které podléha rychlé zkaze, opotiebeni nebo zastarani
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e) na dodavku audio a video nahravek a pocitacovych programu, porusil-li
spotiebitel jejich original obal
f) na dodavku novin, periodik a ¢asopist

g) spocivajicich ve hie nebo loterii [14]

Specialni ochrana spotiebitele Se nevztahuje ani na smlouvy uzavirané
prostiednictvim prodejnich automati nebo automatizovanych obchodnich provozoven,
smlouvy uzavirané provozovateli prostfedkii komunikace na déalku prostfednictvim
vetejnych telefonti, smlouvy uzavirané na vystavbu ¢i prodej nemovitosti nebo tykajici
se jinych prav k nemovitosti (s vyjimkou najmu), na smlouvy uzavirané¢ na zakladé
drazeb, smlouvy na dodavku potravin, ndpoji nebo jiného zbozi bézné spotieby
dodavaného stalymi dorucovateli spotiebiteli, smlouvy o ubytovani, doprave, stravovani

nebo vyuziti volného ¢asu, pokud dodavatel poskytuje tato plnéni v uréeném terminu
nebo dobé [4].

2.3 Legislativni uprava spotiebitelskych smluv uzaviranych
na dalku platna na uzemi Ceské republiky

V Ceské republice je problematika spotiebitelskych smluv uzaviranych na dalku

upravena Vv nasledujicich pravnich piedpisech.

a) Zakon ¢. 480/2004 Sb., o nekterych sluzbach informacni spole¢nosti, v platném
znéni

b) Zakon ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich tdajt, v platném znéni

C) Zéakon 634/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele, v platném znéni

d) Zakon ¢. 40/1964 Sb., obcansky zakonik, v platném znéni
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2.3.1 Zakon ¢. 480/2004 Sb., o nékterych sluzbach informacni
spole¢nosti

Tento zakon nabyl Gc¢innosti 7. zafi 2004 tj. dnem zvefejnéni ve Sbirce zdkond.
Zakon reguluje nevyzadanou elektronickou inzerci, spam, a povoluje pouze obchodni
sd€leni. Smyslem této upravy je posilit ochranu soukromi obcanti. Za zasilani
nevyzadanych obchodnich sdéleni a spamu navrhuje zdkon sankci ve vysi
az 10 000 000 K¢& ukladanou Ufadem na ochranu osobnich tdaji, ktery vykonava dozor

nad dodrZzovanim tohoto zakona [9].

Na zacatku tohoto zdkona ¢. 480/2004 Sb. jsou vysvétleny zakladni pojmy.
»3luzbou informacni spoleCnosti“ se rozumi jakdkoliv sluzba poskytovana
elektronickymi prostfedky na individualni Zadost uzivatele podanou elektronickymi
prostiedky a byva poskytovana zpravidla za uplatu. Sluzba je poskytovana
elektronickymi prostfedky, pokud je odesldna prostiednictvim sit¢ elektronickych
komunikaci a vyzvednuta uzivatelem z elektronického zafizeni pro uklddani dat.
Elektronickymi prostfedky se rozumi zejména sit’ elektronickych komunikaci,
elektronicka komunikacni zafizeni, koncova telekomunika¢ni zafizeni a elektronicka

posta.

Poskytovatelem sluzby je kazda fyzickéa nebo pravnické osoba, kterd poskytuje
nékterou ze sluzeb informacni spolecnosti a uzivatelem je kazda fyzick4 nebo pravnicka
osoba, ktera vyuziva sluzbu informacni spolecnosti, zejména za ucelem vyhledavani

¢i zptistupnovani informaci.

Obchodnim sd€lenim jsou vSechny formy sdé€leni urceného k piimé ¢i nepiimé
podpoie zbozi ¢i sluzeb nebo image podniku fyzické ¢i pravnické osoby, ktera
vykonéva regulovanou ¢innost nebo je podnikatelem vykondvajicim ¢innost, kterd neni
regulovanou ¢innosti. Za obchodni sdéleni se povazuje také reklama podle zékona

¢. 40/1995 Sb., o regulaci reklamy. Naopak se za obchodni sdéleni nepovazuji udaje

15



umoziujici pfimy pfistup k informacim o cinnosti fyzické ¢i pravnické osoby nebo

podniku, zejména doménové jméno nebo adresa elektronické posty.

Podrobnosti elektronického kontaktu lze za Ucelem Sifeni obchodnich sdéleni
elektronickymi prostfedky vyuzit pouze ve vztahu k uzivatelim, kteii k tomu dali
pfedchozi souhlas. Zaslani elektronické posty za ucelem Sitfeni obchodniho sdéleni je
zakazéano, pokud zprava neni zfeteln¢ a jasn€ oznacena jako obchodni sdéleni, skryva
nebo utajuje totoznost odesilatele, jehoz jménem se komunikace uskuteéituje a nebo je
zasléana bez platné adresy, na kterou by mohl adresat ptimo a G¢inné zaslat informaci

0 tom, Ze si nepieje, aby mu byly obchodni informace odesilatelem nadale zasilany.

[16]

2.3.2 Zakon €. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich udaji

Tento zakon chrani vSechny osobni udaje (jméno a piijmeni, dodaci adresa,
e-mailova adresa, telefonni ¢islo, popt. dalsi informace jako DIC aj.), které jsou

prislusnému internetovému obchodu poskytnuty [9].

Osobnim udajem je jakakoliv informace tykajici se ur¢eného nebo urcitelného
subjektu udaji. Subjekt tdajii se povazuje za ur€eny nebo urcitelny, jestlize Ize subjekt
udajii pfimo ¢i nepfimo identifikovat zejména na zaklad¢ cisla, kédu nebo jednoho
¢i vice prvkd, specifickych pro jeho fyzickou, fyziologickou, psychickou, ekonomickou,

kulturni nebo socialni identitu.

Citlivym tdajem je osobni udaj vypovidajici o ndrodnostnim, rasovém nebo
etnickém pilivodu, politickych postojich, ¢lenstvi v odborovych organizacich,
naboZenstvi a filozofickém ptesvédéeni, odsouzeni za trestny €in, zdravotnim stavu

a sexualnim zivote subjektu tidajii a geneticky udaj subjektu udaja.
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Anonymnim udajem je takovy udaj, ktery bud’ v plivodnim tvaru nebo
po provedeném zpracovani nelze vztahnout k uréenému nebo urcitelnému subjektu

udaji.

Zpracovanim osobnich udaji se rozumi zejména shromazd’ovani, ukladani
nanosi¢e informaci, zpfistupnovani, Uprava nebo pozménovani, vyhledavani,
pouzivani, pfredavani, Sifeni, zvefejiiovani, uchovavani, vymeéna, tfidéni nebo

kombinovani, blokovani a likvidace.

Spravce je povinen stanovit ucel, k némuz maji byt osobni udaje zpracovany,
stanovit prostiedky a zplisob zpracovani osobnich udaji, zpracovat pouze presné osobni
udaje, které ziskal v souladu s timto zdkonem a uchovavat osobni udaje pouze po dobu,

ktera je nezbytna za ucelem jejich zpracovani.

Spravce je pii shromazd’ovani osobnich udaji povinen subjekt tdaji informovat
o tom, v jakém rozsahu a pro jaky tcel budou osobni udaje zpracovany, kdo a jakym
zpiisobem bude osobni udaje zpracovavat a komu mohou byt osobni tudaje

zptistupnény, nejsou-li subjektu udaji tyto informace jiz znamy.

Spravce a zpracovatel jsou povinni piijmout takové opatieni, aby nemohlo dojit
k neopravnénému nebo nahodilému piistupu k osobnim udajim, k jejich zméné¢, zniceni
¢i ztraté, neopravnénym prenosiim, k jejich jinému neopravnénému zpracovani, jakoz
i k jinému zneuziti osobnich udaji. Tato povinnost plati i po ukonceni zpracovani

osobnich udaja [17].

Dozor nad vykonavanim tohoto zakona vykonava Utad pro ochranu osobnich

udaji, se sidlem v Praze 7.
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2.3.3 Zakon 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele

Tento zdkon stanovuje povinnosti pii prodeji vyrobkl a poskytovani sluzeb.
Prodavajici je povinen prodavat vyrobky ve spravné hmotnosti, mife nebo mnozstvi
aumoznit spotiebiteli kontrolu téchto udaju. Dale je povinen prodavat vyrobky
a poskytovat sluzby v predepsané nebo schvalené jakosti, pokud je zadvazné stanovena
nebo pokud to vyplyva ze zvlastnich ptedpisii anebo v jakosti jim uvadéné, prodavat
vyrobky a poskytovat sluzby za ceny sjednané v souladu s cenovymi pfedpisy a ceny

pfi prodeji vyrobktli nebo poskytovani sluzeb spravné uctovat [15].

Uvedena zékonna uprava upravuje respektive definuje pojmy jako nekalé,
klamavé a agresivni obchodni praktiky. Obchodni praktika je nekald, je-li jednani
podnikatele vuc¢i spotiebiteli v rozporu s pozadavky odborné péce a je zpusobilé
podstatné ovlivnit jeho rozhodovani tak, ze mtize ucinit obchodni rozhodnuti, které by
jinak neucinil. Je-li obchodni praktika zamétena na spotiebitele, kteti jsou z divodu
dusevni nebo fyzické slabosti nebo véku zvlast’ zranitelni, hodnoti se jeji nekalost
Z hlediska primérného c¢lena této skupiny. Uzivani nekalych obchodnich praktik pti
nabizeni nebo prodeji vyrobkl, pfi nabizeni nebo poskytovani sluzeb ¢i prav je

zakazano. Nekalé jsou zejména klamavé a agresivni obchodni praktiky.

Obchodni praktika je klamava, je-li pifi ni uzit nepravdivy udaj, opomene-li
podnikatel uvést dualezity udaj, jenz s piihlédnutim ke vSem okolnostem lze
po podnikateli spravedlivé pozadovat. Za opomenuti se povazuje téZ uvedeni dileZitého
udaje nesrozumitelnym nebo nejednoznacnym zplsobem. Za klamavou obchodni
praktiku se povazuje také nabizeni nebo prodej vyrobki nebo sluzeb porusujicich
nékterd prava duSevniho vlastnictvi, jakoZ i skladovani takovych vyrobkl za ucelem
jejich nabizeni nebo prodeje. Klamava obchodni praktika je stanovena v piiloze ¢. 1

v Zakon¢ o ochran¢ spottebitele.

Obchodni praktika je agresivni, pokud s ptihlédnutim ke vSem okolnostem
svym obtéZovanim, donucovanim, véetn€ pouziti sily nebo nepatticnym ovliviiovanim

vyrazné zhorSuje moznost svobodného rozhodnuti spotiebitele. Pti posuzovani, zda je
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obchodni praktika agresivni, se pfihlizi zejména k mistu a dobé trvani obchodni
praktiky, zplsobu jednani, jeho vyhruznosti a urdzlivosti, k védomému vyuziti
nepfiznivé situace spotiebitele nebo hrozbé protipravnim jednanim. Tyto agresivni

obchodni praktiky jsou uvedeny v ptiloze ¢. 2 Zakona o ochrané spotiebitele.

Prodéavajici je dale povinen fadné informovat spotiebitele o vlastnostech
prodavanych vyrobkii nebo charakteru poskytovanych sluzeb, o zplsobu pouziti
a udrzby vyrobku a o nebezpeci, které vyplyva z jeho nespravného pouziti nebo udrzby,
jakoz 1 o riziku souvisejicim s poskytovanou sluzbou. JestliZe je to potfebné s ohledem
na povahu vyrobku, zpiisob a dobu jeho uZivani, je prodavajici povinen zajistit, aby tyto

informace byly obsazeny v pfilozeném pisemném navodu a aby byly srozumitelné.

Na zadost spotiebitele je prodavajici povinen vydat doklad o zakoupeni vyrobku
nebo o poskytnuti sluzby s uvedenim data prodeje vyrobku nebo poskytnuti sluzby,
0 jaky vyrobek nebo o jakou sluzbu se jedna a za jakou cenu byl vyrobek prodan nebo
sluzba poskytnuta, spolu s identifikacnimi udaji prodéavajiciho obsahujicimi jméno
apfijmeni nebo ndzev nebo obchodni firmu, pfipadné nazev prodavajiciho, jeho

identifikacni ¢islo osoby, pokud zvlastni pravni pfedpis nestanovi jinak.

Prodavajici je povinen piijmout reklamaci v kterékoli provozovné, v niZ je
pfijeti reklamace mozné s ohledem na sortiment proddvaného zbozi nebo
poskytovanych sluzeb, ptipadné 1 v sidle nebo misté podnikani. Prodéavajici je povinen
spotiebiteli vydat pisemné potvrzeni o tom, kdy spotiebitel pravo uplatnil, co je
obsahem reklamace a jaky zpisob vyfizeni reklamace spotiebitel pozaduje, a dale
potvrzeni o datu a zplsobu vyfizeni reklamace, véetné potvrzeni o provedeni opravy
a dobe¢ jejiho trvani, ptipadné pisemné odiivodnéni zamitnuti reklamace. Tato povinnost
se vztahuje 1 na jiné osoby urcené k provedeni opravy. V provozovné musi byt po celou
provozni dobu pfitomen pracovnik povéteny vyfizovat reklamace. Prodavajici nebo jim

povéteny pracovnik rozhodne o reklamaci ihned, ve slozitych piipadech
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do tfi pracovnich dnti. Do této lhlty se nezapocitava doba piiméfena podle druhu
vyrobku ¢i sluzby pottebnd k odbornému posouzeni vady. Reklamace vcetné odstranéni
vady musi byt vyfizena bez zbyteCné¢ho odkladu, nejpozdéji do 30 dni ode dne
uplatnéni reklamace, pokud se prodavajici se spotiebitelem nedohodne na delsi lhute.
Po uplynuti této lhiity ma spotiebitel stejnd prava, jako by se jednalo o vadu, kterou

nelze odstranit.

Dohled nad ochranou spotiebitele provadi Ceskd obchodni inspekce, Ceska
zemédelska a potravinarskd inspekce, orgdny veterinarni spravy, organy ochrany
vetejného zdravi, celni Ufady, obecni Zivnostenské Urady a Cesky ufad pro zkouSeni

zbrani a steliva [15].

2.3.4 Zakon ¢. 40/1964 Sb., obéansky zakonik, v platném znéni

Tento zdkon upravuje spotiebitelské smlouvy v obecné roviné a je vyuzivan
tehdy, pokud dany problém nefeSi zakon o ochrané spotiebitele, ktery je pii1 ochrané

spotiebitele prioritni.
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2.4 Elektronicky obchod

Pojem ,,elektronicky obchod* vznikl spontanné, nema zadnou pevnou definici
aje pouzivan spiSe zvykové a kazdy znas ma jiné predstavy o jeho vyznamu.
V. Smejkal a kolektiv (2004) popisuje elektronicky obchod jako jakoukoli obchodni
operaci, nejcasteji nakup véci, kterd je realizovana na dalku, prostiednictvim pocitacu,
pocitaCové sité (internet) a specidlniho programu, jehoz prostfednictvim prodévajici
jednak generuje neur¢itému okruhu zdjemct svoji nabidku, jednak uzavird smlouvu.
Kuzavieni smlouvy dochdzi ze strany prodavajiciho automaticky, pokud kupujici
zpuisobem, ktery mu nabizi zminény program, ucini projev vile, sméfujici k uzavieni

smlouvy [5].

Dalsi definice elektronického obchodu je jak nasleduje, a to elektronicka
korespondence prostfednictvim e-mailu, jejimz cilem je uzavieni smlouvy, napf. zaslani
dotazu a posléze objednavky na urCitou soucast ¢i uréity vyrobek ,.kamennému‘
obchodu ¢i obchodnimu domu, ktery kromé bézného pultového prodeje provozuje

I zasilkovy obchod, mj. realizovany i prostfednictvim internetu.

Elektronicky obchod muzeme tedy chapat v rizné Sirokém pojeti. V. Smejkal
a kolektiv (2004) uvadi tfi rizné definice:

a) Vv nejuzsim pojeti jako jakykoliv obchod uskuteénény s vyuzitim elektronickych
nastrojii, pricemz obchodem nazyvame pouze vlastni obchodni transakci,
tj. uzavieni smlouvy (jakymkoliv zptusobem), v §ir§Sim pojeti vcetné platby
a U nehmotnych pfedmétl plnéni — také dodavku

b) Vv obvyklém pojeti jako elektronické nastroje pro podporu a realizaci obchodnich
vztahl — zahrnujeme mezi né tvorbu poptavky — reklamu, marketing, vlastni
prodej, platbu, dodavku, poskytovani dalSich sluzeb zékaznikiim

€) vsirSim pojeti jako elektronické nastroje zahrnujici kromé vyse uvedeného
I vlastni ¢innost podnikatele — vyzkum, vyvoj, vyrobu, zasobovani materialem

a dily, logistiku, administrativu, vedeni Ucetnictvi, financni sluzby — uveéry,
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leasing, bankovni produkty, pojisténi apod. [5]

2.4.1 Historie elektronickych obchodii

Prvni nakupy na internetu se uskute¢nily v USA jiz v roce 1992. Prvni prodejni
komoditou se staly hudebni nahravky na CD, nasledovaly darkové predméty a knizky.
Teprve poté priSla na tfadu elektronika, hracky a naptiklad nabytek. Internetové
nakupovani v Ceské republice ma dnes jiZ vice neZ desetiletou historii, ale jeho vyvoj je
hodné odlisny. Elektronické obchody se totiz ubiraly rtiznymi sméry nejen v Cesku
aVv Americe, ale i jinde v Evropé. Jedno mél vyvoj v obou ¢astech svéta spolecné — jak
v Evropé¢ tak i na druhé stran¢ Atlantiku se zacCaly na internetu prosazovat velké

obchodni fetézce s vlastnimi internetovymi obchody [10].

2.4.2 Elektronické obchodovani v CR — soudasnost

Teprve na zacatku tietiho tisicileti zacinaji CeSti zdkaznici vnimat ndkup pies
internet jako relativné bezpec¢ny. Divodem je pfedevS§im mnohem vice profesionalni
pristup nékterych on-line prodejcii. Obecné se zacina zkracovat doba dodani zbozi
zakaznikiim a silngj$i elektronické obchody zacinaji fungovat na smluvni bazi nad
prodavaného zbozi ve velkoskladu, od kterého toto zbozi odebiraji — toto zboZi zacinaji
navic uvadét jako skladové. RozSifuje se také vyuzivani on-line plateb debetnimi

i kreditnimi kartami.

Spojeni elektronického obchodu s kamennym fetézcem existuje jiz pomérné
dlouhou dobu v USA i1 v Evropé. Pfikladem jsou Target.com, Walmart.com,
Bestbuy.com, Comet.co.uk. Zatimco dfive bylo nékteré zbozi prodavano jen
na internetu a jiné zase pouze v kamenné siti, dnes se mohou zakaznici t&sit ze spojeni

vyhod u obou zptisobu [10].
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2.4.3 Certifikace kvality internetovych obchodii

2.4.3.1 Asociace pro elektronickou komerci

Asociace pro elektronickou komerci ( déle jen ,,APEK*) je sdruzenim vice jak
300 firem, podnikatelt a odbornikli v elektronickém obchodu. Asociace byla zalozena
v roce 1998 jako nezévisla organizace, kterd podporuje rozvoj elektronického obchodu
v Ceské republice. Mezi ¢leny APEKu patii nejvétsi ¢eské internetové obchody, predni

softwarové spolecnosti a financni instituce.

V této bakalaifské praci jsem se zejména zamétila na ,,APEK Certifikovany

obchod*.

,»APEK Certifikovany obchod* je znackou, kterou obdrzi tispé$né certifikovany
obchodnik v podobé¢ certifikatu s platnosti na 1 rok.

Certifikaci chapeme jako proces hodnoceni internetového obchodu podle
CertifikaCnich pravidel, jehoz usp&Snym zavrSenim je vydani certifikatu. Stvrzuje,
ze certifikovany obchod dodrzuje zékladni pravidla bezpecného a bezproblémového
nakupu, zejména Uplné a pravdivé informovani o provozovateli, procesu nakupu,

vyfizeni objednavky a reklamacich a bezproblémovou komunikaci se zakaznikem [11].

2.4.3.2 Spotiebitelsky audit obchodnich podminek

Program Spotiebitelského auditu obchodnich podminek (dale jen ,,SAOP*) byl
vytvofen SdruZenim obrany spotiebiteltt CR ( déle jen ,,.SOS*) v ramci projektu Posileni
ochrany prav. Ugelem je zvy3eni obecného povédomi o spotiebitelskych pravech mezi
podnikateli, ale 1 SirSi spotfebitelské vefejnosti. Pravé proto, Ze podnikatelé jsou témi,
kteti spotfebitelskd prava uvadéji v zivot prostfednictvim svych obchodnich podminek,
je nutné tyto obchodni podminky mit v souladu s pfisluSnymi pravnimi ptedpisy.

Osvédceni SAOP ziskaji firmy, které tyto podminky spliuji [12].
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2.5 Kupni smlouva

Kupni smlouva je pojmenovanym dvoustrannym zavazkovym vztahem mezi
prodavajicim a kupujicim, znéhoz vznika prodavajicimu povinnost odevzdat
kupujicimu pfedmét koupé a prevzit si kupni cenu. Kupujicimu pak vznika povinnost

prevzit pfedmét koupé a zaplatit prodavajicimu dohodnutou cenu [3].

Pisemna forma kupni smlouvy je predepsana vylucné v piipadé koupé
nemovitosti. Ucastnici kupni smlouvy se musi dohodnout na podstatnych néleZitostech,

coz je piedmét a cena. Podle Janki (2008) piedmétem koupé je:

a) jednotlivé (individualn€) urCena véc za podminky, Ze je dostate¢né odlisen
od jinych véci stejného druhu a v dob& uzavieni smlouvy existuje
b) véc urcena podle druhu (genericky); v dob¢ uzavieni smlouvy nemusi existovat,

ale je potieba urcit jeji mnozstvi

Kupni cena musi byt vyjadiena v penézich, a to konkrétni ¢astkou, nebo musi
byt uveden alesponn zptsob jejiho dostatecné urcitého stanoveni po uzavieni kupni
smlouvy. Vyse kupni ceny je ur¢ena dohodou, kterou je vsak tieba sjednat v souladu

S obecné zdvaznymi piedpisy.

K povinnostem prodavajictho patfi odevzdani véci v dobé stanovené
ve smlouvé; jestliZze stanovena neni, tak bez zbyte¢ného odkladu a na sjednaném miste.
Okamzik ptfedani véci kupujicimu je zaroven okamzikem ptevodu vlastnického prava
K véci; souCasné s tim prechazi z prodavajiciho na kupujiciho nebezpeci nahodilé zkazy

¢1 nahodilého zhorSeni predmétu koupé.
Povinnosti prodavajiciho pfi sjednavani smlouvy je mj. upozornit na vady véci,

o kterych je obeznamen. Odpovédnost za vady, na které prodavajici neupozornil,

je objektivni; kupujici ma narok na slevu, nebo muze od smlouvy odstoupit.
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Zvlastni uprava odpovédnosti za vady u véci prodavanych v obchodé se vztahuje
na vSechny piipady, kdy kupujici kupuje spotiebni véci pro svou osobni spotiebu

vV obchod¢ u podnikatele. Plati zde vyrazné delsi zaru¢ni doba, a to 24 mésici.

Povinnosti kupujiciho je fadné¢ nabidnuté plnéni ptevzit. Pokud tak neudini,
dostava se do prodleni; prodévajici mize véc ulozit ve vefejném skladisti nebo u jiného
schovatele na naklady kupujiciho. Prodéavajici také maze predmeét koupé prodat, a to za
podminky, ze na to kupujiciho upozorni; upozornit nemusi, jde-li o véc podléhajici

rychlé zkaze.

Dalsi zékladni povinnosti kupujiciho je tthrada kupni ceny. Ve smlouvé mohou
byt sjednany ruzné platebni podminky. Neni-li splatnost kupni ceny ve smlouvé
dohodnuta, ze zédkona vyplyva, ze je nutno platit bez zbyte¢né¢ho odkladu. Pti fadném
odevzdani véci to znamena zaplatit v misté sjednaném ve smlouve; neni-li ur¢eno, pak
v misté bydlisté nebo sidla dluznika, tedy kupujiciho. Pokud je hrazena bezhotovostni
uhradou, pfevodem na ucet nebo pokladni sloZenkou, je rozhodujici, kdy byla ¢astka

vyplacena nebo pfipsana na ucet.

K vedlej$im ujednanim kupni smlouvy patii:

- vyhrada vlastnictvi, pisemnd dohoda prodéavajiciho a kupujiciho o tom, Ze
vlastnictvi prodané véci piejde z prodavajicitho na kupujiciho aZ po zaplaceni
kupni ceny

- ptredkupni pravo, dohoda prodavajiciho a kupujiciho o tom, Ze kupujici nabidne
prodavajicimu véc ke koupi v ptipade, Ze by ji chtél prodat. Totéz 1ze dohodnout
I v pfipadé jiného zcizeni véci nez prodejem.

- pravo zpétné koupé€, pisemna dohoda mezi prodavajicim a kupujicim o tom, Ze
prodavajici ma pravo zadat vraceni véci do urité doby po koupi, vrati-li
kupujicimu zaplacenou cenu

- jiné ujednani, napt. pravo zpétného prodeje nebo vyhrada lepsiho kupce. Plati,

7ze pokud se ucastnici nedohodli jinak, zanikaji takto sjednané vyhrady
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a podminky nejpozdéji uplynutim jednoho roku od uzavieni kupni smlouvy,

jestlize je prodavajici v této 1hlité neuplatnil [6].
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3 Vyzkum sledovanych objekti
3.1 Cil prace a metodika

Hlavnim cilem této bakalafské prace je analyza uzavirani kupnich smluv
pii bézném prodeji a kupnich smluv na dalku.

Metodika se sklada z nasledujicich Ctyf krokli. Prvnim krokem bylo stanoveni

hypotézy, tykajici se vySe uvedeného tématu.

Stanoveni hypotézy

- prostfednictvim internetovych obchodl nakupuji pfevazné mladsi lidé, starsi lidé

se od internetového obchodu spise distancuji

Studium teoretickych vychodisek

Pro napsani literdrni reSerSe bylo podstatné studium sekundarnich dat.
Sekundarni data jsem Cerpala z odborné literatury a pravnich piedpisti, a také jsem

vyhledéavala informace z internetovych zdroju, které se zabyvaly touto problematikou.

Marketingovy vyzkum

Pro vypracovani praktické Casti bakalatské prace bylo nutné ziskat predevSim
primarni data. Marketingovy vyzkum jsem provedla formou dotaznikového Setfeni, a to
jak na strané spotiebiteli, tak i na strané internetovych obchodi. Metodu dotazovani
jsem zvolila jen elektronickou. Pro marketingovy vyzkum jsem dale pouzila

telefonicky rozhovor s tiskovou mluvéi COI Mgr. Miloslavou Fléglovou.

Zpracovani dat a vvhodnoceni marketingového vvzkumu

Pro vyhodnoceni dotaznikového Setfeni na strané spotiebitelli jsem oslovila
celkem 120 respondentti a na strané internetovych obchoda 15 respondentd. Vysledky

vyzkumu jsem pievedla do formy vysecovych a sloupcovych grafi.
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3.2 Vysledky vyzkumu

3.2.1 Vysledky vyzkumu v oblasti zakazniku internetovych obchodu

V této kapitole jsou vyhodnoceny vysledky ziskané celkem od 120 spotiebiteli.
Vzdy je uvedena otazka, kterd byla pouzita v dotazniku a vysledek otazky je vzdy

znazornén také pomoci grafu. Dotaznik je pfilozen v piiloze €. 1 této prace.

3.2.1.1 Nakupujete prostiednictvim internetu?

Prvotni dotaz smétoval ke zjiSténi, zda respondenti uzivaji internetovy obchod.
Pokud spotiebitel oznacil odpovéd ,,ne*, postupoval pouze na identifikacni udaje.
Identifikaéni 0daje se tykaly pohlavi, véku a nejvys§iho dosazené¢ho vzdélani

respondenta.

Graf ¢. 1: Nakupujete prostrednictvim internetu?

®ano Ene

Zdroj: Viastni vyzkum

Z grafu vyplyva, Ze vétSina respondenti uZz nékdy nakup pfes internet

uskutecnila. Pouhych 17 % respondentli (tj. 20 respondentil) jesté nikdy nevyuzilo

28



sluzeb internetového obchodu. Zbylych 83 %, coz pfedstavuje 100 respondentt, jiz

vyuzilo ndkupu pfes internet.

3.2.1.2 Jak ¢asto nakupujete prostiednictvim internetu?

U této otazky méli respondenti na vybér z vicero moznosti, a to ,,primérné
jedenkrat za tyden®, ,,primérn¢ jedenkrat za 14 dni“, primérné jednou za meésic*
a Vv neposledni fadé€, pokud si respondent nevybral z téchto moZznosti, byla tu posledni

moznost ,,jiné".

Graf ¢. 2: Jak ¢asto nakupujete prostiednictvim internetu?
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Zdroj: Viastni vyzkum

Vice neZ polovina respondentti, kteti nakupuji pfes internet, oznacila odpovéd’
,Jin€*. Z této odpoveédi vyplyva, ze 63 dotazujicich uskuteciiuje nakupy pouze nahodile
tj. pravidelné ndkupy u nich nejsou bézné. Druhou nejcastéjsi odpovédi bylo ,,primérné
jednou za mésic* v poc¢tu 28 respondentll, poté nasledovala odpovéd’ ,,primérné jednou
za 14 dni“ a ve velmi malém poctu, pouze u dvou respondentli, byla odpovéd

,praméerné jednou za tyden®.
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3.2.1.3 Pro¢ vybirate pravé nakup pres internet?

U této otazky méli respondenti odpovidat na to, z jakého diivodu vybiraji prave
nakup pies internet. Opét bylo na vybér z nékolika moznosti a pokud respondentovi
nevyhovovaly tyto varianty, mél pfilezitost uvést svoji odpovéd’ do policka ,,jiné*.

V této otazce byla dale moznost oznacit vice nez jednu odpoved.

Graf ¢. 3: Proc¢ vybirate pravé nakup pres internet?
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Zdroj: Viastni vyzkum

Z grafu je patrné, Ze nejvice respondentd vyuziva sluzeb internetového obchodu
predevsim kviili cené. Tuto moZnost vybralo 62 spotiebitelii. 34 respondentli oznacilo
variantu ,,vét§i vybér”. Dal§i dvé mozZnosti byly téméf shodné, co se tyce poctu
respondenti. U varianty ,,nenaro¢nost* bylo respondentii 28 a u varianty ,,pohodli
domova‘“ bylo pouze o jednoho spotiebitele méné nez u varianty ,,nenaroCnost®.
14 respondentt si vybralo variantu ,,moznost porovnani‘“ a posledni volnou odpovéd’
si zvolilo pouhych 7 spottebitelt, kde zejména uvadéli to, ze zbozi neni jinde k dostani,

nez pouze prostfednictvim internetového obchodu.
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3.2.1.4 Jaké produkty nakupujete prostiednictvim internetu?

| vtéto otdzce byla moznost oznalit vicero odpoveédi najednou a zjistovala
jsem, co predevsim spotiebitelé nakupuji prostiednictvim internetu. Za moznosti vybéru
byly navrzeny: ,elektronika®, ,,obuv, odévy®, ,drogerie“, ,nabytek®, , dovolené*,
,»kupony (slevomat.cz, slevin.cz, sleviste.cz....) a pro piipad, Ze by spotiebitel

nenakupoval nic z vyse uvedeného, byla opét nabidnuta moznost ,,jiné*.

Graf ¢. 4: Jaké produkty nakupujete prostiednictvim internetu?
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Zdroj: Vlastni vyzkum

Ptevazna vétsina respondentd uvadéla (61 respondenttl), Ze nakupuji na internetu
predevsim elektroniku. 32 spotiebiteli nakupuje obuv nebo odévy. Dalsi castou
odpoveédi byly kupdny (slevomat.cz, slevin.cz, sleviste.cz...). Podle mého nézoru tyto
formy kuponii v dneSni dob& prozivaji boom a také si myslim, Zze pocet spotiebitell
V budoucnu bude vzriistat. O jednoho respondenta méné se za kupony umistila varianta
,»dovolena®. 12 spotiebitell nakupuje drogerii a 6 spotiebiteli ndbytek. Pouze
4 respondenti zvolili moznost ,,jiné*, kde uvadeli knihy, zahradni chemii, granule pro

koc€ky ¢i psy, jizdenky ¢€i rtizné vstupenky napft. do divadla, na koncerty apod.
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3.2.1.5 Jaky druh dopravy preferujete?

V této otdzce jsem zjiStovala, jakym zplisobem je zbozi dopravovano ke
spotiebiteli. Bylo zde na vybér ze Ctyf variant a respondent mohl oznacit pouze jednu

odpoveéd'.

Graf ¢. 5: Jaky druh dopravy preferujete?
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Zdroj: Viastni vyzkum

Z grafu vyplyva, Zze vice jak polovina respondenti vyuzivd dopravu
prostiednictvim sluzeb PPL2. 27 respondentii oznadilo moznost ,,obchodni balik*
a zbylych 20 spotiebitelt si vyzvedne objednané zbozi osobné na zvolené prodejné.

Posledni variantu ,,jiné* nezvolil ani jeden dotazujici.

3.2.1.6 Jakym zpiisobem platite?

Zde bylo na vybér ze Sesti moznosti, a to ,,dobirkou®, ,uvérem (na splatky)®,

,bankovnim ptevodem®, , kartou (kreditni)“, ,,platbou v hotovosti* a ,,jiné*.

2 Spolegnost PPL CZ s.r.o. nabizi $iroké portfolio expresnich ptepravnich sluzeb. Od pocatku své existence se specializuje na
vnitrostatni balikovou piepravu. V této oblasti si vydobyla viid¢i postaveni na ¢eském trhu. Spoluprace s partnerskou spole¢nosti
DHL umoznila rozsiteni sluzeb o pfepravu balikii do Evropy a vnitrostatni paletovou piepravu.
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Graf ¢. 6: Jakym zpisobem platite?
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Zdroj: Viastni vyzkum

Vice nez polovina respondentil oznacila jakozto zplsob uhrady - dobirku.
Dtivodem uziti tohoto zptisobu thrady je obava z toho, ze po zaplaceni piislusné ¢astky
obchodnik neposle objednané zboZzi na adresu spottebitele. 31 tdzanych hradi zbozi
bankovnim pfevodem, 12 spottebiteldi kartou a 20 respondentli radéji spoléhé na platbu

V hotovosti. Pouhy jeden respondent také vyuziva platbu pomoci uréenych splatek.

3.2.1.7 Ctete obchodni podminky?
V této otazce jsem zjist'ovala, zda si viibec spotiebitelé ¢tou obchodni podminky

pred tim, nez uskute¢ni transakci v internetovém obchod¢é. Byly tu na vybér

tf1 jednoznacné odpovedi ,,ano vzdy*, ,,jen nékdy* a ,,ne nikdy*.
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Zdroj: Viastni vyzkum

Jak lze vycist z grafu, vétsi pocet spotiebitelti si obchodni podminky ¢te pouze
n¢kdy. U variant ,,ano* nebo ,,ne”, jsou vysledky téméf vyrovnané. Presto ale o Ctyfi

respondenty je vice variant ,,ano vzdy*.

3.2.1.8 Obdrzel(a) jste nékdy poskozené zbozi?

U této otdzky bylo na vybér pouze ze dvou moznosti, a to bud’ ,,ano* nebo ,,ne*.

Zdroj: Viastni vyzkum
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Zvysledki Setfeni vyplyva, ze Ctvrtina respondenti uz nékdy obdrzela

poskozené zbozi. VEtsi pocet respondentli bylo se svym piijatym zbozim spokojeno.

3.2.1.9 Kolik produktii nakupujete rocné prostiednictvim internetu?

Graf ¢. 9: Kolik produkti nakupujete roéné prostfednictvim internetu?
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Zdroj: Viastni vyzkum

Témeét polovina spotiebitelti nakupuje roéné 1-5 produkt. O deset respondentti
méné nakupuje rocné 6-10 produktii. 11-20 produktt nakupuje 17 zdkaznikli a pies

21 produktti rocné nakupuje pouhych pét respondentd.
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3.2.1.10 Kolikrat jste reklamoval(a) zboZi?

Graf ¢. 10: Kolikrat jste reklamoval(a) zbozi?
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Zdroj: Viastni vyzkum

Prevazna vétsina respondentli zboZi nikdy nereklamovalo (67 respondenttl). Déle
26 respondenti reklamovalo zbozi 1-3 krat, 5 respondentll 4-7 krat a 2 spotiebitelé
reklamovali zbozi 8 krat a vice. Vysledek tohoto testu byl pro mne pomérné prekvapivy,
zejména co do odpovédi, Ze se najdou i taci, ktefi nakupuji stale pies internet, i kdyz

s pfedchozimi nakupy nebyli spokojeni.

3.2.1.11 Pohlavi?

Nasledujici tfi otazky se tykaly pouze identifikacnich tdaji, a to kolik muzi
a kolik zen bylo zapojeno do marketingového vyzkumu, do jaké veékové kategorie
spadali a jaké meéli nejvyssi dosazené vzdélani. Do téchto otdzek byli zafazeni

I respondenti, ktefi nenakupuji prostiednictvim komunikace na dalku.
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Tato otdzka zjistovala, kolik bylo zapojeno muzl a kolik Zen.

Graf ¢. 11: Pohlavi
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Zdroj: Viastni vyzkum

Jak je z grafu patrné, do marketingového vyzkumu bylo zapojeno 68 muzl

a 52 Zen.

3.2.1.12 Vék?

Graf ¢. 12: Vék
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Zdroj: Viastni vyzkum
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Nejvice pievladalo v&kové rozmezi mezi 15-25 lety, coz piedstavovalo
pfedevSim studenty. Na druhém misté byli respondenti v rozmezi 26-36, dale se
umistilo vékové rozmezi mezi 37-47 lety a nejméné respondentl bylo ve vékovém

rozmezi mezi 48 a vice.

3.2.1.13 VasSe nejvyssi dosaZené vzdélani?

Graf ¢. 13: VaSe nejvyssi dosaZené vzdélani?
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Zdroj: Viastni vyzkum

Nejcastéjsi  dosazené vzdélani bylo stfedoskolské s maturitou Vv poctu
65 spotiebiteld. Dale nasledovalo vysokoskolské vzdélani v poctu 32 respondenttl, pak

stitedni odborné vzdélani a s nejmensim poctem bylo zastoupeno zakladni vzdélani.
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3.2.2 VysledKky vyzkumu v oblasti internetovych obchodu

Pro vyhodnoceni tohoto marketingového vyzkumu jsem oslovila
15 internetovych obchodii. Opét je na zacatku uvedena otazka, kterd byla pouzita
Vv dotazniku a pro ilustraci je doplnéna grafem. Dotaznik je ptiloZen v pfiloze €. 2 této

prace.

3.2.2.1 Mate pouze internetovy obchod?

V této otdzce jsem zjiStovala, zda internetovy prodejce vlastni jes$t€¢ navic

I kamenny obchod.

Graf ¢. 14: Mate pouze internetovy obchod?
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Zdroj: Viastni vyzkum

Jak je z grafu patrné, vysledky jsou téméf vyrovnané. 53 % dotazujicich Zadnou
kamennou prodejnu nemad, zatimco 47% prodejci ano. Z vySe uvedeného vyzkumu
u spotiebitelli nakupujicich pies internetovy obchod vyplynulo, Ze prave 20 respondentii
si vybird internetovy obchod jen diky kamennému obchodu. Vyhodou je napft. to,
ze objednané zbozi si spotiebitel mize vyzvednout osobné¢ a rozhodnout se, zda

si opravdu objednané zbozi zakoupi.
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3.2.2.2 Jaky je Vas hlavni sortiment?

U této otazky byla moznost oznacit vice odpovédi.

Graf ¢. 15: Jaky je Vas hlavni sortiment?
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Zdroj: Viastni vyzkum

Nejvice obchodli jsem oslovila s bilym zbozim, déale se se stejnym poctem
umistily obchody se sportovnim vybaveni a s elektrospotiebi¢i a elektronikou,
nasledovaly obchody s drogerii a s hrackami a hry. Pfedposlednimi obchody byly
obchody s pocitaci, s mobilnimi telefony, s televizemi a videi a obchody s GPS
navigacemi. A v neposledni fad¢ jsem oslovila také obchod s nabytkem a s digitalnimi

fotoaparaty.
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3.2.2.3 Jaké nabizite moZnosti placeni v ramci internetu?

Jako u ptedchozi otazky tu byla moznost oznacit vice odpoveédi.

Graf ¢. 16: Jaké nabizite moZnosti placeni v ramci internetu?
14
12
12
10
8 -
6
6 -
4
4 -
2 _ .
O n T T
dobirkou uvérem bankovnim kartou platbou v
pfevodem hotovosti

Zdroj: Viastni vyzkum

Z vysledku zkouméni znazornéném v grafu shora uvedeném vyplyva, Ze nejvice
internetovych obchodid umoznuje platbu kupni ceny bankovnim pievodem. Dale
se pomérn¢ se stejnym vysledkem umistila moznost platby pomoci platebni karty,
dobirkou a také platba v hotovosti. S nejmensim poétem se umistila moznost platby

na splatky.

3.2.2.4 Jaké nabizite zptusoby dopravy?
Jako v ptedchozich otazkach byla v rimci vyzkumu opét moznost oznacit vicero

variant. Pokud internetovy obchod poskytuje jesté jinou moznost volby dopravy nez

bylo uvedeno, m¢l moznost zaskrtnout variantu ,,jiné*.
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Graf ¢. 17: Jaké nabizite zptisoby dopravy?
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Zdroj: Viastni vyzkum

Dvé nejcastéjsi odpoveédi v rdmei vyzkumu se stejnym vysledkem predstavuji
VvV této otdzce moznosti ,,PPL“ a ,obchodni balik®. Treti nejcastéjsSi moznosti byla
varianta ,,jiné“, kde internetové obchody nejcastéji uvadély zasilkovou sluzbu DPD

a posledni moznost ,,0sobni odbér* oznacily tfi obchody.

3.2.2.5 Uvadite vidy cenu s DPH?

Graf ¢. 18: Uvadite vZidy cenu s DPH?
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Zdroj: Vlastni vyzkum
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V 93 % piipadech bylo zjisténo, ze je uvedena vzdy celkova cena tj. s DPH.
U zbylych 7 % musi byt ke kupni cen¢ pfictena prislusna sazba DPH tj. 10 % nebo
20% .2

3.2.2.6 Kdy mohou spotrebitelé objednané zbozi ocekavat?

Z n¢kolika variantnich moznosti, bylo mozné vybrat ,,do 24 hodin®, ,,2-4 dny*,

»d-7 dni“, ,,8-10 dni*, ,,11 a vice dni“. Bylo moZzné oznacit pouze jednu odpovéd

Z nabizenych moznosti.

Graf ¢. 19: Kdy mohou spotiebitelé objednané zboZi o¢ekavat?
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Zdroj: Viastni vyzkum

U tretiny testovanych obchodt se zjistuje dodani objednaného zbozi nejdéle do
4 dnl. Se stejnym vysledkem jsou varianty ,,do 24 hodin*“ a ,,5-7 dni“. MozZnost
,»3-10 dni“ byla oznacena jednim obchodem a jeden obchod oznacil variantu

11 avice“, v tomto pfipad¢ se jednalo 0 obchod s nabytkem.

} 20 % u zakladni sazby, 10 % u sniZené sazby
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3.2.2.7 Jaké sluzby nabizite po prodeji?

Pfi tomto dotazu jsem vyuzila moznost uplné odpovédi bez variantniho feSeni.

Vice jak polovina internetovych prodejcti neposkytuje zadné poprodejni sluzby.
Ostatni internetové obchody poskytuji nasledujici sluzby: montaz zbozi, odvoz starych
spotfebicll, instalaci, odvirovani a Cisténi pocitace, poradenstvi a v pfipadné nakupu

nad 2000 K¢, internetovy prodejce poskytuje dopravu az do domu zdarma.

Prodejciim byl nabizen dostate¢ny prostor pro popis sluzby, kterd je zadkaznikiim
poskytovana po prodeji. Z divodu ustni odpovédi nebylo mozné odpovédi znazornit

graficky.

44



3.2.3 Vysledky vyzkumu Ceské obchodni inspekce (dale jen ,,COI%)

Vyzkum v tomto sméru byl provadén prostfednictvim telefonického rozhovoru
poskytnutého ze strany tiskové mluvéi COI Mgr. Miloslavy Fléglové. Vyzkum se tykal

okruhu dale uvedenych dotazli. Dotazy jsou také uvedeny v ptiloze €. 3 této prace.

3.2.3.1 Jak c¢asto reSite stiznosti ohledné internetového obchodu?

U tohoto dotazu jsem poskytovala 4 variantni odpovédi, a to ,,pramérné
jedenkrat za tyden®, ,primérn¢ jedenkrat za 14 dni“, primérné jednou za mésic*

a,,jiné“. Odpoved’ na tuto otazku znéla ,,primérné 1 za tyden®.

3.2.3.2 V jaké komodité zboZi ¢i sluZeb mate nejvétsi problémy?

I u této otazky byly nabizeny riizné moznosti. Tyto moznosti jsou shodné jako
u dotazniku sméfujiciho k zédkaznikiim internetového obchodu. Mgr. Miloslava Fléglova

se vyjadfila ke vS§em nabizenym moznostem.

U elektroniky zminila pfevdzné mobilni telefony. Problémy této komodity je

absence navodl v ¢eském jazyce a prodej mobilnich telefoni s piehranym softwarem.

U odévii a obuvi je feSsen COI hlavné prodej padélkli, misto inzerovanych

originalii znackovych vyrobk.

Dal8i moznosti byla dovolend. Internetovi prodejci udajné poskytuji nejcastéji
klamavé udaje o misté pobytu, klamavé tidaje o urovni a rozsahu poskytovanych sluzeb

a mizeme se setkat 1 s klamavymi udaji o cenéch.

U nabytku COI dozoruje spise v kamennych obchodech s moznosti fyzické

kontroly vyrobku.

45



Jak uz jsem se zminila vyse, ,,boom* zaziva v posledni dobé nékup slevovych
kupént. 1 v této oblasti se projevuje fada stiznosti (napf. byla stiznost na vycerpanou

kapacitu slevovych sluzeb), ale tyto problémy jsou vétSinou mimo rozsah pravomoci

W

COL

U této otazky byla jako posledni moznost uvadéna ,,jiné*. Do této varianty
tiskova mluvei doplnila reklamu na poskytnuti nebo zprosttedkovani spottebitelského
uvéru, kde je zjisStovano neplnéni informacnich povinnosti v souladu se zdkonem, a to

jak u zprostfedkovateld, tak i u poskytovatell spotiebitelského uvéru.

Informace nebyly poskytnuty k segmentu drogistického zbozi, nebot’ tento druh

zbozi spravuje hygienicka sluzba.
3.2.3.3 Na co se nejvice zamérujete pii kontrole?

COI se zaméfuje predevSim na zakdzané pouZzivani nekalych obchodnich
praktik, dale na neplnéni povinnosti stanovenych piimo zdkonem o ochrané

spotiebitele, zejména pak na dodrzovani poctivosti prodeje, rozsah informaci o zboZi,

cené a pravech pii uplatnéni reklamace.

3.2.3.4 Kolik uz jste provedli kontrol v ramci internetového obchodu za rok
201172

Ceska obchodni inspekce od ledna do zati 2011 provedla jiz celkem 727 kontrol

u internetovych obchod.
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Tabulka €. 1: Prehled kontrol

Piehled kontrol
Inspektorat kl(:(r)lftﬁgl Se zjiSténim Zjisténi v %
StiedocCesky a HI. mésto Praha 147 118 80,3 %
JihoCesky a Vysocina 53 30 56,6 %
Plzensky a Karlovarsky 64 29 45,3 %
Ustecky a Liberecky 91 62 68,1 %
Kralovéhradecky a Pardubicky 53 44 83 %
Jihomoravsky a Zlinsky 175 122 69,7 %
Moravskoslezsky a Olomoucky 144 117 81,3%
Celkem 727 522 71,8 %

Zdroj: www.coi.cz

3.2.3.5 Kolik kontrol mate naplinovano na pristi rok?
K této otizce mi nebyla poskytnuta presna odpovéd, avsak z odpovédi COI

vyplyva, Ze COI se bude snazit dodrzet minimaln¢ uroveit kontrolni ¢innosti jako

Vv roce 2011, jelikoZ pocet e-shopti stale narusta.
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4 Shrnuti a vyhodnoceni marketingového
vyzkumu

Co se vyhodnoceni a zavéri provedeného marketingového prizkumu tyce,
domnivam se, Ze premisy, kterou jsem si stanovila, jakozto vychozi, a vychodiska
ze kterych jsem pivodné vychazela, se mi potvrdila v plné Siti tak, jak byl prvotni

predpoklad.

Z provedeného marketingového vyzkumu vyplyva, ze vice jak polovina
respondenttl, kteti byli ochotni k participaci na marketingovém vyzkumu, byli ve véku
mezi 15-25, pfi¢emz tato v€kova skupina je zaroven i skupinou nejhojnéji vyuzivajici
internetového obchodu. Tito respondenti ve vékové skupiné mezi 15-25 lety vyuzivaji
internetového obchodu k ndkupu veskerych moznych komodit a sluzeb, pocinaje
elektronikou a kon¢e nakupem sluzeb. Napft. soucasny nakupni hit, kterym je vyuzivani
slevovych portalti za Gcelem ndkupu dovolenych a sluzeb s tim spojenych (wellness,
restauracni zafizeni, masaze, kratkodobé pobyty atd.). Vyhody vyuZivani internetového
obchodu vidi tato skupina respondentii ptedevS§im v pohodli domova, v Casové

nendroc¢nosti, v porovnani s konkurenci a 1 v porovnani s cenou zbozi.

U této skupiny se nejednd o pravidelné nakupy, ale spiSe o nakupy v Castych

intervalech.

Na druhé strané vékovy vzorek respondentt od 37 let a vySe vyuziva internetovy
obchod jen zfidka a preferuje vyuZziti konzervativnich zplisobl nakupi. V ptipadé¢ téchto
respondentll je evidentni, Ze u nich panuje nedlvéera k dalkovym obchodim, respektive
vyuZiti internetového obchodu. TéZ struktura vyrobka a sluZzeb piesto pofizovanych
Vramci internetového obchodu je omezenéjsi a pokud jiz respondenti vyuzivaji

dalkového obchodu, tak potizuji zejména dovolené.

Dalsi zavéry, které vyplynuly z marketingového vyzkumu se tykaly vlastnich
prodejcti vyuzivajici internetového obchodu k propagaci a k prodeji svych vyrobki

a sluzeb. Zde jsem dospéla k zavéru, Ze internetovi prodejci poskytuji Sirokou Skalu
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vyrobkll viceméné kopirujici nabidku zbozi a sluzeb ve stejném rozsahu jako je tomu
U kamennych obchodi a ve stejném rozsahu tito prodejci vyuzivaji vSech zplsobu

plateb vyjma samoziejm¢ plateb hotovostnich.
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5 Obchody uzavirané na dalku versus obchody
v kamennych prodejnach

Na prvnim misté je urcité nezbytné uvést rozdil ve zpltsobu uzavirani smluv
se zakazniky. Pfi uzavirani spotiebitelskych smluv na dalku neni osobni kontakt mezi

spotfebitelem a dodavatelem.

Dalsi rozdily tkvi zejména ve vyhodach a nevyhodach internetového obchodu

a kamenného obchodu.

Prvni vyhoda na strané¢ kamenného obchodu, je predevSim moznost si zbozi
prohlédnout a poptipadé také i vyzkouset (napt. v piipadé obleceni) pied koupi. Tato
moznost u internetového obchodu samoziejmé odpada, ale spotfebitel miize u tohoto
typu obchodu naproti tomu porovnat vice nabidek. Dalsi vyhodou kamenného obchodu
je také osobni kontakt s prodavajicim a s tim souvisejici moznost poradenstvi ohledné

nakupovaného produktu ¢i sluzby.

Mezi hlavni nevyhody kamenného obchodu patii 1 ¢asova naro¢nost takoveé
realizace obchodu pfi nutnosti dojezdu do nakupniho centra, vyhledavani sortimentu,
pfipadné téz preplnénost obchodli v omezenych otviracich dobach. Pokud chce
spotiebitel nakupovat z ,,pohodli domova®, v ptipadé ze zahrani¢i je pro ng urcité
prednosti internetovy obchod. Ale u tohoto typu obchodu je nutné zminit, Ze by
si potiebitel mé&l vzdy pied uzavienim spotiebitelské smlouvy provétit obchodnika

(napf. ziskat reference).

Co se tyka ptevzeti zbozi, u kamenného obchodu miizeme provést kontrolu
zbozi jesté predtim, nez zbozi pfijmeme do vlastnich rukou a posléze si zbozi mizeme
odnést ihned domt. Zatimco u internetového obchodu je pravé nevyhoda nemoZznost

prohlédnuti pfed odebranim produktu.

S pfevzetim zbozi souvisi téz placeni zbozi. U jiz zminovaného kamenného

obchodu je placeni zbozi ihned pfi odebrani. U internetového obchodu mame vice
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moznosti plateb, a to platbu pfedem X platbu pii dodani, hotové X pfevodem na ucet

X postovni poukazkou.

V neposledni fad¢ je rozdil mezi uplatnénim reklamace. Reklamace obnasi
zjisténi adresy a telefonniho cCisla specializovaného servisu, opétovné zabaleni baliku,
zaplaceni posStovného, nasledna kontrola servisu, zjisténi data vyfizeni a data zaslani
na konani a jedndni spotiebitele zpét. Z tohoto vyplyva, ze u internetového obchodu
spociva reklamace jen na nas. U kamenného obchodu je reklamace mnohem jednodussi.
Vyrobek zakoupeny v kamenném obchodé je mozné reklamovat prostfednictvim

kamenného obchodu.

V soucasné dobé nékteré kamenné prodejny nabizeji moznost vraceni
neposkozeného zbozi ve 1hité do 14 dni bez udani diivodu. U internetového obchodu je

moznost vratit zbozi ve stanovené 1huté.

Uplné poslednim rozdilem je cena. V piipadé kamenného obchodu jsou obvyklé

vyssi ceny, které jsou dany vyssimi provoznimi naklady.

V soucasné dobé vétSina vétsSich obchodniki nabizi obé moznosti uzavirani
spotiebitelskych smluv. Reaguji tak na poptavku spotiebitelt, kdy zejména starsi
generace rad¢ji nakupuje v kamennych obchodech a mladsi generace radéji nakupuje

z pohodli domova, pfevazné na internetu.
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6 Zavér

Hlavnim cilem této bakalafské prace bylo provedeni analyzy uzavirani kupnich
smluv pfi bézném prodeji a prodeji na dalku se zaméfenim na dalkové obchody,

tj. ,,internetové obchodovani‘.

Obchodovani prostiednictvim internetové sité se stalo nejprve oblibené zejména
mezi mladou generaci, ktera vétsinu svého volného ¢asu travi pravé u poéitae. Zivot
mladé generace se téz velmi liS§i od generace starSi, kterd zachovava konzervativni
pristup k zivotu a potazmo téz k obstaravani svych béznych potteb, tj. t¢Z nakupovani.
Tento fakt se potvrzuje i vramci vysledkd provedeného marketingového vyzkumu
Vv praktické ¢asti mé bakalaiské prace. Podle mého nazoru, tento typ obchodovéani bude
v budoucnu na vzestupu vzhledem Kk dnesni zaneprazdnénosti lidi jak uvedeno vyse,

dale pak téz vzhledem k vyhodnosti cen V souvislosti se sou¢asnou ekonomickou krizi.

Z vysledkt provedeného marketingového vyzkumu vyplyva, Zze nakup
elektroniky prostfednictvim komunikace na déalku bude nadéle nejoblibenéjSim
segmentem internetového obchodovani. Stale vice vSak na objemu nabyvaji internetové
obchody ve spojeni se slevovymi kupony na slevovych internetovych portalech. Jedna
se predev§im o slevové kupony tykajici se sluzeb typu wellness pobyti nebo
vikendovych pobytl. Rovnéz naddle ma vzestupnou tendenci nabidka na slevovych
portalech tykajici se nabidky restauracnich zatizeni ¢i kosmetickych a kadetnickych

salonu.

Déle se domnivam, Ze spotiebitel bude zejména vyhledavat jiz vyzkouSené
aoveéené¢ dodavatele, tzn. dojde k eliminaci nekvalitnich obchodii téz v ramci

negativnich zkuSenosti s internetovymi portaly.

Co se tyCe prav spotiebitelli v ramci internetovych obchodt, prava spotiebitelti
jsou chranéna pfedevs§im zakonem ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, resp. pak

ust. § 3 a nasl. uvedené¢ho zakona. Domnivam se, Ze za soucasné legislativni situace je
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ochrana prav spotiebiteld dostatecnd, pfiCemz i v této pravni oblasti dochazi k vyvoji

ve vztahu K posilovani ochrany spotiebitell v ramci jednotlivych legislativnich zmén.

Domnivam se, ze za ucelem zlepSeni internetového obchodu by bylo vhodné,
aby byla pro obchodniky zavedena zdkonna povinnost zietelného vymezeni obchodnich
podminek na internetovych strankach, zejména vymezeni prav a povinnosti zdkaznika
(spotiebitelil) a aby i nadéale byla posilovana ochrana prav spotiebitelii. Za ucelem
vymezeni kvalitnich internetovych obchodi pak bude slouzit certifikace kvality
internetovych obchodl (napt. APEK ¢i SAOP), tak jak jiz do soucasné doby existuji.
Jak jsem zjistila, nckteré internetové obchody, které jsem blize zkoumala, jsou jiZ

opatfeny logem APEK ¢i SAOP.

Zavérem uvadim, ze uvedend bakalafska prace, resp. cile a predjimané vysledky
splnily zcela mé ocekavani. Je zcela evidentni, Ze internetové obchody budou i nadéle
nabyvat na vyznamu Stim, Ze podil internetového obchodu oproti obchodovani

v kamennych obchodech bude mit stale vétsi podil na vSech realizovanych obchodech.

Uvedené obchodovani bude zasahovat do vSech segmentd obchodu
a prostfednictvim internetového obchodu bude zobchodovavéano stale vice rozli¢nych

druhu zbozi a komodit.
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Summary

The main objective of this thesis was an analysis performance of purchase

contracts at the current sales and distance sales.

Literature review of this thesis was devoted to theoretical knowledge of this

topic and basic definitions.

The content of the practical part of this thesis was performance of marketing
research, both the consumer and at the selected online shops. In order to obtain relevant
information in this issue | also addressed the Czech Trade Inspection with questions

which | was interested in related to this topic.

The processed marketing research shows that more than half of respondents who
were most willing to participate on marketing research were aged 15-25 years. These
respondents used online shops to buy all the possible commodities and services from
electronics to purchases of services. Benefits of using Internet shopping this group saw
primarily in the comfort of staying at home, spending less time in queues, better

comparison options — competitors and price.

On the other hand, the sample of respondents of age 37 and above used the

internet shops rarely and prefered to use conservative methods of purchase.

Other conclusions from this marketing research were focused on internet shop
sellers who used their shops to promote their own products and services. My conclusion
is the internet shop sellers provide wide range of products more or less copying goods

and services in the same extent as in stores.
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Finally, in my opinion Internet shopping will continue to grow in importance,
with the share of Internet business increasing of all executed transactions compared to

trading in shops.
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Ptiloha ¢. 1
Dotaznik - spotiebitelé nakupujici prostfednictvim internetového obchodu
Dobry den,

jmenuji se Michaela Vesela, jsem studentkou Ekonomické fakulty JihoCeské univerzity
v Ceskych Budgjovicich a zpracovavam svou bakalafskou praci na téma ,,Uzavirani

spottebitelskych smluv prostfednictvim komunikace na dalku®.

Chtéla bych Vas poprosit o vyplnéni tohoto dotazniku, ktery je soucasti jiz zminované
bakalatské prace. VSechny informace, které v dotazniku uvedete, budou anonymné

zpracovany a poslouzi pouze pro vypracovani mé bakalaiské prace.

Prosim Vs o peclivé vyplnéni dotazniku, protoze kazdd Vase odpovéd’ je dilezitd a zdsadné

muze ovlivnit cely vyzkum.
Piedem déekuji.

1) Nakupujete prostiednictvim internetu?
e ano

e ne (pokud oznacite tuto odpovéd’, pokracujte otazkou ¢islo 11)

2) Jak ¢asto nakupujete prostiednictvim internetu?
e pramérmné 1 za tyden
e priamérné 1 za 14 dni
e pramérné 1 za mésic

e jiné

3) Proc vybirate pravé nakup pres internet? (moznost vice odpovéedi)
e Cena
o VEtsi vybeér
e nenarocnost
e pohodli domova
e moZznosti porovnani

o jiné



4) Jaké produkty nakupujete? (moznost vice odpovédi)
o elektroniku
e obuv, odévy
e drogerii
e nabytek
e dovolené
e kupodny (ze slevomatu, slevin, ze sleviste..)

e jiné

5) Jaky druh dopravy preferujete?
e PPL
e obchodni balik
e osobni odbér

e jiné

6) Jakym zpiisobem platite?
e platbou v hotovosti
e dobirkou
e uvérem (na splatky)
¢ bankovnim pfevodem
e kartou (kreditni...)

o jiné

7) Ctete obchodni podminky?
e ano vzdy
e jen nékdy
e ne nikdy

8) Obdrzel(a) jste nékdy poskozené zbozi?
e ano

e e



9) Kolik produktii roéné nakupujete prostiednictvim internetu?

e 15
e 6-10
e 11-20

e 21 avice

10) Kolikrat jste reklamoval(a) zbozi?

e nikdy

e 1-3

o 4-7

e 8avice
11) Pohlavi

e Jena

e muz
12) Vék?

e 15-25

o 26-36

o 37-47

e 48 avice

13) Vase nejvyssi dosazené vzdélani?
e zakladni
e stiedni odborné
e stiedoskolské s maturitou

e vysokoskolské



Ptiloha ¢. 2
Dotaznik — internetové obchody

Dobry den,

jmenuji se Michaela Vesela, jsem studentkou Ekonomické fakulty JihoCeské univerzity
v Ceskych Budgjovicich a zpracovavam svou bakalafskou praci na téma ,,Uzavirani

spottebitelskych smluv prostfednictvim komunikace na dalku®.

Chtéla bych Vas poprosit o vyplnéni tohoto dotazniku, ktery je soucasti jiz zminované
bakalatské prace. VSechny informace, které v dotazniku uvedete, budou anonymné

zpracovany a poslouzi pouze pro vypracovani mé bakalaiské prace.

Prosim Vas o peclivé vyplnéni dotazniku, protoze kazdd Vase odpoved’ je dilezitd a zdsadné

muze ovlivnit cely vyzkum.
Piedem dekuji.

1) Mate pouze internetovy obchod?
e ano

e nNe

2) Jaky je Vas hlavni sortiment? (moznost vice odpovédi)
e clektrospotiebice, elektronika
e bilé zbozi
e GPS navigace
e digitalni fotoaparaty
e TV, video
e nabytek
e hracky, hry
e drogerie
e sportovni vybaveni
e mobilni telefony

e pocitace



3) Jaké nabizite mozZnosti placeni v ramci internetu? (moznost vice odpovédi)
e dobirkou
e Uvérem
e bankovnim pievodem
e kartou

e platbou v hotovosti

4) Jaké nabizite zptusoby dopravy? (moznost vice odpovédi)
e PPL
e obchodni balik
e osobni odbér

e jiné

5) Uvadite vZdy cenu s DPH?
e dno

e NE

6) Kdy mohou spotiebitelé objednavku ocekavat?

e do 24 hodin
e 2-4dny
e 5-7 dni
e §8-10dni

e 11 avice

7) Jaké sluzby nabizite po prodeji?



Ptiloha ¢&. 3
Telefonicky rozhovor s Ceskou obchodni inspekei

Dobry den,

jmenuji se Michaela Vesela, jsem studentkou Ekonomické fakulty JihoCeské univerzity
v Ceskych Budgjovicich a zpracovavam svou bakalafskou praci na téma ,Uzavirani

spotiebitelskych smluv prosttednictvim komunikace na dalku®.

Chtela bych Vas poprosit o kratky telefonicky rozhovor ohledné¢ mé bakalarské prace.

1) Jak c¢asto FesSite stiznosti ohledné internetového obchodu?
e prumérné 1 za tyden
e pramémé 1 za 14 dni
e priméme 1 za mésic

e jiné

2) V jaké komodité zbozi ¢i sluZeb mate nejvétsi problémy?
o celektronika

e obuv, odévy

e drogerie
e nabytek
e dovolené
e kupony
e jiné

3) Na co se nejvice zamérujete pri kontrole?

5) Kolik kontrol mate naplanovano na p¥isti rok?



