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Anotace:

Internet s sebou pfinaSi zmény forem komunikace mezi prodejci a zdkazniky, dramatické
zmény ve formach prodeje vyrobki a sluzeb, zvySeni konkurence, zvySovani podilu
bezhotovostnich plateb a vznik elektronickych penéz. Je dlileZité nezapominat na spotiebitele,
jako vyznamného prvku systému, kterému je tato forma distribuce zbozi urcena, tak, aby
mohly byt odstranény bariéry rozvoje elektronického obchodovani.
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Abstract:

Internet brings to business environment important effects for all participants. Named can be
changes in forms of communication, significant changes in forms of sale, increasing noncash
transactions share and electronic payment creation. Together with this goes consumer, as
important part of the system. For wider expansion of this specific sales form is necessary to
eliminate barriers.
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UVOD

hospodaiské subjekty. Mezi nejvyznamnéjsi se fadi zvySeni konkurence v disledku pronikani
progresivnich firem do vzdalenych teritorii a jejich trhti a splyvani dosud oddélenych odvétvi
jakymi jsou telekomunikace, energetika, vypocetni technika, masmédia, nakladatelstvi a
obchod. Dulezité jsou také zmény forem komunikace mezi obchodnimi partnery, dramatické
zmény ve formdch prodeje vyrobkli a sluzeb, zvySovani podilu bezhotovostnich plateb a
vznik elektronickych penéz, vznik novych obchodnich dohod mezi partnery zaloZzenych na
spole¢ném vyuzivéani datovych zdroj.

Elektronické obchodovani ptedstavuje zcela novou dimenzi obchodovéani. Nékteri
odbornici se dokonce shoduji na tom, Ze -elektronicky obchod pfedstavuje novou
technologickou revoluci srovnatelnou s priimyslovou revoluci 19. stoleti, ktera v nasledujicich
letech od zékladu zméni zpisob vedeni obchodu, obvykly charakter a standardni struktury
obchodnich transakci. Tradi¢ni “kamenné obchody” se postupné transformuji do virtuélnich
elektronickych obchodi a obchodnich domtl.

Internet je povazovan za jasné nejlevnéjsi obchodni prostor. Za nejvétsi piinosy
internetu je povazovana moznost osloveni vét§i zakaznické zékladny, snizeni cen a doby
nutné k uvedeni produktu na trh, moznosti dosazeni lepsi trovné servisu a komunikace se
zdkaznikem. Tyto pfinosy znamenaji celkové vyssi efektivitu obchodu.



CiL A METODIKA PRACE
Cilem uvedeného piispévku je:
- ziskat konkrétni poznatky o vyuzivani elektronického zptisobu ndkupu zbozi mezi
vybranou skupinou respondent,
- zhodnotit udaje a vysledky provedeného Setteni.

Praktickd ¢ast prace se zabyva spotiebitelem a jeho zkuSenostmi s elektronickym
obchodovanim. Pro ziskdni udaji o nédzorovych postojich respondentii byla zvolena
dotaznikova technika. Data byla sbirdna v terénnim Setfeni v prubéhu kvétna 2004.
Dotaznikovym prizkumem bylo osloveno 380 respondenti starSich 15ti let, ze vSech
demografickych i1 socidlnich skupin internetové populace. Diky pouzité metodé piimé
asistence pii vyplilovani, nebylo nutné Zadny z dotaznikl vytadit, navratnost je proto 100 %.

Dotaznik je zaméfen na SirSi oblast. Kromé obecnych zkuSenosti respondenti
s elektronickym obchodovanim hodnocenych v prvnich tfech Castech, se ve IV. ¢asti zaméiuje
na problematiku bezpecnosti nakupu v elektronickych obchodech. V tivodni fazi
zpracovavani dotazniku a vyhodnoceni ziskanych idaji byla zpracovana pouze ¢ést tykajici
se obecnych zkusenosti respondentt s elektronickym obchodovanim. Zpracovani udaji z ¢asti
hodnotici ochranu spotiebitele bude predmétem dalsi prace, kterou nebylo mozné z divodu
omezeného rozsahu v této studii uvést.

Z diivodu velké rozsahlosti zkoumaného souboru, byl jako pilotni vzorek pro ucely
tohoto prispévku zpracovan pouze vybrany reprezentativni vzorek ¢itajici 102 respondentd.

K dotazovani byl pouzit cileny vybér respondentli, kteti spliuji tyto zakladni
charakteristické rysy:
- patii do kategorie mladych uzivatell Internetu do 30ti let,
- maji dosazené minimaln¢ stiedni vzdélani,
- maji alespoii ¢aste¢né znalosti o problematice elektronického obchodovani.

VYSLEDKY- PREZENTACE ZiSKANYCH DAT Z DOTAZNIKOVEHO SETRENI

Vzhledem ke struktute respondentti doslo k vyrazné preferenci vyuzivani internetu
jako prosttedku vyhledavani informaci (96,1 %) pted komunikaci prostiednictvim internetové
aplikace (70,6 %).

Graf ¢. 1 Vyuzivani internetu respondenty jako prostredku
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Ackoliv na elektronickém trhu ptisobi nékolik stovek ¢eskych elektronickych obchodd,
osloveni respondenti uvadeli velice uzkou skupinu obchodii. Mezi nejc¢astéji jmenované ceské
elektronické obchody pattily: www.vltava.cz, www.bilezbozi.cz, www.obchodni-dum.cz a
www.123shop.cz. Tento vysledek lze pfisoudit velice rozsahlé propagacni kampani vySe
uvedenych obchodli a zaroven jejich dobré povésti. Ostatni obchody se do povédomi
respondentl piili§ nezapsaly.




O poznani horsi byla situace se zahrani¢nimi obchody, které si vybavil pouze maly
pocet respondentll (www.amazon.com, www.ebay.com, www.yahoo.com). Toto zjisténi plné
odpovida devaté otazce, ve které pouze neceld 2% dotdzanych uvedlo svou zkuSenost
s ndkupem v zahrani¢nich elektronickych obchodech.

Obecné platilo mezi respondenty pravidlo, ze ti, ktefi v internetovych obchodech
nenakupuji nebo Zadné alespon nenavstévuji, vétSinou zadné neznaji.

Bezmala 80 % respondenti uvedlo jako nejvétsi vyhodu tsporu ¢asu a méné cestovani
pfi pouziti tohoto zpiisobu nédkupu zbozi. Dal§imi vice preferovanymi vyhodami jsou pro
dotazované niz8i ceny zbozi a sluzeb v elektronickém obchod¢ v porovnani s ,.kamennymi*
obchody (32,4 %) a okamzity pfistup k aktudlnim informacim o zbozi a sluzbach v
elektronickém obchodé (29,4 %). Predevsim si respondenti pochvalovali flexibilitu informaci
a jejich vycerpavajici charakter v porovnani s rychle zastaravajicimi reklamnimi letdky a
katalogy klasickych obchodi. Za pozitivni povazuji také fakt, Ze je on-line nakup pohodiny,
rychly a bez dlouhych front a neochotnych prodavact.

Vzhledem k tomu, ze elektronické obchody vétSinou nabizi sortiment obdobny jako
jejich ,kamenna“ konkurence, nepovazuji respondenti Siroky vybér zbozi a sluzeb za
podstatnou vyhodu (tuto moznost zvolilo 24,5 %).

Nejcastéji jmenovanymi jinymi vyhodami on-line ndkupu byly: non-stop otevieni
internetového obchodu, snadnéj$i porovnani cen zbozi a sluzeb a moznost ziskat zahrani¢ni
zbozi, které neni jinak dostupné.

Vice nez 36 % respondentli si naopak uvédomuje, Ze nejvétsi potizi a problémem

rozsifeni internetového obchodovéni je nedostatecny zplsob zabezpeceni on-line plateb
elektronickymi prodejci. Pomérné vysokych hodnot také dosihly nevyhody v podobé
nedostate¢ného zplsobu zabezpeceni proti zneuziti osobnich udaji (40 %). Ze struktury
odpovédi je patrné, Ze dotdzani maji jisté povédomi o dosud nejvétSim nevyfeSeném
problému ceského elektronického obchodovani — o zabezpeceni dat. Lze tedy predpokladat,
ze praveé tento problém je nejvétSim diavodem, pro¢ nckteti dotdzani internetové obchody
vibec nenavstévuji a pro¢ jsou ostatni dotdzani, on-line nakupujici, pfi ndkupu obezietnéjsi a
citlivéjsi na soukromé informace.
Pomérné prekvapivym vysledkem je na druhém misté zmifiovand nevyhoda elektronického
nakupu — neosobnost prodeje, ztrata socialniho kontaktu s prodavacem (39,2 %). Mladi lidé
byvaji spiSe vétSinou povazovani za generaci, ktera diky modernim informac¢nim prosttedkim
postupné ustupuje od tradi¢nich zplisobii komunikace a i1 v ostatnich socialnich vazbach ji
vice vyhovuje anonymita.

Graf ¢. 2 Nevyhody nakupu v elektronickém obchode podle respondentii
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Problematickou dodavku resp. ptrevzeti zbozi zatadili dotazovani na ctvrt¢ misto (volilo ji
24,5 %). Nejvetsim problémem pro né byl fakt, ze zbozi neziskaji ihned po vybrani, ale az za
nekolik dni, a ze na jeho prevzeti musi byt ve stanovenou dobu doma resp. musi dojit na postu
pro balik.

Pocet ostatnich odpovédi byl viceméné vyrovnany a procentudlné kolisal mezi 5-8 %.
Néktefi dotazovani uvadéli, ze se v zaplavé informaci nedokazi dostate¢né zorientovat a
nenaleznou zbozi, které hledaji, ptfipadn¢ na vyhleddni urcit¢ho zbozi musi vynalozit



neadekvatni Usili. Ztrata ¢i naruSeni soukromi nebyla respondenty chépana jako
problematicka, uvedlo ji pouze necelych 9 % respondenti. Nej€astéji jmenovanou jinou
nevyhodou nakupu ptes internet bylo problematické vyzkouseni zbozi ve virtudlni prodejné a
obtiznost reklamace.

Prizkum ukézal, Ze naprostd vétSina respondentil z této vybrané ¢ésti populace, pfestoze se
jedna o mladé osoby, které ptichazi téméf denné do styku s Internetem a neméli by tedy mit
zadné predsudky k elektronickému zpisobu ndkupu, je bud’ bez zkuSenosti a ani nemaji
v nejblizsi budoucnosti zajem o jeho vyuziti (33,3 %), Internet pouze navstévuji jako uziteny
zdroj informaci potebnych pro rozhodovani o ndkupu (10,8 %) ¢i zkuSenost zatim nemaji, ale
planuji tento zpiisob vyuzit (23,5 %). Pouze 9 % dotazovanych uskute¢nilo jeden nakup v CR
a 20,6 % nakupti vice.

Nejcastéji respondenti nakupuji nebo nahlizeji do virtualnich prodejen jedenkrat za
mésic (50 %), o druhé a tfeti misto se d€li navstévnost jedenkrat do tydné (20,5 %) a do roka
(15,9 %). Nejméné respondentil navstévuje internetové obchody denné.

S druhem nakupovaného zbozi a sluzeb souvisi zplsob uhrady elektronickému
obchodnikovi za zboZi nebo sluzbu. Lze konstatovat, ze respondenti odpovidali v relaci
k osmé otazce, kdyz vyslovili nedivéru on-line platbam. Pies 56 % dotazanych dava prednost
sluzby. 25 % dotazanych voli bankovni pfevod z Gétu. Ostatnich 9,1 % tdzanych pouziva k
uhrad¢ nakupu on-line platby z ucta ¢i platebnich karet.

vvvvvv

povazuje faktor ceny zbozi a sluzeb (témét 80 %). Paradoxné nejméné pozornosti
dotazovanych bylo vSak zaznamenino u nabizenych zpiisobii plateb a jejich zabezpeceni,
zaruéniho servisu a v neposledni fadé komunikace mezi zdkaznikem a prodejcem. Pfitom tyto
prvky jsou v elektronickém obchod¢ velice podstatné, a proto se dalo piedpokladat, ze je
budou respondenti preferovat vice nez tomu bylo ve skutecnosti. Ani doporuc¢eni zndmych a
vSeobecné¢ znamé jméno elektronického obchodu nebere vétSina dotdzanych pii vybéru
obchodu na védomi.

Na druh¢é misto dotdzané osoby piekvapivé umistily piehlednost a snadné ovladani
webovych stranek elektronického obchodu (43,2 %). Tento vysledek je mozné ptisoudit
nekolika aspektim. Prvnim je znamé internetové pravidlo ,,30 vtefin®, které fika, ze pokud
stranka do 30 vtefin zdkaznika nezaujme, pak se na ni v budoucnosti uz nevrati. To dokazuje,
ze vizualni piisobeni webovych stranek internetového obchodu je pro uzivatele stejné dulezité
jako jejich obsah. Pokud tedy neni zdkaznik dostatecné “nalakan”, nezaradi stranky do dal$iho
kola rozhodovéni, kde jiz rozhoduje nabidka samotna. Druhy ryze Cesky aspekt uzce souvisi
s predeslym: je jim vySe zminény pomér mezi cenou a ¢asem pripojeni. Cesti zakaznici
ocekavaji, ze pozadované informace ziskaji v co nejkratsi dobé a budou co nejobsahle;jsi.

Jako tfeti nejCastéji uvadény faktor skoncila dodaci lhlita objednaného zbozi, kterou
zvolilo 40,9 % dotazovanych.

DISKUSE

Na vzorku respondentti se nepotvrdila hypotéza, Ze tato forma prodeje/nakupu zbozi je
mezi mladymi lidmi, kteti ovladaji prostfedky vypocetni techniky a maji témét denni pfistup
k Internetu, oblibenym zptisobem nakupovani zbozi.

Naprosta vétsina respondentl z této vybrané ¢asti populace je bud’ bez zkuSenosti a ani
nema v nejblizsi budoucnosti zdjem o vyuziti elektronického nakupovani a Internet pouze
navstévuji jako uziteCny zdroj informaci potfebnych pro rozhodovani o nakupu ¢i zkusenost
zatim nemaji, ale planuji tento zplisob vyuzit. Pfestoze pravé mladi lidé by méli byt ,,tahouny*



Internetovych spotiebiteld, vysledky prizkumu prokéazaly opak. Jednim z moznych dtivodu je
stadle pfetrvavajici nediivéra a neznalost procest elektronického obchodovani. Mladi lidé
vyuzivaji Internet spise jako prostfedek pro vyhledavani informaci a komunikace.

Domnénka, ze nejvetsi vyhodou ndkupu v elektronickych obchodech jsou nabizené
ceny zbozi a sluzeb, se také nepotvrdila. 33 % dotazanych osob uvedlo vyhodné ceny az na
druhém misté a to i presto, ze elektronické obchody nabizi své zbozi a sluzby za ceny
v pruméru niz$i o 10-15%. Jako nejvyznamnéjsi vyhoda elektronické formy nakupu byla
jednoznacéné nejcastéji zminovana Uspora ¢asu a méné cestovani. Zakaznik své zbozi v klidu a
bez tlacenic vybere na svém monitoru. Odpada tak nejenom ¢asove narocna cesta do obchodu,
ale 1 starosti s oteviraci dobou. Elektronicky obchod nabizi své zbozi neustéle a stahuje rolety
snad jen v pripadé krachu, takze nakupovat se da klidné i o pilnoci.

Predpoklad, Ze nejvétsi nevyhodou ndkupu v elektronickych obchodech je
nedostateCny zplsob zajisténi plateb, se nepotvrdil. Na zadkladé ziskanych odpovédi
respondentli z dotazniku na otdzku ¢. 8 zvolilo tuto nevyhodu on-line nakupu témét 40 %
dotazovanych. Nejvétsi nevyhodu spatiuje vybrand skupina respondentd v neosobnosti
prodeje a nedostatecném zplsobu zabezpeceni proti zneuziti osobnich idajl a to 1 presto, ze
se jinak ztraty nebo naruseni soukromi neobava.

Na zékladé ziskanych odpovédi z dotaznikového Setfeni na otazku €. 12 dava pres 56
% dotazovanych tomuto zptisobu piednost. Z pohledu respondentt piedstavuje urcitou formu
ochrany platby proti ptevzeti zbozi.

Vzhledem k piedchozim ziskanym poznatkiim o citlivosti respondentll na ochranu
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respondenty jsou ceny zbozi a sluzeb, byla potvrzena. Témét 80 % dotazovanych se vyjadrtilo
kladné¢ pro tento faktor, coz je naprosto jednozna¢na ¢ast odpovédi. Piestoze podle vysledki
otazky €. 7 nespatfuji dotazovani jednozna¢nou vyhodu nakupu v elektronickém obchodé
v cené¢ zbozi, pfi svém vybéru konkrétniho internetového obchodu cenu jako rozhodovaci
kritérium na prvnim misté uvadi.

Hypotéza, vychézejici z predpokladu, ze mladi lidé byvaji spiSe vétSinou povazovani
za generaci, kterd diky modernim informac¢nim prostfedkiim postupné ustupuje od tradi¢nich
zpusobli komunikace a i v ostatnich socidlnich vazbach ji vice vyhovuje anonymita, se
nepotvrdil. Zhruba 40 % dotazovanych respondentii uvedlo neosobnost prodeje a ztratu
socidlniho kontaktu sprodavacem jako druhou nejvyznamnéj$i nevyhodu elektronického
obchodovani.

ZAVER

Je mozné konstatovat, Ze odpovédi z dotaznikového Setfeni u reprezentativniho vzorku
dotazanych osob dokumentuji soucasnou nizkou miru vyuzivani této specifické formy nakupu
zbozi vyplyvajici z nediivéry respondentli, zejména pak negativni zkusSenosti dotazovanych
s on-line nakupem a neznalosti zakladnich spotiebitelskych prav dotazovanych.

Hlavnim problémem ceského elektronického obchodovani z hlediska spotiebitele stale
zustava v prvé tadé nedostatecné zabezpeceni dat, které uzce souvisi s identifikaci a
autentizaci kupujictho a prodavajiciho, bezpecnosti plateb, dokazovanim a auditovanim
uskutecnénych transakci atd. Jinym problémem je legislativni tprava ceského elektronického
obchodovani, pfedev§im jeji nizkd vymahatelnost pfisluSnymi organy a mald osvéta této
upravy jak mezi spotiebiteli tak mezi elektronickymi prodejci.

Internetové prostiedi se na rozdil od realného prostfedi vyznacuje jednou vyznamnou
vlastnosti — anonymitou. Je ziejmé, ze touto charakteristikou internet poskytuje prilezitost
podvodnikiim vSeho druhu, ktefi se snazi vydélat jakymikoliv nelegalnimi zpisoby. Prave
proto musi byt kone¢ny spotiebitel pii nakupech v internetovych obchodech mnohem vice
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ostrazit¢jsSi nez pii klasickych ndkupech v ,Lkamennych obchodech®. Ur¢itd mira
nebezpecnosti a nediivéry v on-line ndkupy pak brani mnoha uzivatelim v plném vyuZziti
moznosti, které potencial elektronického obchodovani nabizi.

Seznam literatury

Internetové obchody ¢eka rust, David Kozak, 4. 9. 2003, http://www.e-komerce.cz/ec/ec.nsf

Vychodni Evropa bude tahounem ristu uZzivatelt Internetu, Leo§ PruSvic. 5. 3. 2003, http://www.e-
komerce.cz/ec/ec.nsf

On-line Shopping 2003, http://www.gtk.cz/cz/

Internetové obchody stale taji nckteré informace, David Kozak, 16.3. 2004, http://www.e-
komerce.cz/ec/ec.nsf/

Marketing podle Kotlera — jak vytvaiet a ovladnout nové trhy, P. Kotler, str. 233, Management Press,
Praha 2000

Kontaktni adresa:

ing. Daniela Hruba

CZU v Praze, Provozné ekonomicka fakulta, Katedra obchodu a financi
tel.: 2/24 38 23 85, fax: 2/24 38 23 65

e-mail: hruba@pef.czu.cz



