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Uvod

Elektronické obchodovani zaziva velky rozmach jiz vice nez jedno desetileti nejen
v Ceské republice, ale i ve svété. Bhem poslednich dvou let bylo elektronické
obchodovani ve velké mife ovlivnéno také pandemii nemoci COVID-19. Béhem tohoto
obdobi bylo docasn¢ uzavieno mnoho obchodli a nebylo mozné si nékteré zbozi
v obchodech viibec pofidit. Spotiebitelé tak byli nuceni spoléhat se vice na nakupovani
zbozi ¢i sluzeb pres internet. Tato situace také prirozen¢ ovlivnila chovani spotfebitelli

pfi nakupovani pies internet.

Primarnim cilem bakalatské prace je charakterizovat elektronické obchodovani na trhu
B2C v Ceské republice a zhodnotit, k jakym zméndm v online nakupovani doslo
v pribéhu let 2010-2021 a jak elektronické obchodovani ovlivnila pandemie nemoci
COVID-19. Dil¢im cilem je provést vyzkum chovani spotiebitelii nakupujicich online a

zjisténé poznatky nasledné zhodnotit a navrhnout ptipadné doporuceni.

Bakalatskou praci tvoii Sest kapitol. Kapitola 1 a kapitola 2 ptedstavuji teoreticky uvod
do problematiky elektronického obchodovani. Prvni kapitola se zabyva zdkladnimi
definicemi elektronického obchodovani. Druha kapitola je zaméfena na charakteristiku
elektronického obchodovani B2C a na internetovy obchod, tedy vyhody, nevyhody a

rizika nakupovani v e-shopech.

V kapitole 3 je vysvétlena metodika vyzkumu praktické ¢asti prace. Stézejni ¢ast prace
tvofi kapitoly 4 a 5, které jsou zaméfené na analyzu dat o chovani spotiebitelli pii
nakupovani pfes internet. Sbirdna a vyhodnocovana byla sekundarni data z databaze
Ceského statistického tfadu (kapitola 4). Pro ziskani podrobn&jsich informaci o chovani
spotiebitelti a diivodech jejich chovani byla vyhodnocovéna primarni data, kterd byla
ziskana prostfednictvim osobnich rozhovord s respondenty (kapitola 5). Zjisténé
poznatky jsou shrnuty v dil¢ich zavérech kapitol 4 a 5. Celkové vysledky vyzkumu jsou
uvedeny v kapitole 6, ve které autorka uvadi také doporuceni, které reaguje na vysledky

vyzkumu.



1 Vymezeni elektronického obchodovani

Nakupovani ptes internet je jiz v dneSnim modernim svété 21. stoleti vyznamnou soucasti
zivoti mnoha z nas. V dobé, kdy jsou jiz velmi rozvinuté informaéni a komunikacni
technologie (ICT) a dostupnost internetu a chytrych zafizeni je velmi rozsifena, se zacina
stavat 1 vyuzivani nakupovani pfes internet soucasti bézného zivota mnoha z nas.
V poslednich dvou letech elektronickému obchodovani napomohla také pandemie
nemoci COVID-19, kdy bylo mnoho obchodii do¢asné uzavieno a mnozi spottebitelé tak

také zacali nakupovat pfes internet.

Elektronické obchodovani (neboli e-commerce z anglického jazyka) ma mnoho definic,
které se riizné€ 1i$i nebo jsou si podobné. Sedlacek (2006) upozoriuje, ze nékteti autoii
vnimaji elektronické obchodovani a elektronické podnikéni (e-business) témét jako
zaménitelné pojmy a druha ¢ast autorti tyto pojmy rozliSuje, i kdyz spolu vzijemné

souviseji.

Elektronické podnikdni mlizeme vnimat jako realizaci podnikatelskych procesii, kterou
uskuteciujeme elektronickou cestou s vyuzitim informacnich technologii a informacnich

vvvvv

elektronické obchodovani, pod které dale spada internetovy obchod. (Chromy, 2013)

Definice elektronického obchodovéani dle OECD v roce 2001 rozliSila tzv. SirSi a uzsi
definici elektronického obchodovani podle pouzitych prostiedki. Sirsi definice:
., Elektronicka transakce je prodej ¢i ndakup vyrobkii a sluzeb, at' uz mezi podnikateli,
domacnostmi, jednotlivymi spotiebiteli, vididou, dalsimi verejnymi ¢i soukromymi
organizacemi, ktery je provadeén prostrednictvim pocitacovych siti. Vyrobky a sluzby jsou
objednavany prostrednictvim téchto siti, ale vlastni dodavka vyrobku ¢i sluzby miize byt

provedena on-line nebo off-line. “ (OECD, 2011, s. 72)

UzZsi definice: ,, Internetova transakce je prodej ¢i nakup vyrobkit a sluzeb, at’ uz mezi
podnikateli, domdcnostmi, jednotlivymi spotrebiteli, viadou, dalsimi verejnymi ci
soukromymi organizacemi, ktery je provaden prostrednictvim internetu. Vyrobky a sluzby
Jjsou objedndavany prostrednictvim internetu, ale viastni dodavka vyrobku ¢i sluzby miize

byt provedena on-line nebo off-line. “ (OECD, 2011, s. 72)



Z pozorovani obou definic vyplyva, ze SirSi definice fadila do elektronického
obchodovani i transakce, pfi kterych se k nakupu a prodeji vyuzivaly i jiné sité¢ nez

internet.

Od roku 2009 je vsak dle OECD platna nova definice, ktera sjednotila ob& pojeti:
,, Transakce elektronického obchodu je prodej nebo ndakup zbozi, popr sluzeb, provadené
pres pocitacové sité pomoci specifickych metod urcenych pro ucely prijimani nebo
zadavani objednavek. Zbozi, resp. sluzby jsou objednavany temito metodami, ale platba
a konecné dodani zbozi nebo sluzeb nemusi probihat online. Transakce elektronického
obchodu miize probihat mezi podniky, domdcnostmi, jednotlivci, viadou a dalsimi

verejnymi nebo soukromymi organizacemi.“ (OECD, 2011, s. 72)

Eurostat vymezuje elektronické obchodovani nasledovné: ,, E-commerce miize byt obecné
definovana jako prodej nebo ndkup zbozi nebo sluzeb mezi podniky, domacnostmi,
Jjednotlivci nebo soukromymi organizacemi, a to prostrednictvim elektronickych transakci
provadeénych pres internet nebo prostrednictvim jinych pocitacovych (online
komunikacnich) siti. E-commerce zahrnuje objednavani zboZi a sluzeb prostrednictvim
pocitacovych siti, placeni a konecné dodani zbozi nebo sluzeb miize byt provadeno online

nebo offline. “ (Eurostat, 2019)

Cesky statisticky tfad (dale pod zkratkou CSU) ve svém metodickém materidlu definuje
elektronické obchodovani nésledovné: ,, Zakoupeni nebo objednani zboZi ¢i sluzeb pres
webové stranky ¢i aplikace. Do tohoto ukazatele byli zapocitani pouze lide, kteri nakup
osobné uskutecnili, nikoli ti, kterym nakup zaridil nékdo jiny, i prestoze za nakoupené

zbozi/sluzby zaplatili a toto zbozi/sluzby je v jejich viastnictvi. “ (CSU, 2021a)

Definici elektronického obchodovani uvadi také zahrani¢ni autofi, napt. Chaffey a kol.
(2019) uvadi, Ze rozsah elektronického obchodovani je uzsi nez elektronické podnikani.
Kdyz se tekne ndkup a prodej prostfednictvim internetu, tak si lidé okamzité¢ vybavi
spotiebitelsk¢ maloobchodni ndkupy od spolecnosti, jako je naptiklad Amazon.
Elektronickym obchodovanim vSak také lze povazovat veskerou zprostfedkovanou

transakci mezi organizaci a jakoukoliv tfeti stranou, se kterou obchoduje.

Suchanek (2012) uvadi, ze za aktudlni obecné¢ platnou definici elektronického
obchodovani lze povazovat definici dle ISO/EIC, ktera charakterizuje elektronické
obchodovani jako sérii procest, které jsou spojeny s prubéhem obchodnich transakect,

zahrnujicich dva a vice G€astnikli majicich spole¢ny cil, a to uzaviit obchod, tento proces
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musi byt realizovan elektronickymi prostfedky a probihat po urcity ¢asovy okamzik.
Podobné definuji elektronické obchodovani zahrani¢ni autofi, témét totoznou definici

uvadi naptiklad Schneider (2005) a Qin a kol. (2014).

V této praci je elektronické obchodovani brano dle definice Ceského statistického Gifadu,

ktera je také podobna definici Eurostat.



2 Elektronické obchodovani B2C

2.1 Pocatky elektronického obchodovani B2C

Elektronické obchodovani B2C (Business to Customer) je obchodovani mezi firmou a
kone¢nym zakaznikem (spotiebitelem). Odborné zdroje Chromy (2013) a Suchanek
(2012) uvadgji dalsi kategorie elektronického obchodovani'. Jednotlivé kategorie
elektronického obchodovani jsou rozliSovany na zékladé vzdjemnych vztaht mezi
jednotlivymi subjekty. Témito subjekty mohou byt firmy, zdkaznici, organy statni spravy,

vetejné instituce nebo obchodni zastupci.

Prvni elektronické obchody na trhu B2C se zacaly objevovat ve Spojenych statech
americkych jiz v poloviné devadesatych let 20. stoleti. Mezi prvnimi byly elektronické
obchody eBay.com a Amazon.com, oba byly uvedeny do provozu roku 1995. V Ceské
republice patfil mezi prukopniky naptiklad projekt Vltava.cz, ktery vznikl v roce 1996.
(Petrtyl, 2014)

K elektronickému obchodovani B2C se od poloviny devadesatych let pouzival internet,
ktery lidé v tu dobu nejvice vyuzivali na stolnich pocitacich. Pozdé&ji se ve zvySené mife
zacali pouZivat notebooky a tablety s internetovym piipojenim a od 21. stoleti zacalo
rychle nartstat vyuZivani chytrych telefont. V roce 2013 se ve svété poprvé prodala vice
nez miliarda chytrych telefont, coZ velmi ovlivnilo online nakupovani. (Machkovd &
kol., 2014). Cim vice lidi ma pfistup k internetu, a nejen z domova, tak je stale vice
moznosti, kdy a jak nakupovat online. Kromé mobilii musime brat v uvahu i tablety, které
pfi zachovani rozumné mobility nabizi vétsi displej a tim i1 pohodIngj$i prohliZzeni a
objednavani produktti. Chytré telefony a tablety tak stale vice méni nejen zptsob, jak lidé

vyuZzivaji internet, ale nabizi 1 celou fadu novych marketingovych mozZnosti pro firmy.

! Dalsimi kategoriemi elektronického obchodovani jsou napiiklad:

® B2B (Business to Business) — obchodovani mezi dvéma spolecnostmi, naptiklad mezi firmou a
jejim dodavatelem nebo odbératelem,

® B2G (Business to Government) — obchodovani mezi firmou a orgény statni spravy (mize sem
patfit napf. moznost elektronicky podavat daiiova pfiznani),

® (C2C (Customer to Customer) — obchodovani mezi dvéma spotiebiteli (napt. rizné bazary, burzy
a dalsi),

® g dalsi.
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V dnesni dobé¢ je mnoho zafizeni s pfistupem k internetu a trh se stale rozrasta, napiiklad

jsou jiz i chytré hodinky.

2.2 Charakteristika elektronického obchodovani B2C

Elektronické obchodovani B2C, jak jiz bylo zminéno, je elektronicky prodej zbozi a
sluzeb od podnikatelti (vyrobcti, obchodnikii apod.) kone¢nym spotiebitelim (tim mutize
byt tedy i podnikatel, pokud se jedné o konecnou spotiebu, a ne pouze o obchodni zbozi).

(Sedlagek, 2006)

Pii elektronickém obchodovani B2C se vyuzivaji pfedevS§im internetové obchody (e-
shopy), ve kterych si spotifebitel mize koupit vybrané zbozi nebo sluzbu. Nakup online
je zpravidla doplnén elektronickymi platebnimi metodami, které umoznuji zakaznikovi
zaplatit online. Jiz v polovin¢ 90. let, kdy e-commerce teprve zacinala, odbornici
upozornili na tfi omezeni pro rozvoj elektronického obchodovani: zabezpeceni sité,

online platby a distribucni logistiku. (Wang & Zhai, 2020)

Rozvoj elektronického obchodovani B2C tedy nejvice souvisi s rozvojem informacnich
technologii a informac¢nich systémut. Nejvétsi podminkou jeho vzniku a rozvoje je
dostupnost internetu pro obyvatelstvo a prodejce tak, aby k nému mél pristup nejlépe
kazdy. Vyznamnou roli zde hraje nejen pocet domacnosti s pfistupem k internetu, ale
zejména kvalita pfipojeni pfedstavovana prenosovou rychlosti, velikosti pfenasenych dat
apod. V dnes$ni dobé ma jiZ velka ¢ast obyvatelstva pfistup k internetu, a tak se vice fesi
dalsi podminky dillezité pro rozvoj elektronického obchodovani, jako napt. vypadavani

internetu kvili pfetiZeni sité. (Chromy, 2013)

Rozvoj elektronického obchodovani B2C ovliviiuje mnoho faktor. Mezi klicové faktory

patii faktory technologické, politické, socidlni a ekonomické. (Eger & kol., 2015)

Mezi technologické faktory mizeme zatadit stupeii rozvoje ICT, dostupnost internetu a

kvalitu internetového ptipojeni.

Politickymi faktory jsou aktivita vlady pfi zavadeéni ICT, podpora vzdélavani v oblasti
ICT, pfijimani legislativy souvisejici s rozvojem a implementaci ICT, kam zahrnujeme

napt. ochranu dat, elektronicky podpis, datové schranky nebo ochranu spotiebitele.

Socidlnimi faktory je vybavenost pocitaci, pocet uzivatelll internetu, Groven znalosti a
dovednosti v oblasti ICT (pocitacovd gramotnost, vyuZzivani elektronického

bankovnictvi).
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Ekonomickymi faktory je ekonomicka uroveit zem¢, ekonomicky rist, uroven piijmu,
naklady na pofizeni novych technologii, cena internetového pfipojeni, rozvoj komercni
infrastruktury, kam spadaji napi. platebni systémy nebo rozvoj dopravy, stav

podnikatelského prostiedi apod.

Vyse uvedené faktory je mozné kvantifikovat pomoci vhodnych ukazatelli. Porovnanim
jejich hodnot je mozné sledovat podminky pro B2C e-commerci ve vybraném ¢asovém

obdobi v jedné zemi nebo v riznych zemich.

2.3 Internetovy obchod (e-shop)

V B2C e-commerce patii mezi nejbézn&jsi model prodeje zbozi (hmotného i
nehmotného) a sluzeb internetovy obchod neboli e-shop, ktery nabizi uzivatelim sluzby

zamétené na prezentovani zbozi a realizaci objednavky.

V nasledujicim textu jsou uvedena kritéria pro vybér e-shopu, vyhody a nevyhody neboli

rizika spojené s nakupovanim na e-shopu z pohledu spotiebitele i provozovatele e-shopu.

2.3.1 Kritéria pro vybér e-shopu

Vyhody, nevyhody a pfipadna rizika ovliviiuji spotiebitele pii rozhodovani, jestli
nakupovat v kamenné prodejné anebo v e-shopu. Jsou vSak dalsi kritéria, kterd ovliviiuji
spotiebitele pti vybéru konkrétniho e-shopu. Je totiz dilezité vybrat si spolehlivy e-shop,
jelikoz o Cas, ktery uSetfime nakupovanim ptes internet, nds mohou pfipravit nasledné
problémy s dodanim, reklamacemi nebo vyméahanim naseho prava, které e-shop
nespliiuje.

Je zde n¢kolik kritérii, dle kterych spotiebitelé nejcastéji vybiraji e-shopy. Podle portalu
ceny. Nejcastéji spotiebitelé dadvaji pfednost zkusenostem a recenzim daného e-shopu, at’
uz ostatnich spottebitelli, které mohou najit naptiklad na portalu Heureka.cz nebo svym

vlastnim. Ddle spotiebitelé vybiraji podle Sife nabidky zbozi a sluZeb.

Velkou roli také hraje termin dodani zbozi, kdy sice miize byt na e-shopu napsano
skladem, ale doba dodani mtze byt 1 14 dni. Také to, ze je e-shop v Ceském jazyce
neznamend, Ze ho nemiize provozovat nékdo z jiné zemég, napt. ze Slovenska ¢&i z Ciny.
Pokud by §lo zbozi napt. z jiz zmitiované Ciny, tak by mohly vzniknout problémy, jelikoz

pro zem¢& mimo EU neplati napt. stejna politika ochrany spotiebitele jako v ¢lenskych
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zemich EU. Pfi ndkupu zbozi z e-shopu v zemi mimo EU tedy nema zékaznik jistotu, ze
napf. muze vratit zbozi do 14 dnt bez udani diivodu zpét. Tyto e-shopy dokazi konkurovat
1 ¢eskym e-shopiim, ale mohou zde byt nasledné problémy s vracenim nebo reklamaci

zbozi. (dtest.cz, 2017)

Vybér e-shopu dale ovliviiuji faktory souvisejici s designem, funk¢nosti a rozsahem
informaci uvadénych na webovém portalu. E-shop by tak mél spotiebitele zaujmout a
mélo by pro n¢j byt lehké se zde orientovat. Diilezita je také kvalita vizualizace zbozi a
samoziejmosti by mély byt i1 piehledné napsané informace o obchodnich podminkach a

vvvvvv

internetu. (Eger & kol., 2015)

2.3.2 Vyhody nakupovani v e-shopech z pohledu spotiebitelu

Internet umoziuje spotiebitelim nakupovat v kteroukoliv denni dobu (tedy nezavislost
na oteviracich hodinach, svatcich atp.) a z kteréhokoliv mista na svété, kde je mozné
vyuzivani internetu. V dnes$ni dobé€, kdy maji témé&f vSichni mobilni telefony, tablety a

dalsi zafizeni s rychlym pfistupem k internetu, je to jeste jednodussi. (Bodis, 2014)

Spottebitel mize ziskat informace o mnoha e-shopech vyrazné€ rychleji nez pti osobni
navstéve klasické prodejny, miize také porovnavat ceny v riiznych e-shopech (zajimava
je 1 moznost porovnavani cen na nékterych srovnavacich, které hlidaji ceny mnoha e-
shopii — napf. ZboZzi.cz nebo Heureka.cz) a vybrat ten nejlevnéjsi a nejlépe plsobici na

daného spotiebitele, a to v§e béhem velmi kratké doby. (Eger & kol., 2015)

Zbozi na internetu také byva prodavano levnéji nez v prodejnéach. Je to zejména tim, ze
podnikatelsky subjekt nema tak velké ndklady na prondjem prostord, uSetii také na
platech pro zaméstnance, kterych mizZe mit méné nez v klasické prodejné a na dalSich
nezanedbatelnych polozkach. Diky tomu si prodejce mize dovolit nabidnout zbozi nebo

sluzby za niz8i cenu. (Jaknainternet.cz, 2017)

Spotiebitel miize nakupovat odkudkoliv na svété, pokud e-shop dorucuje zbozi do jeho
zemé. Miize si tedy vybirat z velké Skaly produkti, i t€ch co nejsou ptili§ dostupné v jeho
zemi, a tak muze sehnat cokoliv, co zrovna potiebuje, naptiklad z pohodli domova nebo
pii cesté¢ vlakem. B2C interakce tedy umoznuji lepsi ptizpisobeni produkti a sluzeb

spotiebitelim (takzvany ,,globalni trh). (Petrtyl, 2012)
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Spotiebitel mize lehce prejit k jinému e-shopu, a to vede podnikatelské subjekty k tomu,
aby o své spotiebitele pecovali (napt. nabizi rizné vyhodné nabidky pro své spottebitele)

a snizily riziko ptfechodu spotiebitele ke konkurenci. (Eger & kol., 2015)

Spottebitel miize sledovat svou objednavku od jejiho uskute¢néni az po fazi doruceni, ma
tak prehled, kde se jeho zasilka nachazi a kdy bude dorucena. To je vyuzivano, pokud
spottebitel naptiklad nakupuje néco narychlo. Spotfebitel také mize mit zbozi doma
behem velmi kratké doby, v dnesni dobé je jiz v nékterych mistech mozné doruceni zbozi
jeste v den jeho objednani. Pokud se jedna o digitalizované produkty, pak muze proces

spotieby zacit téméf okamzité po nakupu, pokud spotiebitel zaplati online. (Petrtyl, 2012)

Na internetu Ize ziskat velké mnozstvi informaci o kazdém produktu a spotiebitel ma tak
neomezenou moznost vybéru z mnoha produktl, také si miize lehce najit nazory a
hodnoceni jinych spotiebitelt a vybrat si tak 1épe produkt nebo sluzbu, které mu budou

vyhovovat. (Bodis, 2014)

2.3.3 Vyhody nakupovani v e-shopech z pohledu provozovateli e-shopi

E-shopy umoziiuji jejich provozovatelim Sirokou pisobnost, neomezenou oteviraci dobu
a mzdové uspory. Diky tomu, ze Setii naklady na pracovni silu a prodejni plochu, mohou
si dovolit dat nizsi ceny produkti a sluzeb pro spotiebitele. Tim, Ze je e-shop dostupny
pro vSechny, ktefi maji pfipojeni k internetu, tak muZe mit e-shop mnohem vice
zakaznikil, nez kdyby prodejce prodaval v kamenné prodejné. Potom logicky potiebuje
vétsi sklad, jelikoz zakaznik nebude chtit &ekat dlouho na zboZi. Siroka piisobnost se pak
také odrazi v marketingu, ktery v ptipad€ provozovani e-shopi umoziuje §irsi rozsifeni

pfi nizSich ndkladech na propagaci. (Podnikatel.cz, 2012)

Internetové obchody mohou diky moZnosti globalniho plisobeni vybudovat zakaznickou
zédkladnu 1 v jiné zemi, nez ve které jsou zaklddany. Mohou tedy rozsitit povédomi napf.
o dané znacce po ne€kolika zemich a zaméfit se nejen na lokalni prodej, ale 1 na konkrétni
jinou zemi nebo celosvétovou plisobnost s minimalnimi vydaji oproti klasickym
prodejnam. Provozovatel e-shopu si také mize vyhledat nejlepsi obchodni partnery a

dodavatele v ramci celého svéta. (Teki¢, 2018)

Internetové obchody umoziuji podnikatelskym subjektim oslovit velky pocet

potencialnich zakaznikl a také velmi rychle zvysit image své firmy. (Eger & kol., 2015)

14



E-shopy mohou nabizet SirSi nabidku zbozi nez v kamennych obchodech, mohou totiz
nabizet 1 to, co by se do klasické prodejny neveslo. Velikost prostor byva vétSinou

omezena diky vysokym ndjmtm prostor. (Podnikatel.cz, 2012)

Provozovatel e-shopu muze spotiebitelim zpfistupnit velké mnozstvi aktudlnich
informaci o produktech a sluzbach, které nabizi. E-shopy také umoziuji vyfidit
automatickou cestou obrovské mnozstvi transakci a obchodi, pfiCemz mohou
minimalizovat pocet vzniklych chyb na stran¢ spottebitelii a téméi vyloucit mozné chyby
zaméstnancl. Chyby zaméstnancli mohou nastat napt. pti zasilkovém prodeji na zakladé
objednavek zakaznikili z papirovych katalogi. Pti takovém prodeji musi nékdo pisemnou
objednavku zdkaznika zadat do systému a pfi tomto kroku muize dochazet k chybam.

(Chromy, 2013)

Je mozna oboustranna komunikace mezi provozovatelem e-shopu a spotiebitelem a tim
snizeni nakladi a zjednoduseni ziskavani tidaji pro marketingovy vyzkum. Vyuzivani
internetu je mnohem levnéjsi nez nakladné soukromé sité pridané hodnoty — komunikaéni

naklady jsou tedy nizsi. (Bodis, 2014)

Internetové obchody tak umoziuji ptimy kontakt se zdkaznikem, vyznamné zrychluji
komunikaci, umoziuji rychlou reakci na pozadavky zakaznikl a zkraceni dodacich 1htt.
Dalsim velkym pfinosem je pak mozZnost analyzovani dat o zdkaznicich, protoze vznika
automaticky a bez dodate¢nych nékladu elektronicky zdznam o jejich ndkupnim chovani.

(Eger & kol., 2015)

2.3.4 Nevyhody a rizika nakupoviani v e-shopech z pohledu spotiebiteli

Jednou z nejvétSich nevyhod je, Ze si spotiebitel nemiize zbozi fyzicky osahat nebo
vyzkousSet. Spotiebitel tak musi divétovat fotografiim, které jsou mnohdy od reality
velmi vzdalené. U nékterého zboZi to nemusi byt takovy problém, naptiklad u hracek
nebo u knih, avSak u zbozi jako je obleCeni, obuv nebo elektronika, to jiz muze byt
problém. Nékteti lidé tak jdou do obchodu a zboZi, jako tfeba mobilni telefon, si vyzkousi
a nasledné objednaji z internetu, kde miize byt za vyrazné nizsi cenu. (Jaknainternet.cz,

2017; Podnikatel.cz, 2012)

Nevyhodou také miZe byt velké mnozstvi nabizen¢ho zbozi a sluzeb, o kterych je
uvedeno mnoho informaci. Tak mtze spotiebiteli zabrat jesté vEétsi Cas probrat se vSemi

informacemi a e-shopy, nez kdyby jel do kamenného obchodu. Pokud jiZ vSak ma své
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oblibené e-shopy, na kterych nakupuje nejcastéji a orientuje se v nich, tak nezabere

vyhledavani tolik casu jako kdyz hledé po n¢kolika pro n€j neznamych e-shopech.

Dalsi nevyhodou je placeni a fyzicka distribuce koupeného zbozi. Fyzicka distribuce u
zbozi trochu kazi svobodu pii nakupovani, jelikoz nakoupit sice mtizeme jak ve dne, tak
1 v noci, avSak na fyzické doruceni uz musime ¢ekat doma v uréeny ¢as nebo si piipadné
zbozi vyzvednout na danych pobolkich mezi které patii napiiklad Ceska posta,

Zasilkovna nebo Balikovna. (Jaknainternet.cz, 2017)

Lidé mohou byt neduvétivi vici platbam pies internet, coz vSak fesi dodani pomoci
dobirky, kdy lidé plati az pii prevzeti zbozi. V dneSni dobé jsou jiz také nékteré
srovnavace jako napiiklad Heuréka.cz, kde mizeme také zjistit hodnoceni e-shopu a
podle toho se rozhodnout (velké mnozstvi zapornych referenci e-shopu nam jiz znaci, ze
bychom radé¢ji méli nakoupit z jiného e-shopu), jestli e-shopu diivérovat nebo ne. Také si
overit, jestli ma e-shop na strankach dostupné a funkéni kontaktni udaje. Nevyhodou je
také platba za baleni a dodani zbozi, obzvlasté pokud si zbozi chceme nechat poslat ze

zahraniCi. (e-bezpeci.cz, 2016)

Nakupovani online muze ptedstavovat hrozbu z hlediska bezpecnosti a ochrany
soukromi. Naptiklad pokud je nutné se zaregistrovat za UCelem ziskani nckterych
informaci nebo sluZeb, kde pfi registraci musime zadat svoje osobni udaje. (Bodis, 2014)
V Ceské republice vsak od roku 2018 vramci GDPR (General Data Protection
Regulation) nesmi prodejce osobni data nikomu piedat bez souhlasu zdkaznika, ktery
zadava udaje do registracniho formuléfe. E-shop ma povinnost se zdkaznika ve formulari
zeptat, zda udaje mize pouzivat pro marketingové ucely, napt. posilat mu obchodni
sdéleni. I tak si vSak nadale musi zédkaznik davat pozor, co pfi vyplhovani formulare
zaSkrtava.

Dal$im negativem jsou obavy z podvodu smluvni strany (napi. obavy faleSné totoznosti
smluvni strany nebo z dodéani padélanych vyrobkil), obavy z nedostatecné vymahatelnosti
prava nebo obavy z komplikaci v pfipad¢ reklamace poSkozeného nebo nefunkéniho
zbozi. Potencialnim zdkaznikim také muze v ndkupech v internetovych obchodech

bréanit nizka nebo zcela chybéjici pocitacova gramotnost. (Eger & kol., 2015)
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2.3.5 Nevyhody a rizika nakupovani v e-shopech z pohledu provozovatelii e-shopi

Ceny se daji oznacit i jako nevyhoda, a to zejména diky srovnavacim zbozi a cen.
V kamenném obchodé¢ si prodejce zpravidla miize dovolit vyssi cenu nez konkurence,
protoze pokud by si chtél spotiebitel porovnat ceny v kamennych obchodech stalo by ho
to nemaly ¢as a namahu, a proto se konkurence mutze Castéji liSit i v cendch. Zatimco na
internetu to neni tak lehké, spotfebitel mize porovnat ceny rtiznych e-shopti béhem
chvilky diky srovnavactm cen. E-shopy se tak snazi konkurovat nabidkou sluzeb, ale i ty

vzdy nemusi pomoci a spotfebitel mize piejit ke konkurenci. (Podnikatel.cz, 2012)

Nevyhodou mohou byt pro provozovatele e-shopt technické bariéry a nakladna
implementace elektronického systému, ktery musi byt propojen s databdzemi e-shopu a
skladovymi zasobami. S tim souvisi také dalsi naklady, jako jsou naklady na zabezpeceni

systému a zaskoleni zamé&stnanct. (Bodis, 2014)

Dalsim velkym negativem je chybé&jici osobni kontakt se spotiebitelem. To se tyka
pfedev§im menSich a zaméfenych obchodnikil, ktefi dokéazi tézit z osobniho vztahu se
spotiebitelem. V prostedi internetu neni tak lehké vzbudit v potencidlnim spotiebiteli

nadseni nebo radost z ndkupu a plsobit tak na jeho emoce. (Podnikatel.cz, 2012)

K dal$im problémtm elektronického obchodovani patii nedostatecna legislativa. Velmi

vvvvv

upravovat zékonem. (Bodis, 2014)

Jednim z dalSich rizik je, Ze néktefi spotiebitelé vyuZivaji moZnosti vraceni zboZzi do 14
dnti bez udani divodu. A tak si nékteti spotiebitelé piedstavuji e-shop jako ptijcovnu, kdy
zbozi vyuziji na danou ptileZitost a mirn€ opotifebované ho pak vrati zpét. (Podnikatel.cz,
2012) V takovém piipadé spotiebitel jedna v rozporu s ustanovenim zédkona, protoZe do

14 dnti mtze vratit pouze nepouzité zbozi. (dtest.cz, 2018)
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3 Metodika vyzkumu

Cilem vyzkumu je charakterizovat elektronické obchodovani na trhu B2C v Ceské
republice a zhodnotit, k jakym zménam v online nakupovani doslo v pribehu let 2010-
2021 a jak elektronické obchodovani ovlivnila pandemie nemoci COVID-19. Dil¢im
cilem je provést vyzkum chovéni spottebitelti nakupujicich online a vSechny zjisténé

poznatky nésledné zhodnotit.

Vzhledem k tomu, ze vyvoj elektronického obchodovani je rozsahly, tak je tato prace
zaméfena na vyvoj elektronického obchodovani vletech 2010-2021, ktery byl

v poslednich dvou letech ve velké mite ovlivnén také pandemii nemoci COVID-19.
Ve vztahu k uvedenému cili prace byly stanoveny ¢tyti vyzkumné otazky:

1. Co je charakteristické pro elektronického obchodovani B2C v CR v obdobi 2010-
2021 a jaky je jeho soucasny stav?

2. Jak elektronické obchodovani ovlivnila pandemie nemoci COVID-19?

3. Cim se li3i postoj spotiebiteld z riznych vékovych skupin k online nakupovani?

4. Proc¢ spotiebitelé nakupuji online a jaké vidi vyhody a nevyhody nakupovani na

e-shopech pred nakupy v kamennych prodejnach?

V navaznosti na teoretickou ¢ast prace a vyzkumné otdzky byla zvolena strategie

smiSeného vyzkumu (Eger & Egerova, 2014).

V prvni ¢asti smiSeného vyzkumu (viz kapitola 4) jsou vyhodnocena sekundarni
kvantitativni data, tedy statistick4 data, kterd vychazeji pfedevsim z databaze Ceského
statistického Ufadu a nékterd také z webovych stranek Asociace pro elektronickou
komerci (déle jiz pod zkratkou APEK). Cilem této ¢asti vyzkumu je charakterizovat
situaci v elektronickém obchodovani B2C v CR, konkrétng chovani spottebiteld v CR,

ktefi nakupuji online.

Jelikoz bylo pfi zpracovani sekundarnich statistickych dat zjisténo, Ze sice charakterizuji
chovani spotiebitelid nakupujicich i nenakupujicich online, ale nejdou pfili§ do hloubky,
tak byl dal$i vyzkum zaméfen kvalitativné (viz kapitola 5). V ramci kvalitativniho
vyzkumu byla sbirdna a vyhodnocena primarni kvalitativni data, ktera byla ziskana
zrozhovora s respondenty. Cilem této casti vyzkumu bylo zjistit divody postoji

spotiebitell riznych v€kovych skupin k online nakupovani.
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V zavérecné ¢asti vyzkumu je provedena komparace kvantitativnich a kvalitativnich dat

a interpretace vysledkda.

Pro ziskévani kvalitativnich dat byl zvolen polostrukturovany rozhovor, kdy byly
stanoveny zakladni otazky k rozhovoru, které byly piipadné podle reakci respondent
vynechany nebo doplnény podotazkami. Ugelem bylo zjistit hloub&ji motivy chovani
spotiebitelt z riznych vékovych skupin, ktefi nakupuji nebo nenakupuiji online. Slo tedy
o ziskani a vyhodnoceni dat, ktera neposkytuje databaze CSU. Pro ucely této &asti
vyzkumu byli respondenti rozdé€leni do tii vékovych skupin. Prvni vékova skupina jsou
respondenti od 18 do 34 let, druha skupina respondenti od 35 do 59 let a tfeti skupina
respondenti od 60 let vySe. Celkem bylo k rozhovoru vybrano 15 respondentti na zakladé
veku tak, aby do kazdé vé€kové skupiny spadalo 5 respondentii. Rozhovory probihaly pii
osobnim setkéani s respondenty a trvaly v priméru 30-40 minut, podle toho, jak rychle a
obsahle kazdy z respondentli odpovidal. S respondenty, u kterych bylo zjisténo, ze ptes
internet nikdy nenakupovali, byly rozhovory kratsi a trvaly v priméru 15-20 minut.
Vsechny rozhovory probihaly ve velmi pfijemném naladéni a respondenti byli mili a
ochotni odpovidat na polozené otazky. Interpretace vysledki rozhovorli je uvedena

v kapitole 6.
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4 Elektronické obchodovani B2C v Ceské republice

Vyvoj elektronického obchodovani B2C v Ceské republice je od jeho zagatkt az do roku
2009 velmi tézko dohledatelny, pokud mluvime o oficialnich datech z ovétenych portali.
Prvni tdaje o nakupovani pfes internet uvadi systematicky teprve od roku 2010 Cesky
statisticky urad. Z tohoto divodu se tato bakaldiska prace zaméfila na charakteristiku
vyvojovych trendit od roku 2010 do soucasnosti, tedy do roku 2021, kdy jsou dostupna
data a informace o online nakupovani. Z kvantitativnich dat CSU je mozné odvodit

trendy, které probihaly v poslednich letech a pravdépodobné budou probihat i dale.

4.1 Vyvoj elektronického obchodovani B2C v CR do roku 2010

Vznik a nasledny vyvoj B2C e-commerce v Ceské republice za¢ina piiblizné v poloving
90. let, kdy vzniké také protokol HTTP a prvni graficky internetovy prohlize¢ World
Wide Web. V roce 1995 v Ceské republice zaéinaji vznikat prvni internetové obchody,
mezi které patii napt. e-shopy Vltava.cz a Shop.cz. V roce 1998 byla zalozena jako
nezavisla organizace APEK za uéelem podpory rozvoje elektronického obchodu v Ceské
republice. Od roku 1999 zahgjil APEK certifikaci e-shopii. Diky této certifikaci si
zakaznici mohou byt jisti, Ze e-shop splituje pravidla bezpecného a bezproblémového
nakupu v souladu s platnou legislativou, jejichz tUroven se stanovuje certifikaénimi
pravidly. Od roku 2007 dochazi k rozvoji srovnavaciho nakupovani, kdy vznikl jako
puvodné maly startup srovndva¢ Heuréka. (APEK, n.d.; KuneSové, 2017; Shopsys.cz,

2010)

P#iblizn& od roku 2010 piisobi v B2C e-commerci v Ceské republice stejné faktory jako
v jinych rozvinutych ekonomikach, povazujeme tuto etapu za etapu zralé¢ B2C e-
commerce. Od za¢atku roku 2010 se v CR zalal prosazovat model hromadného
nakupovani prostfednictvim slevovych portalt, kdy se stal nejznaméjSim slevovym
portalem Slevomat.cz, ktery vznikl v dubnu 2010. Dale od roku 2010 postupné nastal
velky rozvoj socialniho (komunitniho) nakupovani a mobilniho nakupovani. Diky snadné
dostupnosti chytrych telefont a tabletli s pfipojenim k internetu a také velkému pokryti
mobilnimi sitémi, zadalo stale vice spotiebiteld v CR vyuZivat k nav§tévé e-shopti

mobilni zatizeni. (KuneSova, 2017)
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4.2 Elektronické obchodovani B2C v CR od roku 2010

Pro zji§téni vyvoje stavu elektronického obchodovani B2C v Ceské republice od roku
2010 az do soudasné situace byla vybrana data piedevsim z CSU a nékterd data z
webovych stranek APEK, ktera se zabyvaji chovanim spotiebitelt pti nakupovani online
a z nichz je mozné vyvodit trendy a soucasnou situaci elektronického obchodovani B2C

v Ceské republice.

V tabulkach v nasledujicim textu jsou uvedena vybrana data CSU za roky 2010, 2015,
2019, 2020 a 2021. Rok 2010 je vychozim rokem, jelikoZ je to prvni rok, kdy CSU tyto
data zacal systematicky sledovat, rok 2015 je stfednim rokem pro sledovani plynulosti
nartistu nebo poklesu jednotlivych dat, rok 2019 je rokem pted pandemii, rok 2020 je
rokem ovlivnény pandemii a rok 2021 je poslednim rokem, za ktery jsou dostupna data
CSU. CSU sbiral data i pied rokem 2010, ale pouze néktera a velmi nesystematicky. I u
sledovanych let se Casto setkdme s tim, Ze napft. v roce 2010 byla sledovéna jina data, nez
jsou sledovana vroce 2021 a tak jsou tato data neporovnatelnd, budou vzdy tedy

porovnavana pouze dostupna porovnatelna data.

Data APEK jsou vetejn¢ dostupna pouze za nékteré roky, poslednim rokem je rok 2020.

4.2.1 Vybaveni domacnosti technologiemi pro B2C online nakupovani

Zakladni podminkou pro rozvoj elektronického obchodovani je dostupnost internetu.
V tabulkach 1 a 2 mizeme vidét, kolik % domacnosti v CR ma piistup k internetu a kolik
domacnosti ma doma alesponi jeden stolni pocitac, notebook nebo tablet. V roce 2021

maji pocitac, notebook nebo tablet jiz t€émet Ctyfi pétiny Ceskych domacnosti (79 %) a

podobny podil domécnosti (83 %) ma take ptistup k internetu.

Tabulka 1 také ukazuje, Ze nejvétsi nartst poc¢tu domécnosti s internetem byl mezi roky
2010 a 2015, coz bylo v letech, kdy se zacal rychle zvySovat podil osob, které pouzivaji
internet a nejvice lidi si ho pofizovalo. JelikoZ pocet domécnosti s internetem uz pies
deset let stale narista, miizeme nazvat zvy$ovani vyuZivani internetu trendem. Cim vice
lidi ma internet, tim je vétSi moznost, Ze bude moci nakupovat vice lidi pfes internet.
Postupné se také zacinal stavat nutnosti predevsim pro studujici déti, které ho pottebovaly
ke studiu. Déti jsou také ovlivnéné online vyukou v dobé pandemie nemoci COVID-19 a
to je také jeden z dlivodi, pro€ ma témét kazda domacnost s détmi v dnesni dobé¢ internet.

Pokud jde o nejmensi procento domdcnosti s internetem, tak jsou to predevSim
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domacnosti s osobami star§imi 65 let, ale mizeme vidét, ze i zde nariistd procento
domécnosti, které ho pouzivaji, zejména pak mezi lety 2020 a 2021. Tyto roky byly
ovlivnény pandemii COVID-19 a tak moznd pravé ztohoto divodu vzrostl podil
domaécnosti s osobami starSimi 65 let, které maji pfipojeni k internetu vice nez v roce

predtim.

CSU nesledoval uzsi data o domacnostech s internetem u osob starSich 65 let a osob

mladSich 40 let aZ do roku 2015, sledovat tato data zac¢al az od roku 2016.

Tab.1: Domacnosti v CR s internetem

(% podil z celkového poétu domacnosti v CR)

Rok 2010 2015 2019 2020 2021
Celkem 56,0 73,1 81,1 81,7 83,0
SlozZeni domacnosti

Domacnosti bez déti celkem 47,2 65,2 75,3 75,6 71,3
Domacnosti vSech osob ) ) 40,0 41,3 44.4
starSich 65 let

Domacnosti vech osob - - 98,2 97,8 91,7
mladsich 40 let

Domacnosti s détmi celkem 79,8 93,6 97,2 98,5 99,3

Zdroj: vlastni zpracovani podle CSU (2015a, 2021b)

Stejné tak jako podil domacnosti pouZivajicich internet nejvice vzrostlo mezi lety 2010-
2015, tak stejné je to i u podilu doméacnosti, ktefi vlastni stolni pocita¢ notebook nebo
tablet. V tabulce 2 miizeme vidét, Ze zde byl také nejvétsi nartist mezi lety 2010-2015.
Z tabulek 1 a 2 mizeme také zjistit, Ze velké procento domacnosti, které maji doma
pfipojeni k internetu, vlastni také alesponi jedno ze zafizeni, mezi které patii stolni
pocitac, notebook nebo tablet. To znamena, Ze je jen malé procento domécnosti, které
vyuZzivaji internet na jiném zafizeni nez na stolnim pocitaci, notebooku nebo tabletu a
také malé procento domacnosti, které vlastni at’ uz stolni pocitac, notebook nebo tablet,

ale nemaji internet.

U domaécnosti s osobami mlad$imi 40 let mizeme vidét pokles podilu domécnosti se
stolnim pocitac¢em, notebookem nebo tabletem mezi lety 2020-2021 o 1,3procentniho
bodu. Ten miZe byt z divodu, Ze tyto domécnosti prechdzeji k vyuzivani internetu pouze
na mobilnim telefonu, a tak jiz nemaji stolni pocita¢, notebook ani tablet. Sice mize byt
pro mnoho uzivateli lepsi vyfizovat a délat véci pfes pocita¢, ale diky moznostem
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mobilnich zobrazeni a moznosti délat témét vse, co je mozné na pocitaci i na mobilu, tak
pro bézné uzivatele, ktefi nejsou narocni a vyuzivaji jen napf. internet k placeni uctu,
vyfizovani emailt apod. sta¢i mobilni zafizeni.

Tab.2:Domacnosti v CR se stolnim pocitacem, notebookem nebo tabletem

(% podil z celkového poétu domécnosti v CR, v domacnosti je alespoit jedno z vyse

uvedenych zafizeni)

Rok 2010 2015 2019 2020 2021
Celkem 59,3 73,1 77,9 78,7 79,0
Slozeni domacnosti

Domaicnosti bez déti celkem 49,9 05,1 71,9 72,5 72,9
Domacnosti vSech osob - - 38,3 39,9 41,3
starSich 65 let

Domacnosti v§ech osob - - 94,6 94,2 92,9
mladsich 40 let

Domacnosti s détmi celkem | 84,8 93,8 94,2 95.8 96,5

Zdroj: vlastni zpracovani podle CSU (2015b, 2021c¢)
Tabulka 3 ndm ukazuje podil domacnosti v CR, které maji minimalné jeden stolni
pocitac, v tabulce 4 mizeme vidét, kolik domécnosti ma alespont jeden notebook a

v tabulce 5, kolik domacnosti vlastni tablet.

V tabulce 3 mizeme vidéet, Ze v roce 2020 mirné vzrostl celkovy podil domacnosti se
stolnim pocitacem, zatimco od roku 2010 pouze klesal. MiiZze to byt zpisobené
pandemii nemoci COVID-19, kdy ¢ast roku lidé travili pfevazné¢ doma a témét nikam
nechodili (byl zaveden home office pro prace, které to umoznuji, online studium na vSech
typech $kol véetné VS). Také mizeme vidét, Ze v domacnostech s détmi je nejvétsi podil
stolnich poc¢itacl, zatimco v domacnostech se vS§emi osobami starSich 65 let je tento podil

nejnizsi.
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Tab.3: Domacnosti v CR se stolnim potitatem

(% podil z celkového poétu domacnosti v CR)

Rok 2010 2015 2019 2020 2021
Celkem 47,4 41,9 34,9 37,5 34,6
SlozZeni domacnosti

Domaécnosti bez déti celkem 37,8 37,5 33,0 354 31,5
Domacnosti vSech osob B } 22,2 23,3 20,4
starSich 65 let

Doméacnosti v§ech osob - - 26,3 28,2 26,0
mladsich 40 let

Domacnosti s détmi celkem 73,7 53,4 40,1 43,5 43,5

Zdroj: vlastni zpracovani podle CSU (2015b, 2021d)
Z dat v tabulkach 3, 4 a 5 je mozné vidét, ze zatimco od roku 2010 stale klesa podil

domacnosti, které maji stolni pocitac, tak domécnosti s notebookem nebo s tabletem stale

roste. Miizeme také vidét, ze do roku 2015 nebyla zaznamendna data doméacnosti

s notebooky nebo tablety, a to z toho diivodu, Ze v téchto letech CSU rozdéloval pouze

stolni a pfenosné pocitace. Mezi pienosné pocitace tak patfil jak notebook, tak i tablet.

S tim, jak se stavaly notebooky a tablety stile vice trendy a lidé je zacali stale vice

nakupovat, tak je CSU zaéal zaznamenavat jednotlivé. Dle CSU (2010a) byl v roce 2010

podil domacnosti s pfenosnymi pocitaci (tedy s notebookem nebo tabletem) 25,7 %.
Muzeme tedy vidét, jak vysoky narist poctu domacnosti s notebooky a tablety nastal.
Jelikoz tento nartst probiha postupné jiz okolo 10 let, tak to mizeme povazovat za trend.

Tab.4: Domacnosti v CR s notebookem

(% podil z celkového poétu domacnosti v CR)

Rok 2010 2015 2019 2020 2021
Celkem - - 61,9 63,3 64,8
SloZeni domacnosti

Domadcnosti bez déti celkem - - 54,6 55,9 57,4
Domécnosti vSech osob ) ) 19.4 217 21,9
starSich 65 let

Domécnosti vSech osob - - 83,7 82,0 85,5
mladsich 40 let

Domacnosti s détmi celkem - - 82,2 84,0 85,8

Zdroj: vlastni zpracovani podle CSU (2021e)
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Muizeme si také vSimnout, ze nejvétSi podil domacnosti se stolnim pocitacem,
notebookem nebo tabletem maji vzdy domdacnosti s détmi. U domécnosti bez déti se
stolnim pocitacem muzeme vidét, Ze se drzi procentné velmi podobné domacnosti se
vSemi osobami starSimi 65 let i domdacnosti se vSemi osobami mladsimi 40 let. Kdezto u
notebookd i u tabletl je u domacnosti vSech osob mladsich 40 let vidét mnohem vétsi
podil doméacnosti vlastnicich tyto zafizeni, nez u domdacnosti se vS§emi osobami star$imi
65 let. Z toho by se dalo predpokladat, ze velké procento domécnosti s détmi ma stolni
pocitac prave kvuli détem.
Tab.5: Domacnosti v CR s tabletem
(% podil z celkového poétu domacnosti v CR)
Rok 2010 2015 2019 2020 2021
Celkem - - 31,3 32,0 314

Slozeni domacnosti

Domacnosti bez déti celkem - - 23,7 24,0 23,2
Domacnosti vSech osob B - 1,5 8,0 7,4
starSich 65 let

Domacnosti vech osob - - 41,2 36,0 36,2
mladsSich 40 let

Domacnosti s détmi celkem - - 52,1 54,3 54,9

Zdroj: vlastni zpracovani podle CSU (2021f)
V roce 2021 vlastni mobilni telefon jiz 98,8 % osob v CR, z toho chytry telefon (tzv.
smartphone) vlastni 76,6 % osob a telefon bez operacniho systému 23,2 % osob. Telefon

bez opera¢niho systému vlastni predevim lidé starsi 65 let. (CSU, 2021g)

V roce 2015 vlastnilo mobilni telefon 97 % osob (CSU, 2015¢). Mazeme tedy vidét, Ze
mobilni telefon vyuzivalo jiz dfive velké procento obyvatel, ale nartst je jiz predev§im
v stale rostoucim mnoZstvi osob, které pouZivaji internet na mobilnim telefonu, toto

procento miZzeme vidét v tabulce 6.

Tab.6: Osoby v CR pouZivajici internet na mobilnim telefonu

(% podil z celkového poctu osob v dané socio-demografické skuping)
Rok 2010 2015 2019 2020 2021
Celkem 16+ 4,0 37,0 64,5 67,5 72,1

Zdroj: vlastni zpracovani podle CSU (2015d, 2021h)
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Z vyse uvedeného vyplyva, 7¢ domdacnosti a obyvatelé v CR jsou velmi dobie
vybaveni potfebnymi technologiemi pro vyuZivani internetu. Pfistup k potfebnym

technologiim pii nakupovani na internetu tedy nehraje v CR piilis velkou roli.

4.2.2 Osoby nakupujici online

Z hlediska osob, které nakoupily na internetu v poslednich 3 a 12 mésicich mizeme vidét,
ze trend nakupovani online stale roste. Zejména pak velky skok béhem jednoho roku
muzeme vidét mezi lety 2019 a 2020, kdy diky pandemii nemoci COVID-19 znacné
béhem kratké doby narostl pocet nakupujicich na internetu, predev§im u téch, ktefi
nakoupili v poslednich 3 mésicich. Zeny v poslednich letech nakupuji o néco vice nez
muzi, pfitom v roce 2010 nakupovalo vice muzl, nez Zen. Mezi nejvice nakupujicich
podle vékové skupiny patii osoby ve véku 25-34 let, kdy nakupuje 93,5 % téchto osob.
U osob mezi 55-64 lety uz miizeme vidét pokles a u osob starSich 65 let je znacn€ nejméné
nakupujicich. I pfesto, Ze u osob starSich 55 let je nejméné nakupujicich osob pies
internet, tak 1 u téchto lidi starSich 55 let stile roste podil nakupujicich online.
Miuzeme také vidét, Ze u vSech v€kovych skupin v jednotlivych letech postupné roste

podil osob nakupujicich online. Sledovana data uvadi tabulka 7.

Tabulka 7 dale uvadi podil osob, které nakupuji na internetu v ¢lenéni podle vékové
kategorie a dosazené¢ho vzdélani. Z toho mizeme vidét, Ze lidé s pouze zakladnim
vzdélanim nakupuji nejméné a ¢im vétSi vzdélani maji, tim vice na internetu
nakupuji. U osob dle ekonomické aktivity (osoby star$i 16 let) nakupuji na internetu
nejvice zeny (piipadné muzi) na matetské ¢i rodiCovské dovolené. Jednim z faktorti mize
byt 1 to, Zze maji dost Casu a nemusi mit tolik prostoru dostat se s ditétem n€kam do
obchodi, a tak je jednodussi si potfebné véci objednat pifes internet. Déle jsou to pak
zaméstnani lidé a studenti. Mezi nejméné nakupujici online patii dichodci ve starobnim
dichodé. To je ovlivnéno i tim, ze lidé starsi 65 let patii mezi lidi, ktefi nejméné pouzivaji
internet a také nejmén¢ z nich vlastni zafizeni, na kterém by k internetu mélo ptistup (viz

tabulka 1-5).
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Tab.7: Osoby v CR, které nakoupily na internetu v poslednich 3 a 12 mésicich

(% podil)
Za posledni 3 mésice Za poslednich 12 mésicu

Rok 2010 | 2015 | 2019 | 2020 | 2021 | 2010 | 2015 | 2019 | 2020 | 2021
Celkem 16+ 13,6 | 24,1 | 39,0 | 53,8 | 57,5 | 25,4 | 41,9 | 58,8 | 65,7 | 69,4
Pohlavi
Muzi 16+ 15,0 | 23,4 | 37,6 | 53,1 | 55,7 | 28,0 | 42,6 | 59,2 | 65,7 | 69,1
Zeny 16+ 12,4 | 24,8 | 404 | 54,4 | 59,1 | 23,0 | 41,2 | 58,5 | 65,6 | 69,6
Vékova skupina
16-24 let 21,4 | 356 | 60,2 | 73,1 | 73,5 | 38,8 | 60,6 | 81,4 | 85,5 | 86,5
25-34 let 24,0 | 41,4 | 65,6 | 82,0 | 83,2 | 44,5 | 66,9 | 86,5 | 91,2 | 93,5
35-44 let 18,2 | 34,0 | 529 | 71,3 | 78,2 | 34,7 | 59,2 | 76,9 | 86,1 | 89,3
45-54 let 11,5 | 22,3 | 40,3 | 61,3 | 654 | 22,1 | 41,2 | 69,8 | 77,7 | 82,4
55-64 let 54 | 13,8 | 26,2 | 42,9 | 49,1 | 10,5 | 25,7 | 45,4 | 57,0 | 63,7
65+ 1,8 | 3,7 | 81 [ 149 | 17,7 3,0 | 8,0 [ 164 | 21,2 | 25,1
Vzdélani (25-64 let)
Zakladni 32 | 34 | 164 | 351 | 435 | 7,1 | 7,8 | 33,4 | 43,1 | 55,1
Stfedni bez maturity | 8,0 | 13,6 | 30,0 | 50,8 | 50,8 | 17,1 | 26,6 | 54,6 | 68,0 | 69,9
Stfedni s maturitou 20,5 | 28,1 | 54,6 | 71,7 | 77,6 | 38,2 | 49,2 | 79,8 | 85,7 | 90,2
Vysokoskolské 29,0 | 399 | 67,9 | 82,7 | 89,4 | 49,8 | 62,1 | 88,9 | 92,1 | 96,1
Ekonomicka
aktivita (16+)
Zaméstnani 17,5 | 30,8 | 49,3 | 67,8 | 72,7 | 33,0 | 53,6 | 74,4 | 82,2 | 86,0
Nezaméstnani 9,2 | 24,6 | 29,6 | 50,4 | 52,8 | 21,3 | 34,1 | 40,5 | 60,1 | 66,5
Zeny (popt. muzi) na | 22,7 | 45,0 | 64,1 | 79,5 | 85,6 | 43,2 | 65,2 | 80,6 | 89,4 | 958
matetské dovolené
Studenti 24,1 | 34,8 | 59,2 | 74,3 | 71,7 | 404 | 61,4 | 81,9 | 86,9 | 86,0
Starobni dtichodci 2,1 | 47 | 89 | 153 | 189 | 3,7 | 9,6 | 17,2 | 22,1 | 26,9

Zdroj: vlastni zpracovani podle CSU (2015e, 2021ch, 20211)

Z hlediska po¢tu nakupt na internetu uskuteénénych osobami v CR, které nakupovali

v obdobi poslednich 3 mésici vroce 2021, uskute¢nilo vtomto obdobi nejvice

nakupujicich (43,3 %) mezi 3 az 5 objednadvkami. 6 a vice objedndvek pfes internet

uskute&nilo 36,8 % osob a 1 az 2 objednavky uskute¢nilo 20 % osob. V roce 2010 CSU

tato data nesledoval. V roce 2015 byl zna¢n¢€ mensi podil osob, které za dobu poslednich
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3 meésict uskutecnili na internetu 3 az 5 objednavek (17,8 %), 6 az 10 objednavek
uskutecnilo 3,4 % a také bylo zjistovano 11 a vice objednavek, které uskutecnilo 0,8 %
osob. Kdezto u 1 az 2 objednavek byl vétsi podil nakupujicich osob pies internet béhem
poslednich 3 mésict, a to 35,3 %. Pocet ndkupl na internetu uskutecnénych osobami

v CR, které nakupovaly v roce 2015 a v roce 2021 uvadi piiloha A tabulka Al a A2.

V roce 2019 byl poéet nakupi na internetu uskuteénénych osobami v CR nakupujicimi
béhem poslednich 3 mésictiu 1 az 2 objednadvek 38,7 %, 3 az 5 objednavek 44,1 % a6 a
vice objednavek 17,2 % (CSU, 2019a). V roce 2020 to bylo u 1 az 2 objednavek 29,8 %,
3 az 5 objednavek 40,0 % a 6 a vice objednavek 30,2 % (CSU, 2020a). Z toho vyplyva,
ze v roce 2020 bylo uskute¢néno 6 a vice nakupi na internetu béhem poslednich 3
mésicili u 13 % vice osob, nez v roce 2019. Mizeme se tedy domnivat, Ze tuto skute¢nost
ovlivnila pandemie nemoci COVID-19, jelikoZ je to velky procentni skok béhem
jednoho roku. U 1 az 2 objednavek a 3 az 5 objednavek vSak mirné€ procentni podil

nakupujicich osob pies internet mirné klesnul.

Utrata osob v CR za nakupy pies internet uskute¢néné béhem poslednich 3 mésicti nebyla
v roce 2010 pomoci CSU zjistovana a v roce 2015 byla zjistovana utrata osob za nakupy
pres internet, ale ne béhem poslednich 3 mésicti. V roce 2019 a roce 2020 byla tato data
velmi podobna. V roce 2019 nakoupilo pies internet béhem 3 mésicti 38,1 % osob do
2500 K&, 46,1 % osob 2500 az 10000 K& a 15,8 % osob 10000 K¢ a vice (CSU, 2019b).
V roce 2020 nakoupilo pfes internet béhem 3 mésict 35,4 % osob do 2500 K¢, 46,2 %
osob 2500 az 10000 K¢& a 18,4 % osob 10000 K¢ a vice (CSU, 2020b). V roce 2021
muzeme vidét pokles Utraty nakupujicich osob do 2500 K¢ na 24,7 %, kdezto u osob
nakupujicich za 10000 K¢ a vice je nartist na 26,7 %. Nejvétsi podil osob z hlediska
vzdélani, které utrati pii nakupech ptes internet 10000 K¢ a vice mezi lety 25-64 je podil
vysokoSkolskych osob (36,2 %) a zhlediska ekonomicky aktivit jsou to Zeny
v domécnosti (35,6 %). Utratu osob v CR za nakupy pres internet uskuteénéné v roce

2021 uvadi ptiloha A tabulka A3.

Z hlediska zemé& ptivodu prodejcti, od kterych si koupily osoby v CR zboZzi online

v poslednich 3 mésicich v roce 2021 nakupuji lidé nejvice od prodejci z Ceské

republiky (88,8 %) a naopak nejméné od prodejcti ze zemi mimo EU (14,8 %). Nejvetsi

podil osob nakupujicich od prodejcti ze zemi mimo EU z hlediska vékové skupiny tvoti

osoby mezi 16-24 lety (26,4 %) a z hlediska ekonomické aktivity u lidi 16+ let studenti

(24,4 %). Podil osob nakupujicich od prodejcti z Ceské republiky je z hlediska viech
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veékovych skupin velmi vysoky, pohybuje se mezi 84-94 %. Pokud se zaméfime na
pohlavi, tak zeny i muzi nakupuji ve velmi podobném poméru, at’ uz se jedna o prodejce
z Ceské republiky, ostatnich zemi EU nebo zemi mimo EU. Zemi piavodu prodejcti, od

kterych si koupily osoby v CR zboZi online v roce 2021 uvadi piiloha A tabulka A4.

4.2.3 Problémy pfi online nakupovani

Problémy pii nakupovani online u osob, které¢ nakoupily ptes internet v poslednich 3
mésicich byly ze sledovanych let sledovany pouze v roce 2021 (viz tabulka 8). Dale byly
problémy pii nakupovani online sledovany i vroce 2019, ale pouze u osob, které
nakoupily pfes internet v poslednich 12 mésicich. Mezi nejéastéjsi problém patii
pozdéjSi doruceni zbozi. DalSimi, ale jiz méné Castymi problémy, jsou technické
problémy na webu prodejce pii tvorbé objednavky, doruceni poskozeného zbozi nebo

problémy pii hledani informaci o zarukach ¢i pfipadné reklamaci.

Tab.8: Problémy pri nakupovani online, 2021
(% podil z celkového poctu osob v dané socio-demografické skupiné, které nakoupily

pres internet v poslednich 3 mésicich)

Problém | Problém | Problém | Problém | Problém | Problém
1 2 3 4 5 6
Celkem 16+ 17,3 7,1 4,8 6,6 5,7 4,6
Problémy:

Problém 1: Zbozi dorucili pozdéji

Problém 2: Zbozi dorazilo poskozené ¢i jiné

Problém 3: Problémy s reklamaci

Problém 4: Technicky problém na webu prodejce pii tvorbé objednavky
Problém 5: Problémy pii hledani informaci o zarukach ¢i pripadné reklamaci
Problém 6: Prodejce nedodaval zbozi do CR

Zdroj: vlastni zpracovani podle CSU (2021j)

4.2.4 Duvody, pro¢ lidé nenakupuji online

Osoby, které v poslednich 3 mésicich nenakoupily na internetu (podle veéku) jsou také ze
sledovanych let sledovany pouze v roce 2021. V letech 2015 a 2019 jsou sledovany pouze
osoby, které nenakoupily na internetu v poslednich 12 meésicich. Sledujeme tedy pouze
rok 2021. Mezi diivody, proc¢ lidé nenakupuji na internetu patii predevsim sila zvyku a
to, Ze za né nakupuje nékdo jiny. Do kategorie osob, za které nakupuje nékdo jiny, patii
predevsim osoby ve veéku 16-34 let (61,8 %). U osob s 55 a vice lety je nejvice lidi, ktefi
nenakupuji pfes internet, a to predevSim ze zvyku. MizZeme tak vidét, ze ve vySSich

vékovych kategoriich lidé méné nakupuji na internetu. Lidé star$i 55 let také nenakupuji
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na internetu z diivodu chybéjicich potfebnych znalosti s praci na internetu. Mezi jiné
divody mize patfit naptiklad, Ze si lidé chtéji zbozi koupit hned, a ne ¢ekat na dodani
nebo chtéji odbornou radu prodejce v kamenném obchodé. Sledované tidaje jsou uvedeny

v tabulce 9.

Tab.9: Osoby, které v poslednich 3 mésicich nenakoupily na internetu, podle véku,
2021

Osoby Osoby Osoby Osoby
celkem 16-34 let | 35-551et | 55 avice let
% %" %Y %Y
Celkem 42,5 20,7 28,1 70,4
Diivody, pro¢ tak neuéinily %2 %2 %2 %2
Sila zvyku 45,6 25,5 48.4 52,2
Chybi jim potfebné znalosti 9,9 3,1 4,3 17,5
s praci na internetu
Obavy, ze doprava by nakup 32 3,5 2.9 3.4
prodrazila
Zbozi neni ihned k dispozici 5,0 3,7 3,9 6,4

nebo mohou nastat problémy s
jeho ptebiranim

Obavy o bezpecnost pii platbé 7,6 5,4 6,7 9.4
online nebo pii poskytovani
osobnich informaci

Slozit&j$i postup pfi pripadné 7,0 34 53 9,9
reklamaci

Nakupuje pro né€ n€kdo jiny 48,3 61,8 48,9 41,8
Jiné divody 5,0 10,9 3,9 3,4

D Podil z celkového poétu osob v dané socio-demografické skupiné

2 Podil z osob v dané socio-demografické skuping, které pouzivaji internet, ale v poslednich 3 mésicich
nenakoupily online

Zdroj: vlastni zpracovani podle CSU (2021k)

4.2.5 Hlavni vyhody nakupovani online

APEK zkoumal hlavni vyhodu nakupu na e-shopu oproti kamennému obchodu z pohledu
spotiebiteld, tato data jsou dostupné za rok 2019 a rok 2020. V tabulce 10 vidime, jak se
zménila tato data v roce 2020 oproti roku 2019. Mizeme vidét, Ze mirn€¢ poklesl podil
respondenttl, ktefi uvadéli jako hlavni vyhodu tsporu ¢asu, vyhodnéjsi ceny, moznost
snadného srovnani nabidek jednotlivych obchodli a jiné. Naopak wvzrostl podil
respondentt, ktefi jako hlavni vyhodu brali moZnost objednani zboZi kdykoliv, pohodIné
dodéni, hodnoceni kvality nabizenych produkti ostatnimi uzivateli a lidi, ktefi nevnimali

zadné vyhody nakupu na e-shopu oproti nakupu v kamenné prodejné. V roce 2020 byla
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posuzovana i bezpecnost z hlediska hygieny z divodu pandemie nemoci COVID-19, ale
jako hlavni vyhodu to uvedlo pouze 0,6 % dotazovanych respondentti. Mezi hlavni tfi
vyhody ndkupu na e-shopu tedy respondenti uvedli Usporu Casu, vyhodnéjsi ceny a

moznost objednani kdykoliv. Toto potadi se v roce 2020 oproti roku 2019 nezménilo.

Tab.10: Hlavni vyhoda nakupu na e-shopu oproti kamennému obchodu z pohledu
spotiebitelt

(% podil respondentit)

2019 2020
Uspora Casu 25,1 23,8
Vyhodnéjsi ceny 23,9 21,2
Moznost objednani zbozi kdykoliv 19,3 19,9
PohodIné dodani (domti, do kancelaie apod.) 11,8 14,6
MozZnost snadného srovnani nabidek 13,5 12,2
jednotlivych obchodi
Hodnoceni kvality nabizenych produktt 1,9 34
ostatnimi uzivateli
Hodnoceni spolehlivosti obchod ostatnimi 1,5 1,8
uzivateli
Nevnimdm z4dné vyhody nakup na e-shopu 1,0 1,4
oproti kamennému obchodu
Jiné 2,0 1,2
Bezpecnost z hlediska hygieny - 0,6

Zdroj: vlastni zpracovani podle APEK (2021a)

4.2.6 Platebni metody a zpiisoby dorucovani p¥i B2C online nakupovani

V letech 2010 a 2015 také CSU zjistoval, jakym zptisobem plati lidé za zboZi a sluzby,
které si objednali pies internet za poslednich 12 mésicti. V roce 2010 platilo pouhych 2,9
% lidi na internetu platebni kartou, kdezto v roce 2015 to bylo jiz 19,8 %. MlUzZeme tedy
vidét narist vyuzivani platebnich karet pri placeni online a pokles vyuZivani
dobirky. Z narGstu vyuZzivani platebnich karet pfi platbé online pifed dodanim zboZi
bychom mohli fici, ze si lidé zvykli platit dopfedu a vice véii portaliim diky ovéfenim a
recenzim. APEK také ud€luje certifikace ovéfenym internetovym obchodiim a to mize
lidem zarucit urCitou jistotu. Muzi vyuzivaji vice platby online pfes internet nez Zeny.
Zatimco platby vyuZivajici internet vzrostly, platby mimo internet poklesly. (CSU,
2010b, 2015¢%)

Podle Heureky (2021) byl v roce 2020 v ceskych e-shopech podil osob, které vyuzivaly
platebni metody dobirky 29 %, osob vyuzivajicich platbu pii pievzeti také 29 % a 27 %
31



osob, kter¢ platily kartou online pfed doruc¢enim. Dale podil osob, které pouzivaly jako
platebni metody platby bankovnim ptevodem, platby ptes tlacitko a platby pies Paypal,

na splatky a jiné, byl mén¢ nez 10 procent.

Podle APEK (2021b) je jiz platba na dobirku jako hlavni zptisob placeni koupeného zbozi
ptes internet ddvno minulosti. Nejcastéjsi zptisob platby na internetu v obdobi poslednich
12 mésicti z pohledu spotiebitelil, byl podle dotazniki z let 2018, 2019 a 2020 nejvetsi
podil respondentii platicich platebni kartou pfes internet. V roce 2018 platilo platebni
kartou online 39 % respondentti, v roce 2020 to bylo jiz 46,5 % respondenti. DalSimi
dvéma dominujicimi platebnimi metodami jsou bankovni pfevod a platba na dobirku
hotové, avsak podil téchto platebnich metod od roku 2018 do roku 2020 vzdy klesal. Také
se zacaly rozvijet nové zpuisoby plateb, kdy se od roku 2019 vyzkum zabyval 1 t€émito
zpisoby placeni zboZi ptes internet. Patii sem napt. Google Pay, Apple Pay, MasterCard
Mobile a jiné.

Shoptet (n.d.) uvedl na svych webovych strankach nejvice pouzivané spolecnosti, které
lidé vyuzivaji pro dopravu zboZi z internetovych obchodii. V roce 2015 vedla Ceské posta
se 42,3 % dotazovanych respondentii, za ni bylo PPL s 15,5 % a DPD s 10,3 %.
Zasilkovna méla pouhych 6 %. Podle Ceska e-commerce (2021) tvoii za rok 2021 jiz 42
% Zasilkovna, Ceska posta 18 %, PPL 12 % a DPD 7 %. Muizeme tedy vidét, jak se béhem
let proménilo vyuzivani dopravei v CR. Zatimco v minulych letech byla nejvice
vyuzivana Ceska posta, v posledni dobé vzrostla nejvice na popularité Zasilkovna a je

na prvnim misté dopravcli zboZi z e-shopt u spotiebiteld.

4.2.7 Zbozi a sluzby, které lidé nakupuji online

Mezi vybrané druhy zbozi, které spotiebitelé v CR nejéast&ji nakupuji na internetu pro
soukromé ucely patii predev§im nakup obleceni a obuvi. Od roku 2020 do roku 2021 se
podil osob nakupujicich oblegeni a obuv online zvysil o 11,7 % (CSU, 2020¢c). Miazeme
také videt, Ze obleceni a obuv nakupuji v mnohem vétsi mife zeny, nez muzi. MuZi zase
vice nakupuji napt. sportovni potieby. Dal§im dosti nakupovanym zbozi jsou napf. knihy,
tisk a ucebnice (v€etné elektronickych) nebo sportovni potieby. Léky a dopliky stravy
jsou nejvice nakupovany starobnimi diichodci a Zenami (popf. muzi) na matefské
dovolené. Sportovni potteby, filmy ¢i hudbu (v¢etné placen¢ho stahovani a streamingu),
knihy, ucebnice ¢i tisk (véetné elektronickych) a software ¢i aplikace nakupuji pies

internet z hlediska ekonomickych aktivit (16+) nejvice studenti. VSechny druhy zbozi
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uvedené v tabulce 11 nakupuji nejvice zhlediska vzdélani (25-64 let) osoby
vysokoskolsky vzdélané. Tabulka 11 uvadi procentni podil osob v CR, které nakoupily

na internetu vybrané drhy zbozi v roce 2021 v obdobi poslednich 3 mésict.

Tab.11: Osoby v CR nakupujici na internetu vybrané druhy zboZi v poslednich 3
mésicich, 2021

(% podil z celkového poctu osob v dané socio-demografické skupiné, které nakoupily

pfes internet v poslednich 3 mésicich)

Zbozi 1 | Zbozi 2 | Zbozi 3 | Zbozi 4 | Zbozi 5 | Zbozi 6
Celkem 16+ 18,2 67,8 26,7 31,7 234 15,1
Pohlavi
Muzi 16+ 13,0 51,7 32,9 34,5 194 21,8
Zeny 16+ 22,9 82,0 21,3 29,1 27,0 9,2
Vékova skupina
16-24 let 7,9 73,1 32,5 45,9 25,8 26,3
25-34 let 18,7 75,6 32,8 42,5 25,6 20,6
35-44 let 18,3 73,4 33,0 32,5 26,0 16,6
45-54 let 15,2 67,3 223 243 20,2 10,6
55-64 let 26,1 54,0 15,6 21,3 19,0 53
65-74 let 29,2 41,7 9,6 11,6 21,3 4,2
75+ - - 3,2 2,9 - -
Vzdélani (25-64 let)
Zakladni 14,5 60,9 11,4 24,3 12,2 11,4
Stfedni bez maturity 13,4 62,8 24,0 23,2 12,0 8,2
Stfedni s maturitou 20,4 70,6 26,4 28,1 20,6 12,8
Vysokoskolské 21,6 74,2 33,7 433 37,5 21,9
Ekonomicka aktivita
(16+)
Zaméstnani 17,4 68,4 29,3 32,2 22,7 16,1
Nezameéstnani 13,3 - 10,3 - - 13,2
Zeny (popf. muzi) na
mateiské dovolené 29,3 86,7 24,4 32,0 26,3 8,2
Studenti 5,2 74,4 33,8 49,4 33,8 26,1
Starobni dichodci 31,4 45,1 8,7 11,6 20,2 1,9

Zbozi:

Zbozi 1: Léky, dopliiky stravy
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Zbozi 2: Obleceni, obuv

Zbozi 3: Sportovni potieby

Zbozi 4: Filmy, hudba (v¢etné placeného stahovani a streamingu)

Zbozi 5: Knihy, ucebnice, tisk (v¢etné elektronickych)

Zbozi 6: Software, aplikace

Zdroj: vlastni zpracovani podle CSU (20211)

Mezi zbozi do domacnosti, které v dobé poslednich 3 mésicti nakoupily osoby v CR na
internetu se fadi dle CSU tii kategorie — elektronika a po¢itade (v&etné piislusenstvi), jiné
vybaveni domécnosti (napf. bila technika, nadobi, zahradnické potfeby) a hracky, stolni
hry a détské potieby. Z toho nejvice osob nakupuje jiné vybaveni domacnosti (28,1 %) a
elektronika a pocitace (22,9 %), v rdmci obou kategorii nakupuji vice muzi. Uvedena data

uvadi priloha A tabulka AS.

Dale CSU sledoval také osoby v CR nakupujici na internetu zbozi kazdodenni potieby za
dobu poslednich 3 mésici, kam se ftadi potraviny, napoje ¢i krmivo, jidlo
z restauraci/fastfoodu a kosmetika ¢i drogerie. Do roku 2019 se nesledovalo mnozstvi
lidi, kteti objednavaji jidlo z fastfoodu ¢i restaurace, od roku 2020 se vSak tento udaj zacal
sledovat, jelikoz béhem pandemie pocet osob nakupujicich online jidlo z restaurace
vzrostt na 20 %. Vroce 2021 nakupovalo 35,4 procent osob jidlo online
z restauraci/fastfoodil, zejména jde o osoby z niz§ich vékovych kategorii. V této kategorii
z hlediska pohlavi pfevazuji muzi, dale dle vekové kategorie lidé 16-34 let a dle
ekonomickych aktivit studenti. Pfi porovnani s rokem 2020 mirné klesl podil osob
nakupujicich kosmetiku ¢1 drogerii, naopak vzrostl podil osob nakupujicich jidlo
z fastfoodii ¢i restauraci o 11,6 % a podil osob nakupujicich potraviny, napoje ¢i krmivo
vzrostl 1,4procentniho bodu. V roce 2020 ptibyli diky pandemii nemoci COVID-19 lid¢,
kteti si objednavali potraviny online, a to pfedevsim ve velkych méstech, kde je dovoz
potravin pfes internet lehce dostupny. Sledovand data jsou uvedena v pfiloze A v

tabulkach A6 a A7.

Pomoci internetu lidé nakupuji také sluzby. Z vybranych sluzeb, mezi které patii
ubytovani, doprava a vstupenky (napt. na kulturni ¢i sportovni akce), nakupuji osoby
v CR dle CSU (2021m) v obdobi poslednich 3 mésici v roce 2021 nejvice ubytovani.
Vsechny tii kategorie, které jsou pod sluzbami zahrnuty, mély mensi podil nakupujicich
osob nez vroce 2020 (CSU, 2020d). To miize byt zplsobeno pandemii nemoci
COVID-19, lidé se jiz bali nakupovat napt. ubytovani ¢i vstupenky, jelikoz nevédéli, zda

vladni opatfeni umozni tyto sluzby Cerpat.
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4.2.8 E-shopyv CR

Obrat internetovych obchodii v CR podle APEK (2021c¢) stale roste. V roce 2015 byl
81 miliardy K¢, zatimco v roce 2019 narostl na 155 miliardy K¢ a v roce 2020 byl jiz 196
miliardy K&. I pies to, Ze postupné b&hem let obrat internetovych obchodi v CR stale
rostl, tak mezi roky 2019 a 2020 byl rekordni skok oproti ptredeslym rokiim a to o 41
miliardy K¢. BéZné se od roku 2014 pohybuje meziro¢ni nartst okolo 15 az 20 miliardami
K¢.

Tak jako roste obrat internetovych obchodil v CR, tak narostl i podet e-shopi. APEK
(2021d) uvedl, Ze v roce 2019 bylo v CR 46 600 e-shopii a v roce 2020 49 500 e-shopt,

tedy o vice nez 6 % vice béhem jednoho roku.
4.3 Dilci zavér

Kapitola 4 je zaméFena na elektronické obchodovani B2C v CR. Nejdiive byl proveden
kratky popis hlavnich meznikti v elektronickém obchodovani do roku 2010. Pro uréeni
dalsiho vyvoje od roku 2010 v elektronickém obchodovani a urceni soucasného stavu
byla vyuzita pfedeviim data z CSU a néktera data také z webovych stranek APEK &i
stranek Shoptet. Diky témto datim byly uréené nékteré trendy a stav soucasného

elektronického obchodovéani v CR.

Z kapitoly 4 tedy vyplyva, Ze soucasné elektronické obchodovani neni jiz ptili§ ovlivnéno
vybavenosti domdacnosti a obyvatel potiebnymi technologiemi, protoZe domacnosti
v CR jsou potiebnymi technologiemi jiZ velmi dob¥e vybaveny. DilleZité je tedy asto
pravé rozhodnuti spotiebitelti, jestli chtéji nakupovat ptes internet. Z tohoto diivodu je
tedy dilezité znat chovani spotiebitell pfi nakupovani na internetu, ptipadné jejich
pozadavky a divody, pro¢ na ném piipadné nenakupuji. S tim tedy také pfimo souvisi
aktualni trendy v elektronickém obchodovani. Mezi trendy miiZeme zahrnout jevy, které
podilu domacnosti s notebooky a tablety a také staly narist podilu osob, které
vyuZzivaji internet na mobilnim telefonu. Tyto trendy velmi ovlivnily stale rostouci

podil osob, které nakupuji pres internet.

Pokud jde o konkrétni trendy v nakupovani pfes internet, tak miizeme vidét, Ze nejvice
nakupujicich pfes internet tvoii spotiebitelé do veéku 55 let. I ptes to, avSak pomalejsim

tempem, stale narasta podil osob starSich 55 let, ktefi také nakupuji pies internet. Lidé,
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ktefi pres internet nenakupuji, nejCastéji uvadéji, ze je to ze zvyku nebo pro né nakupuje
nékdo jiny. V letech 2019-2020 vSak pandemie nemoci COVID-19 omezila moZnosti
nakupovani v kamennych obchodech, a také u ¢asti obyvatel vyvolala obavy z nakazy
v obchodech, proto zac¢alo vice spotiebitelii nakupovat pies internet. I pfes to, ze klesa
podil osob vyuzivajicich stolni pocitac, tak v roce 2020 byl zaznamenan mirny narust,
pravdépodobné pravé diky pandemii nemoci COVID-19. Mezi vyhody nakupovani pies
internet spotiebitelé nejcastéji fadi tsporu ¢asu a vyhodnéjsi ceny. Také roste vyuzZivani
platebnich karet online pied doru¢enim a klesa podil spotiebiteli objednavajicich
zbozi na dobirku. V poslednich letech pak vzrostla na popularité Zasilkovna, je zde
vSak otazkou, jestli poroste dale a stane se z toho trend. Mezi nejvice nakupované zbozi
na internetu patfi obleCeni a obuv. V poslednich letech v dobé pandemie nemoci
COVID-19 pak také vzrostl podil spotiebiteli nakupujicich jidlo z fastfoodii ¢i

restauraci online a podil spotiebitelii objednavajicich potraviny online.
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5 Interpretace vysledkii rozhovori

V této kapitole jsou uvedeny vysledky rozhovori s respondenty. Informace o pribéhu
rozhovort jsou uvedené v Metodice vyzkumu (viz kapitola 3). Seznam vsech respondentti

a jejich zakladni charakteristiky jsou uvedené v tabulce 12.

Tab.12: Zakladni charakteristiky respondenti

Dotazovany Vzdélani Ekonomicka | Pohlavi | Vék | Nakupuje
aktivita pres
internet
R1 Stiedoskolské, maturita Zamgéstnany Muz 23 Ano
R2 Stredoskolské, maturita | Nezaméstnana Zena 24 Ano
R3 Stredoskolské, maturita Studentka Zena 22 Ano
R4 Stredoskolské, maturita Zaméstnana Zena 27 Ano
RS Vyucni list Zaméstnany Muz 32 Ano
R6 Vyucni list Zaméstnana Zena 50 Ne
R7 Stredoskolské, maturita Zaméstnana Zena 46 Ano
RS Stredoskolské, maturita Invalidni Muz 58 Ano
dichodce
R9 Bakalarské Zamg¢stnana Zena 55 Ano
R10 Vyucni list Zenav Zena 42 Ano
domacnosti
R11 Vyuéni list Starobni Muz 73 Ne
diachodce
R12 Zakladni Zamg¢stnana Zena 68 Ne
R13 Stiedoskolské, maturita Starobni Zena 75 Ano
dichodkyné
R14 Vyuéni list Starobni Zena 78 Ne
dichodkyné
R15 Vyucni list Zaméstnany Muz 62 Ne

Zdroj: vlastni zpracovani (2022)

Rozhovory byly se vSemi 15 respondenty polostrukturované. Na pocatku rozhovoru byla
stanovena otdzka, jestli respondent nékdy pies internet objednaval zbozi nebo sluzbu, a
dale bylo pfipraveno 8 zakladnich otazek pro respondenty, ktefi pfes internet nakupuji a
2 zakladni otazky pro respondenty, kteii pres internet nenakupuji. Tyto otazky byly dale
doplnény o piipadné vhodné dopliujici otazky anebo dovysvétleni k otdzkam, pokud to

bylo potiebné. Ptepisy vSech rozhovoril jsou uvedeny v ptiloze B.
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5.1 Vyhodnoceni odpovédi na otazky v rozhovorech

V této podkapitole jsou shrnuty odpovédi na otdzky, které byly vyuzivany pfi
rozhovorech s respondenty. Otazky jsou rozdéleny na otazky pro respondenty nakupujici

pomoci internetu a pro respondenty nenakupujici pomoci internetu.
Nakupoval/a jste nékdy na internetu?

Na tuto otazku odpovédelo 10 respondenti, ze jiz ptes internet nakupovali anebo nakupuji
pravidelné a 5 respondenttll, ze pies internet sami nikdy nenakupovali (viz tabulka 12).
Tim byli respondenti rozfazeni pro nasledné dalsi otazky, které se délily na otazky pro
respondenty, ktefi nakupuji pfes internet a otazky pro respondenty, ktefi pfes internet

nenakupuji.

5.1.1 Otazky pro respondenty, ktefi nakupuji pomoci internetu

Respondentii nakupujicich pies internet je 10 z celkovych 15 dotazovanych respondentii.
Z vékove kategorie 18 az 34 let nakupuji ptes internet vSichni dotazovani respondenti, ve
veékové kategorii 35 az 59 let nakupuji pies internet 4 dotazovani respondenti a z vékové

kategorie 60 a vice let jiz nakupuje pies internet pouze jedna dotazované respondentka.

1. Jak casto nakupujete pres internet? Na jakém zarizeni a z jakého prostredi

nejcastéji nakupujete?

Odpovedi respondentlt na otazku, jak casto nakupuji ptes internet, byly velmi rozdilné.
VétSina respondenti neveédéla, jak reagovat, a tak uvedla jen piiblizny pocet, jelikoZ se
pocet ndkupl pres internet odviji od konkrétniho mésice a potieby. A tak nelze
jednozna¢né urcit, jak cCasto nakupuji ptes internet. Z 10 respondenti uvedlo 5
respondentli, Ze nakupuji pfes internet piiblizné 2 az 3krat do mésice, 2 respondenti
uvedli, Ze nakupuji pfiblizn€ 4krat do mésice. Dale respondenti uvedli, Ze nakupuji jen
minimalné, jednou za mésic a 1 az 3krat do roka.

Pokud jde o prostiedi, z kterého je nejCastéji nakupovano, tak se vSichni respondenti

shodli, ze nakupuji nejcastéji z domova, jen respondent RS z vékové kategorie 18-34 let

odpoveédel: ,, Objednavam odkudkoliv z telefonu, pokud mam zrovna cas. “

Na obrazku 1 lze vidét, ze vice jak polovina dotazovanych respondentti objednava zbozi
na internetu nejcastéji  z mobilniho telefonu a nejméné respondentli objednava

z notebooku.
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Obr. 1: Zarizeni, ze kterych respondenti nejcastéji objednavaji zboZi na internetu

Z jakého zarizeni nejcastéji nakupujete
zbozi pres internet?
10 odpovédi

= Mobilni telefon
= Stolni pocitac

Notebook

Zdroj: vlastni zpracovani (2022)
2. Z jakého duvodu volite nakup na internetu pred kamennymi prodejnami,

pripadné naopak? Jaké to ma pro vas vyhody/nevyhody?

Pokud respondenti voli nakup na internetu pted kamennymi prodejnami, tak je to z mnoha
divodi. Mezi témito divody respondenti uvedli, ze zbozi, které shani nemohou sehnat
v kamenné prodejné ve svém okoli nebo Ze je zbozi na internetu za vyrazné€ niz$i cenu.
Mezi vyhody nakupovani ptes internet uvedli také rychlost ndkupu, kdy nemusi travit cas
na cesté a projizdét obchody, ale maji velky vybér a rozmanitost zboZi na jednom misté
z pohodli domova. R8 pak uvedl: ,, Pro mé jako pro invalidu to md vyhodu, Ze zboZi
privezou az domit.** R2 (zena, 24 let) také jako vyhodu uvedla, ze jsou na internetu
uvedeny recenze u jednotlivého zbozi a e-shopti a Ze je pii nespokojenosti s objednavkou

jednoduché cokoliv rychle reklamovat.

Mezi nevyhody nékupu na internetu nékteti respondenti uvedli, ze si zbozi nemohou

vyzkousSet a nakupuji pfes internet jen zbozi, které si vyzkouset nepotiebuji nebo pokud

oy o ee

‘

internetu je pro mé mnohdy neodpovidajici kvalita tomu, co vidim na obrdzku.*

Mezi vyhody nakupovéani v kamenném obchodu R1 (muz, 23 let) uvedl: ,, Vyhoda
kamenného obchodu je, Ze si mohu zbozi hned vyzvednout a nemusim cekat, nez mi prijde
domii. Pokud tedy potrebuji néco hned a je to v kamenném obchodu, tak nakupuji v nem.
Mezi vyhody respondenti uvedli také, Ze si mohou zboZzi vyzkouset a vidét, jak vypada,

pripadné z jakého je materidlu. N&ktefi respondenti nakupuji v kamennych prodejnach
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radéji nez na internetu uz jen ze zvyku, na internetu pak nakupuji pouze v ptipadé, kdy

nemohou sehnat zbozi, které potiebuji, v kamenném obchodé.

Mezi nevyhody nakupovani v kamenném obchod¢ respondenti uvadéli pievazné cas

stradveny na cesté a mensi vybeér zbozi na jednom miste.

- Znate néjaké cenové srovnavace zboZi a pouzivate je pri nakupu? Je podle

Vas zboZi na internetu levnéjsi, neZ v kamenné prodejné?

Vsichni respondenti uvedli, Ze znaji cenové srovnavace. Kromé R13 (zena, 75 let), ktera
zna pouze cenovy srovnavac Zbozi.cz, uvedli vSichni respondenti, Ze znaji Heureku. R1
a R8 znaji jak Heureku, tak i Zbozi.cz. O dalSich cenovych srovnavacich se respondenti

v rozhovorech nezmitiovali.

Obrazek 2 znazoriuje, kolik dotazovanych respondentli vyuziva pii online nakupu
cenové srovnavace. Je zajimavé, Ze 1 kdyZ vSichni respondenti cenové srovnavace znaji,

tak pouze polovina z nich je vyuziva pred ndkupem pies internet.
Obr. 2: Vyuzivani cenovych srovnavaci

Vyuzivate pfi ndakupu online cenové
srovnavace?
10 odpovédi

= Ano, vzdy
= Minimalné

Nevyuzivam

Zdroj: vlastni zpracovani (2022)

V otazce, jestli si respondenti mysli, Ze je levnéjsi zbozi na internetu nez v kamenné
prodejné, odpovédélo 6 respondentil, Ze rozhodné ano a 4 respondenti, Ze ve vétSing
ptipadech ano. Mezi diivody, pro¢ nemusi byt zbozi objednané ptes internet vzdy levnéjsi
uvedli R1: ,, Zbozi na internetu byva levnéjsi, ale je tam postovné, tak pokud se to vyplati
nebo objednavam vice véci, objedndvam z internetu. “aR9: ,, Néco je levnéjsi na internetu
a néco v kamenné prodejné, hlavné pokud jsou zrovna slevy.“ R13 pak uvedla diavod,

pro¢ si mysli, ze se d4 vzdy sehnat zboZi levnéji pres internet nez v kamenné prodejné:

, Iim, Ze si mohu zboZi porovnat, tak vidy sezenu levnéjsi zboZi pres internet, nez je
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v kamenné prodejné. “ R10 (Zena v domécnosti, 42 let) uvedla podobnou myslenku jako

R13.

3. Podle ceho si vybirate e-shop, na kterém budete nakupovat? Ovérujete si
pred online nakupem, zda vybrany e-shop ma certifikat spolehlivého e-shopu

(znate APEK)?

Z velké ¢asti respondenti odpovedéli, Ze si vybiraji e-shopy podle recenzi, 7 respondentti
pak odpovédelo, ze si recenze ¢tou vzdy pfed nakupem a jen jeden respondent, Ze si necte
recenze vubec. Ostatni respondenti si ¢tou recenze jen nékdy, napi. pokud nakupuji na
novém e-shopu. Dal§im kritériem, podle kterého si respondenti vybiraji e-shopy je napf.
podle R1: ,, Nejcasteji vybiram podle srovnavace, kde je nejvyhodnéejsi cena. Veétsinou
vybiram z e-shopi, které se mi zdaji vérohodné. Vérohodné mi prijdou stranky, které jsou
prehledné udelané nebo jsem je jiz vyuzival a mam s nimi dobré zkuSenosti. “ Na odpovédi
nakupovani z e-shopti podle predeslé dobré zkusSenosti se také néktefi respondenti
shodovali. Mezi dal§imi kritérii pro volbu e-shopu uvedli 3 respondenti, ze nakupuji z
e-shopt na doporuceni od zndmych. V odpovédich se také objevilo Ze respondenti
vybiraji e-shop podle reklamy, sortimentu anebo podle toho, aby mél e-shop kamennou
prodejnu v respondentove okoli, a tak mohl respondent snadno vratit nebo vymenit zbozi.
R13 uvedla: ,, Také koukdm, aby e-shop odesilal zbozi z Ceské republiky a bylo mozné

¢

poslat zbozi na dobirku, jelikoz nechci platit predem. *

Pokud jde o certifikat spolehlivého e-shopu a APEK, tak odpovédélo 9 z 10 respondentl,
Ze vibec nevédi, o co se jedna a certifikat neznaji. Jen jedna respondentka odpovédéla,

ze APEK zna4, ale certifikaci e-shopu si také neovéiuje.

Ukéazalo se, Ze dotazovani respondenti si sice neovéiuji e-shopy pomoci certifikace
APEK, ale vétSina z respondentii ¢te recenze e-shopu. Je tedy vidét, Ze se respondenti
zajimaji, z jakych e-shopil nakupuji. Napt. R7 (zena, 46 let) se zminila, Ze dfive recenze

necetla, ale diky pfedchozi Spatné zkuSenosti jiz recenze zacala Cist.

4. Jaka rizika mate spojena s nakupovanim online? Setkal/a jste se pri

nakupovani na internetu s néjakym problémem?

Nézory na otazku rizik spojenych snakupovanim online byly velmi réizné. Ctyfi
respondenti se ale shodli, Ze si davaji pozor na dodaci lhiity, aby neslo o zbyte¢né drahé
prekupované zbozi napt. z Ciny, které také byva velmi nekvalitni a mohou byt problémy
s dodanim. Déle napt. R3 uvedla: ,, Podivam se na recenze a podle toho zjistuji, jestli je
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to spolehlivy e-shop. Divam se, jestli je tam adresa a také se divam na aktivitu e-shopu
na socialnich sitich.” R13 (zena, 75 let) odpovédéla podobné, ze se divad hlavné na
recenze a pak také aby byl e-shop jiz zab¢hly. Mezi dalsi rizika zatradila R6: ,, Rizikem
pro mé je nespokojenost s kvalitou zboZi, zboZi neodpovidajici obrazku, popisu a jakosti.
Mezi nevyhody pro mé patri postovné pri vraceni zbozi. “ R9 odpovédéla, ze nema spojena

zadna rizika s nakupovanim pfes internet. Tato odpoved’ byla jedina.

Polovina respondentii odpovédéla, ze se setkala s néjakym problémem pii nakupovani na

internetu a polovina uvedla, ze nikdy zadny problém nem¢la.

Z 5 respondentt, kteti méli problém s objednavkou pies internet odpoveédéli 3, ze tspesné
problém vyftesili. R1 (muz, 23 let) se problém nepokousel fesit a u R7 nebylo mozné
vyfesit s e-shopem problém, tato respondentka také nasledné zjistila, ze e-shop ma Spatné
recenze a ze byla chyba, Ze je pfedtim necetla. Z tohoto ptikladu mizeme vidét, jak
mohou byt recenze pfinosné a mohou také zabranit ptipadnému problému pfi objednévani
zbozi z internetu. Respondentky R2 a R9 uspésné vytesSily svij problém a nijak to
neovlivnilo jejich postoj k nakupovani pfes internet. Naopak u ostatnich respondenti,
ktefi se pifi online nakupovani setkali s néjakym problémem, to jejich postoj k online
nakupovani ovlivnilo: od té doby si jiz Ctou recenze nebo neposilaji vétsi ¢astky penéz

dopiedu pted dodanim zbozi.

5. Pokud nakupujete opakované na internetu, volite nové e-shopy, ze kterych

objednavate nebo se porad vracite k tém stejnym?

Témet vSichni respondenti se shodli, ze pokud je zboZi, které shangji, na pro né jiz
znamém e-shopu, se kterym maji dobré zkuSenosti, tak se k nému radé;i vrati, nez zkouset
novy pro n¢ neovéieny e-shop. Odpovédi R2 a R10 se vSak lisily. R2 (Zena, 24 let)
odpovédéla ,, Zdlezi na vice faktorech (cena, dostupnost dalsiho zbozi, které chci zrovna
objednat na daném e-shopu, mozna akce na dopravu...).”“ a R10 (Zena, 42 let)
odpovédéla: ,, Tim, Ze nenakupuji tak casto, tak se sice podivam na e-shop, ze kterého

Jjsem jiz objednavala, ale hlavni roli pro mé hraje cena. Takze je to riizné.
6. Jak platite a jak si nechavate dorucovat objednavky?

Pti otazce, jak respondenti plati objednané zbozi z internetu, odpovédéli 3 respondenti,
ze vzdy plati na dobirku a klidné& si za ni 1 pfiplati, protoze je pro n¢ tento zptisob platby
Jistéj8i a chtéji mit pii platbé zbozi v ruce. Dalsi 2 respondenti plati zbozi vzdy kartou
online, protoze je to pro né rychlej§i a nemaji obavy z nedoddni zbozi. Zbylych 5
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respondentll uvadi, ze plati rizn¢: kartou online, internetovym ptfevodem nebo platbou
pti dobirce, zalezi tedy na okolnostech. Napt. R1 odpovedél: ,, Vetsinou u levnéjsiho zbozi
platim kartou online pred objednanim, u drazsiho zbozi platim radsi na dobirku. Dobirka
mi prijde jistéjsi, mam jistotu, Ze mi zboZi prijde, ale je tam nevyhoda priplatku, proto ji
vyuzivam spis u drazsich veci. “ R9 odpovédela, Ze nejcastéji plati na dobirku, ale vyuziva
1jiné platby, rad¢ji internetovy piikaz nez platbu kartou online, z divodu obav ze zneuziti

karty.

Z rozhovoru s dotazovanymi respondenty se ukazuje, ze spotiebitelé z vékové kategorie
18-34 let nemaji takovy strach platit kartou online pfed objednanim zbozi, pokud se
nejedna o zbozi za vyssi cenu. Jediny RS (muz, vyucni list) z této kategorie odpoveédél,
ze plati rad€ji zbozi na dobirku. RS je jiz se svymi 32 lety v horni hranici prvni uréené
vékové kategorie. Spotiebitelé z uréené vékoveé kategorie 35-59 let jiz Castéji piemysli,
jestli zbozi zaplatit predem (také pomoci internetového prevodu penéz z divodu obav
zneuziti karty) ¢i na dobirku. R13 z v€kové kategorie 60+ let radé&ji zaplati zbozi vzdy na

dobirku z diivodu jistoty doruceni zboZi.

V otazce na dorucovani objednavek odpovidali respondenti, Ze si nechavaji zbozi
dorucovat podle cen a moznosti doruceni daného e-shopu. Pokud jde o preference, tak
lidé z v€kove kategorie 18 az 34 let a 35 az 59 let voli radéji napt. pobocku Zasilkovny
nebo také zminili rizné boxy (napt. Z-BOX nebo AlzaBox). Je to pro né¢ vyhodnéjsi,
jelikoZ nevi, kdy budou doma a pobocky maji casto blizko bydlisté nebo po cesté domt
z prace. R8 jakozto invalida uvedl, Ze mu velmi vyhovuji boxy, jelikoZ mlzZe pfijit
v jakykoliv ¢as a snadno se dopravi az k boxu autem. Kdezto R13 z v€kové kategorie 60
a vice let uvedla, Zze pro ni, jakozto starobni dichodkyni, je jednodussi a pohodIné;si,

kdyZ si zbozi necha dorucit az domi, protoZe je doma vétSinu ¢asu a dopravit se na

wewr

7. Co nejcastéji nakupujete na internetu (jaké zbozi/sluzby)? Jaké zbozi/sluzby
byste si pres internet nekoupili a proc?
Zajimavé je, Ze 1 presto, Ze Casto b&hem rozhovord respondenti zminovali, Ze neradi
nakupuji obleceni ¢i obuv pfes internet, tak nékterym pii otdzce, které zbozi nejcastéji
pies internet nakupuji paradoxné doslo, Ze nejcastéji nakupuji praveé zminované obleceni

¢1 obuv. Podle odpovédi respondentt je ovlivnila ve velké mife pandemie, jelikoz nebylo
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mozné pii zavienych kamennych prodejnach, kde jinde nakoupit obleceni ¢i obuv nez

pres internet. Nékteii respondenti jiz u nakupovani obleceni ¢i obuvi ptes internet zlstali.

Respondenti také odpovidali, Ze na internetu nakupuji nejcastéji to, co nemohou sehnat
ve svém okoli v kamenné prodejné nebo je dané zbozi pies internet vyrazné levnéjsi. Mezi
odpovéd'mi na nejcastéji nakupované zbozi se tedy objevilo obleceni a obuv, autodily,

elektronika, zahradni a domaci technika.

I ptes to, ze nekteti respondenti nakupuji nejvice jiz zmiflované obleceni obuv, tak se stale
najde n¢kolik respondentt, kteti by si pravé obleceni nebo obuv pies internet neobjednali,
nektefi také odpovédeli, ze zalezi na konkrétnim obleceni anebo jestli maji jiz predeslé
zkuSenosti s danym e-shopem. R10 odpovédéla, Zze by si nekoupila pies internet
kosmetiku, protoze ma alergii na urcité ptipravky, a tak si zbozi radéji vyzkousi na plet’
v obchodgé.

8. Jak u Vas ovlivnila pandemie nemoci COVID-19 nakupovani na internetu

(pfipadné neovlivnila)?

Na obrazku 3 je moZné vidét, jak ovlivnila ¢i neovlivnila pandemie nemoci COVID-19
dotazované respondenty pii nakupovani pies internet. Respondentiim, ktefi zminili, Ze je

pandemie ovlivnila, byly polozeny dalsi doplitujici otazky.
Obr. 3: Vliv pandemie nemoci COVID-19 na nakupovani pres internet

Ovlivnila u Vas pandemie nemoci COVID-

19 nakupovani na internetu?
10 odpovédi

= QOvlivnila

= Neovlivnila

Zdroj: vlastni zpracovani (2022)
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- Z jakého diivodu jste v dobé pandemie zacali (vice) nakupovat pies internet?
Zistalo Vam nakupovani pres internet jako béhem pandemie nemoci

COVID-19?

Odpovédi na tyto otazky byly rozdilné. R9 (Zena, 55 let) uvedla, ze na internetu nikdy
nenakupovala a zacala az v dobé pandemie a od t¢ doby nakupuje stale. Divodem uvadi:
., Zacala jsem na ném nakupovat, protoze bylo vse zavrené, a tak jsem neméla tolik prace
co delat a travila jsem vice casu na notebooku, tabletu a dalsich zarizenich, kde na me
vyskakovalo spoustu reklam a zbozi, ktere mé lakalo objednavat. *“ Ostatni respondenti,
které to ovlivnilo, uvedli, ze zacali nakupovat pies internet vice nez pted pandemii. Z toho
vétSina az na R7 (zena, 46 let) u Castéjsiho nakupovani pres internet zistala. Mezi divody,
pro¢ u nakupovani ptes internet ztistali, uvadi napt. navyknuti na rychlost a pohodlnost
tohoto nakupovani. Pravé v dobé pandemie a zavienych kamennych prodejen se nékteti
z respondentti naucili nakupovat ptes internet i obleceni, které pies n¢j diive nechtéli

nakupovat.

5.1.2 Otazky pro respondenty, ktefi nenakupuji pomoci internetu

Respondentd, ktefi nenakupuji pies internet, je 5 zcelkovych 15 dotazovanych
respondenti. Mezi respondenty, ktefi odpoveédéli, ze pres internet nenakupuji, patii 4
respondenti z v€kové kategorie 60 a vice let a jedna respondentka z v€kové kategorie

35-59 let.
1. Pokud nenakupujete, tak z jakého divodu (¢eho se bojite/co vas odrazuje)?

Vsichni respondenti se shodli na hlavnim divodu, pro¢ nenakupuji pfes internet. Tim
diitvodem pro né je, Ze neumé;ji zachdzet s elektronikou anebo jen malo, tedy maji strach
objednavat z internetu, aby néco nezadali Spatné. Jako dalsi divody pak uvedli, Ze doma
nemaji potfebna zatizeni k objednavani ani internet, také jsou Casto jiz zvykli nakupovat

v kamenné prodejné anebo celkove pfili§ nenakupuji a nakupuje za né€ nékdo jiny.

Jelikoz vSichni respondenti odpoveédéli, Ze neumi zachéazet s technologiemi, tak jim byla
poloZena otazka, zdali by uvitali kurz, kde by se ucilo, jak se pohybovat na internetu a
jak z né€j objednavat zbozi ¢i sluzby. Na tuto otazku odpoveédeli respondenti az na R11
kladné. R11 (muz, 73 let) odpoveéd€l: ,, Kurz zni zajimavé, ale asi to neni nic pro mé. Zase
tak casto néco z e-shopu nepotrebuji, a tak si radeji jednou za cas reknu nékomu z rodiny,

nez se ucit nakupovat pres internet.” Ostatni respondenti reagovali, ze by kurz
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vyzkouseli, pokud by byl za pfijatelnou cenu a v jejich blizkém okoli. R14 (zena, 78 let)
pak zminila, Ze by bylo vhodné, aby byly pocitace ¢i notebooky dostupné za nizkou cenu
¢1 zdarma 1 po kurzu, aby méla pfipadné odkud objednavat, jelikoz si nechce potfizovat

tato zarizeni domu.

Dale byla témto respondentiim poloZena otazka, zdali fekli nékdy nékomu z rodiny, aby
pro n¢ zbozi z internetu objednal. V odpovédich se respondenti shodli, Ze minimalné
jednou pro né¢ nékdo zrodiny objednaval, divodem byla nedostupnost dan¢ho zbozi
v blizké kamenné prodejn¢ anebo vyrazné nizsi cena zbozi na internetu. Z odpovédi R6
(zena, 50 let) a R12 (Zena, 68 let) dokonce vyplyva, Ze s pomoci rodiny objednavaji

pomérné casto.
2. Jak jste resil/a nakupovani béhem pandemie nemoci COVID-19?

Na tuto otazku odpoveédéli R11 a R15, Ze praveé v tomto obdobi si poprvé nechali od ¢lent
z rodiny objednat zbozi z internetu. R6 a R12 objednévaly pravé v tomto obdobi pomoci
¢lenti rodiny jesté vice. Jedind R14 uvedla, Ze v tomto obdobi nic pfes internet objednavat

nepotiebovala a stacilo ji zbozi, které bylo bézné dostupné v kamenné prodejné.

5.2 Dil¢i zavér

Kapitola 5 se zabyva vyhodnocenim otazek kladenych v osobnich rozhovorech, které
byly provedeny za ucelem ziskani hlubsich informaci o chovani spottebitelti nakupujicich

pfes internet, ptipadné nenakupujicich.

Z provedeného rozhovoru u vybranych 15 respondenti vyplyva, Ze respondenti
z vybrané vékové kategorie 60+ let nakupuji nejméné. Pres internet nakupuje pouze
1 respondent z 5 vybranych. U vékové kategorie 35-59 let nenakupuje pouze 1 respondent
z 5 vybranych. A u v€kové kategorie 18-34 let nakupuji pies internet vSichni vybrani

respondenti.

Pokud jde o respondenty nakupujici ptes internet, tak nejcasteji respondenti uvedli, ze
nakupuji z mobilniho telefonu a tém¢t vSichni pak nejradéji z domova. Pokud jde o
vyhody ¢i nevyhody nakupovani pies internet ¢i z kamenné prodejny, tak byly odpovédi
velmi rozdilné. Mezi hlavni uvadéné divody pro nakupovani pies internet patiila
nedostupnost zboZzi v kamenné prodejné, rychlost a pohodli ndkupu z domova a nizsi
ceny. Mezi hlavni uvadéné diivody pro nakupovani v kamenné prodejné pak spotiebitelé

uvedli moznost vidét zbozi nazivo a pfipadnou moznost vyzkouset si zbozi. Déle také
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nektefi spottebitelé uvedli, ze nakupuji v kamenné prodejné jiz ze zvyku. Cenovy
srovnavac zna jiz kazdy respondent, pied nakupovanim ho vzdy pouziva vSak pouze

polovina dotazovanych respondentt.

Pokud jde o certifikat spolehlivého e-shopu, ktery uvadi APEK, tak tuto stranku zna
pouze jeden dotazovany respondent a nikdo z uvedenych respondenti ji nevyuZziva.
7 z 10 dotazovanych alespon Cte recenze e-shopu vzdy pied nakupem zbozi z internetu.

Je tedy vidét, Ze se spotiebitelé zajimaji o e-shopy, na kterych nakupuji.

Jako riziko pii nakupovani zbozi z internetu uvedli respondenti nejcastéji dlouhé dodaci
lhtity a piekupované zbozi z Ciny za piili§ vysoké ceny, které byva nekvalitni.
S problémem pii nakupovani z internetu se pak setkala polovina dotazovanych, vétSinou
vSak byly reklamace v pofadku vyfeSeny. Pifi ndkupu zinternetu voli vétSina

dotazovanych respondentii stale stejné e-shopy, se kterymi maji dobrou zkuSenost.

Déle z uvedenych rozhovora vyplyva, ze pokud jde o spotiebitele z vékové kategorie
18-34 let, tak predevsim tito spotiebitelé nemaji takovy strach platit kartou online pied
objednanim zboZzi, pokud se nejedna o zbozi za vyS$$i cenu. Spotiebitelé¢ z vékové
kategorie 35-59 let jiz Cast&ji premysli, jestli zbozi zaplatit pfedem anebo na dobirku.
Nakupujici respondentka z vékové kategorie 60+ let radéji zaplati zboZi vidy na
dobirku z duvodu jistoty doruceni zbozi. Pii odpovidani na otazku dorucovani
objednavek, odpovidali respondenti z vékové kategorie 18-34 let a 35-59 let, Ze voli
rad¢ji pobocky (napt. Zasilkovny) nebo Ulozné boxy (napi. Z-BOX nebo AlzaBox).
Respondentka z v€kové kategorie 60+ let uvedla, Ze pro ni, jakoZto starobni dichodkyni,
je jednodussi a pohodIng;si, kdyZ si zbozi necha dorucit az domii.

I ptes to, ze mnoho respondentli béhem rozhovoru zminilo, Ze neradi nakupuji obleceni
¢1 obuv pfes internet, bylo piekvapujici, ze pomérn€ dost z nich odpovédélo na otazku,
co nejcastéji pies internet nakupuji, praveé obleceni ¢i obuv. To ovlivnila také ve velké
mife pandemie, pravé v tu dobu si neéktefi z respondentti zacali objednavat obleCeni ¢i
obuv pfes internet a nékteti u toho jiz zlstali. Respondenti také odpovidali, Ze na internetu
nakupuji nejcastéji to, co nemohou sehnat ve svém okoli v kamenné prodejné nebo je
dané zbozi ptes internet vyrazné levnéjsi. Nékolik respondentii také uvedlo, Ze pravé jiz

zminované obleceni a obuv by si pies internet nekoupili.

Pti otdzce vlivu pandemie nemoci COVID-19 na dotazované respondenty, uvedla

polovina respondenti, Ze je pandemie ovlivnila pfi nakupovani pies internet a polovina
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ovlivnéna nebyla. Divody, pro¢ zacali respondenti vice nakupovat pies internet, byly

rizné, vétsina respondentti pak u nakupovani pies internet zistala.

Osoby z veékové kategorie 60+ let uvedly, ze pfes internet nenakupuji predevSim
z divodu, Ze neuméji zachazet s elektronikou anebo jen velmi malo, tedy maji strach
objednavat z internetu. V odpovédi na otazku, jestli pro né¢ n€kdy objednéaval zbozi
z internetu nékdo zrodiny pak odpovedéli, ze ano. Pravé v dobé pandemie vétSina
z respondentil z této vékové kategorie vyuzila nakupovani pfes internet pomoci nékoho z
rodiny. Pokud jde o otazku na uspoiadani kurzu pro praci s pocitatem a objednavani zbozi

pres internet, tak by vétSina respondentt, ktefi neovladaji tyto dovednosti, méla zajem.

Odpovédi na nékteré polozené otazky, se nedaji pfiliS zobecnit, jelikoz kazdy
z dotazovanych respondentii odpovidal jinak. Celkové rozhovory poskytly zajimavé
informace o postoji respondentl k online nakupovani a divodech jejich postojl, resp.
davodech jejich chovani. Vzhledem k nizkému poctu respondentt to vSak nelze zobecnit

a povazovat za postoj celé ¢eské populace.
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6 Zhodnoceni zjiSténych poznatkii a navrh autorky

Pii porovnani poznatkil uvedenych v kapitole 4 (analyza dat CSU, APEK ¢&i Shoptet)
s poznatky uvedenymi v kapitole 5 (vysledky rozhovort s respondenty), bylo zjisténo, ze
nékteré odpovédi respondentli koresponduji s poznatky ziskanymi z analyzy
sekundarnich dat a jiné se naopak lisi. Pii rozhovorech pak byly pfedevsim zjistovany
podrobnéjii odpovédi, nez uvadi data CSU. Odpovédi respondentii na nékteré otazky se

nedaji zobecnit, jelikoz byl pocet respondenti maly, a kazdy odpovidal jinak.

Pti otazce na hlavni divody nakupovani pres internet spotiebitelé nejcastéji uvadeli, ze
nakupuji pfes internet zboZzi, které neni mozné sehnat v kamenné prodejné v jejich okoli.
Tuto moznost odpovédi APEK pfi otazce na hlavni divody ¢i vyhody, pro¢ lidé nakupuji
pres internet, neuvadél. Shodnymi odpovéd’'mi byly vyhodnéjsi ceny a uspora Casu.

oy e

pouziva je vzdy pted ndkupem pies internet pouze polovina dotazovanych respondent.
Pokud jde o certifikat spolehlivého e-shopu, ktery uvadi APEK, tak tento certifikat ¢i
APEK zna pouze jeden dotazovany respondent a nikdo z uvedenych respondentii
certifikaci e-shopu nekontroluje. Recenze e-shopu si vSak pfed nakupem zbozi
z internetu ¢te vice jak polovina dotazovanych respondentt. Je tedy vidét, Ze se
spotiebitelé zajimaji o e-shopy, ze kterych budou objednavat zboZzi. S problémem pfi
nakupovani pfes internet se pak setkala polovina dotazovanych, vétSina v§ak reklamace

v poradku vyfesila.

Je prekvapuijici, ze CSU uvadi velmi vysoké procento spotiebiteltl nakupujicich oble¢eni
¢i obuv pfes internet, pfitom pii dotazovani se vybranych respondenti mnoho z nich
uvedlo, Ze pravé obleceni ¢i obuv, by si pfes internet neobjednali. Behem pandemie vSak
nektefi z respondentd uvedli, Ze 1 kdyZ neradi, tak néjaké obleceni €1 obuv si pies internet

objednali.

Dle dat CSU roste vyuZivani platebnich karet online a klesa pocet spoti-ebiteli
objednavajicich zboZi na dobirku. Pii rozhovorech se tato skutecnost potvrdila.
Ukézalo se, ze nejvice plati kartou online spotiebitelé¢ z vékové kategorie 18-34 let.
Spottebitelé z vysSich vékovych kategorii si jiz Castéji rozmysleji z divodit bezpecnosti
a jistoty doru€eni zbozi, jak zboZzi uhradi. Zasilkovnu, kterd dle Shoptet stale roste na

popularité, tak nejvice ocenovali v rozhovorech lidé z vékové kategorie 18-34 let a 35-59
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let, jelikoz nebyvaji tak ¢asto doma, tak je pro né vyhodnéjsi si zbozi vyzvednout na
pobocce ¢i v boxu. Respondentka z vékové kategorie 60 a vice let uvedla, ze jelikoz je

vetsinu Casu doma, tak je pro jednodussi si nechat dorucit zbozi domii.

Pti otazce vlivu pandemie nemoci COVID-19 uvedla v rozhoru polovina respondentti, ze
je pandemie ovlivnilo a polovina ovlivnéna pandemii nebyla. Diivody, pro¢ zacali
respondenti vice nakupovat pfes internet byly rizné, vétSina respondentd pak u

nakupovani pfes internet zlstala.

I ptes to, ze dle dat CSU stale narusta procentualni podil osob star§ich 55 let
nakupujicich pres internet, i kdyZ roste pomalej$im tempem, tak stale vyznamny podil
osob starSich 55 let pi‘es internet nenakupuje. To, Ze roste podil nakupujicich osob pies
internet v této vékové kategorii, mize byt také ovlivnéno tim, Ze lidé starnou, a tak se do
této kategorie dostavaji i diive mladsi lidé, ktefi uz maji s internetem zkuSenosti.
Z ostatnich vékovych skupin jiz nakupuje velké procento osob pies internet. Pfi
dotazovani se respondenti bylo zjiSténo, ze pies internet nakupovala pouze jedna
respondentka starSi 60 let z5 dotazovanych respondentii této vekové kategorie.
V rozhovorech pak byla osobam nenakupujicim pfes internet kladena otazka, jestli pro né
nékdy objednaval zbozi zinternetu nékdo zrodiny. Na tuto otdzku vSichni
z dotazovanych odpovédéli, Ze ano. Praveé v dobé pandemie vétSina z respondentil z této
vekové kategorie vyuzila nakupovani pies internet pomoci nékoho z rodiny. Tyto
odpovédi ukazuji, Ze respondenti si pravdépodobné uvédomuji nckteré vyhody

nakupovani ptes internet (jinak by ¢leny rodiny o nakupovani ptes internet nepozadali).

Dle dat CSU pres internet lidé nenakupuji nejéastéji z diivod zvyku nebo pro né nakupuje
nekdo jiny. V rozhovorech se to vSak nepotvrdilo. Nejvice respondentli uvadelo, Ze pies
internet nenakupuyji, jelikoZ neuméji zachazet s internetem anebo jen velmi méalo, maji
tedy strach objednavat z internetu. Dlivod chybéjicich potiebnych znalosti pro praci
s internetem CSU uvadi jen u malého podilu respondenti. V rozhovoru u osob
nenakupujicich pfes internet a neovladajicich internet byla tedy uvedena dalsi otazka, a
to, zda by se dotazovani respondenti zucastnili kurzu pro praci s internetem a objednavani
zbozi ¢i sluzeb. Na tuto otdzku odpovédéla vétSina respondentti, ktefi neovladaji tyto

dovednosti, Ze by méla zajem.

Analyza dat CSU a vysledky rozhovort s respondenty ukazaly, Ze jednou z cest pro dalsi

rust elektronického obchodovani je zvySit zapojeni seniortt do online nakupovani.
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Rozhovory ukazuji, Ze starsi lidé ¢asto nenakupuji z diivodu nedostate¢nych znalosti
prace s internetem. Pfitom by témto lidem nakupovani pfes internet mohlo pomoci,
nemuseli by obchazet nékolik obchodt, a také by mohli n€které zbozi koupit levnéji. Bylo
by tedy vhodné organizovat kratké kurzy pro seniory, kde by se ufili pouzivat

internet.
Navrzeny kurz by mohl mit tento program:

e Ziizeni e-mailové adresy a pouzivani e-mailu (tato dovednost je dulezitd pro
objednavani zbozi z e-shopu, nebot’ zdkaznici musi do objedndvky uvadét svoji
e-mailovou adresu),

e sezndmeni s internetem a nacvik vyhledavéani vybranych webovych stranek,

e sezndmeni se se strankami vybraného e-shopu a nacvik vyhleddni a objednéni
zbozi (pro zajemce také nacvik online platby za zbozi),

e upozornéni na rizika podvodného jedndni na internetu a néacvik vyhledéani
seznamu provéienych e-shopii na webovych strankach APEK (v tisku ¢i v televizi
je velmi casto upozorniovano na podvodné e-shopy, coz starsi lidi spiSe od
objednavani zbozi z internetu odrazuje, nez motivuje pies internet nakupovat, tak
to chce v praxi ukédzat ucastnikiim kurzu, na co si davat pozor a jak bezpecné
nakupovat),

e nacvik vyhleddvani a pouZivani cenovych srovnavacl (napf. Zbozi.cz,
Heureka.cz apod., mohou zde vyhledat zboZi na nejnizsi ceny),

e ndcvik vyhledani a ¢teni recenzi na e-shopy a produkty.

e volitelnd aktivita v terénu: praktické sezndmeni s vydejnimi boxy a jejich
pouzivanim.

Z rozhovorl vyplyva, Ze by o takovyto kurz byl zajem. Kurz by se mél potadat na misté,
kde je pfistup k pocitacliim ¢i notebooklim (napi. v pocitatové ucebné mistni Skoly
v odpolednich ¢i vecernich hodinach, aby kazdy ucastnik kurzu mohl sedét u vlastniho
pocitace) a také by mél Ucastniky kurzu informovat, kde je mozné v daném mésté se
zdarma ¢i za nizkou cenu mozné vyuzivat pocita¢ ¢i notebook s internet. Optimalni by
samoziejm¢ bylo, kdyby se kurz konal v prostorach, kde jsou k dispozici pocitace pro
vefejnost s pfipojenim na internet, aby ucastnici kurzu mohli tyto pocitace vyuzivat i po

skonceni kurzu. To je mozné napiiklad ve vetejnych knihovnach ¢i infocentrech, kde je
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vSak velmi omezeny pocet pocitacli pro vetejnost, takze tato mista nejsou vhodna pro

realizaci kurzu.

Pro seniory by bylo nejvyhodnéjsi, kdyby byl kurz organizovan a financovan v radmci
vhodného projektu (projekty mést, obci, neziskovych organizaci apod.), aby seniofi méli

ucast zdarma nebo za symbolickou cenu.

Starsi lidé maji casto problém zvykat si na nové, bylo by tedy vhodné, aby i v ¢asopisech
nebo dennim tisku, ktery je zaméien na tuto vékovou kategorii, byly ukazky a navody,
jak vyuzivat internet. Podstatné ale je, aby to zdjemcim (zejména z vysSich vékovych
skupin) ukézal i nékdo v praxi, jelikoz nestac¢i si informace pouze ptecist. K tomu by

pravé mohl byt vhodny jiz zminovany kurz.

Pro nékteré spotiebitele bude stale jednodussi chodit do kamenného obchodu, ale fadé
zdjemcll by kurz urcité pomohl ziskat dovednosti potiebné pro préci s internetem a a

usnadnil by jim nakupovani online.
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Z.aveér

Primarnim cilem této bakalarské prace bylo charakterizovat elektronické obchodovani na
trhu B2C v Ceské republice a zhodnotit, k jakym zménam v online nakupovani doglo
v prubéhu let 2010-2021 a jak elektronické obchodovani ovlivnila pandemie nemoci
COVID-19. Dil¢im cilem bylo provést vyzkum chovani spotiebitelti nakupujicich online

a zjisténé poznatky nésledné zhodnotit a navrhnout pfipadné doporuceni.

Teoretickym vychodiskem pro zpracovani praktické Casti prace byly poznatky o
elektronickém obchodovani uvedené v kapitolach 1 a 2. V kapitole 3 byla uvedena
metodika prace. V kapitole 4 jsou analyzovana data o elektronickém obchodovani B2C
v Ceské republice véetné chovani spotiebitelt pii nakupovani na internetu v obdobi 2010-
2021. Zdrojem dat byla zejména databaze CSU. Pro ziskani podrobné&jsich informaci o
chovani spotfebitelll pii nakupovani na internetu zvolila autorka polostrukturovany
rozhovor s 15 vybranymi respondenty ze tii uréenych vékovych kategorii. Jedna se o
veékove kategorie 18 az 34 let, 35 az 59 let a 60 a vice let. Interpretace vysledkii rozhovorii

je uvedena v kapitole 5, ktera je také ukoncena dil¢im zévérem.

Poznatky ziskané po vyhodnoceni statistickych dat a zhodnoceni rozhovort ukazuji, ze
data z Ceského statistického ufadu a data ziskana na zékladé rozhovort se nékdy ¢asteéng
lisi. Pfi zhodnoceni rozhovort bylo zjisténo, Ze pii nékterych otazkach kazdy z
dotazovanych respondentli odpovidal jinak, a tak se n¢kterd data nedala zhodnotit. Pfi
vétsim poctu dotazovanych respondentii by zhodnoceni bylo mozné. I pies nemoznost
zhodnoceni nekterych odpovédi, bylo ziskdno mnoho zajimavych dat. Zhodnoceni a
shrnuti zjiSténych poznatkli a ndvrh na zvysSeni pfipravenosti starSich spotiebitelti na

nakupovani online je uvedeny v kapitole 6.

Autorka v kapitole 6 navrhuje potddat kurzy prace s internetem pro seniory a dalsi
obcany, ktefi neuméji zachazet s internetem. Toto doporuceni bylo stanoveno na zakladé
zjiSténi, ze mnoho starSich lidi stdle nenakupuje pfes internet z divodu, Ze neumé;ji
ovladat potiebné technologie. Mnoho lidi jiz pfes internet nakupuje, ale u osob starSich

55 let je toto procento, i ptes jeho staly rast, velmi nizké.

Zavery vyplyvajici z provedenych rozhovort uvedené v této praci se tykaji konkrétnich
respondentl a vzhledem k jejich nizkému poctu tyto vysledky nelze zobecnit. Ziskané

poznatky vSak ukazuji, co hraje diileZitou roli pro spotiebitele pii nakupovani ptes
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internet a z jakého diivodu nékteti spotiebitelé pies internet nenakupuji anebo jen velmi

malo.
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Priloha A : Statisticka data o elektronickém obchodovani B2C v CR

Tab. Al: Polet nakupii na internetu uskute¢nénych osobami v CR, 2015

Jednatiive nakupujic! ples inbemet pro souknoms laly® - podel wkulecriingch nakupd 2a obdobd 3 misiol:
1ar2 Jaks Gakil 11 & vice
v lis. 5 W W s, W - i wlis. 5" L W i " ®ga

Calkam 16+ 12978 148 F5F 6536 T4 17.8 1245 14 14 M0 04 a8
Calkerm 18-74* 12933 16,0 5.3 850,1 a1 17.8 1245 1.5 a4 3.0 04 0.8
Fonlavl |

mudi 16+ 4065 145 351 2132 &5 153 5.2 1.5 a4 18.1 04 1.0

Beny 16+ B57.0 146 355 aT4.3 a3 20,3 62,3 14 14 12,9 0.3 67
Wilagvd skupina

16-24 let 2302 2B 76 1045 10.3 71 16,6 16 T BT L] 0.9

25-34 et 59 37 5.4 1858 127 18.0 B0.2 4.1 a2 09 aT 1.1

544 It 50,1 w03 343 1681 118 15,4 244 14 a4 112 a6 1,1

45-54 led 1924 143 T 84.2 63 152 192 14 s

564 et 1300 a1 LY 81.9 44 170

65+ 489 27 338 18,0 1.0 13,2
Vailand (25+) |

zaidadri 185 25 321 56 o8 er a . J

shfedni baz maturty T 94 351 103.0 a5 132 135 0.5 .7 57 0z ar

stfedni 5 maturiiou 4581 7.8 ME 208 a6 175 438 1.7 a4 B1 03 08

vysokagkalski 738 me 396 1047 14.9 219 42,1 32 52 115 L8] 1.4
Zamisinanecky stats |

Eammesinan| Bi8a 184 M3 4833 10.0 186 808 18 34 26.1 05 1.0

razamidsnani 472 183 35 a2 i 0.5 T4 29 a4

feny ra RD a4 k=11 M0 63,3 16,1 248 198 50 nr |

shudenti 1615 24 4 66.3 &5 154 147 2.0 i3 53 a7 1.2

starabal dbchoda 1] 34 382 e 1.3 130

D Podil z celkového poétu osob v dané socio-demografické skuping;
2 Podil z celkového poétu osob v dané socio-demografické skuping, které nakoupily na internetu v
poslednich 3 mésicich

Zdroj: CSU (2015). Vyuzivani informacnich a komunikacnich technologii v domdcnostech a mezi
Jednotlivci — 2015.
https://www.czso.cz/csu/czso/vyuzivani-informacnich-a-komunikacnich-technologii-v-domacnostech-a-
mezi-jednotlivei-v-roce-2015



Tab. A2: Poéet nakupii na internetu uskute¢nénych osobami v CR, 2021

1az2 3aihb 6 a vice
v tis. 9% " %2 v tis. 9% 7 92 v tis. %Y 9% 2
Celkem 16+ 1006,1 11,5 20,0 | 21816 249 43,3 | 18535 211 36,8
Pohlavi
MuZi 16+ 551,0 13,0 23,2 9916 23,3 418 8279 19,5 34,9
Zeny 16+ 4551 10,1 17,0 | 1190.0 26,3 446 | 10256 227 38.4
Vékova skupina
16-24 let 139,9 16,1 21,9 2854 32,9 a4.7 2126 24,5 33,3
25-34 let 123,5 9.4 11,3 4534 34,4 414 518,5 39,4 47,3
35-44 let 214,0 13,2 16,9 495,6 30,5 39,0 559,7 34,5 441
45-54 let 229.6 14,5 221 4781 30,1 46,1 329,8 20,8 31,8
55-64 let 163,0 12,7 25,8 310,0 24,1 49,1 158,3 12,3 251
65-74 let 109,2 8,6 34,2 1421 11,2 445 67,7 53 21,2
75+ 26,9 3.3 17,1 2.1 6,8 0,8
Vzdé&lan (25-64 let)
Zakladni 55,5 159 . 70,7 20,3 . 25,4 7.3 .
Stfedni bez maturity 257.2 13,3 26,2 4794 24.8 48,8 246,0 127 25,0
Stfedni s maturitou + VOS5 2929 13,5 17,5 7334 33,9 43,7 652,0 30,1 38,8
Vysokoskolské 124,4 9,1 10,2 453,6 33,2 371 643,0 471 52,7
Ekonomicka aktivita (16+)
Zaméstnani 660.,7 13,3 18,3 | 15718 316 43,5 | 13836 27.8 38,3
Nezaméstnani 34,7 16,1 . 53.3 247 . 25,7 11,9 .
Zeny v domacnosti* 14,4 4.1 4.8 120,9 34,6 40,5 163,4 46,8 54,7
Studenti 112,4 17,0 23,7 195,0 29,5 41,1 166,9 25,2 35,2
Starobni duchodci 153,0 6,6 34,9 192,3 8.3 439 92,9 4.0 21,2
Invalidni diichodci 30,9 12,3 48,4 19,2 20,9 8,3

D Podil z celkového poétu osob v dané socio-demografické skuping;
2 Podil z celkového poctu osob v dané socio-demografické skuping, které nakoupily na internetu v

poslednich 3 mésicich

* Zahrnuje 1 zeny (popf. muze) na rodi¢ovské ¢i matetské dovolené

Zdroj: CSU (2021). Vyuzivani informacnich a komunikacnich technologii v domdcnostech a mezi osobami

—2021.

https://www.czso.cz/csu/czso/vyuzivani-informacnich-a-komunikacnich-technologii-v-domacnostech-a-

mezi-jednotlivei-2021



Tab. A3: Utrata osob v CR za niKupy pies internet, 2021

do 2 500 K& 2 500 az 10 000 K& 10 000 K¢ a vice
v tis. 9! 92 v tis. 9" 942 v tis. 9 92
Celkem 16+ 12475 14,2 24,7 | 24486 279 48,6 | 13451 15,3 26,7
Pohlavi
Muzi 16+ 581,6 13,7 245 | 10521 24,7 44,4 736,7 17,3 31,1
Zeny 16+ 665.8 14,7 249 | 13965 30,9 52,3 608.4 13,5 22,8
Vékova skupina
16-24 let 2477 28,6 38,8 301,9 348 47,3 88,3 10,2 13,8
25-34 et 192,6 14,6 17,6 610,1 48,3 55,7 2928 222 26,7
35-44 et 261,5 16.1 206 585,2 36,0 461 422.6 26,0 33,3
45-54 |et 2572 16,2 248 480,5 30,3 46,3 2999 18,9 289
55-64 let 164,0 12,8 26,0 315,0 245 49,9 152,2 1.8 241
65-74 let 103,0 8.1 323 136,9 10,7 42,9 791 6.2 24,8
75+ 21,5 2,6 . 19,1 2,3 . 10,2 1,2
Vzdélani (25-64 let)
Zakladni 716 20,6 . 51,8 14,9 . 28,2 8.1 .
Stiedni bez maturity 288,2 14,9 29,3 489,4 253 49,8 205,1 10,6 209
Stfedni s maturitou + VO3S 352,2 16,3 21,0 833,5 38,5 49,7 4924 228 29,3
Vysokoskolské 163,2 11,9 13,4 616,0 45,1 50,5 441,7 323 36,2
Ekonomicka aktivita (16+)
Zaméstnani 7811 15,7 216 | 17906 36,0 495 | 10442 21,0 289
Nezaméstnani 50,1 23,3 . 45,6 21,2 . 18,1 8.4 .
Zeny v domécnosti* 33.8 9.7 1,3 158,5 454 53,1 106.4 30,5 35,6
Studenti 203.,6 30,8 429 227,0 343 478 43,8 6,6 9,2
Starobni ddchodci 136,8 5,9 31,2 194.8 8.4 44,5 106,6 4,6 243
Invalidni dGchodci 42,2 16,8 . 321 12,8 . 26,0 10,3

D Podil z celkového poétu osob v dané socio-demografické skupiné

2 Podil z celkového poctu osob v dané socio-demografické skuping, které nakoupily na internetu v
poslednich 3 mésicich

* Zahrnuje 1 Zeny (popf. muze) na rodicovské ¢i matetské dovolené

Zdroj: CSU (2021). Vyuzivani informacnich a komunikacnich technologii v domdcnostech a mezi osobami
—2021.

https://www.czso.cz/csu/czso/vyuzivani-informacnich-a-komunikacnich-technologii-v-domacnostech-a-
mezi-jednotlivei-2021



Tab. A4: Zemé pivodu prodejcii, od kterych si koupily osoby v CR zboZi online,
2021

Ceska republika Ostatni zemé& EU Zemé& mimo EU
v tis. 97 o2 v tis. 9% 7 92 v tis. 9 ! %

Celkem 16+ 4 358,5 49,7 88,8 | 13237 15,1 27,0 7258 8,3 14,8
Pohlavi

Muzi 16+ 20175 47 4 88,9 562,6 13,2 248 3577 84 15,8

Zeny 16+ 23410 51,8 88,7 761,1 16,8 28,8 368,1 8,1 13,9
Vékova skupina

16-24 let 506,8 58.4 83.1 207.8 24,0 341 160,9 18,5 26,4

25-34 let 9440 77 87.3 3456 26,2 32,0 213,8 16,2 19.8

35-44 et 1113,5 68,6 88,9 3608 222 28,8 153.8 9.5 12,3

45-54 |et 905,2 571 90,2 233,2 14,7 232 116,2 7.3 11,6

55-64 let 554,6 431 91,5 1234 9.6 204 60,2 4,7 9.9

65-74 let 2887 227 93,8 46,5 3.7 15,1 18,4 1.4 6,0

75+ 457 56 94.0 6,4 0.8 13,1 25 0,3 51
Vzdélani (25-64 let) .

Zakladni 115,6 33,2 80,8 31,0 8.9 216 20,9 6,0 14,6

Stiedni bez maturity 867,3 448 89,7 208,5 10,8 216 1251 6,5 12,9

Stiedni s maturitou + VO3 14655 67.7 89,8 412,3 19.1 25,3 206,9 9.6 12,7

Vysokoskolské 1069,0 78,2 89,0 411,3 30.1 34,2 1911 14,0 15,9
Ekonomicka aktivita (16+)

Zaméstnani 31599 63,5 89,5 951,0 19.1 26,9 514,5 10,3 14,6

Nezaméstnani 90.6 421 . 27,3 12,7 . 7.3 3.4 6.4

Zeny v doméacnosti* 2673 76,6 90,1 97,7 28,0 329 54,5 15,6 18,3

Studenti 362,8 54.9 80,7 160,8 243 358 109,6 16,6 244

Starobni dichodci 3925 16,9 92.8 66,4 29 15,7 320 1.4 76

Invalidni diichodci 854 339 89,5 20,6 8,2 216 7.9 3.1 83

D Podil z celkového poétu osob v dané socio-demografické skupingé

2 Podil z celkového poétu osob v dané socio-demografické skuping, které nakoupily na internetu v
poslednich 3 mésicich

* Zahrnuje i zeny (popf. muze) na rodi¢ovské ¢i matetské dovolené

Zdroj: CSU (2021). Vyuzivani informacnich a komunikacnich technologii v domdcnostech a mezi osobami
—2021.

https://www.czso.cz/csu/czso/vyuzivani-informacnich-a-komunikacnich-technologii-v-domacnostech-a-
mezi-jednotlivci-2021



Tab. A5: Osoby v CR nakupujici na internetu zboZi do domacnosti, 2021

Elektronika a pocitate Jiné Vy,b avenf d‘omécnosli'
(vEetné pislusenstvi) (napf. bila lgchmka. nadobi, [Hracky, stolni hry, détské potfeby
zahradnické potfeby)
v fis. o 7 942 v tis. o7 952 v tis. o 1) 92

Celkem 16+ 1156,2 13,2 22,9 | 14188 16,2 28,1 882,7 10,1 17,5
Pohlavf

Muzi 16+ 856,4 20,1 36,1 7674 18,0 324 233,0 55 9.8

Zeny 16+ 299,8 6,6 11,2 651,2 14,4 24,4 649,7 14,4 24,3
Vékova skupina

16-24 let 182,7 21,1 28,6 35,5 41 56 40,5 4.7 6.3

25-34 |et 2974 226 27,2 258,0 19,6 236 298,1 226 27,2

3544 |et 314,8 194 24,8 363.2 224 286 3304 204 26,0

45-54 let 210,9 13,3 20,3 3499 221 337 94,3 59 9.1

55-64 let 99,3 77 15,7 2448 19,0 38,8 747 58 11,8

65-74 let 42,3 33 13,2 1384 10,9 43,4 39,5 3.1 12,4

75+ 8.8 1,1 17.3 28,7 3.5 . 52 0,6 10,3
Vzdélani (25-64 let)

Zakladni 26,1 75 17,2 43,7 12,6 28,8 24,0 6,9 15,9

Stfedni bez maturity 209,5 10,8 21,3 3031 15,7 30.8 135.0 7.0 13,7

Stfedni s maturitou + VOS 369,0 17,1 22,0 501,8 232 299 3287 15,2 19,6

Vysokoskolské 317,9 233 26,0 367,3 26,9 30,1 309,8 22,7 254
Ekonomicka aktivita (16+)

Zaméstnani 909,6 18,3 252 | 10638 214 294 546,0 11,0 15,1

Nezaméstnani 14,4 6,7 12,6 28,0 13,0 . 9.6 4.5 8,5

Zeny v domdcnosti* 28,6 82 9,6 78,0 224 261 2419 69,3 81,0

Studenti 1321 20,0 27,8 19,1 29 4.0 12,5 1,9 26

Starobni dichodci 59,8 26 13,6 189,3 82 43,2 57,0 25 13,0

Invalidni dichodci 11.8 4,7 11,8 40,3 16,0 . 15,7 6.2 15,6

D Podil z celkového poétu osob v dané socio-demografické skupingé

2 Podil z celkového poctu osob v dané socio-demografické skuping, které nakoupily na internetu v
poslednich 3 mésicich

* Zahrnuje i zeny (popf. muze) na rodicovské ¢i matetské dovolené

Zdroj: CSU (2021). Vyuzivani informacnich a komunikacnich technologii v domdcnostech a mezi osobami
—2021.

https://www.czso.cz/csu/czso/vyuzivani-informacnich-a-komunikacnich-technologii-v-domacnostech-a-
mezi-jednotlivci-2021



Tab. A6: Osoby v CR nakupujici na internetu vybrané druhy zboZi kaZdodenni
potieby, 2020

Potraviny, napoje, krmivo Jidlo z restauraci/fastfoodu Kosmetika, drogerie
v fis. o1 o2 v fis. o Y [ v tis. o 7 o2
Celkem 16+ 11249 12,8 23,8 | 1127,0 12,8 238 | 17055 19,4 36,1
Pohlavi
Muzi 16+ 410,3 9,6 18,1 557,0 13,0 24,5 343,2 8,0 15,1
Zeny 16+ 7147 15,8 29,1 5699 12,6 232 | 13623 30,2 55,5
Vé&kova skupina
16-24 let 87.2 10,1 13.9 173.4 20,2 276 188.4 21.9 30.0
25-34 let 2796 20,7 25,3 387,7 28,7 35,1 419,3 311 37,9
35-44 let 3394 20,4 28,7 3044 18,3 257 501,1 30,2 42,3
45-54 let 2252 14,7 23,9 159,7 10,4 16,9 336,5 21,9 357
55-64 let 1253 97 22,5 68.2 53 12,2 181,3 14,0 32,5
65-74 let 54.4 43 20,2 29,2 2,3 10,8 69,7 55 259
75+ 13,8 1,7 . 45 0,6 . 9,2 1,1
Vzdélanf (25-64 let)
Zakladni 15,2 4,6 . 17,1 52 . 37,0 13 .
Stfedni bez maturity 2041 10,0 19,7 180.4 8.9 17.4 304.4 14,9 29,4
Stredni s maturitou + VO$§ 398.8 18,6 25,9 343,0 16,0 223 645,9 30,1 42,0
Vysokoskolské 3514 26,3 31,8 379.4 284 344 450,9 338 40,9
Ekonomicka aktivita (16+)
Zaméstnani 8135 16,3 24,0 8157 16,3 24 1 11959 239 353
Nezaméstnanf 27,7 15,7 . 17.2 9.8 . 326 18,5 .
Zeny v domacnosti* 112,7 28,7 36,1 102,4 26,1 32,8 201,86 51,4 64,6
Studenti 76.8 11,1 14,9 169,7 23,0 30,9 147.8 21,3 28,6
Starobni dichodci 78,9 34 22,3 26,2 1.1 74 100,9 44 28,5
Invalidni ddchodci 15,2 6.9 . 57 2,6 . 26,9 12,2

D Podil z celkového poétu osob v dané socio-demografické skupingé

2 Podil z celkového poctu osob v dané socio-demografické skuping, které nakoupily na internetu v
poslednich 3 mésicich

* Zahrnuje 1 Zeny (popf. muze) na rodicovské ¢i matetské dovolené

Zdroj: CSU (2021). Vyuzivani informacnich a komunikacnich technologii v domdcnostech a mezi osobami
—2021.

https://www.czso.cz/csu/czso/vyuzivani-informacnich-a-komunikacnich-technologii-v-domacnostech-a-
mezi-jednotlivei-2021



Tab. A7: Osoby v CR nakupujici na internetu vybrané druhy zboZi kaZdodenni

potieby, 2021

Potraviny, napoje, krmivo Jidlo z restauraci/fastfoodu Kosmetika, drogerie
v tis. %" %2 v tis. %" %2 v tis. %" %2

Celkem 16+ 1269,3 14,5 252 | 17857 204 354 | 1743,7 19,9 34,6
Pohlavi

MuZi 16+ 491,0 11,5 20,7 913,0 215 38,5 303.6 71 12,8

Zeny 16+ 778,3 17,2 291 8727 19,3 327 14401 319 53,9
Vékova skupina

16-24 let 94,8 10,9 149 303.1 349 47,5 186.4 21,5 29,2

25-34 let 2854 21,7 26,1 500,0 37,9 45,6 464.0 35,2 42.4

35-44 let 406,3 25,0 32,0 498.8 30,7 39,3 458,0 28,2 36,1

45-54 let 260,5 16,4 251 2944 18,6 28,4 3258 20,5 34

55-64 let 143,6 11,2 228 144.3 11,2 229 2233 174 354

65-74 let 74,1 58 232 44.0 35 13,8 78,3 6,1 24,5

75+ 4,5 0.6 8.9 1.0 0.1 2,0 7.9 1.0 15,7
Vzdélani (25-64 let)

Zakladni 15,9 46 10,5 56,6 16,3 374 34,5 9.9 22.8

Stfedni bez maturity 184,2 9,5 18,8 246,0 12,7 25,0 265,1 13,7 27,0

Stredni s maturitou + VO3S 4274 19,8 255 579,9 26,8 34,6 6573 304 39,2

VysokosSkolské 468,3 34,3 38,4 555,0 40,6 45,5 514,1 37,6 42,1
Ekonomicka aktivita (16+)

Zaméstnani 953,3 19,2 26,4 13659 27,5 37.8 1218,6 245 337

Nezaméstnani 227 10,5 . 35,2 16,4 . 21,7 129 .

Zeny v domacnosti* 1221 35,0 409 95,6 274 32,0 194.9 55,8 65,3

Studenti 56,5 8,5 11,9 2144 324 45,2 1441 21,8 30,4

Starobni dichodci 95,3 41 21,8 53.4 23 12,2 1271 55 29.0

Invalidni dachodci 19.4 7.7 194 211 8.4 211 31,3 124

D Podil z celkového poétu osob v dané socio-demografické skuping

2 Podil z celkového poctu osob v dané socio-demografické skuping, které nakoupily na internetu v
poslednich 3 mésicich

* Zahrnuje i zeny (popf. muze) na rodicovské ¢i matetské dovolené

Zdroj: CSU (2021). Vyuzivani informacnich a komunikacnich technologii v domdcnostech a mezi osobami
—2021.

https://www.czso.cz/csu/czso/vyuzivani-informacnich-a-komunikacnich-technologii-v-domacnostech-a-
mezi-jednotlivei-2021



Piiloha B : Prepisy rozhovori hodnocenych v kapitole 5

R1 (26.3.2022)

Pohlavi: Muz

Vek: 23

Vzdélani: Stredoskolské, maturita
Ekonomicka aktivita: Zaméstnany

1. Nakupoval jste nékdy na internetu? Jak casto nakupujete? Na jakém

zarizeni a z jakého prostredi nejéastéji nakupujete?

Ano. To zalezi na konkrétnim meésici, v pruméru tak 2-3x do mésice. Nejcastéji z telefonu

z domova.

2. Z jakého duvodu volite nakup na internetu pred kamennymi prodejnami,
pripadné naopak? Jaké to ma pro vas vyhody/nevyhody? Znate néjaké

cenové srovnavace zboZi a pouzivate je pii nakupu?

Pokud neni v okoli bydlisté prodejna s konkrétnim zbozi, co potiebuji, tak objednavam
na internetu. Déle zéleZi na cen€. ZboZi na internetu byva levnéjsi, ale je tam poStovné,
tak pokud se to vyplati nebo objedndvam vice véci, objedndvam z internetu. Nakup
v kamenné prodejné také zabere vice ¢asu nez objednavani na internetu, tak také zalezi
na Casovych moznostech. Vyhoda kamenného obchodu je, ze si mohu zbozi hned
vyzvednout a nemusim ¢ekat, nez mi piijde domil. Pokud tedy potiebuji néco hned a je

to v kamenném obchodu, tak nakupuji v ném.

Ano, znam a vyuzivam je. Pfed kazdym nakupem se divam na Heuréku nebo nékdy na

Zbozi.cz, bez toho nenakupuji.

3. Podle &eho si vybirite e-shop, na kterém budete nakupovat? Ctete recenze,
které se tykaji e-shopii? Ovérujete si pred online nakupem, zda vybrany e-

shop ma certifikat spolehlivého e-shopu (pripadné znite APEK)?

Nekoukam na recenze. NejCastéji vybiram podle srovnavace, kde je nejvyhodnéjsi cena.
Neovétuji si, nevim, Ze n&jaky takovy certifikat existuje. VéEtSinou vybirdm z e-shopt,
které se mi zdaji vérohodné. Vérohodné mi ptijdou stranky, které jsou ptehledn¢ udélané
nebo jsem je jiz vyuzival a mam s nimi dobré zkuSenosti. Pokud je podeziele nizka cena,

tak si také davam pozor na e-shop. Neznam.



4. Jaka rizika maite spojena s nakupovianim online? Setkala jste se pri
nakupovani na internetu s néjakym problémem? Jakym? Jak se vyresil?

Ovlivnilo to vas postoj k online nakupovani?

Neptemyslim pfilis nad riziky, ale nerad platim zbozi doptfedu z obavy, ze bych pfisel o
své penize a zbozi by mi nepfislo nebo pfislo néco jiného. Jednou jsem si objednal
paddleboard ze zahrani¢ni stranky (nejspide z Ciny) a pfisla mi misto toho ksiltovka.
Jelikoz to byla podeziele nizka cena, tak jsem trochu pocital s tim, ze by mi mohlo pfijit
néco jiného. Proto jsem pii takové ¢astce problém netesil, prislo mi to moc komplikované.
Na dalsi problém si nevzpominam. U podobnych e-shopti bych jiz nenakupoval za vétsi

Castky.

5. Pokud nakupujete opakované na internetu, volite nové e-shopy, ze kterych

objednavate nebo se porad vracite k tém stejnym?

Vétsinou se vracim k e-shoptim, ze kterych jsem jiz objednaval. Zalezi na druhu zbozi,
které objednavam. Pokud mi srovnavac¢ vyhleda levnéjsi zbozi na jiném e-shopu, tak se
podivam, jestli je tam vSe, co potfebuji (pokud objednavam vice véci) a objedndm z toho

nového e-shopu. Pokud je to ale mozné, radéji se vracim k e-shoptim, které jiz znam.

6. Jak platite objednavky? Pro¢ timto zpisobem? Jak si nechavate dorucovat

objednavky? Proc timto zpisobem?

Vétsinou u levngjsiho zbozi platim kartou online pfed objednanim, u drazsiho zbozi
platim radSi na dobirku. Dobirka mi pfijde jist&j$i, mam jistotu, Ze mi zboZi ptijde, ale je
tam nevyhoda ptiplatku, proto ji vyuZivam spis u drazsich véci. Vybiram si doruCovatele
podle ceny. Ceskou postu vyuzivim nejméné, protoze byva nejdrazsi. Nejradsi si
nechavam zbozi posilat na pobocku daného dorucovatele, pokud ji mam v blizkosti a
pokud ne, tak na adresu. Dorufovéani na adresu mi moc nevyhovuje, protoze casto

nebyvam doma. To je ditvod, pro€ si nechavam dorucovat zboZi na pobocku.

7. Co nejcastéji nakupujete na internetu (jaké zbozi/sluzby)? Jaké zbozi/sluzby

byste si pres internet nekoupili a proc?

Nejcasteji nakupuji pies internet to, co neseZenu v kamenné prodejné v mém okoli, anebo
je tam za nevyhodnou cenu. VéEtSinou na internetu nakupuji naradi, véci na kempovani a

autodily. Pies internet bych si nekoupil obleceni nebo obuv. Nevim, jak na m¢ dané véci



budou vypadat a jakou zvolit velikost, tak si radsSi nejdfive vyzkousim v kamenné

prodejné.

8. Jak u vas ovlivnila pandemie nemoci COVID-19 nakupovani na internetu

(pripadné neovlivnila)?
Myslim, ze m¢ pandemie neovlivnila, na internetu jsem nakupoval jiz predtim.
Cas rozhovoru cca 45 minut.

R2 (26.3.2022)

Pohlavi: Zena

Vék: 24

Vzdélani: Stiedoskolské, maturita
Ekonomicka aktivita: Nezaméstnana

1. Nakupovala jste nékdy na internetu? Jak casto nakupujete? Na jakém

zarizeni a z jakého prostiedi nejéastéji nakupujete?

Ano, minimaln¢ 1x tydné. Objednavam potraviny pies rohlik.cz. Nejcastéji nakupuji ze

stolniho pocitac¢e z domova.

2. Z jakého diivodu volite nakup na internetu pfed kamennymi prodejnami,
pripadné naopak? Jaké to ma pro vas vyhody/nevyhody? Znate néjaké
cenové srovnavace zboZi a pouzivate je pii nakupu?

Nakup online preferuji téméf ve vSech piipadech, protoze to usetii Cas a v dneSni dob¢ je
jednoduché pti nespokojenosti s objedndvkou cokoliv rychle reklamovat.

Vyhoda nékupu online: moznost na jednom fyzickém misté prohlédnout zboZzi z vice
obchodu (e-shoptl) a porovnat dle cen (zbozi se d4 na internetu casto sehnat levnéji nez

v kamenné prodejné€) a recenzi, rychlost reklamace, mnohdy lepsi ceny nez v kamennych

prodejnach.

Cenové srovnavace pouzivam minimalné (pokud ano, tak Heureku).



3. Podle ¢eho si vybirate e-shop, na kterém budete nakupovat? Ovérujete si
pred online nikupem, zda vybrany e-shop ma certifikat spolehlivého e-shopu

(pripadné znate APEK)?

Podle recenzi nebo podle mé predeslé zkusenosti. Znam APEK, ale neovéiuji si vybrany

e-shop.

4. Na co si davate pozor pii nakupovani online? Setkala jste se pri nakupovani
na internetu s néjakym problémem? Jakym? Jak se vyresil? Ovlivnilo to vas

postoj k online nakupovani?
Dévam si pozor, aby neslo o laciné piekupované zbozi, zde nabizené za vysoké ¢astky.
Jednou mi pfislo poskozené zbozi, e-shop mi nasledné nabidl ¢astecné vraceni penéz a
ponechéni si zboZi nebo Uplné vraceni penéz a zaslani zbozi zpét. Mij postoj k online
nakupovani to nijak neovlivnilo.

5. Pokud nakupujete opakované na internetu, volite nové e-shopy, ze kterych

objednavate nebo se porad vracite k tém stejnym?

Zalezi na vice faktorech (cena, dostupnost dalSiho zbozi, které chci zrovna objednat na

daném e-shopu, mozna akce na dopravu...).

6. Jak platite objednavky? Jak si nechavate dorucovat objednavky a proc¢ timto

zpusobem?

Kartou online, abych poté uz zbozi jen ptevzala. Zasilkovnou, protoze s ni mam nejlepsi

zkuSenost. Popfipadé objednavam zbozi na prodejnu, abych se vyhnula poStovnému.

7. Co nejcastéji nakupujete na internetu (jaké zboZi/sluzby)? Jaké zboZi/sluzby

byste si pres internet nekoupili a proc¢?

NejcCastéji potraviny. Nenapadda mé&, co bych neobjednala. Objedndvam cokoliv, co

nevyhovuje lze snadno vratit.

8. Jak u vas ovlivnila pandemie nemoci COVID-19 nakupovani na internetu

(pripadné neovlivnila)?

Pandemie m¢ nijak neovlivnila, objednavala jsem stejné tak pred pandemii, jako béhem

pandemie.

Cas rozhovoru cca 35 minut.



R3 (27.3.2022)

Pohlavi: Zena

Vek: 22

Vzdélani: Stiedoskolské, maturita
Ekonomicka aktivita: Studentka

1. Nakupovala jste nékdy na internetu? Jak casto nakupujete? Na jakém

zartizeni a z jakého prostiredi nejcastéji nakupujete?
Nakupuji jednou za 14 dni az mésic. Pfevazné z mobilu z domova.

2. Z jakého diivodu volite nakup na internetu pfed kamennymi prodejnami,
pripadné naopak? Znate néjaké cenové srovnavace zboZi a pouZzivate je pri

nakupu? Je podle Vas zboZi na internetu levnéjsi, neZ v kamenné prodejné?

Preferuji spiSe e-shop. Je to pro mé pohodInéjsi a rychlejsi. Jen nékteré véci jako tfeba
obuv nerada nakupuji na e-shopu, protoze si je nemohu vyzkouset. Zndm Heureku, ale

ptilis Casto ji nepouzivam. Podle mé je zbozi na internetu vyrazné levnéjsi.
3. Podle ¢eho si vybirate e-shop, na kterém budete nakupovat? Ovérujete si
pred online nakupem, zda vybrany e-shop ma certifikat spolehlivého e-shopu

(pripadné znate APEK)?
Podle recenzi a podle sortimentu. APEK tedy si neovéfuji ani neznam, jen podle recenzi,
jak jsem jiZ zminila.
4. Na co si davate pozor pii nakupovani online? Setkala jste se pri nakupovani

na internetu s néjakym problémem?

Podivam se na recenze a podle toho zjist'uji, jestli je to spolehlivy e-shop. Divam se, jestli
je tam adresa a také se divam na aktivitu e-shopu na socidlnich sitich. Pokud jsou na

socidlnich sitich aktivni, tak mi pfijdou jako spolehlivéjsi e-shop. Nesetkala jsem se

s Zadnym problémem.

5. Pokud nakupujete opakované na internetu, volite nové e-shopy, ze kterych

objednavate nebo se porad vracite k tém stejnym?

Vétsinou se vracim k tém stejnym.



6. Jak platite objednavky? Pro¢ timto zpisobem? Jak si nechavate dorucovat

objednavky? Proc timto zplisobem?

Platim nejCastéji kartou online anebo pies internetové bankovnictvi, protoze je to
rychlej$i a nemusim mit u sebe hotovost pti vyzvednuti balicku. Dobirka je také vétSinou
drazsi, takze je vyhodnéjsi zaplatit pfedem a pokud jsou e-shopy jiz mnou ovétrené, tak
s tim nemdm Zzadny problém. Zbozi si vétSinou nechdvam dorucovat na pobocku

Zasilkovny, je to pro m¢ pohodIng;jsi.

7. Co nejcastéji nakupujete na internetu (jaké zbozi/sluzby)? Jaké zbozi/sluzby

byste si pres internet nekoupili a proc¢?

Nejcastéji nakupuji obleceni pies e-shop, ale pouze z e-shopti kamennych prodejen, které
JiZz zndm a mam s nimi zkuSenosti. Také hodn¢ platim za online webinafe. Pfes internet
bych si nekoupila obuv, protoze mam vzdy jinou velikost a boty si tedy potiebuji

vyzkouset.

8. Jak u vas ovlivnila pandemie nemoci COVID-19 nakupovani na internetu
(pripadné neovlivnila)?

- Nakupujete od té doby castéji? Pripadné jste nakupovala castéji pres
internet v dobé pandemie a ted’ jiZ tolik ne, nebo u vas nakupovani pres
internet vydrzelo od té doby?

- Z jakého divodu jste v dobé pandemie zacali nakupovat (vice nakupujete)

pres internet?

V dobé& pandemie jsem zacala nakupovat vice ptes e-shopy a od té doby mi to tak zlstalo.
KdyZ byla velka ¢ast kamennych prodejen v dobé pandemie uzaviena, tak jsem zacala
nakupovat vice z e-shopti a pak jsem si na to zvykla. Je pro me rychlejsi a pohodIng;jsi

nakupovat z domova, nez stravit ¢as na cesté a jet do obchodu.

Cas rozhovoru cca 30 minut.



R4 (27.3.2022)

Pohlavi: Zena

Vek: 27

Vzdélani: Stiedoskolské, maturita
Ekonomicka aktivita: Zam¢&stnana

1. Nakupovala jste nékdy na internetu? Jak casto nakupujete? Na jakém

zarizeni a z jakého prostiredi nejcastéji nakupujete?
Nakupuji, tak dvakrat do mésice. Nejcastéji z telefonu z domova.

2. Z jakého diivodu volite nakup na internetu pfed kamennymi prodejnami,
pripadné naopak? Znate néjaké cenové srovnavace zboZi a pouZzivate je pri

nakupu? Je podle Vas zboZi na internetu levnéjsi, neZ v kamenné prodejné?

Pokud nakupuji na internetu, tak protoZe je tam vétsi vybér. U nékterych véci ale
uptednostnuji kamenné prodejny, protoze si v nich véci mohu vyzkouset. Takze radé&ji
objednavam to, co uz mam vyzkousené, ze mi bude sedét. Cenové srovnavace znam, tteba
Heureku, ale nepouzivam je. Zbozi na internetu je rozhodné levnéjsi a je na ném vé&tsi
vybeér.

3. Podle ceho si vybirate e-shop, na kterém budete nakupovat? Ovérujete si

pred online nakupem, zda vybrany e-shop ma certifikat spolehlivého e-shopu

(pripadné znate APEK)?

E-shop vybiram podle recenzi a také rad¢ji nakupuji na e-shopu, ktery ma i kamennou
prodejnu nékde v okoli a mohu tam zboZi pfipadné vratit ptipadn€ vyménit. Neovétuji si

certifikat a APEK ani neznam.

4. Jaka rizika mate spojena s nakupovanim online? Setkala jste se pri

nakupovani na internetu s néjakym problémem?

Mam strach, Ze mi zboZi nepfiijde, proto koukdm i na dodaci lhiity a pokud je dlouha
dodaci doba, tak zbozi neobjednavam. Zjist'uji takeé, jestli se da zbozi vratit a kolik stoji

postovné. Nastésti jsem nikdy Zadny problém neméla.



5. Pokud nakupujete opakované na internetu, volite nové e-shopy, ze kterych

objednavate nebo se porad vracite k tém stejnym?
Pokud je to mozné, tak nakupuji z téch, které uz znam.

6. Jak platite objednavky? Pro¢ timto zpisobem? Jak si nechavate dorucovat

objednavky?

Objednavky platim vzdy kartou online pied dodanim zbozi. Je to pro mé pohodInéjsi a
uz nemusim myslet na to, Zze musim zbozi zaplatit. Pievazné¢ objednavam na pobocku

Zasilkovny, je to nejpohodInéjsi a nemusim myslet na to, kdy budu doma.

7. Co nejcastéji nakupujete na internetu (jaké zbozi/sluzby)? Jaké zbozi/sluzby

byste si pres internet nekoupili a proc¢?

Paradoxné nejvice nakupuji boty a oblecenti, i kdyZ jsem fikala, Ze bych si néjaké obleceni
nekoupila. Zalezi totiz také na tom, o jaké obleceni jde. Asi bych si nikdy neobjednala
nékteré druhy obleceni, jako tfeba bundy, u téch si nejsem jista, jestli mi budou sedét. Pak

bych si také neobjednala Sperky.

8. Jak u vas ovlivnila pandemie nemoci COVID-19 nakupovani na internetu
(pripadné neovlivnila)?
- Z jakého divodu jste v dobé pandemie zacali nakupovat (vice nakupujete)

pres internet?

Béhem pandemie jsem zacala objednavat vice. Hlavné jsem si zvykla pravé na
objednavani obleceni, které jsem predtim neobjednévala, protoZe bylo vSe zaviené. Od té
doby jiz nakupuji pies internet i obleceni.

Cas rozhovoru cca 30 minut.

RS (28.3.2022)

Pohlavi: Muz
Veék: 32
Vzdélani: Vyucni list

Ekonomicka aktivita: Zaméstnany



1. Nakupoval jste nékdy na internetu? Jak casto nakupujete? Na jakém

zarizeni a z jakého prostredi nejéastéji nakupujete?

Na internetu objednavam minimaln€. Objedndvam odkudkoliv z telefonu, pokud mam

zrovna cas.

2. Z jakého diivodu volite nakup na internetu pfed kamennymi prodejnami,
pripadné naopak? Znate néjaké cenové srovnavace zboZi a pouZivate je pri

nakupu? Je podle Vas zbozZi na internetu levnéjsi, nez v kamenné prodejné?

Radéji nakupuji v kamenném obchodé, pokud je to mozné. Na internetu objednavam jen
pokud néco nemohu sehnat v kamenné prodejné, anebo je to na internetu vyrazné

levngj$i. Pouzivam vzdy Heureku. Zalezi jak co, ale vétSina zboZi je na internetu levngjsi.

3. Podle ¢eho si vybirate e-shop, na kterém budete nakupovat? Ovérujete si
pred online nakupem, zda vybrany e-shop ma certifikat spolehlivého e-shopu

(pripadné znate APEK)?

Objednavam z jiz mnou ovéienych e-shopl nebo z e-shopt na doporuceni od znamych a

pokazdeé ¢tu recenze. Certifikat si neovétuji, APEK neznam.

4. Na co si davate pozor pri nakupovani online? Setkal jste se pfi nakupovani

na internetu s néjakym problémem?

Dévam si pozor na to, aby se zbozi dalo vratit a aby byla rychld dorucovaci doba. Nechci
74dné zbozi posilané z Ciny nebo ze zahrani¢i. Neobjednal bych zbozi, které nemaji na

sklad¢, protoZe pak se mliZze ¢ekat i velmi dlouho. Se Zadnym problémem jsem se nesetkal

5. Pokud nakupujete opakované na internetu, volite nové e-shopy, ze kterych

objednavate nebo se porad vracite k tém stejnym?
Vracim se potad ke stejnym e-shopiim.
6. Jak platite objednavky? Jak si nechavate dorucovat objednavky? Proc timto
zpusobem?
Objednavky platim vzdy pii dodani a pfedem nikdy neplatim, protoze mam radsi zbozi
v ruce. ZboZi si nechavam zasilat bud’ do Zasilkovny, nebo do boxu (napft. od Zasilkovny,

od Alzy, a dalsi), jak mi to zrovna nejvice vyhovuje. Dom si zboZzi nenechdvam posilat,

protoze nevim, kdy budu doma.



7. Co nejcastéji nakupujete na internetu (jaké zbozi/sluzby)? Jaké zbozi/sluzby

byste si pres internet nekoupili a proc¢?

Nejcastéji nakupuji elektroniku, kterou nemohu sehnat v kamenné prodejné. Také dost
nakupuji boty. Obleceni bych si pies internet nekoupil, protoze mam v kazdém obchodé

jinou velikost.

8. Jak u vas ovlivnila pandemie nemoci COVID-19 nakupovani na internetu

(pripadné neovlivnila)?
Neovlivnila mé. Nakupuji potad stejné.
Cas rozhovoru cca 25 minut.

R6 (30.3.2022)

Pohlavi: Zena
Vék: 50
Vzdélani: Vyucni list
Ekonomicka aktivita: Zaméstnana
1. Nakupovala jste nékdy na internetu?
Sama jsem na internetu nikdy nenakupovala.

2. Pokud nenaKupujete, tak z jakého divodu? Ceho se bojite nebo co vas

odrazuje? Co by Vas motivovalo k nakupovani pres internet?

ProtoZe mam strach, Ze néco udélam Spatné. Neumim ovladat internet a kdyZz néco
potiebuji, tak za mé nakupuji déti. Pokud jsou nékteré véci nedostupné v kamenné

prodejné, tak je chci koupit ptes internet, ale s pomoci nékoho.

Uvitala byste kurz, kde by se u¢ilo, jak si néco objednavat a jak se pohybovat na

internetu?

Pokud by byl kurz zdarma nebo ne za pfili§ vysokou cenu, tak bych se urcité¢ rada
ptihlasila. Bylo by pro mé¢ mnohem lepsi, kdyby mi to n€kdo pomalu vysvétlil a nemusela
bych porad nékomu ftikat, kdyz néco potiebuji objednat. Sice jsem se uz snazila naucit
nékteré véci na pocitaci, ale vzdy mi to rodina vysvétlovala na mé pfilis rychle, a tak jsem

se to jeste nenaucila.



3. Jak jste FeSila nakupovani béhem pandemie nemoci COVID-19?
Casto jsem fikala détem, aby mi objednali, co jsem zrovna potiebovala.
Cas rozhovoru cca 15 minut.

R7 (30.3.2022)

Pohlavi: Zena

Vék: 46

Vzdélani: Stiedoskolské, maturita
Ekonomicka aktivita: Zamé&stnana

1. Nakupovala jste nékdy na internetu? Jak casto nakupujete? Na jakém

zarizeni a z jakého prostiedi nejéastéji nakupujete?

Ano, nakupuji v priméru tiikrdt do mésice. N&kdy vice a nékdy méné. Nakupuji
z domova z notebooku, pii ndkupu potiebuji mit klid a soustfedit se na vybirani a
objednavani zbozi.
2. Z jakého diivodu volite nakup na internetu pfed kamennymi prodejnami,
pripadné naopak? Znate néjaké cenové srovnavace zboZzi a pouZivate je pri

nakupu? Je podle Vias zboZi na internetu levnéjsi, neZ v kamenné prodejné?

Na internetu je oproti kamennym prodejndm vétSi rozmanitost zbozi a vétsi vybér.
Preferuji nakup v pohodli doma bez stresu a bez davu lidi. Levnéjsi urcité je a srovnavam

vétSinou na Heuréce.

3. Podle &eho si vybirite e-shop, na kterém budete nakupovat? Ctete recenze,
které se tykaji e-shopii? Ovérujete si pied online nakupem, zda vybrany e-
shop ma certifikat spolehlivého e-shopu (pFipadné znate APEK)?

E-shop si vybirdm hlavné podle doporuceni od znadmych, z reklam a podle osobni
zkuSenosti. Kdyz jsem jednou spokojend, tak nakupuji znovu. Neovétuji a je chyba, Ze to

nedéldm. APEK viibec nezndm. Recenze si ¢tu po piedchozi Spatné zkusenosti.



4. Jaka rizika maite spojena s nakupovianim online? Setkala jste se pri
nakupovani na internetu s néjakym problémem? Jakym? Jak se vyresil?

Ovlivnilo to vas postoj k online nakupovani?

Rizikem pro me¢ je nespokojenost s kvalitou zbozi, zbozi neodpovidajici obrazku, popisu
a jakosti. Mezi nevyhody pro mé patii postovné pii vraceni zbozi a riziko je, Ze jsou i
podvodnici na internetu, nekaly prodejci. Ano, setkala jsem se s problémem. Resila jsem
s obchodem dodani velmi nekvalitniho zbozi a fekli mi, Ze se na to reklamace nevztahuje.
Jelikoz jsem si necetla v tu dobu recenze, tak jsem nakoupila za velké penize opravdu
nekvalitni zbozi a s obchodem danou situaci nebylo mozné vyfiesit. Pravé od téhle doby

si nejdiive ¢tu recenze, které byly pro tento e-shop velmi Spatné.

5. Pokud nakupujete opakované na internetu, volite nové e-shopy, ze kterych

objednavate nebo se porad vracite k tém stejnym?

Vracim se k ovéfenym, pokud tam je dané zbozi, co shanim. Nerada nakupuji z novych

e-shopi.

6. Jak platite objednavky? Pro¢ timto zpiisobem? Jak si nechaviate dorucovat

objednavky? Proc timto zpiisobem?

Objednavky platim bud’ kartou online nebo na dobirku. Na ovéfeném e-shopu platim
kartou, pfi novém e-shopu platim na dobirku a také zéalezi na cené¢ zbozi. Pokud
objednavam néco opravdu drahého, tak volim vzdy dobirku. Zbozi si nechavam
dorucovat ptes Zasilkovnu nebo doru¢enim na adresu. Nejvice preferuji PPL, Zasilkovnu

a Ceskou postu.

7. Co nejcastéji nakupujete na internetu (jaké zbozi/sluzby)? Jaké zbozi/sluzby

byste si pres internet nekoupili a proc¢?
Nejcastéji nakupuji ponozky, darkové véci, a témet vSe az na obleceni a obuv. To bych
si uz nekoupila vzhledem k tomu, Ze mam atypickou velikost, tak vSe radSi nejdiive

vyzkouSim.



8. Jak u vas ovlivnila pandemie nemoci COVID-19 nakupovani na internetu
(pripadné neovlivnila)?

- Nakupujete od té doby castéji? Pripadné jste nakupovala castéji pres
internet v dobé pandemie a ted’ jiz tolik ne, nebo u vas nakupovani pres
internet vydrzelo od té doby?

- Z jakého divodu jste v dobé pandemie zac¢ala vice nakupovat pres internet?

Ovlivnila, mnohem vice jsem nakupovala pfes internet a do kamennych prodejen jsem
moc nechodila. Dokonce jsem si musela koupit pies internet i obleCeni a obuv, coz
normalné nedélam. Jsem odmita¢ respiratord, nemohu v tom dychat. Proto jsem radéji
volila ndkup pfes internet. S povolenim restrikci se pomalu vracim do moédu pred

pandemii, kdy jsem pfes internet nakupovala méné.
Cas rozhovoru cca 40 minut.

RS8 (1.4.2022)

Pohlavi: Muz

Vék: 58

Vzdélani: Stredoskolské, maturita

Ekonomicka aktivita: Invalidni dichodce

1. Nakupoval jste nékdy na internetu? Jak c¢asto nakupujete? Na jakém

zarizeni a z jakého prostiedi nejéastéji nakupujete?
Ano, nakupuji pfiblizn€ 4x do mésice. Z domova z pocitace.

2. Z jakého diivodu volite nakup na internetu pfed kamennymi prodejnami,
pripadné naopak? Znate néjaké cenové srovnavace zboZi a pouZivate je pri
nakupu?

Pro mé¢ jako pro invalidu to mé vyhodu, Ze zboZi piivezou az domt. Proto vzdy, pokud je
to mozné, rad€ji nakupuji na internetu. Na internetu je zbozi levnéjsi. NepouZzivam zadné

srovnavace, ale znam Zbozi.cz a Heureku.



3. Podle ¢eho si vybirate e-shop, na kterém budete nakupovat? Ovérujete si
pred online nikupem, zda vybrany e-shop ma certifikat spolehlivého e-shopu

(pripadné znate APEK)?

Vesmes podle recenzi. Recenze ¢tu vzdy pied ndkupem z nového e-shopu. Certifikaci e-

shopu si neovétuji a APEK neznam.

4. Jaka rizika mate spojend s nakupovanim online? Setkal jste se pri

nakupovani na internetu s néjakym problémem?

Pokud jsou Spatné recenze, tak neposilam penize doptedu, ale objednavam na dobirku.
Dlouhé dodaci Ihiita pro mé znaéi zbozi z Ciny, tedy je pak asto zbozi nekvalitni. Nemél

jsem zadny problém, vSe vzdy bylo vyfeSeno bez problémtl.

5. Pokud nakupujete opakované na internetu, volite nové e-shopy, ze kterych

objednavate nebo se porad vracite k tém stejnym?
Vracim se k tém, které jiz znam, pokud s nimi mam dobrou zkuSenost.

6. Jak platite objednavky? Pro¢ timto zpisobem? Jak si nechavate dorucovat

objednavky? Proc timto zpiisobem?

Vesmeés platim kartou online dopfedu. Na dobirku platim, pokud chei platit v hotovosti,
tedy podle aktualni potfeby. Nechavam si nejcastéji zbozi doru¢ovat domi, protoze mi to
nejvice vyhovuje. Pokud nejsem doma, tak zbozi nechavam zasilat do Z-boxu od
Zasilkovny. Ta mi v tomto ptipad€é vyhovuje nejvice, protoze mohu piijit v jakykoliv ¢as

a snadno se dopravim az k Z-boxu autem.

7. Co nejcastéji nakupujete na internetu (jaké zboZi/sluzby)? Jaké zboZi/sluzby

byste si pres internet nekoupili a proc¢?

Objednavam hodné véci — pfevazné veci na zahradu nebo kutilské nacini. Ptes internet si

nekupuyji tieba hygienu nebo obleceni a obuv.



8. Jak u vas ovlivnila pandemie nemoci COVID-19 nakupovani na internetu
(pripadné neovlivnila)?

- Nakupujete od té doby castéji? Pripadné jste nakupovali Castéji pires internet
v dobé pandemie a ted’ jiz tolik ne, nebo u vis nakupovani pres internet
vydrzelo od té doby?

- Z jakého duvodu jste v dobé pandemie zacali nakupovat (vice nakupujete)

pres internet?

Ovlivnila mé, radéji jsem nakupoval pfes internet, abych nemusel chodit mezi lidi, bal
jsem se nakazeni nemoci. TakZe jsem toho zacal objednavat pies internet vice a od té

doby to tak zstalo.

Cas rozhovoru cca 30 minut.

R9 (3.4.2022)

Pohlavi: Zena

Vék: 55

Vzdélani: Bakalaiské
Ekonomick4 aktivita: Zaméstnana

1. Nakupovala jste nékdy na internetu? Jak casto nakupujete? Na jakém

zarizeni a z jakého prostiedi nejéastéji nakupujete?
Ano, nakupuji v primeéru dvakrat za mésic. Nakupuji z telefonu nebo z tabletu z domova.

2. Z jakého diivodu volite nakup na internetu pfed kamennymi prodejnami,
pripadné naopak? Jaké to ma pro Vias vyhody/nevyhody? Znite néjaké
cenové srovnavace zboZi a pouZzivate je pri nakupu? Je podle Vas zboZi na

internetu levnéjsi, nezZ v kamenné prodejné?

Na internetu nakupuju zbozi, ktery nemtizu koupit v kamenném obchodé, proto nakupuji
na internetu. Kdyz zbozi uvidim v kamenném obchodg¢, tak ho koupim rad¢ji v ném nez
na internetu. Nevyhoda nékupu na internetu je pro mé¢ mnohdy neodpovidajici kvalita
tomu, co vidim na obrazku. Nepouzivam cenové srovnavace. KdyZ uz, tak pouzivdm
Heuréku. Néco je levnéjsi na internetu a néco v kamenné prodejné¢, hlavné pokud jsou

zrovna slevy.



3. Podle &eho si vybirate e-shop, na kterém budete nakupovat? Ctete recenze,
které se tykaji e-shopi? Ovérujete si pred online nakupem, zda vybrany e-

shop ma certifikat spolehlivého e-shopu (pripadné znite APEK)?

E-shop si vybirdm podle reklamy, kterd mi vyskoci. Nékdy recenze Ctu, spise ale ne.

Neovétuji si a ani neznam APEK.

4. Jaka rizika mate spojena s nakupovanim online? Setkal/a jste se pri
nakupovani na internetu s néjakym problémem? Jakym? Jak se vyresil?

Ovlivnilo to vas postoj k online nakupovani?

Z4dna rizika s nakupovanim pies internet nemam piimo spojena. Zatim bylo vzdy vie
v potadku. Jednou jsem objednala z druhé ruky panenku a pani se potad vymlouvala, ze
ji nemiize odeslat. Jelikoz jsem penize poslala doptedu, tak jsem pani napsala po delSim
¢ekani, ze zbozi pottebuji jako darek potiebuji do daného dne nebo at’ mi posle penize
zpét. Pani penize zpét odeslala, méla jsem §tésti na férovy obchod i pfes dané problémy.

Nijak mé to neovlivnilo.

5. Pokud nakupujete opakované na internetu, volite nové e-shopy, ze kterych

objednavate nebo se porad vracite k tém stejnym?

Jak které zbozi, zalezi na tom, co zrovna objednavam. Pokud maji na daném e-shopu

zbozi které pottebuji, objedndvam znovu.

6. Jak platite objednavky? Pro¢ timto zpisobem? Jak si nechavate dorucovat

objednavky? Proc timto zpiisobem?

VétSinou na dobirku. KdyZ mam na e-shopu na vybér dobirku, tak platim pies ni. Pokud
je moznd jen platba kartou pfredem online, tak beru to a pokud je mozné, tak nejradéji
platim ptikazem k ihrad¢, protoze nerada vypisuji €islo karty na internetu z diivodu obav
zneuziti. Pfres kuryra si zboZi nechdvam zasilat domd nebo na pobocku Zasilkovny a
nekdy také do Z-boxu. Ovliviiuje to cena postovného, kdyz nemaji drahé postovné domdi,
tak si to poSlu domu, kdyz maji levnéjsi Zasilkovnu, tak si objedndvam pies ni.
Objednavka ptes Zasilkovnu at’ uz na pobocku nebo do Z-boxu mi vyhovuje, protoze si

mohu zvolit misto tieba po cesté z prace dom1l.



7. Co nejcastéji nakupujete na internetu (jaké zbozi/sluzby)? Jaké zbozi/sluzby

byste si pres internet nekoupili a pro¢?

Nejcastéji objednavam détské zbozi z druhé ruky, protoze je levnéj$i nez nové
z kamenného obchodu. Hodn¢ drahé zbozi jako je elektronika nerada nakupuji pies

internet, protoze se bojim, Ze dojde nefunkéni nebo poskozené.

8. Jak u vas ovlivnila pandemie nemoci COVID-19 nakupovani na internetu
(pripadné neovlivnila)?

- Nakupujete od té doby castéji? Pripadné jste nakupovala castéji pres
internet v dobé pandemie a ted’ jiZ tolik ne, nebo u vas nakupovani pres
internet vydrzelo od té doby?

- Z jakého diivodu jste v dobé pandemie zacala nakupovat pres internet?

Od doby pandemie jsem =zacala nakupovat pfes internet, nikdy piedtim jsem
neobjednavala z internetu. A od t€¢ doby mi to zlstalo a nakupuyji stale pfes internet. Zacala
jsem na ném nakupovat, protoze bylo vse zaviené, a tak jsem neméla tolik prace co dé¢lat
atravila jsem vice ¢asu na notebooku, tabletu a dalSich zatizenich, kde na me vyskakovalo

spoustu reklam a zboZi, které m¢ lakalo objednavat.
Cas rozhovoru cca 40 minut.

R10 (3.4.2022)

Pohlavi: Zena

Vék: 42

Vzdélani: Vyueni list

Ekonomicka aktivita: Zena v domacnosti

1. Nakupovala jste nékdy na internetu? Jak casto nakupujete? Na jakém

zarizeni a z jakého prostredi nejéastéji nakupujete?
Nakupuji tak jednou za mésic. Z domova ze stolniho pocitace.

2. Z jakého diivodu volite nakup na internetu pred kamennymi prodejnami,
pripadné naopak? Znate néjaké cenové srovnavace zboZi a pouzivate je pri
nakupu?

Pokud nakupuji z e-shopu, tak nemusim nikam jet. Je to pro mé pohodIné;jsi a rychlejsi.

Nevyhodou je, Ze nevim, co pfijde. Nevidim doptedu, z jakého je zbozi materialu a jak



pfesné vypada. Heureku pouzivam, najdu si produkt na strankéach a koukdm, ktery je za
nejlepsi cenu a jaké ma obchod recenze. Ano, protoze mohu vyfiltrovat zbozi na Heurece
od nejlevnéjsiho a pfi tolika firmach vétsinou vzdy najdu dané zbozi, které je levnéjsi nez

v obchodg.

3. Podle ¢eho si vybirate e-shop, na kterém budete nakupovat? Ovérujete si
pred online nakupem, zda vybrany e-shop ma certifikat spolehlivého e-shopu

(pripadné znate APEK)?

Jak jiz jsem zminovala, tak hlavné podle cen a recenzi, pak také na doporuceni od
znamych. Recenze ¢tu vzdy, bez nich bych neobjednavala. APEK neznam, tudiz ani
certifikat neovéiuji.
4. Jaka rizika mate spojena s nakupovanim online? Setkala jste se pri
nakupovani na internetu s néjakym problémem? Jakym? Jak se vyresSil?

Ovlivnilo to vas postoj k online nakupovani?

Je to risk. Bud’ piijde zbozi v poradku nebo ne. Ano, setkala. Jednou mi poslali
promacklou pracku. Zésilka ptiSla bez neporuseného obalu, ale kdyZ se rozbalila, tak jsme
zjistili, ze je promackla. Volali jsme tedy do obchodu a ten s tim nechtél mit nic
spoleéného, piepravce mél totiz zaznam, ze krabice nebyla pii prepravé poruSend. Takze
nam fekli, Ze jsme ji nejspiSe poSkodili my pii vybalovani. Jelikoz jsme to nechtéli vzdat,
tak jsme porad volali na e-shop, jestli pracku pted odeslanim vid¢€l ptepravce a jelikoz
nem¢l ani vyrobni ¢islo pracky, tak ndm museli poslat novou pracku a tu poskozenou si
odvezli. Pak vyslo najevo, Ze pracku bral pfepravce piimo z vyroby, jiz zabalenou a ani
jinekontroloval, proto nemél ani vyrobni ¢islo. Od té doby si davam jesté vétsi pozor, co

a odkud objednavam.

5. Pokud nakupujete opakované na internetu, volite nové e-shopy, ze kterych

objednavate nebo se porad vracite k tém stejnym?

Tim, ze nenakupuji tak Casto, tak se sice podivam na e-shop, ze kterého jsem jiz

objednavala, ale hlavni roli pro mé hraje cena. Takze je to rtizné.

6. Jak platite objednavky? Pro¢ timto zpisobem? Jak si nechavate dorucovat
objednavky?
Nelibi se mi, pokud chtéji penize predem, rad€ji zaplatim pii doruceni zasilky a ptiplatim

si za dobirku. Mam tak alespon jistotu, Ze mi zbozi odeSlou. Mensi zésilky si nechavam



posilat na vydejni misto Zasilkovny, protoze je to pro mé jednodussi a mam to po ceste.
Vétsi zasilky si nechdvam posilat pfimo domt, abych se s tim nemusela tahat nebo

nekomu fikat o pomoc.

7. Co nejcastéji nakupujete na internetu (jaké zbozi/sluzby)? Jaké zbozi/sluzby

byste si pres internet nekoupili a pro¢?

Na internetu nakupuji témét vSechno mozné. Kosmetiku bych si pfes internet ale
nekoupila, protoze mam alergii na urcité piipravky, takze si vSe radsi nejdiive vyzkouSim
v obchodé na klizi a zjistim, co mi vyhovuje.

8. Jak u vas ovlivnila pandemie nemoci COVID-19 nakupovani na internetu

(pripadné neovlivnila)?

Nijak mé to neovlivnila pfi online nakupovani, jelikoz jsme zrovna v tu dobu méli vSe,
co jsme potiebovali a potraviny a zdkladni potieby jsem nakupovala normalné v obchodé¢.

Nakupuji tedy pies internet stejné jako predtim.
Cas rozhovoru cca 35 minut.

R11 (4.4.2022)

Pohlavi: Muz
Vek: 73
Vzdélani: Vyucni list
Ekonomicka aktivita: Starobni diichodce
1. Nakupoval jste nékdy na internetu?
Na internetu jsem nikdy nenakupoval.

2. Pokud nenakupujete, tak z jakého ditvodu? Ceho se bojite nebo co Vas

odrazuje? Co by Vas motivovalo k nakupovani pres internet?

Nenakupuji, protoZe nerozumim elektronice a neumim s ni zachéazet. Jsem zvykly si vie
radéji sehnat v kamenné prodejné a nemam diivod to ménit. Nenapadd mé nic, co by mé

presvédcilo, abych sam objednaval pies internet.
Rekl jste nékdy nékomu z rodiny, aby pro Vis néco z e-shopu objednal?

Uz se mi parkrat stalo, Ze jsem nemohl sehnat v kamenné prodejné to, co jsem zrovna

potieboval. Tak jsem fekl vnucce a ta mi objednala z e-shopu danou véc na moji adresu



a ja jsem si ji jen doma vyzvednul. Zaplacena byla pfedem, takZe jsem na mist¢ uz ani

nic nemusel platit.

Uvital byste kurz, kde by se ucilo, jak si néco objednavat a jak se pohybovat na

internetu?

Kurz zni zajimavé, ale asi to neni nic pro m¢. Zase tak ¢asto néco z e-shopu nepotiebuji,

a tak si radéji jednou za Cas feknu nékomu z rodiny nez se ucit nakupovat ptes internet.
3. Jak jste reSil nakupovani béhem pandemie nemoci COVID-19?

Bézné v kamenné prodejné a pokud jsem potieboval néco, co nebylo mozné koupit, tak
jsem praveé tekl vnuéce. Nikdy predtim jsem takhle nemusel si cokoliv nechavat

objednéavat, ale tahle doba mé k tomu donutila.
Cas rozhovoru cca 20 minut.

R12 (5.4.2022)

Pohlavi: Zena
Vek: 68
Vzdélani: Zakladni
Ekonomick4 aktivita: Zaméstnana
1. Nakupovala jste nékdy na internetu?

Sama na internetu nenakupuji, jen s pomoci nékoho z rodiny. Sice umim pouzivat email
a né¢jaké zakladni véci na notebooku, ale objedndvat mam strach. Jsem zvykl4 nakupovat

v kamenné prodejné a n€kdy také objednavam z teleshoppingu.

2. Pokud nenakupujete, tak z jakého diivodu? Ceho se bojite nebo co Vis

odrazuje? Co by Vas motivovalo k nakupovani pres internet?

Na internetu se mi hodné véci libi, ale mam strach néco objednavat, abych néco nezadala
Spatné nebo tfeba u obuvi nebo obleceni mam strach, ze by mi pfisla Spatnd velikost.
Nechci mit starosti s vracenim zboZi zpét a s reklamaci. Nemam strach objednavat tieba
kvétiny, ale to mi musi pomoct nékdo z rodiny a objednat to se mnou. Kdybych 1épe
umeéla zachdzet s pocitacem, tak bych také objedndvala. Jinak mé nenapada nic, co by mé
mélo motivovat k nakupu pies internet. Hlavnim problémem jsou pro mé opravdu ty

technologie.



Uvitala byste kurz, kde by se udilo, jak si néco objednavat a jak se pohybovat na

internetu?
Kdyby byl kurz v mém okoli, tak bych rada §la a naucila se nakupovat sama pies internet.
3. Jak jste reSila nakupovani béhem pandemie nemoci COVID-19?

Pravé v dobé pandemie jsem castéji objednavala s pomoci nékoho z rodiny ptes internet,

protoze nebylo mozné vse koupit v kamennych prodejnach.
Cas rozhovoru cca 20 minut.

R13 (8.4.2022)

Pohlavi: Zena

Vek: 75

Vzdélani: Stredoskolské, maturita
Ekonomicka aktivita: Starobni diichodkyné

1. Nakupovala jste nékdy na internetu? Jak casto nakupujete? Na jakém

zarizeni a z jakého prostiedi nejéastéji nakupujete?
Nakupuji tak jednou az tfikrat do roka. Z telefonu z domova.

2. Z jakého diivodu volite nakup na internetu pfed kamennymi prodejnami,
pripadné naopak? Znate néjaké cenové srovnavace zboZi a pouZivate je pri

nakupu?

Vyhodou pro mé je, Ze kdyz zboZi objednam, tak ho mohu mit uZ druhy den doma. Také
jsou to vétSinou véci, které neseZenu v kamenné prodejné, proto je objednavadm pies
internet. Nenakupuji draz§i zbozi, které nemohu vidét naZivo. Koukdm na ZboZi.cz a
porovnavam ceny, znacky a tak. Tim, Ze st mohu zbozi porovnat, tak vzdy seZzenu levné;jsi

zbozi pies internet, nez je v kamenné prodejne.

3. Podle ¢eho si vybirate e-shop, na kterém budete nakupovat? Ovérujete si
pred online nakupem, zda vybrany e-shop ma certifikat spolehlivého e-shopu

(pripadné znate APEK)?

E-shop si vybiram podle recenzi a také koukam, aby e-shop odesilal zbozi z Ceské
republiky a bylo mozné poslat zbozi na dobirku, jelikoz nechci platit predem. APEK

vibec neznam a certifikat si neovéiuji.



4. Na co si davate pozor pii nakupovani online? Setkala jste se pri nakupovani

na internetu s néjakym problémem?

Dévam si pozor, aby mé¢l e-shop kladné recenze. Také aby to byl jiz znamy e-shop a ne

novy, o kterém nikdo nic nevi. Zatim nemam zadné Spatné¢ zkusenosti.

5. Pokud nakupujete opakované na internetu, volite nové e-shopy, ze kterych

objednavate nebo se porad vracite k tém stejnym?

Ptevazné se vracim k tém, se kterymi mam jiz zkusenosti a nevyhledavam nové e-shopy,

pokud to neni nutné.

6. Jak platite objednavky? Jak si nechavate dorucovat objednavky? Proc timto

zpusobem?

Objednavky platim vZdy pii dodani zbozi, tedy na dobirku, protoze mam tak vétsi jistotu,
ze mi zbozi dodaji. Nechavam si zbozi doruovat domd, jelikoz jsem dichodce a jsem

potad doma, tak je to pro mé snadnéjsi nez se nékam dopravovat.

7. Co nejcastéji nakupujete na internetu (jaké zbozi/sluzby)? Jaké zbozi/sluzby

byste si pres internet nekoupili a proc¢?

Nejcastéji nakupuji zahradni a domadci techniku, jako je tfeba sekacka nebo nadrz na
benzin. Nekoupila bych si tfeba boty a zbozi, které¢ by mi nemuselo sed¢t a nemohu ho

vidét a vyzkousSet si.

8. Jak u vas ovlivnila pandemie nemoci COVID-19 nakupovani na internetu

(pripadné neovlivnila)?
Pandemie mé& nijak neovlivnila, nakupuji potéad stejné.
Cas rozhovoru cca 30 minut.

R14 (9.4.2022)

Pohlavi: Zena
Veék: 78
Vzdélani: Vyucni list

Ekonomicka aktivita: Starobni dichodkyné



1. Nakupovala jste nékdy na internetu?
Pres internet jsem nikdy nenakupovala, protoze nemam internet, ani zadné chytré
zafizeni.

2. Pokud nenakupujete, tak z jakého ditvodu? Ceho se bojite nebo co Vas

odrazuje? Co by Vas motivovalo k nakupovani pres internet?

Nenakupuji, protoze jak jiz jsem zminovala, tak nemam ani internet ani zadné chytré
zafizeni, na kterém bych internet mohla vyuzivat. V mém véku uz mi piijde zbyte¢né
drahé si tyhle véci potizovat. Jsem zvykla si vSe koupit v kamenné prodejné, a tak si
nemyslim, Ze je néco, co by m¢ motivovalo objedndvat pies internet. Je to pro mé

zbytecné draha investice pofizovat si tfeba chytry telefon.
Rekla jste nékdy nékomu z rodiny, aby pro Vis néco z e-shopu objednal?

Vlastné jednou jsem potiebovala néco, co jsem zrovna nemohla sehnat, a tak jsem fekla

synovi a ten mi to na moji adresu objednal. J& jsem jen zbozi ptevzala a zaplatila.

Uvitala byste kurz, kde by se ucilo, jak si objednavat zboZi z internetu a jak se na
internetu pohybovat, pokud by nasledné bylo moZné objednavat i z verejné

dostupného pocitace ve mésté?

Pokud by to nebylo daleko od mista, kde bydlim a byl by dostupny i pocitac¢ zdarma nebo

za symbolickou cenu, tak bych tomu dala Sanci a vyzkousSela to.
3. Jak jste reSila nakupovani béhem pandemie nemoci COVID-19?

Méla jsem vSe, co jsem potiebovala a zboZi jako je jidlo se dalo koupit v kamenné

prodejné. TakZe jsem neméla potiebu si néco nechavat objednéavat pies internet.
Cas rozhovoru cca 20 minut.

R15 (10.4.2022)

Pohlavi: Muz
Veék: 62
Vzdélani: Vyucni list

Ekonomicka aktivita: Zaméstnany



1. Nakupoval jste nékdy na internetu?

Pfes internet jsem nikdy nenakupoval, neumim s nim zachdzet a vSe za m¢ stejné
nakupuje manzelka. Nejsem ten hlavni v rodiné, kdo fesi nakupy a co potiebujeme do

domacnosti.

2. Pokud nenakupujete, tak z jakého duvodu? Co by Vis motivovalo

k nakupovani pres internet?

Nemam k tomu dtvod, jelikoz nejsem ten, kdo domi nakupuje a ani neumim ovladat
internet. Pokud uz néco potiebuji koupit, tak volim automaticky kamennou prodejnu.

Jsem takhle jiz zvykly a nemam divod to ménit.
Rekl jste nékdy nékomu z rodiny, aby pro Vs néco z e-shopu objednal?
Ano, dvakrat nam takhle dcera objednala zbozi domii.

Uvital byste kurz, kde by se ucilo, jak si objednavat zboZi z internetu a jak se na

internetu pohybovat?

Byla by to urcité zajimava nabidka a dal bych tomu Sanci, ale jestli bych u toho ziistal, to

nevim. Zélezelo by, jak mi to ptjde.
3. Jak jste reSil nakupovani béhem pandemie nemoci COVID-19?

BéZné véci jsme nakupovali normalné v kamenné prodejné, a pravé v dobé pandemie ndm
dcera objednala zbozi domu z internetu asi dvakrat, jak jsem jiz zminoval, protoZe jinak

to nebylo v tu dobu mozné.

Cas rozhovoru cca 15 minut.



Abstrakt

Bambouskova, N. (2022). Elektronické obchodovini B2C v Ceské republice [Bakalaiska

prace, Zapadoceska univerzita v Plzni].

Klicova slova: elektronické obchodovani, B2C, e-shop, Ceska republika

Tato bakalarské prace je zaméfend na zjiSténi chovani spotiebitell pii nakupovani pires
internet. Primérnim cilem prace je charakterizovat elektronické obchodovéni na trhu B2C
v Ceské republice a zhodnotit, k jakym zménam v online nakupovani doglo v priibéhu let
2010-2021 a jak elektronické obchodovani ovlivnila pandemie nemoci COVID-19.
Dil¢im cilem préce je provést vyzkum chovani spottebitelti nakupujicich online a zjisténé
poznatky nasledné zhodnotit a navrhnout ptipadné doporuceni. Prace je rozdélena do Sesti
kapitol. Prvni a druhd kapitola piredstavuji teoreticky tUvod do problematiky
elektronického obchodovani. Ve treti kapitole je popsdna metodika praktické ¢asti préce.
Ve &tvrté kapitole byla sbirdna a vyhodnocovéana sekundarni data z databaze Ceského
statistického ufadu. Pro ziskdni podrobnéjSich informaci o chovéni spotiebitelti a
divodech jejich chovani byla vyhodnocovdna primdrni data, kterd byla ziskéna
prostfednictvim osobnich rozhovori s respondenty (kapitola 5). Celkové vysledky
vyzkumu jsou uvedeny v kapitole 6, ve které autorka uvadi také doporuceni, které reaguje

na vysledky vyzkumu.



Abstract

Bambouskova, N. (2022). B2C e-commerce in the Czech Republic [Bachelor Thesis,
University of West Bohemia].

Key words: electronic commerce, B2C, E-shop, Czech Republic

This bachelor thesis is focused on finding consumer behavior while shopping online. The
aim of this thesis is to characterize e-commerce in the B2C market in the Czech Republic
and to evaluate what changes have occurred in online shopping during the years 2010-
2021 and how e-commerce was affected by the COVID-19 pandemic. Another aim of the
thesis is to conduct research on the behavior of consumers shopping online and then
evaluate the findings and propose any recommendations. The thesis is divided into six
chapters. The first and second chapters represent a theoretical introduction to the issue of
electronic commerce. The third chapter describes the methodology of the practical part
of the work. In the fourth chapter, secondary data from the database of the Czech
Statistical Office were collected and evaluated. To obtain more detailed information on
consumer behavior and the reasons for their behavior, primary data were evaluated, which
were obtained through personal interviews with respondents (Chapter 5). The overall
results of the research are presented in Chapter 6, in which the author also makes

recommendations that respond to the research results.



