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Abstract:

E-commerce, as form of retail distribution, is gradually becoming significant part of
business with relatively large volume of sale together with growing consumer’s access to
Internet. Potential of e-business is without doubt great, but impediments to its further
development cannot be underestimated.

The paper has resulted from solution of the institutional research intention MSM
6046070906 ,,Economics of resources of Czech agriculture and their efficient use in frame of
multifunctional agri-food systems*.

Material a metody

Cilem pftispévku bylo definovat hlavni skupiny piekdzek, které jsou spojeny
s vyuzitim Internetu pro nakupovani v podminkach CR. Pii feeni této problematiky byly
vyuzity udaje z dostupné literatury a dalSich zdroji vztahujicich se k tématu, vcetné Setfeni
provedenych na Katedfe obchodu a financi zamétenych na elektronické obchodovani.

Uvod
,»S rozvojem Internetu tzce souvisi presun obchodovani na Internet. Firmy investuji do

informacnich technologii a elektronického obchodu, aby zvysily efektivitu provadénych
operaci a zlepSily sluzby zakaznikiim.* [1]

,,V oblasti e-commerce lze vysledovat né¢kolik tendenci, napft.:

- Na Internetu jsou velmi Uspé$né kamenné firmy, které pouzivaji Internet jako jednu
ze svych prodejnich cest — tspéch zajiStuje znamé znacka, Siroky pocet zédkaznikd,
zvladnuté  podplrné  procesy, jako  logistika,  distribuce a  péce
o zékaznika.

- Klasické internetové firmy si buduji své kamenné pobocky nebo hledaji silného
strategického partnera, ktery jim mize nabidnout napt. distribucni sit’.

- Pfi prodeji na Internetu se stale vice prosazuje rast vlivu pfidané hodnoty ke zbozi —
velkou roli hraje dostupnost vyrobku, rychlost jeho dodéni, moznost srovnavat
vyrobky a dalsi faktory.
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Stale vétsi roli hraje personalizace.* [2]

,»Leprve na zaCatku tretiho tisicileti zacinaji Cesti zdkaznici vnimat nakup pies Internet
jako relativné bezpecny. Dlivodem je pfedev§im mnohem vice profesionalni ptistup ne¢kterych
on-line prodejci. Obecné se zacCinad zkracovat doba dodani zbozi zdkaznikim a silngjsi
elektronické obchody zac¢inaji fungovat na smluvni bazi nad velkoobchody. Fakticky to
od kterého toto zbozi odebiraji — toto zbozi za¢inaji navic uvadét jako skladové. Rozsituje se
také vyuzivani on-line plateb debetnimi i kreditnimi kartami.

Zakaznici vSak nyni Cekaji vice nez jen dobfe odladénou prodejni www aplikaci s
peknymi obrazky a objednanim dopravy. Samoziejmosti by méla byt perfektni logistika a
profesiondlni poprodejni sluzby. Zékazniky déle zajima moznost snadné reklamace, moznost
vraceni zbozi, servisu a dalSich sluzeb, které poskytuji kamenni prodejci. Chtéji mit jistotu, Ze
zakoupenim zboZi se o n¢ prodejce nepfestane starat. [3]

Vysledky a diskuze

Piekdzky, které jsou spojeny s vyuzitim Internetu jako specifického obchodniho
distribu¢niho kanalu a které brani jeho $ir§im rozvoji v Ceské republice, je mozné rozdélit do
nékolika oblasti. Jedna se o pfekazky spojené s ptistupem a urovni podpory elektronického
obchodovani z hlediska statu, jako jedné z moznych oblasti. Dale je mozné chéapat hlavni
bariéry Sir§iho rozvoje Internetového obchodovani z pohledu spotiebitele jako zakaznika

téchto obchodt a také z pohledu prodejce, tedy bariéry spojené s provozovanim internetového
obchodu.

Bariéry elektronického obchodu z pohledu statu

Mezi hlavni bariéry elektronického obchodu z pohledu statu patii:

— nejasnost pfistupu statu a kompetenci

Vzhledem k nejednoznacnému piistupu statu k feSeni problematiky elektronického
obchodu a rozdéleni kompetenci jednotlivych organt, kdy bylo nejprve vytvoieno samostatné
ministerstvo pro informatiku a v relativné kratké dobé opét zruseno a jeho kompetence
pfevedeny na jiné instituce, je mozné povazovat tento nejasny piistup statu za jednu z bariér
rozvoje elektronického obchodu.

Yy

— roztti§ténost pravni upravy

Soucasna pravni Uprava oblasti elektronického obchodovani je upravena podpiirné
vcelé fadé rlznych pravnich predpist. Pravni tprava elektronického obchodu v Ceské
republice netvofi samostatné odvétvi pravniho fadu. Vzhledem k velké roztfiSténosti a
mnohdy nejasnosti vykladu novel pfisluSnych pravnich ptedpisti subjekty ucastnicich se
elektronické transakce, to vede k nesrozumitelnosti a nejistot¢ pravniho zakladu celé
obchodni operce.

— cenova dostupnost Internetu

Z pohledu telekomunikacni a logistické infrastruktury je tieba zajistit cenovou
dostupnost internetu a telekomunikaénich sluzeb, naptiklad pomoci dostupnosti frekvenci pro
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podporu bezdratového piipojeni k Internetu, programi na podporu Internetu pro
handicapované ob¢any, rozvojem digitalni televize a dostupnosti vetejnych mist s ptistupem k
Internetu.

— bezpefnost a ochrana spotiebitele

Problematickou oblasti, ve které¢ se projevuje pusobeni statu, je v této souvislosti
slabd vymahatelnost prav spotiebitelll a nediraznost provadénych opatieni ze strany statu
(navrhované postihy a finan¢ni sankce nemaji nijak diirazny charakter a ve vét§iné ptipadi
neodradi podnikatelské subjekty od dalSiho nekalého jednani).

— péce o rozvoj informacéni gramotnosti obyvatel

Ceska republika je jednou z mala zemi, ktera v souasnosti systémové nepodporuje
Internet a informacni gramotnost obyvatel a na Skolach, pfestoZe roste pocet uZzivatel
Internetu. Mezindrodni statistiky ukazuji, ze v penetraci Internetu a jeho vyuziti je stale
mozné vysledovat v porovnani s vyspélymi zemémi zaostavani.

Bariéry elektronického obchodu z pohledu spottebitele

S nakupovanim zbozi na Internetu jsou z pohledu spotiebitele spojena rizika, ktera
jsou mnohdy pfic¢inou vzniku bariér, branicich zakaznikim vyuzivat Internet pro nakupovani
ve vétsim métitku. Mezi nejvyznamnéjsi bariéry rozvoje obchodovani s vyuZzitim Internetu
z pohledu zékaznika lze zaradit:

— nemoZnost prohlédnout si zboZzi

Nemoznost prohlédnout si zbozi pfed jeho zakoupenim je jednou z vyraznych
odliSnosti nadkupu na Internetu od ,klasického* zpisobu nakupu zbozi. Misto vyrobku
zakaznik vidi pouze jeho obrazek, ktery mize byt do zna¢né miry zkreslujici a nedokonaly.
Nemoznost prohlédnout si zboZzi se objevuje jako nejvyraznéjsi bariéra ndkupu na Internetu i
v ptipad¢ uzivatelll z Evropské Unie.

— nemoznost okamzitého odbéru
Zakaznik si nemlze vybrané a zakoupené zbozi odnést ihned, vzdy je zde urcitd
prodleva od zadani objednavky do doby jeho doruceni.
— dostupnost pocitace a dostupnost Internetu

Prestoze se dostupnost modernich komunikacnich prostfedkli a novych technologii
obecné v poslednich letech vyrazné zlepsila, zlstava bariéra nizké pocitacové gramotnosti a
ptistupu k pocitaci a k Internetu, stale vyznamnou piekazkou pro velkou €ast potencialnich
nakupujicich.

— ochrana osobnich dat

Uzivatelé¢ nakupujici na Internetu Casto uvadi jako pri¢inu, pro¢ daji radéji prednost
obvyklému zpisobu ndkupu zbozi, obavu z mozného uniku a zneuziti osobnich dat pfi jejich
pfenosu siti Internetu.
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— nedodané zboZi pti platbé pfedem

Pii placeni zbozi objednaného na Internetu je vyuzivano vice riiznych forem platby.
Psychickou bariérou pro spotiebitele je to, ze po zaplaceni zbozi po Internetu (napf.
elektronickou platebni kartou, embosovanou platebni kartou, pfevodem na ucet pies
internetbanking) nedostane objednané zbozi okamzité, jako v kamenném obchod¢€. Zbozi je
vzdy doruceno s jistou prodlevou. Zakaznik mize citit nejistotu vtom, zda objednané a
v ptipad¢ platby prfedem jiz zaplacené zbozi, skutecné obdrzi.

— obava znesnadné reklamace

Bezproblémové a rychlé vytizeni reklamace je dulezit¢ pro kazdého uzivatele
elektronického obchodu. Bohuzel je stile mozné se v internetovych obchodech setkat i
s neochotou se reklamacemi zabyvat. Existuji 1 pfipady, kdy na téma reklamace urcitého zbozi
odmitaji spolecnosti se zdkaznikem komunikovat.

— nedostatetni komunikace

Pomala nebo zadna komunikace ze strany prodejce hraje také roli v rozhodovani o
uskutecnéni elektronického ndkupu. Popisy zboZi jsou Casto velice strohé a nevystihuji jeho
skutecné parametry. Mnohdy zékaznik také potiebuje odbornou radu, zda zvoleny vyrobek
bude vhodnym ¢i nikoliv.

— anonymita prodejce

V zaplavé virtualnich obchodl se mize velmi snadno vyskytnout takovy, ktery neni
tim, za koho se vydava. Pro zdkaznika se tak zvySuje riziko, Ze kvili nepoctivému
obchodnikovi ptijde o své finan¢ni prosttedky.

— nepfehlednost a neznalost pravni ipravy elektronického obchodovani

Bariéry elektronického obchodu, které maji souvislost s pravnimi Upravami, jsou
spjaty s jejich ptiliSnou slozitosti a s moznosti dvojiho vykladu prava. Zakaznik internetového
obchodu nemé z tohoto pohledu jistotu a zaruku, ze bude dostatecné chranén s ohledem na
specifika elektronickych transakci. Z neptfehlednosti a z neznalosti pravni Upravy on-line
obchodovani, vyplyva nedlivéra zékaznikt, kteti z tohoto diivodu daji radéji prednost ndkupu
v kamenném obchodé¢.

— absence osobniho kontaktu

Pro velkou ¢ast zédkaznikli je nakupovani do jisté miry uréitym ritualem, kterého se
neradi vzdavaji. Nakup chapou jako moZnost socidlniho kontaktu, jakou ur¢itou spole¢enskou
ptilezitost.

— nezkuSenost s touto formou nédkupu

Vzhledem k relativng kratké dobé existence elektronického obchodovani v CR
(naptiklad v porovndni s USA ¢i vyspélymi evropskymi staty), pfedstavuje Internet a jeho
vyuziti v CR pro obchodni téely do uréité miry stile pro znaénou &ast spotiebiteli jistym
zpusobem novy, ne zcela vyzkouSeny a ovéfeny obchodni kanal a to i pfes kazdorocné
narUstajici objem obratu dosaZzeného prodejem spotiebniho zbozi prostfednictvim Internetu.

Vyznamnym uskalim rozvoje internetového obchodovani, jehoz piekonani bude mit
dlouhodoby charakter, je konzervativnost zakaznikli. Spotfebitelé jsou z obecného pohledu
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jako celek zna¢né nepruzni a zména nakupnich zvyklosti a ndvykl v zasadnich aspektech je
dlouholetym procesem. Konservatismus je mozné chépat z n€kolika pohledt, jednd se o
konzervativnost nakupniho chovéni, postoj vii¢i novym technologiim (neznalost prace s nimi,
v né¢kterych ptipadech obavy z jejich pouzivani), rezervovanost vii¢i novinam obecné apod.
Nekteti odbornici dokonce uvadi, ze rozhodujici prilom v mife vyuziti elektronickych nakupt
nastane tehdy, az k nému nebude nezbytné nutny pocitac.

Bariéry elektronického obchodu z pohledu prodejce

Uskali a problematické oblasti, které ovlivituji elektronické obchodovani, se kromé
oblasti pfistupu statu a statnich instituci a zdkaznika — nakupujiciho, vztahuji i k podnikm, tj.
internetovym prodejctiim. Internet a jeho prostiedi proslo a stale prochazi vyvojem. Cast bariér
je proto spojena s technologiemi a specifiky internetového prostiedi.

— technologicka bariéra

Charakteristickym rysem Internetu je rychly a neustaly rozvoj, ktery doprovazi Casté
zmény. Tento charakter prostfedi elektronického obchodovani mtize byt pti¢inou uskali nejen
pro nakupujici a uzivatele, ale i pro ty, ktefi obchod realizuji. Chce-li prodejce vybudovat
kvalitni e-obchod ,,na urovni“, musi témto neustalym zménadm celit, byt na né ptipraven a
reagovat na novinky.

— navstévnost x prodej

Zatimco u prezentatniho www serveru je vysokd navstévnost cilem, u obchodniho
serveru je$té velky pocet ,,ndvstévniki* nezarucuje pottebny prodej. Urcit pfi¢iny nesouladu
mezi vysokou navstévnosti a malym poctem realizovanych obchodnich transakei, nemusi byt
snadné a mize jich byt celd fada.

— nabizené zplsoby platby

Aby on-line obchod uspél u svych zdkaznikli, musi jim nabidnout n¢kolik moznych
zpusobil platby. Neexistuje jediny universalni platebni nastroj (vzhledem k odliSnostem e-
obchodt - sluzby, hmotné a nehmotné zbozi), ktery by bylo mozné oznacit za nejvhodné;si.

Provozovatelé e-shopil si také Casto stézuji na nedivéru zakaznikd, ktefi posilaji i
mensi penézni Castky dobirkou spiSe, nez by zvolili jiny platebni nastroj. Dilezitou roli v
tomto problému hraji kvalitni vztahy s kupujicimi, coz si ovSem fada zfizovatell
internetovych obchodl neuvédomuje.

— néklady na dopravu zboZi

Logistika je obecné velmi problematickou a narocnou ¢asti kazdé obchodni operace,
zpiisobu distribuce zbozi. K cené prodavaného zboZi je tfeba pfipocitat jesté¢ navic naklady na
doruceni zbozi, coz mize nakupovani na Internetu znevyhodnit a mtize to také plisobit jako
vyznamna bariéra. Je na rozhodnuti prodejce, nakolik prevezme tyto dodate¢né ndklady na
dopravu sam (ptipadné je rozpocita do kalkulace ceny zbozi) a jakou c¢astku bude pozadovat
zaplatit od zdkaznika.
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— neuplné a nefungujici kontakty

Kazdy elektronicky obchod méa povinnost uvést na svych internetovych strankach
kontakt, na ktery se miize uzivatel v pfipad€ potieby obratit. Je v zajmu kazdého spolehlivého
obchodnika uvadét pravdivé, Gplné a hlavné zfetelné kontaktni udaje.

— nevhodné forma prezentace

Cast internetovych obchodii také podcefiuje pozornost a vnimavost potencialnich
zakaznikl. Pokud néavstévnika webové prezentace spole¢nosti nabidka nezaujme a neupouta,
obchod tohoto nakupujiciho ztrati jesté pred jeho jakymkoliv pokusem realizovat objednavku,
i kdyz podminky obchodni transakce nabizené prodejcem budou jinak na velmi vysoké
urovni.

V ptipadé¢ Internetu plati pravidlo né¢kolika vtetin, béhem kterych musi zakaznik dojit
k ptesvédceni, ze se v ptipadé daného obchodu jedné o zajimavou nabidku, ktera je relevantni
k jeho potfebam, jinak velmi snadno a velmi rychle pfejde k prezentaci a k nabidce
konkurenéni spolecnosti.

— slozita a nefungujici registrace v obchodech

Obtiznd orientace na internetovych strankach obchodu je mnohdy neptekonatelnou
ptekazkou pro uzivatele, potencialniho zdkaznika. Pokud je registrace nutnou podminkou
realizace objednavky, ale objevuji se problémy s jeji funkcnosti, zdkaznik nemd jinou
moznost nez stranky opustit. Ziskava tak vyhodu konkurenéni spolecnost, kde si zdkaznik
vybere z ptehledné nabidky, kde se dobie orientuje a kde se snadno zaregistruje.

— anonymita zdkaznika

Kromé obavy zdkaznikl z ,,virtudlnich® podnikatelskych subjektli a tedy i moZnosti
snadného oklamani, mohou stejné ohroZeni vnimat ze svého pohledu i internetovi obchodnici.
Stejné jako prodejce, i nakupujici mize zneuzit anonymity internetového prostfedi a mtze
snadno predstirat neexistujici identitu.

— nevyzvednuté zboZi pti platbé na dobirku

Majitelim elektronickych obchodi mohou vzniknout neuhrazené naklady v ptipade,
kdyz si zékaznik objednd zbozi na dobirku a nésledné zbozi nevyzvedne a nezaplati.
Nevyzvednuté zboZzi je sice obchodnikovi vraceno zpét, avSak ndklady spojené s zaslanim
snizi jeho piijem.

— vraceni objednaného zboZi v ramci zdkonné 14-ti denni lhity

Provozovateli e-shopu mize také pisobit obtize Casté vraceni zakoupeného zbozi
v ramci 14-ti denni zakonné lhlity na vraceni penéz. Tento problém je nejvice zfetelny pri
vraceni hodnotnéjSiho - drazsiho zbozi, déale pfi vraceni zbozi, které obchodnik nema
k dispozici skladem, ale musi ho zvlast’ objedndvat a v neposledni fad¢ také zbozi, které se
prodava jen zfidka. Tyto produkty zistanou nevyuzité ve skladu a Casto je prodejce poté
nucen je prodat i pod pofizovacimi néklady za cenu ztraty.

—  konkurence

V ramci obchodovani na ¢eském Internetu dochdzi ke konkurenénimu boji mezi
jednotlivymi obchodniky, stejné tak, jako u bézného obchodu. Na Internetu je ovSem tato
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konkurence mnohem vyrazn&jsi. Mezi konkurenéni subjekty patii nejen obchody v ramci CR,
ale v ptipadé Internetu jsou bezprosttednimi konkurenty i jiné obchody, nabizejici srovnatelné
zbozi kdekoliv v zahrani¢i. Omezeni neni tedy dano ur¢itym tizemim ani jazykem, ale naopak
nabizenym sortimentem zboZi a s tim spojenymi doprovodnymi sluzbami.

Zaver

Podobné jako v jinych evropskych zemich, 1 v Ceské republice jsou postupné nejveétsi
bariéry piekondvany a stoupa pocet domacnosti i jednotlivet s pfistupem k Internetu. Pfestoze
pfevazujici oblasti vyuziti Internetu pro bézné uzivatele zlstava stale komunikace a zjiStovani
informaci, spolu s timto rozvojem roste také zdjem o vyuziti Internetu k obchodnim uceliim.
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