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Abstract: E-Commerce is the object of attention for all of the important regional and global
organisations. Consumers of the commercial transactions, must have guaranteed security and
trustworthiness of the executed transactions. Increase in the trustworthiness in the e-
commerce, increases number of the customers, who use this form of shopping.
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Uvod

Dévera v nadkup cez internet priamo ovplyviluje mnozstvo tovaru zakupeného cez
elektronické obchody. Aj v pripade ziskavania informacii o produktoch moze dovera
ovplyvnit’ budicich potenciondlnych zakaznikov. Dovera a spokojnost’ st hlavné kl'icové
faktory pre tspeSny e-shop vztah.

Kritické faktory ovplyviiujuce vzt’ah spotrebitel’a k e-shopu

Skusenosti s pouzivanim nakupovania prostrednictvom e-shopu moézu byt ako
negativne tak aj pozitivne. Tieto skusenosti vplyvaju na povest’ predajcov a tym na ddveru
spotrebitel'ov. Prieskumy uskuto¢iiované medzi spotrebitelmi na trhu e-shopov poukazali na
sedem kritickych faktorov, ktoré maju obrovsky vplyv na spotrebitel'ov voci spolo¢nostiam
a naopak [1]. Prvy z nich je uZitoénost’. Cim viac je web stranka uZito¢nejsia, tym sa stiva
pravdivejSou pre spotrebitel'ov. Ked’ sa uzivatel’ pripoji na web stranku, chce dosiahnut’ svoje
ciele Co najjednoduchSim spdsobom. To je dovod, preCo by webové stranky mali byt
relevantné s cielmi uZivatefov. Druhym faktorom je jednoduchost’ pouzitia. Cim je
pouzivanie webovych stranok jednoduchsie, tym viac to prispieva k dovere spotrebitel’ov.
Preto by malo byt napriklad jednoduché najst’ produkty, ktoré chcu kupit. Informacie v
mnohych ohl'adoch by mali byt l'ahko pristupné. Jednoducho, ak webova stranka klame,
vplyva to na doveru spotrebitelov. Tretim dolezitym faktorom, ktory ovplyviiuje déveru je
zhovievavost’ a zahina faktory, ktoré urcuju, ¢i webova stranka vystupuje spdsobom, ktory
najlepSie zodpovedd zaujmom uZivatel'ov. Je ddlezité, aby informacie na webe boli Uplne
pravdivé a nie neobjektivne vyhlasenia. Inak by webové stranky mohli stratit’ doveryhodnost’
medzi svojimi zdkaznikmi. Kompetencia je Stvrtym faktorom, ktory popisuje fakt, ze ¢im
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viac kompetencii ma majitel’ webovej stranky, tym profesiondlnejSie posobi. Profesionédlne
funkcie a vzhl'ad su pre webové stranky velmi dblezité, pretoze faktor odbornosti zohrava
vyznamnua ulohu pri vytvaranie dovery u spotrebitelov. Piatym kritickym faktorom, ktory
ovplyviluje doveru v e-shop je integrita, ktord je vel'mi citlivym a ddlezitym faktorom pokial
ide o spotrebitel'ov. Pre spotrebitelov by malo by byt jasné, Ze majitelia stranky povazuju
poctivost’ a etické spravanie za dolezité a spotrebitel’ by nemal mat starost’ o svoje sikromie,
osobné udaje a identitu. Informécie poskytnuté spotrebitelom by nemali byt v ziadnom
pripade zneuzité predajcom, ani za Gcelom vytvorenia a udrzanie dévery medzi spotrebitel'mi.
Riziko je Siestym kritickym faktorom. Kazdy chce byt v bezpeci po€as podnikania vSetkého
druhu. Co sa tyka e-shopov, ochota podstipit’ riziko sa rovna takmer nule. Cim viac je
riskantné pouzivat’ webové stranky, tym sa znizuje dovera medzi spotrebite'mi. Poslednym
dolezitym faktorom je reputacia, teda nazory I'udi o webovych strankach. Cudia by sa mohli
sami vyjadrit réoznymi spdsobmi, napriklad prostrednictvom diskusnych for webovych
stranok alebo prostrednictvom spitnej vdzby zanechanej na webove;j stranke.

Pre zvySenie atraktivnosti a dovery e-shopu je vhodné investicia do certifikatu pre
elektronicky obchod. Na trhu sa nachadza viac organizacii, ktoré za jednorazovy poplatok
mozu vydat certifikat internetovému obchodu, vd’aka ¢omu mdze byt obchod v oc¢iach
spotrebitel’a bezpecnej$im alebo spolahlivej$im.

Certifikaty pre elektronické obchody

Hlavnym cielom certifikdcie je vykonat’ kontrolu podmienok nékupu, vSeobecnych
obchodnych podmienok ako i reklamac¢nych podmienok prevadzkovatela e-shopu na zaklade
vydanych ,,Pravidiel certifikdcie®, ktorych pravnym minimom je aktudlne platné legislativa
daného Statu, v ktorom ma prevadzkovatel’ e-shopu sidlo ale i Eurdpskej smernice, ktoru
musia Clenské Staty aplikovat’ do svojej legislativy. V pripade nedodrZania niektorych
podmienok upozornit’ prevadzkovatel'a na nedostatky, kde treba zabezpecit’ napravu tak, aby
prislusny kontrolny orgdn mohol prevadzkovatelovi udelit pokutu za nesplnenie
informacnych povinnosti. Certifikdciou e-shop ziska okrem iného aj istotu, Ze pracuje v
sulade so zdkonmi.

Existuje viacero spolo¢nosti pdsobiacich v Eurdpe a aj celosvetovo, ktoré sa zaoberaji
certifikaciou, pretoze az 65 % on-line spotrebitelov v Europe tvrdi, Ze znacka dovery je velmi
dolezita pri vybere obchodu, konverzny pomer sa po zobrazeni znacky dovery zvysil v
priemere o 23,1 % a takisto sa zvysil prijem o 7,5 %. Medzi najvécsie certifikaéné spolo¢nosti
patria:

e Trusted Shops — je eurdpska znacka dovery pre on-line obchody so zarukou vratenia
penazi pre spotrebitelov. Pontika komplexné sluzby pre zvySenie on-line dovery a
bezpecnosti v prospech oboch on-line obchodnikov aj online kupujucich. [2]

e Google Certified Shops — je ureny na pomoc zakaznikom I'ahko najst’ obchodnikov,
ktori pontkaju vynikajice online nakupovanie. Kladu si za ciel zvySit ddveru u
novych zékaznikov. [3]

e Google Trusted Stores — je bezplatny certifikacny program, ktory zdoraziuje v online
obchodoch ponuku trvalého skvelého zazitku z nakupovania. [4]

e S@fer shopping — pomocou znacky TUV (Technischer Uberwachungs Verein)
zarucuje viac dovery a zvySenie on-line ziskov prostrednictvom osvedcenej kvality a
bezpecnosti. [5]

Na Slovensku existuje niekol’ko organizacii podporujucich bezpecny internetovy
nakup, a to:
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e SAEC - je nezavislou asociaciou, ktora prostrednictvom svojho projektu, nazvaného aj
»SAEC — Bezpetny nakup®, zvySuje doveryhodnost’ elektronickych obchodov v
ociach spotrebitel'ov a celkovy rozvoj obchodov v tejto sfére. [6]

e nakupujbezpecne.sk, s.r.o. — obchodna spolo¢nost’, ktord poskytuje kompletné sluzby
pre prevadzkovatelov internetovych obchodov v Slovenskej republike a Ceskej
republike. Taktiez prevadzkuje aj certifikaciu e-shopov, ktorej cielom je vykonat
kontrolu podmienok nakupu zo strany spotrebitela, vSeobecnych obchodnych
podmienok ako i reklama¢nych podmienok prevadzkovatel’a ako aj inych nélezitosti e-
shopu na zaklade nimi vydanych pravidiel certifikacie v sulade s platnou legislativou.
[7, 8]

e Spotrebitel'ské centrum — neziskova organizécia, ktord vydava Certifikat spokojného
spotrebitel’a elektronickym obchodom za u¢elom zvysenia ochrany a vymozitel'nosti
prav spotrebitelov ako aj ohodnotenia poctivych predajcov, ktori predavaja
prostrednictvom elektronického obchodu, ¢i inymi formami predaja na dialku. [8, 9]

e Pecat’ kvality - je certifikitom bezpecného ndkupu v danom e-shope. Vznikla ako
ochrana zakaznikov nakupujtcich v internetovych obchodoch. [8,10]

Realizovany prieskum

Marketingovy prieskum bol pouzity na zistenie a analyzu Grovne dovery v pouZzivanie
elektronického obchodu na Slovensku.
Prieskumom sme zistovali:

e troven spotrebitel'ského pocitu bezpecia a ochrany pocas online nakupov

e poziadavky spotrebitel'ov na informacie o predajcovi pred uskuto¢nenim nakupu

e cxistenciu rozdielov medzi problémami, ktorych sa spotrebitelia obavaju, a

problémami, ktoré uz zazili v suvislosti s elektronickymi obchodmi

e vyznam zakladného poradia povinnosti podl'a smernice Eurdpskeho parlamentu a

Rady 2011/83 / EU.

e poradie vyznamu faktorov ovplyviiujuceho realizaciu online nakupu.

Objektom sktimania predmetného marketingového prieskumu boli slovenski spotrebitelia
nakupujici prostrednictvom elektronického obchodu.

Internetova populacia vo februdri 2015 dosiahla troven 3 473 414 uzivatel'ov. [11] 96 %
internetovej populécie Slovenskej republiky vyuziva vel'mi aktivne nakupovanie na internete.
[12] Vysledky vyskumu MEDIARESEARCH SLOVAKIA, s.r.o. pre Slovenskl asociaciu
elektronického obchodovania poukazuju na fakt, ze Slovaci, ktori v poslednom roku
nakupovali asponi raz cez internet, najcastejSie (46 %) nakupovali obleCenie a obuv. [13] Z
danych tdajov bude velkost’ zakladného stiboru 1 533 860 slovenskych uzivatel'ov internetu.
KedZe velkost’ nadobuda velku hodnotu pre vypocet velkosti vzorky ndm postacoval aj
vzorec pre vypocet vzorky pri neznamej vel'kosti zdkladného suboru. Marketingovy prieskum
bol uskutocneny v termine 15.4. - 21.4.2016 formou elektronického dopytovania.

Marketingového prieskumu sa zic€astnilo 196 respondentov, z toho 87 muzov (44%) a 109
zien (56%). Vyhodnotenie pocitu bezpecnosti zakaznika v oblasti elektronického nakupovania
je popisané na obrazku 1..
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19%

Obrazok 1. Vnimanie bezpecnosti pocas online nakupovania (Zdroj: HALAGACKOVA, K: Navrh
mozZnosti ochrany spotrebitel’a na trhu elektronického obchodu [magisterska_inZinierska praca] KS,
FPEDAS, ZU v Ziline. - Zilina; 2016. - s. 54)

Ugastnici mali $tyri moznosti odpovedat’ na otazku, ¢ uz ano, skor ano, skor nie a nie. Ak
zhrnieme odpovede a zistujeme Uroven bezpecnosti alebo rizikovosti, dospejeme k zaveru, ze
az 79% respondentov sa citi chranenych pocas online ndkupu. Nésledne sme skumali, ¢i
respondenti hl’'adaju informacie o predajcovi pred nakupom. Vysledky su uvedené na obrazku
2.

20%

Obriazok 2. HPadanie informacii o predajcovi pred nakupom (Zdroj: HALAGACKOVA, K: Navrh
moznosti ochrany spotrebitel’a na trhu elektronického obchodu [magisterska_inZinierska praca] KS,
FPEDAS, ZU v Ziline. - Zilina; 2016. - s. 54)

Nasledne sme sktimali odpovede na dve otazky, ktoré problémy najviac znepokojuju
respondentov a aké problémy v skutoCnosti uz respondenti mali v suvislosti s online
nakupovanim. Vysledky su uvedené spolo¢ne na obrazku 3. Respondenti mali moznost
vyberu viacerych odpovedi zo zoznamu moznosti v oboch pripadoch.

Prieskumom sme zistili, ze existuji rozdiely medzi problémami, s ktorymi sa slovenski
zakaznici obavaju a problémami, ktoré zazili. Najvacsi rozdiel bol v odpovediach na otazku
tykajicu sa dlhych dodacich leh6t. Pocet spotrebitel'ov, ktori sa obavaju tohto problému, je
ovela nizsi ako pocet spotrebitel'ov, ktori tento problém zazili. Scenar s podobnym pomerom
mozno vidiet’ aj pri problémoch s vratenim tovaru. Podobné vysledky, ale s niz§im pomerom,
sa mozu prejavit’ aj pri problémoch s dodavkou tovaru, ktoré nie su opisané, pri dodavke
chybného tovaru a Ze cena bude vysSia ako cena na internetovej stranke elektronického
obchodu. Na druhej strane, pocet spotrebitel'ov, ktori sa obavaji inych problémov, je vyssi
ako pocet zakaznikov, ktori tieto problémy zaznamenali.
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zneuZitie Udajov z platobnej karty

zneuzitie osobnych udajov

predajca neopravi alebo nevymeni zly tovar

naklady a konecéna cena budu vyssie ako je uvedené na stranke

obmedzend moznost vratenia tovaru

tovar nezodpovedd popisu na stranke

nebezpecny tovar

dorucenie zlého tovaru

Obrizok 3. Problémy sivisiace s online nakupovanim (Zdroj: HALAGACKOVA, K: Navrh moZnosti

ochrany spotrebitela na trhu elektronického obchodu [magisterska _inZinierska praca] KS, FPEDAS, ZU v

Ziline. - Zilina; 2016. - s. 55)

Urcenie poradia dolezitosti hlavnych zasad vyplyvajucich zo smernice Eurdpskeho
parlamentu a Rady 2011/83/EU sme zistovali nasledujicim postupom. Respondenti mali
kazdému z desiatich kritérii priradit’ hodnotu od 1 — najmenej dolezité po 10 — najddlezitejsie.
Hodnotiacimi kritériami boli:

12017

A - online predajcovia musia eliminovat’ skryté poplatky, t. j. cenové pasce, kedy sa
podvodny predajca snazil printtit’ zdkaznikov, aby platili za na prvy pohlad bezplatné
sluzby.

B - online predajcovia musia zverejnit’ celkovli cenu produktu, vratane vsetkych ich
poplatkov. Zakaznik nakupujici na internete nemusi platit’ Ziadne iné poplatky alebo
d’alSie naklady, ak o nich nie je vopred riadne informovany.

C - pri predaji na internete nemdzu obchodnici pouzivat’ tzv. predvolene zaskrtnuté
policka pri doplnkovych sluzbach, pri¢om ak o tieto sluzby spotrebitel’ nemal zaujem,
musel ich ,odskrtnat™, teda zrusit ich sam. Doplnkové sluzby mozu byt
spotrebitel'ovi pontknuté, no musi si ich preukazatel'ne ,,zaskrtnut™* sam.

D - moznost’ odstiipenia od zmluvy bez udania dévodu do 14 pracovnych dni.

E - predavajuci je povinny vratit' spotrebitelovi kiipnu cenu do 14 dni odo dna
odstipenia od zmluvy, a to aj vratane ndkladov na dodanie tovaru, teda najmi
postovného.

F - predavajici je povinny na svojich strankach zaroveil poskytnut’ spotrebitel'ovi
formular na odstupenie od zmluvy.

G - obchodnici nem6zu spotrebitel'ovi c¢tovat’ za platbu kreditnou kartou viac, nez ich
to v skutocnosti stoji. Prevadzkovatelia hotlines, ktoré spotrebitel'ovi umoziuju spojit’
sa s obchodnikom v suvislosti s tovarom alebo sluzbou, ktort pontka, tiez nemdzu
uctovat’ viac, nez je zakladna sadzba za telefénne hovory.

H - ak obchodnik odmieta hradit' naklady spojené s vratenim tovaru, musi o tom
spotrebitel’a informovat’ vopred, inak musi uhradit’ ndklady sam. Ak je predmetom
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nakupu na internete alebo zasielkového predaja vacsi predmet, musi vopred uviest
minimalne odhad maximalnych vydavkov na vratenie tovaru, aby sa spotrebitel’ mohol
rozhodnut, ¢i tovar od obchodnika kupi.

e | -informacie o digitdlnych produktoch musia byt formulované jasnejSie ako doteraz,
vratane informécii o zlucitelnosti uréit¢tho produktu s hardvérom a softvérom.
Spotrebitel musi mat’ pravo odstipit’ od ndkupu digitdlneho obsahu, napr. hudby alebo
videa na stiahnutie len do chvile, kedy sa zacne proces stahovania.

e J-jednotné pravidl pre zmluvy pri online nakupovani v ramci EU.

Vysledky s zobrazené v nasledujucej Tabulke 1.

Tabul’ka 1. Urcenie poradia dolezitosti hlavnych zasad vyplyvajicich zo smernice Eurépskeho
parlamentu a Rady 2011/83/EU

. Priradena hodnota ,
Kritérium I 3 3 7 5 6 7 2 9 10 Spolu Vaha
A 28 45 42 20 12 17 7 13 9 3 196 0,073
B 12 22 26 37 18 21 11 13 15 21 196 0,100
C 16 25 20 18 34 22 27 9 8 17 196 0,098
D 23 17 25 21 18 13 22 18 18 21 196 0,103
E 9 17 12 8 20 27 16 35 29 23 196 0,122
F 19 15 26 28 13 26 22 21 13 13 196 0,100
G 10 14 16 13 28 25 34 37 8 11 196 0,111
H 8 12 18 14 29 27 39 22 16 11 196 0,112
I 13 27 29 24 17 21 12 26 18 9 196 0,98
J 39 25 28 29 14 5 16 18 14 8 196 0,083

Zdroj: HALAGACKOVA, K: Navrh moznosti ochrany spotrebitela na trhu elektronického obchodu
[magisterska inzinierska praca] KS, FPEDAS, ZU v Ziline. - Zilina; 2016. - s. 60

V Tabulke 1 su pri priradenych hodnotach zobrazené jednotlivé pocetnosti odpovedi
respondentov. KedZe nds v tejto otazke zaujimalo urCenie poradia dolezitosti zasad
(hodnotiacich kritérii) pomocou vazeného aritmetického priemeru sme im priradili vahu, ¢ize
dolezitost” kritéria, ako ich vnimaju respondenti. Dolezitost’ jednotlivych kritérii nadobuda
hodnoty od 0,08 az 0,12, ¢o mézeme hodnotit’ ako vel'mi vyrovnané hodnoty. Z toho vyplyva,
ze dolezitost’ jednotlivych kritérii je spotrebitelmi hodnotend skoro rovnako. Obdobnym
spésobom sme pokracovali pri dopytovani na urCenie poradia doleZitosti faktorov
vplyvajucich na realizdciu on-line nadkupu respondentov. Respondenti mali kazdému zo
siedmych kritérii priradit’ hodnotu od 1 — najmenej dolezité po 7 — najdolezitejsie.

Tabul’ka 2. Urcenie poradia ddlezitosti faktorov vplyvajicich na realizaciu online nakupu

Priradena hodnota

Kritérium [ [2 [3 [4 ][5 [6 [7 |5polu|Viha
Uzito¢nost’ web stranky pre dosiahnutie Vasho ciel’a 28 |37 143 26|18 | 16 | 28 | 196 0,13
Jednoduchost’ pouzitia internetovych stranok predajcu 29 126 |28 3413712913 | 196 0,13

Doveryhodnost a dostupnost’ informacii na web stranke | 17 | 22 | 51 | 23 | 35 | 17 | 31 | 196 0,14
predajcu

Profesiondlne funkcie a obsah web stranok predajcu 32137141 |16 |13 39|18 | 196 0,13

Poctivost’ aetické spravanie v stvislosti sochranou | 7 | 17 |39 |47 | 35|23 |28 | 196 0,15
osobnych udajov

Bezpecnost a spolahlivost’ web stranky predajcu 6 12914143 ]135]28 41|19 0,16

Dostupnost recenzii od predchadzajucich zakaznikov 22 115|134 |26 |18 |39 |42 | 196 0,16

Zdroj: HALAGACKOVA, K: Navrh moznosti ochrany spotrebitela na trhu elektronického obchodu
[magisterska_inzinierska praca] KS, FPEDAS, ZU v Ziline. - Zilina; 2016. - s. 61

V Tabulke 2 su pri priradenych hodnotach zobrazené jednotlivé pocetnosti odpovedi
respondentov. KedZe nds v tejto otazke zaujimalo urCenie poradia dolezitosti zasad
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(hodnotiacich kritérii) pomocou vazeného aritmetického priemeru sme im priradili véhu, Cize
dolezitost’ kritéria, ako ho vnimaji respondenti. DdleZitosti jednotlivych kritérii nadobtidaju
hodnoty od 0,13 az 0,16, co mozeme taktiez hodnotit’ ako vel'mi vyrovnané hodnoty, takze
dolezitost’ jednotlivych kritérii je spotrebiteI'mi hodnotena skoro rovnako.

Zaver

Na rozvoj e-shopov vplyva vo velkej miere spotrebitel'ské povedomie a dovera
spotrebitel'a. Eurdpska tnia podporuje a podnecuje spotrebitelov k pouzivaniu e-shopu.
Nedovera spotrebitelov v pouzivanie e-shopu sa na druhej strane odstrafiuje pouzivanim
certifikacie, dodrziavanim legislativnych predpisov, dodrziavanim kdédexov spravania a
zvySovanim transparentnosti transakcii. Vysledky nasho prieskumu poukézali na
problematiku dovery pouZziva e-shopu v Slovenskej republike.

Spotrebitelia e-shopov v Slovenskej republike sa vo vSeobecnosti citia vo vel'kej miere
chraneny pri online nakupovani. Zaujimavym zistenim vSak bolo, ze informacie o predajcovi
nepatria k podstatnym informdciam, ktoré spotrebitel’ zistuje pred uskuto¢nenim ndkupu.
Slovenski spotrebitelia sa obavaju niektorych problémov s nakupom prostrednictvom e-shopu
aj ked’ sa tieto obavy nezhoduju s redlnymi problémami, ktoré v skuto€nosti vznikaju.

Najvicsi rozdiel sme postrehli medzi odpoved’ami na otdzku tykajucu sa dlhych
dodacich dob. Spotrebitelia sa daného problému obdvaju menej ako sa redlne s tymto
problémom stretli. Skusenosti spotrebitelov poukazuji na nedodrziavanie doby dodania
prevadzkovatel'mi e-shopu. Naopak vo velkej miere sa obavaju zneuzitia udajov z platobnej
karty, poSkodenia doruc¢ené¢ho tovaru a problémov s reklamovanim tovaru, ¢o sa nepotvrdilo
pri zistovani problémov, sktorymi sa spotrebitelia naozaj stretli. Pri zistovani poradia
dolezitosti hlavnych zasad vyplyvajicich zo smernice Eurdpskeho parlamentu a Rady
2011/83/EU a faktorov vplyvajucich na doveru spotrebitel’a neboli zistené vyrazné rozdiely.
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