ZVYSOVANI DUVERYHODNOSTI
ELEKTRONICKEHO
OBCHODOVANI

Zakladni modely elektronického
obchodu
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Vysledky Setfeni o vyuzivani informacnich a
komunikacnich technologii a elektronického obchodovani v
podnikatelském sektoru v roce 2002
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Zékladni faktory uspéchu
elektronického obchodu u modelu B2C

E Dostupnost informaci o produktech a sluzbach
B Zajisténi kvality produktu a sluzby

B PfizpUsobeni sluzeb zakazniku

E Loajalita zakaznik(

B Snadna dostupnost produktl a sluzeb

B Bezpecnost transakci a ochrana soukromi

Zakladni faktory Gspéchu
elektronického obchodu u modelu B2B

E Rychlost a dostupnost informaci
¥ Informace o SCM
& Odpovidajici logistika

E Vybudovani a dokladovani systému bezpecnosti IS a
jeho Fizeni

Mozné pticiny nediivéry
¥ Neznalost partnert
& Pachani podvodu
E Neznalost legislativy
® Nedokonala ochrana spotrebitele

E Zneuziti poskytnutych informaci




Shrnuti vysledku testu provedeného v roce 2003
Sdruzenim na obranu spotiebitele
E P¥i prohlidkach internetovych obchodu bylo zjisténo, ze

zdaleka ne vSechny plni povinnosti dané zakonem o
informovani spotiebitell:

» 16,67 % nezverejrfiuje svou adresu,
= 55 % nezverejriuje své identifikacni Cislo,

= 58,33 % neinformuje o svych zékladnich identifikacnich udajich (adresa
a IC dohromady)

= 85 % nepoucuje své zakazniky o jejich prévu na odstoupeni od kupni
smlouvy,

VSechna tfi kritéria spinilo pouze necelych 11 % testovanych obchod(.

MozZnosti ziskani diveéry zakaznika
E  Definovani a zavedeni certifikacnich pravidel pro
elektronicky obchod
=V Ceské republice Ize vyuZit certifikadnich pravidel:
B APEK

B QWEB

Povinna certifikacni pravidla APEK

B Zvefejiiovani zakladnich udajl
— Odkaz viditelny z titulni strany

— Identifikace prodavajiciho (jméno firmy s korespondencni
adresou, kontaktni osoba, telefon, fax, e-mail, ICO/DIC)

— Reklamacni rad prodejny (postup reklamace, zarucni doby
zboZzi, u potravinarského zboZzi trvanlivost, na co se zaruka
vztahuje a nevztahuje, kdo reklamaci vyfizuje vcetné
korespondencni adresy, telefonického a faxového kontaktu)

— Postup vyfizovani objednavky (zejména komunikace se
zékaznikem)

Povinna certifika¢ni pravidla APEK

E Styk se zakaznikem — nakupni fad

— Odkaz viditelny z titulni strany

— Nékupni rad (zavaznost objednavek, zplsob potvrzeni pfijeti
objednavky)

— Zpusoby a doby dodavky (doba do predani zboZi dodavaci
sluzbé spolu s terminem, ktery tato sluzba zarucuje)

— Standardni metody plateb, standardni vyse postovného, balného
a dalSich poplatki

Zakaznik musi mit moznost se s témito udaji
seznamit, nez zacne provadét své nakupy.

Povinna certifikacni pravidla APEK

F Realizace dodavky, platby, postovné, balné

- J?SZé platebni podminky, vycislené pred okamzikem schvaleni
platby

— Vyredeni storna ze strany obchodu a zplsob vraceni penéz
— Jasné definované servisni podminky zboZzi

¥ Ochrana osobnich udaju

— Deklarace zpusobu zachazeni se svérenymi daty (odkazem z
titulni strany)

Pozadavky QWEBu

¥ Identifikace vlastnika webové stranky
¥ Obsah a informace na webu

B Spolecensky zavazek, odpovédnost a ochrana dusevniho
vlastnictvi

B Ochrana osobnich udajui a soukromi
E Bezpeénost informaci a udaju

¥ Kvalita procesu obchodovani (e-business)

¥ Stiznosti a vztahy se zakazniky
¥ Funkénost softwaru

& Pouzitelnost softwaru




Ti1 trovné QWEBu

Ti1 trovné QWEBu
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