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ABSTRAKT

RYCHVALSKY, Samuel: Umel4 inteligencia v marketingu — Ekonomicka
univerzita v Bratislave. Podnikovohospodarska fakulta so sidlom v KoSiciach; Katedra
obchodného podnikania. — Veduci zavere¢nej prace: doc. Ing. Erik Weiss, PhD. —
Kosice: PHF EU, 2025, pocet stran 67.

Ciel'om tejto zaverecnej prace je na zaklade aplikacie aktualnych trendov v oblasti
umelej inteligencie v marketingu navrhnutie odporacani pre jeho zefektivnenie
vo vybranom podniku. Ako konkrétny priklad bola zvolena spolo¢nost’ Netflix, ktora je
znama vyuzivanim modernych technologii a umelej inteligencie pri oslovovani svojich
zakaznikov. Prva Cast’ prace sa venuje teorii, kde st vysvetlené zadkladné pojmy ako umela
inteligencia, digitalny marketing &i personalizacia. Dalej st v préaci stanovené hlavné ciele a
vyskumné otdzky. V metodickej Casti st opisané pouzité metddy a pristup k spracovaniu
udajov. V analytickej Casti sa najprv predstavuje samotna spolo¢nost’ Netflix, jej vyvoj a
aktudlne postavenie na trhu. Nasledne sa porovnava s konkurenciou a podrobne sa analyzuja
konkrétne Al nastroje, ktoré vyuziva, napriklad odporucacie systémy, chatboty alebo
analyza spravania pouzivatel'ov. Na zédklade vykonanej analyzy boli navrhnuté odporucania,
ktoré by mohli pomoct’ zlepSit’ vyuzitie umelej inteligencie v marketingu tejto firmy. Zaver
prace zaroven ukazuje, Ze tieto poznatky moézu byt’ uzito¢né aj pre iné podniky, ktoré planuju

zapojit’ Al do svojich marketingovych procesov.
Kricové slova:

umeld inteligencia, marketing



ABSTRACT

RYCHVALSKY, Samuel: Artificial Intelligence in Marketing — University of
Economics in Bratislava. Faculty of Business Economy with seat in KoS$ice; Department of
Business. — Thesis supervisor: Assoc. Prof. Ing. Erik Weiss, PhD. — Kosice: PHF EU, 2025,
67 pages.

The aim of the final thesis is to propose recommendations for its effectiveness in the
selected company based on the application of current trends in the field of artificial
intelligence in marketing. The company chosen as a case study is Netflix, which is well
known for using modern technologies and artificial intelligence to engage with its customers.
The first part of the thesis focuses on theory, explaining key concepts such as artificial
intelligence, digital marketing, and personalization. The main objectives and research
questions of the thesis are also defined in this section. The methodological part describes the
methods used and the approach taken to process the data. In the analytical part, the thesis
first introduces Netflix as a company, its development, and its current position in the market.
It then compares Netflix with its competitors and analyzes in detail the specific Al tools it
uses , for example, recommendation systems, chatbots, and user behavior analysis. Based on
the analysis, several recommendations were proposed to help improve the use of artificial
intelligence in Netflix's marketing activities. The conclusion of the thesis also suggests that
these insights may be beneficial for other companies planning to implement Al in their

marketing processes.
Key words:

Artificial inteligence, marketing
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Uvod

Oblast’ marketingu v poslednych rokoch presla vyraznou transforméciou v dosledku
rastiicej implementacie technoldgii umelej inteligencie. Technoldgie umelej inteligencie sa
stali neoddelitelnou sucastou modernych marketingovych stratégii, kedze pontkaju
inovativne rieSenia v oblastiach ako segmentdcia zakaznikov, personalizacia obsahu,
odportcacie systémy ¢i automatizacia kampani. S narastajicim objemom dat, ktoré su
generované pouzivatel'mi pri interakcii so sluzbami a produktmi, dokaze umela inteligencia
pomoct’ marketingovym pracovnikom lepSie porozumiet’ spravaniu zadkaznikov a presnejsie

predpovedat’ ich buduce rozhodnutia, Casto efektivnejSie ako klasické marketingové metody.

Hlavnym cielom tejto zaverecnej prace je analyzovat’ vyuzitie umelej inteligencie v
marketingovych aktivitdch spolo¢nosti Netflix a navrhnit’ odporacania veduce k zvyseniu
ich efektivity. Netflix ako globalna streamovacia platforma patri medzi technologickych
lidrov v oblasti personalizdcie obsahu a vyuzivania datovo riadenych nastrojov. Z tohto

dovodu bola zvolena ako hlavny objekt skiimania.

Prva kapitola sa zameriava na vysvetlenie zdkladnych pojmov suvisiacich s umelou
inteligenciou a jej prepojenim s marketingom. Druha kapitola sa sustredi na analyzu
marketingovych pristupov spoloc¢nosti Netflix a ich porovnanie s konkurené¢nymi
platformami, medzi ktoré patria Amazon Prime Video a Disney+. V tretej kapitole su
identifikované hlavné Al nastroje, ktoré spolo¢nost’ vyuziva, a ich konkrétne aplikécie.
Posledné kapitola sa sustred’'uje na zhodnotenie ziskanych poznatkov a ndvrh moznych

zlepSeni.

V ramci metodiky prace su vyuzité metody analytického charakteru, najma analyza,
komparacia a syntéza informécii ziskanych z odbornych zdrojov a verejne dostupnych

udajov. Pristup je doplneny deduktivhym uvazovanim pri formulovani odportcani.

.....

d’alsie spolo¢nosti zvazujuce zavedenie Al do svojich marketingovych procesov. Zaroven
otvara priestor na dal$i vyskum v oblasti efektivneho prepdjania technologii s

marketingovou praxou.



1 Sucasny stav rieSenej problematiky doma a v zahranici

Umelé inteligencia v marketingu predstavuje dynamicky sa rozvijajicu oblast’, ktora
zasadne meni pristup podnikov k marketingovym stratégidm. Vyuzivanie umelej
inteligencie (Al), strojového ucenia (ML) a inych pokrocilych technologii, umoziuje
automatizaciu a optimalizaciu Sirokej Skaly marketingovych procesov. V sucasnosti, ked’
objem dat dramaticky narastd a spravanie zakaznikov sa stdva Coraz komplexnejSim, je
nevyhnutné, aby podniky integrovali tieto nastroje do svojich stratégii, aby ostali

konkurencieschopné (Kagada, 2024).

Narastajuca pritomnost” umelej inteligencie (Al) v stcasnej ekonomike poskytuje
podnikom prilezitost’ efektivne vyuzivat analyzu velkych objemov dat na optimalizaciu
svojich digitdlnych marketingovych kampani. Rozlicné matematické algoritmy umoziuja
identifikovat najvhodnejSie rieSenia v réznych priestorovych a ¢asovych kontextoch.
Vyuzivanie Al v marketingu umoziuje presne rozdelit' cielovi skupinu podl'a vybranych
kritérii a navrhnut’ presnejSie komunikacné modely pre jednotlivé segmenty uzivatelov.
Automatizicia Specializovanych marketingovych procesov zefektivituje interakciu medzi
firmami a ich zakaznikmi na internete, ¢o vedie k moznosti vybrat’ efektivne komunikacné

stratégie a dosiahnut’ vysoku troven zdkaznickej vernosti (Ponomarenko, 2024).

V prvej kapitole sa budeme zaoberat’ definovanim zékladnych teoretickych pojmov,

ktoré su relevantné k obsahu diplomovej prace.

1.1 Umela inteligencia (Al)

Umela inteligencia (Al z anglictiny Artificial Intelligence) je témou, ktora sa
objavila uz v 50. rokoch 20. storo¢ia. V st€asnosti vSak Celi rasticemu zaujmu, ktory je
pohanany diskusiami o velkych objemoch dat, analyze tychto dat a vykonnych pocitacovych
systémoch. V stvislosti s nedavnymi pokrokmi v technoldgii umelej inteligencie, vratane
hlbokého ucenia, analyzy obrazov, strojového ucenia a spracovania prirodzeného jazyka, je
jasné, ze umela inteligencia stale prenika do nasSich kazdodennych zivotov. Jej vplyv je
porovnatel'ny s tym, ako digitaliz4cia formuje rozne aspekty I'udskej ¢innosti (Gbadegeshin,

2021).

Pojem ,,umeld inteligencia® sa zrodil v rdmci §tadii matematikov Alana Turinga a
Johna McCarthyho, pricom prave McCarthy je autorom tohto terminu. Tito vedci priniesli

myslienku navrhnut' stroje, ktoré by dokézali simulovat' l'udské myslenie a rieSenie
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problémov, ¢im polozili zdklady pre rozvoj tejto oblasti. Prvotné pokusy o vyuzitie umelej
inteligencie nepriniesli vyznamné vysledky, pretoze technoldgia v 50. a 60. rokoch nebola
dostatocne vyspela, pocitace trpeli nedostatkom paméte a nedostatocnym vypoctovym
vykonom. V priebehu desatroci sa vyskum umelej inteligencie postupne zameral na rozne
pristupy, vratane symbolického uvazovania, hlbokého ucenia a rozliénych systémov
uréenych na rieSenie zlozitych problémov. Vd’aka vyraznym pokrokom v strojovom uceni a
vyvoji vypoctovych technolégii dnes umeld inteligencia nachadza Siroké uplatnenie v

oblastiach, ako je:
e rozpoznavanie reci,
e spracovanie obrazovych dat,
¢ iné automatizované systémy.

Tieto technologie prind$aji vyznamné prinosy a inovacie v mnohych odvetviach,
vratane zdravotnictva, finanéného sektora, ako aj marketingu, kde vyrazne zlepSuju

efektivitu a presnost’ procesov (Anyoha, 2017).

Kagada (2024) oznacuje umelt inteligenciu za pocitacové systémy, ktoré st schopné
vykonavat’ zloZita pracu, ktort by v minulosti mohli zvladnut iba l'udia. Medzi tieto ulohy

patri uvaZovanie, rozhodovanie a rieSenie problémov.

Podrl'a Patra (2023) je umela inteligencia disciplinou informatiky, ktora sa zameriava
na vyvoj strojov alebo pocitaovych systémov schopnych vykondvat inteligentné
rozhodovanie a rieSit’ Ulohy spoésobom podobnym l'udskému mysleniu. Cielom Al je
dosiahnut,, aby stroje napodobniovali I'udské kognitivne schopnosti, ¢im sa umozZiuje
efektivnejSie spracovanie informacii a rieSenie problémov v roznych oblastiach. Tento
pristup vedie k zlepSeniu technologii a inovacii v oblastiach, ako su automatizacia a analyza

udajov.

McCarthy (2007) charakterizuje umelt inteligenciu ako vednu disciplinu alebo
technickl oblast’, ktorej primarnym ciel'om je vytvarat’ inteligentné stroje, predovsetkym vo

forme inteligentnych pocitacovych programov.

1.2 Typy umelej inteligencie

Prvé programy umelej inteligencie, s ktorymi dnes pracujeme, boli postavené na

modeloch strojového ucenia vyuzivajucich algoritmy, ktoré¢ vyzadovali zasah ¢loveka pri
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spracovani novych informadcii, aby mohli fungovat' spravne. Pokrok v informatike,

Lo . . . . uo s s
predovsetkym vyvoj umelej neurdnovej siete v roku 2012, umoznil poc¢itaom spracovavat
nové informacie autondomne, bez zasahu ¢loveka. Tieto inovacie viedli k automatizacii uloh
a tvorbe nového obsahu, priCom umela inteligencia neustale pokracuje v rychlom vyvoji

(IBM, 2023).

V sucasnosti existuje viac typov umelej inteligencie. Tieto klasifikacie nepredstavujt
klasicky zoznam jednotlivych typov, ale skor ilustruju pribeh o tom, ako sa Al postupne

vyvijala, kde sa prave nachadza a aky potencial ma do budicnosti.

Typologia umelej inteligencie:
o Uzka AI (Narrow Al),
e Umela vSeobecna inteligencia (Artificial General Intelligence),
e Umela super inteligencia (Artificial Superintelligence),
e Reaktivna Al (Reactive Machine Al),
e Als obmedzenou pamét'ou (Limited Memory Al),
e Al s tedriou mysle (Theory of Mind Al),
e Sebavedoma Al (Self-Aware Al) (Betz, 2024).

Tieto jednotlivé druhy si nasledovne blizsie priblizime:

1. Uzka AI (ANI)

Uzka umela inteligencia je zatial’ jedinou fungujucou formou umelej inteligencie,
ktora je vyuzivana pri rieSeni presné definovanych problémov. Znamym prikladom tejto

umelej inteligencie je ChatGPT, Siri alebo Alexa (IBM, 2023).

ANI je navrhnuta tak, aby dokazala excelovat’ v plneni $pecifickych tloh, pre ktoré
je urcena. Pre vykonanie tychto $pecifickych uloh vyuziva algoritmy strojového ucenia
a neurénové siete. Limitacia tohto modelu sa nachadza v tom, Ze nie je schopna spracovavat’

informacie mimo svojho urcenia (Betz 2024).
2. Umela vSeobecna inteligencia (AGI)

Na rozdiel od ANI, umela vSeobecnd inteligencia je navrhnutéd tak, aby dokézala

zvladnut’ komplexnejSie ulohy podobnym spdsobom ako l'udia , pricom je schopnd riesit’
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Siroké spektrum problémov a ucit sa rézne zrucnosti, ktoré presahuju ramec jednej

Specifickej oblasti (Betz 2024).

Podl'a vedcov z IBM (2023) je AGI len teoretickym konceptom, v ktorom by Al
dokazala vykonavat’ akékol'vek ulohy, pricom by vyuZzivala informacie z predchadzajacich

sktsenosti na rieSenie novych problémov.
3. Umela super inteligencia (ASI)

Podl'a Betz (2024) ASI je sci-fi koncept, avSak nie d’aleko od reality. Tento termin je
pouzivany vedcami na oznaCenie umelej inteligencie, ktord bude viac sofistikovanejSia
a rychlejsia, ako sucasné systémy. Predpoklada sa, ze ked” Al dosiahne tiroven vSeobecnej
inteligencie, bude schopna prijimat’ a spracovavat’ informacie rychlejsie a efektivnejsie, ¢im

sa stane schopnej$im nastrojom, ako samotni l'udia, pre rieSenie komplexnych problémov.

IBM (2023) uvadza, Ze tento koncept zatial' zostava teoreticky, aviak dopiia, ze
aplikécie vyuzivajuce ASI by sa mohli vyvinut’ do §tadia, kde nebudi rozumiet’ iba l'udskym
emodciam a skusenostiam, ale budu tiez schopné prezivat’ vlastné emocie, formovat tuzby,

potreby a presvedcenia.
4. Reaktivna Al

IBM (2023) uvadza, Ze tento typ umelej inteligencie, ktory nedisponuje pamétou, je
nasadzovany na rieSenie Specifickych uloh pomocou dostupnych aktudlnych udajov. V
ramci analyzy rozsiahlych datovych stiborov vyuZiva Statistické metody, ktoré mu umoZiujt

generovat’ vystupy posobiace inteligentne.

Reaktivna umeld inteligencia, povazovana za jeden zo zakladnych typov, je podla
Betz (2024) definovana ako systém schopny okamzite plnit’ prikazy, ktoré mu boli pridelené.
Tento typ umelej inteligencie vSak vykazuje obmedzenie v tom, Ze nedokéze uchovévat

ziskané udaje a vyuzivat’ ich pri rieSeni buducich problémov.

Ako priklad reaktivnej Al moze sluzit' Netflix Recommendation Engine, ktory
analyzuje aktudlne sledovacie navyky pouzivatelov a poskytuje odporucania na zaklade

najnovsich dat, aby zabezpecil vzdy relevantny a aktudlny obsah pre pouzivatela.
5. Al s obmedzenou paméit’ou

Umeld inteligencia s obmedzenou pamétou sa podobd 'udskému mozgu v schopnosti
simulovat’ ¢innost’ neurénov, ¢im napodobiiuje proces ucenia. Systémy vyuzivajuce tento

typ umelej inteligencie dokazu ukladat’ informacie z minulych ¢innosti, o im umoznuje
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predikovat’ buduce situdcie. Tymto spésobom tieto systémy ukladaji ziskané informacie a

postupne sa z nich ucia, ¢im zvysuju presnost’ a efektivitu svojich ¢innosti (Betz, 2024).

Umeléd inteligencia s obmedzenou pamdtou dokdze pracovat s udajmi z
predchadzajucich skusenosti. Vd’aka kombinacii minulych a sticasnych informacii dokaze
vybrat’ postup, ktory pravdepodobne najlepsie podpori dosiahnutie ciela. Na rozdiel od
zisteni Betz (2024), spolo¢nost’ IBM vsak uvadza, ze tento typ Al si idaje uchovéva len na
urdity &as a nevytvara si trvalé skusenosti. Cim viac dat ale spracovava, tym viac sa zvysuje

jej vykon (IBM 2023).

Tento druh umelej inteligencie je v sicasnosti Siroko vyuzivany v roznych oblastiach.
Moébzeme ho néjst’ napriklad v chatbotoch, ktoré komunikuju s 'ud'mi v redlnom case, alebo
v autondémnych vozidlach, ktoré dokdzu spracovavat aktudlne informacie z okolia a

rozhodovat sa na zdklade predchadzajucich skusenosti, aby bezpecne navigovali cestou.
6. Al S teériou mysle

Koncept umelej inteligencie stedriou mysle je formou vSeobecnej umelej
inteligencie, ktora ja charakterizovand spolo¢nostou IBM (2023) ako inteligencia, ktora je
schopna porozumiet’” myslienkam a eméciam inych entit. Tato funkcionalita je schopna
ovplyvnit to, ako Al bude komunikovat' s okolim a simulovat 'udské vztahy. Avsak takyto
typ umelej inteligencie existuje zatial len ako tedria a IBM (2023) dodava, Ze zatial

nedokaze skuto¢ne pochopit’ l'udské pocity, ani na nich adekvatne reagovat’.

Betz (2024) uvadza, ze pokrok v teorii mysle v umelej inteligencii moze priniest’
nové moznosti, no sucasne nesie riziko chyb v rozpoznavani emdcii poc€as vyvojovej fazy.
Okrem toho sa diskutuje, ze schopnost’ Al reagovat’ na emocionalne podnety, by mohla viest’

k automatizécii niektorych pracovnych miest.
7. Sebavedoma Al

IBM (2023) definuje sebavedomu umelt inteligenciu ako systém disponujuci
mimoriadnymi schopnostami, ktory ma potencidl nadobudnit’ uvedomenie si vlastnej
existencie, vlastnosti, emocii, potrieb a presvedceni. Okrem toho by takato inteligencia mala
byt schopna rozpoznat’ a interpretovat’ I'udské emocie a myslienky, ¢o by jej umoznilo hlbSie
porozumiet’ 'udskému vnimaniu a interakciam. Avsak tento typ umelej inteligencie je zatial

popisany ako ¢isto teoreticky.
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Podla Betz (2024) sa predpokladd, Zze ked dosiahneme tato troven
sebauvedomujucej sa Al stroje s takouto inteligenciou by mohli byt mimo naSej kontroly.
Tento potencial vzbudzuje obavy z rizik, ktoré by vyplyvali z ich schopnosti sa autonomne

rozhodovat’ bez zasahu ¢loveka.

1.3 Umela inteligencia v marketingu

Umeld inteligencia (AI) sa v buducnosti stane kIiCovym prvkom vSetkych
profitujucich organizacii na globalnej trovni. Aktudlne trendy v automatizacii s vyuzitim Al
naznaCuju zésadné transformdacie v tejto oblasti. Tieto transformécie st viditelné
prostrednictvom novych pristupov, zdujmov a investicii do implementécie Al vo firmach.
Technolodgia je dostato¢ne vyspeld na to, aby dokdzala identifikovat’ tvare a objekty, ¢o
prinaSa vyznamné vyhody v ro6znych obchodnych aplikdciach. Umeld inteligencia sa v
marketingu sustred’uje na zvySovanie lojality zdkaznikov a prevod potencidlnych zaujemcov
na skuto¢nych klientov. Vyuzitim inteligentnych Al chatbotov, prispdsobeného e-mailového
marketingu, interaktivnych webovych rozhrani a d’alSich digitdlnych néstrojov, dokaze

usmernit’ pouzivatel'ov tak, aby to bolo v stilade s obchodnymi ciel'mi (Kagada, 2024).

V sucasnosti prinos umelej inteligencie v marketingu vyrazne rastie. Jej vyuZitie
zefektivituje prisposobenie produktov potrebam zékaznikov, ¢o zvySuje ich spokojnost’, a
pomaha pri navrhovani a optimalizacii marketingovych stratégii pomocou strojového u¢enia

a analyzy textu (Masnita a kol., 2024).

Umeld inteligencia poskytuje marketingovym pracovnikom hlbSie poznatky
0 spravani zakaznikov, ¢o napomadha k lepSej a presnejSej segmentacii a efektivnejSiemu
vedeniu zdkaznika na jeho ceste. Tym sa zvySuje navratnost’ investicii a eliminuju sa
vydavky na neefektivne kampane. Jednym z d’alSich prinosov vyuZitia umelej inteligencie
je prisposobenie obsahu na webovych strankach, socidlnych sietach a v aplikaciach, vd’aka
tomu moéZzu firmy lepSie reagovat’ na konkrétne potreby zakaznikov. Vyznamnym prinosom
Al je aj automatizacia uloh, ktoré vedu nielen k tspore Casu ale aj zdrojov, ¢im sa zvySuje

efektivita a produktivita v ramci marketingovych procesov (Haleem a kol., 2022).

1.4 Sposoby vyuzitia AI v marketingu

Umela inteligencia je vynikajuci nastroj pre zvladanie monotonnych uloh, ktoré st
unavujuce a Z dlhodobého hladiska neudrzatel'né. Cudsk4 mysel’ vynikd v strategickom a

tvorivom mysleni, Al sa $pecializuje na opakujuce sa, presne definované ¢innosti, ktoré
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zvlada s vicsou efektivitou a presnostou. Okrem toho, pri spracovani vel’kych objemov dat
a odhalovani vzorcov prekonava Al l'udské schopnosti, ¢im odstranuje obmedzenia ako
kognitivne skreslenia a vypocétové limity. Al moze sliuzit’ ako vyznamny odrazovy mostik
pre marketingové timy tym, Ze im pomaha generovat’ navrhy tém, zdkladné odseky alebo
Struktary textov, ¢o umoznuje efektivny zaciatok prace, prekonanie tvorivych blokov a

podporu l'udskej kreativity, pricom zvysuje celkovll produktivitu (Kihlstrém, 2024).

Na tivod je potrebné zdoraznit', ze v oblasti marketingu existuje mnozstvo roznych
typov umelej inteligencie, ktoré sa odliSuji svojim ucelom, funkciami a zameranim. R6zni
autori ich opisuji odliSnym spdsobom, avSak z hladiska ich zdkladnej podstaty a
funkcionality medzi nimi existuje zhoda. Na zaklade tychto charakteristik je mozné tieto

typy rozdelit’ do deviatich kategorii:
e Vyhladavanie,
e Odporacania, personalizacia a predikcie,
e Automatizécia pracovnych postupov,
e (QGenerativna Al
e Personalizovana zakaznicka skusenost’,
e Analyza tidajov, merania a optimalizicia,
e Chatbot,
e Voicebot,
e Automatizovanych email marketing (Kihlstrom, 2024).
1. Vyhladavanie

V oblasti marketingu patri vyhl'addvanie medzi najbeznejSie spdsoby vyuzitia umelej
inteligencie, pri¢om jeho fungovanie je zaloZené na algoritmoch a umelej inteligencii, ktora
zabezpeCuje hodnotenie a vyber relevantného obsahu. Tento proces zahfila vyuZitie
spracovania prirodzené¢ho jazyka (NLP) na analyzu dopytov a strojového ucenia na
kontinuélne zlepSovanie vysledkov. KI'icovym nastrojom v tomto kontexte je optimalizacia
pre vyhl'adavace (Search Engine Optimization, SEO), ktord umoziuje organické zobrazenie
obsahu a reklam, s ciel'om zvysit’ viditeInost’ pri relevantnych vyhladavaniach. V sti¢asnosti
su pri tomto procese vyuzivané externé aplikacie ako openAl alebo Google Gemini

(Kihlstrom, 2024).
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SEO je proces optimalizadcie webovych stranok na zvySenie ich viditelnosti vo
vyhl'addvadoch a prildkanie organickej navsStevnosti, pricom klIticovu ulohu zohrava
hodnotenie kl'iCovych slov a interakcia so zdkaznikmi pocas celého ndkupného procesu. Na
sledovanie vykonnosti sa vyuzivajl nastroje ako Google Search Console a Google Analytics,
ktoré poskytuju data o navsStevnosti, spravani pouzivatelov a d’alSich metrikach, ako st

mobilna navstevnost’ ¢i miera okamzitych odchodov (Mukhtar a kol., 2021).
2. Odporucania, personalizacia a predikcie

Odportcacie systémy, personalizacia a prediktivne modely vyuzivajuce umelu
inteligenciu sa stali neoddelitel'nou sucastou moderného marketingu. Tieto systémy, od
jednoduchych odporucani zaloZzenych na minulych nédkupoch az po pokrocilé predikcie
zakaznickych preferencii, umoziuji presnejSie zacielenie a efektivnejSiu interakciu so
zakaznikmi. Amazon, ako jeden z priekopnikov v tejto oblasti, demonstruje potencidl umelej
inteligencie prostrednictvom sofistikovanych odporacacich systémov a dynamickych
cenovych ponuk. Tieto technologie zaroven optimalizuju procesy reklamy, zvySuji mieru

personalizacie a prispievaju k zlepSeniu zdkaznickej skisenosti (Kihlstrom, 2024).

Odporucacie systémy, vyuzivajuce umelu inteligenciu, strojové ucenie a analyzu
velkych dat, sluzia na personalizaciu pouzivatel'skej skusenosti a podporu predaja a
angazovanosti. Su Siroko pouzivané na e-commerce platformach, v streamovacich sluzbach,

vyhl'addvacoch a na socialnych sietach (Callabar, Stryker, 2024).
3. Automatizacia pracovnych postupov

Automatizacia v kombinacii s vyuzitim Al prinaSa efektivnejSie procesy,
personalizovany pristup a lepSie vztahy so zakaznikmi. Mnoho podnikov dnes implementuje
rozne typy automatizovanych nastrojov na zefektivnenie marketingovych procesov. Tieto
systémy dokazu spractvat’ vel'ké objemy dat, predpovedat’ spravanie zakaznikov, vytvarat’

cielené ponuky a optimalizovat’ marketingové kampane (Pearson, 2021).

Kihlstrom (2024) vo svojej praci zdoraziiuje, Ze vyuzitie Al v marketingovej
automatizacii uz nie je novinkou, ale neoddelitelnou sucastou modernych pristupov.
Popisuje rozne aplikdcie Al v marketingu, ako su vyhladdvanie, personalizicia a
predvidanie spravania zakaznikov. Zaroven vyzdvihuje vyznam technoldgii, ako je
generativna Al (napr. ChatGPT), ktoré umoznuju efektivnejSiu a rychlejSiu tvorbu obsahu.
Okrem toho spomina aj robotick procesni automatizaciu (RPA), ktord dokaze

automatizovat’ rutinné ulohy, ¢im Setri ¢as a znizuje riziko vzniku chyb.
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4. Generativna Al

Generativna Al patri medzi hlavné nastroje, ktoré zasadne menia spdsob, akym
marketing tvori obsah. Nastroje ako ChatGPT, Gemini ¢i Adobe Firefly umoziuju rychlu
tvorbu textov, obrazkov a d’alSieho obsahu, ktory je nerozoznatel'ny od 'udského. Zaroven
zjednodusuju personalizaciu, analyzu dat a automatizaciu procesov. Tato technologia
pomaha prisposobit’ obsah potrebam zakaznikov, zlepSuje cielenie kampani a urychl'uje

tvorbu obsahu pre blogy, weby ¢i reklamy (Kihlstrom, 2024).

Generativna Al umoziuje simulovat’ spravanie zakaznikov, ¢o pomaha testovat’ a
zlepSovat’ kampane este pred ich spustenim. Zaroven podporuje predpovedanie trendov,
identifikaciu preferencii zakaznikov a objavovanie novych segmentov trhu. Prostrednictvom
chatbotov a interaktivnych aplikacii dokaze v realnom ¢ase generovat personalizované

odpovede (Ding a kol., 2024).
5. Analyza udajov, merania a optimalizacia

Al umoznuje analyzovat’ informécie na zaklade spravania a pohybe zdkaznikov na
webovych strankach, ¢o umoziiuje marketingovym timom efektivne predikovat’ buduce
trendy a meniace sa spravanie zakaznikov. Prostrednictvom analyzy vzorcov spravania a
preferencii spotrebitelov dokaze Al podporit’ tvorbu presne zameranych a strategicky
efektivnych kampani. Zaroven poskytuje néstroje na preciznu segmentaciu zakaznikov
podla ich spravania, preferencii a demografickych charakteristik, ¢o vyrazne zvySuje

ucinnost’ marketingovych aktivit (Ray, 2024).

Okrem toho AI umoZnuje optimalizovat ndklady na marketingové kampane
pomocou sofistikovanych algoritmov, ktoré urcuju najefektivnejSie metddy pridel'ovania
finan¢nych prostriedkov. Ulahcuje identifikaciu klientov s vysokou mierou konverzie a
umoziuje zasielat v redlnom case spravy na mieru podla ich aktudlnych poziadaviek

(Kihlstrom, 2024).
6. Personalizovana zakaznicka skisenost’

Personalizacia zdkaznickej sktisenosti s vyuzitim umelej inteligencie predstavuje
moderny a efektivny pristup k budovaniu hlbSiecho vztahu so zakaznikmi. Al dokéze
spracovavat’ obrovské mnozstvo udajov, analyzovat navyky zékaznikov a na zaklade toho
ponukat’ rieSenia $it€é na mieru, ¢im zvySuje spokojnost’ a vernost’ zakaznikov (Bhuiyan,

2024).
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Okrem toho umoziuje real-time personalizdciu, ktord prispdsobuje obsah
aktudlnemu spravaniu zédkaznikov, napriklad odporuc¢anim produktov ¢i ponukou zliav. Al
chatboty a virtualni asistenti zlepsuju interakciu so zdkaznikmi a poskytuji okamzita
podporu. Transparentné vyuzivanie Al je dolezitym prvkom pre ochranu stkromia a
budovanie dovery, ¢o posilituje dlhodobt lojalitu a zvysuje hodnotu zakaznickych vzt'ahov

(Babatunde a kol, 2024).
7. Chatbot

Chatbot je systém, ktory komunikuje s pouzivateI'mi prostrednictvom prirodzené¢ho
jazyka, obrazkov alebo rozpoznavanim hlasu. Je navrhnuty ako konverza¢ny nastroj, ktory
automaticky vykonava ulohy, poskytuje odpovede na otazky a poskytuje pomoc na zaklade
vstupov pouzivatelov. Chatboty sa najcastejSie vyuZivaju v oblastiach ako zdkaznicka
podpora, kde poméhajii automatizovat odpovede na cCasté otdzky, rieSit poziadavky
zakaznikov a poskytovat’ nonstop asistenciu (Rosas, Avella-Rodriguez, 2024). Firmy ich
tiez nasadzuji v e-commerce, marketingu, finanénych sluzbach a internych procesoch, ¢im

zvysuju efektivitu a Setria naklady (Prabha, Kumari, 2024).
Na zaklade funkcionality méZzeme chatboty rozdelit’ na 3 hlavné typy:

a) Chatboty na baze menu alebo tladidiel: Patria K najjednoduchsiemu typu
chatbotov, fungujuc na zéklade Struktirovaného rozhodovacieho stromu, kde
uzivatelia vyberaju z predvolenych moZznosti. Tento typ chatbotu je idedlny na
odpovedanie na ¢asto opakujuce sa otdzky a poskytovanie jednoduchej zdkaznickej
podpory.

b) Chatboty zaloZené na rozpoznavani kPacovych slov: Tento druh chatbotov
reaguje na pouzivatel'ské vstupy tym, zZe identifikuje kl'aicové slova a podl'a nich
generuje odpovede. Vyuziva algoritmy umelej inteligencie spolu s vopred
definovanym zoznamom kIi€ovych slov na spradvne spracovanie a pochopenie

otazok.

c) Chatboty riadené umelou inteligenciou: Najpokrocilejsi typ chatbotu vdaka
vyuzitiu umelej inteligencie spolu so strojovym u¢enim. VyuZitim tychto technologii
je Chatbot schopny efektivne spracovat’ vstupy pouzivatelov, vdaka ¢omu vedia

rychlo a presne odpovedat’ (Gupta a kol, 2020).
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8. Voicebot

Voiceboti su inteligentné softvérové systémy, ktoré na komunikaciu s pouzivatel'mi
vyuzivaju spracovanie prirodzeného jazyka, rozpoznavanie a syntézu reCi. Voiceboti sa
stavaju Coraz viac popularnejSie a nachadzaju uplatnenie v roznych odvetviach, pricom
najroz§irenejSie sa vyuzivaji v zakaznickej podpore. Ich schopnost ucit sa z
predchéadzajucich interakcii a poskytovat’ personalizované odpovede, z nich robi efektivny
nastroj na automatizaciu procesov, znizovanie nakladov a zlepSenie pouzivatel'skej

skusenosti. (Shazhaev a kol., 2023).

Okrem toho su voiceboti ¢oraz viac vyuzivany aj v oblasti e-commerce, kde
poméhaji automatizovat’ nakupné rozhodnutia a zjednodusuju proces vyhladdvania
informécii. Technologie, ako Google Assistant, Amazon Alexa ¢i Apple Siri, dokazu
analyzovat’ preferencie pouzivatel'ov a poskytovat’ odporti¢ania na zdklade ich ndkupnych

zvyklosti (Klaus, Zaichowsky, 2020).
9. Automatizovanych email marketing

Automatizovany email marketing je moderny sposob, ktory vyuzivaju firmy pre
efektivnejSiu komunikéciu so zdkaznikmi. Vyuziva umelu inteligenciu na analyzu dat, ako
su ndkupné zvyklosti a spravanie na internete, aby vedel odosielat’ prisposobené emaily v
ten najvhodne;jsi ¢as. Pomocou strojového ucenia dokdze segmentovat’ zakaznikov, testovat’

rozne verzie emailov a predvidat’, ¢o ich najviac zaujme (Patil, 2024).

Jednou z hlavnych vyhod je nizka cena za odoslanie emailov, rychle dorucenie sprav
a schopnost’ oslovit’ vel'ké mnoZstvo I'udi naraz. Ak st kampane spravne nastavené, mozu
denne zasiahnut’ tisice zdkaznikov, co firmam pomaéaha efektivne propagovat’ svoje produkty

alebo sluzby bez vysokych nakladov na reklamu (Sabbagh, 2021).

1.5 Vyhody a nevyhody Al

e Vyhody

Umela inteligencia je v sGi¢asnosti beznym nastrojom nielen v marketingu ale aj
roznych odvetviach, ktory napomaha podnikom zefektivnit’ ich pracu. V oblasti marketingu
sa umeld inteligencia vyuziva na personalizaciu obsahu, efektivnejSie oslovovanie
zakaznikov ¢i analyzu dat, ktoré predpovedaju budlice spravanie spotrebitela. VyuZitie
umelej inteligencie v marketingu prinaSa mnoho vyhod, avsak prinasa aj urcite nevyhody

ako napriklad obavy o stikromie ¢i strata transparentnosti (Kihlstrom, 2024).
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Pozitie umelej inteligencie akceleruje a automatizuje proces tvorby nového obsahu,
¢im eliminuje pracovnu a ¢asovu ndro¢nost’ v porovnani S tradiénym sposobom tvorby
obsahu, ktory si vyzaduje vynaloZenie zna¢ného usilia pri pldnovani, pisani a upravovani
obsahu. NavySe dokaze v realnom ¢ase upravovat’ obsah ¢i odporacania tak, aby presnejSie
cielil na potreby zdkaznikov a netrapil I'udi zbyto¢nymi krokmi. Moderné modely umelej
inteligencie, ako napriklad ChatGPT ¢i Gemini, dokazu generovat’ novy obsah v priebehu
niekol’kych minut (K. Israfilzade, 2024 & Wang, 2025). Automatizaciou znacnej Casti
tvorivého procesu dokaze Al znizit’ potrebu rozsiahlych produkcénych timov, a tym znizovat’
naklady. UsSetrené zdroje mozno nasledne presunit’ do strategickych oblasti, ako je
ziskavanie novych zakaznikov, vyvoj produktov alebo pokrocilé marketingové aktivity

(Soni, 2023).

Umela inteligencia dokaZe v oblasti kreativity vyznamne roz$irit’ obzor myslienok a
ponuknut’ nové pohlady. Al-generovany obsah slizi ako Startovaci bod, ktory l'udia
nasledne dotvaraju vlastnymi ndpadmi, ¢im vznikaju originalne a zaujimavé vystupy.
Pomocou Al nastrojov je mozné produkovat’ rézne formy obsahu od pisomnych textov az
systém vie vytvorit’ viacero verzii reklamnej kampane, z ktorych sa napokon vyberie ta
najuspesnejsia. Takto sa prepdja vypoctova inteligencia so schopnostami l'udského tvorcu,
¢o vo vysledku prinaSa pestrejSie a putavejSie marketingové rieSenia (Ameen, 2022 &

Babayev, 2023)

Rovnako umoziiuje spracovat’ rozsiahle objemy dat a analyzovat spravanie
pouzivatel'ov, ¢im umoziluje marketérom vytvarat' vysoko relevantny a cieleny obsah.
Zaroven ponuka dynamickl personalizciu, pri ktorej sa obsah meni v redlnom Case v
zavislosti od aktudlnej interakcie publika, ¢o podstatne zvySuje mieru zapojenia a dlhodobu

lojalitu zdkaznikov (Israfilzade, 2024).

Personalizidcia pohéanana umelou inteligenciou zvySuje angazovanost, zlepSuje
konverzie a upeviuje vztah so zdkaznikmi. Na zaklade analyzy spravania pouzivatel'ov
umoziuje Al poskytovat’ individualizované odporucania, optimalizovat’ kampane a neustale
vylepSovat’ marketingové stratégie. Empirické dokazy z praxe spolo¢nosti ako Amazon,
Netflix ¢1 Spotify naznacujl, Ze cieleny a personalizovany pristup vyrazne prispieva k

A4

spokojnosti zakaznikov a k vy$§im vynosom (Bell a kol., 2024).
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e Nevyhody

Umelé inteligencia sice prinasa mnozstvo vyhod od rychlej tvorby obsahu az po
personalizaciu, avSak nesie so sebou aj viaceré rizika, rizikd spojené S kvalitou
vygenerovaného obsahu, potenciondlne Sirenie dezinformadcii, ¢i diskrimindcia (Wang,

2025)

Jednym z aspektov nevyhod, ktory mmnohi autori spominaj, je prave riziko
diskriminacie a predsudkov v algoritmoch umelej inteligencie. Ak sa Al trénuje na datach,
ktoré zahfiiaji rozne zaujatosti alebo nepresnosti, mozu sa tieto skreslenia neskor prenasat’
alebo dokonca zosilnit. Vysledkom je, Ze niektoré skupiny l'udi nemusia dostat’ rovnaky

pristup k ponuke produktov ¢i sluzieb (Lynduk a kol., 2024).

Okrem tychto diskrimina¢nych tendencii zohrdva ulohu aj otazka kvality Al-
generovaného obsahu. Hoci systémy umelej inteligencie dokazu vytvarat gramaticky
spravne texty, nedostatocnd kontrola méze viest’ k Sireniu nepresnych informacii, ¢im sa
oslabuje doveryhodnost’, nakol’ko sa pri tvorbe nebert do ivahy kulturne preferencie a text
moéze Cerpat’ nepravdivé udaje z irelevantnych zdrojov. Z tohto dévodu je zdsadné, aby
editori a odborni zamestnanci dokladne kontrolovali a upravovali obsah vytvarany pomocou
umelej inteligencie, s cielom zabezpe€it' dodrziavanie kvalitativnych Standardov znacky
(Israfilzade, 2024).

PriliSne spoliehanie sa na umelu inteligenciu, modze viest' k poklesu l'udskej
kreativity a kritického myslenia. S narastajicim vyuzivanim Al hrozi, Ze trh bude zaplaveny
podobnym obsahom. Takato uniformita moéze rychlo unavit publikum a oslabit
marketingové kampane. Preto je doleZité udrzat rovnovahu medzi efektivitou Al a l'udskou
intervenciou, aby obsah ostal origindlny a putavy. Zarovei treba pocitat’ s rizikom vypadkov
¢1 kybernetickych utokov, ktoré mozu narusit’ tvorbu obsahu, a mat’ pripravené zalozné

riesenia (George a kol., 2024 & Reisenbichler a kol., 2022).
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2 Ciel prace

Tato kapitola sa venuje urceniu hlavného ciela prace, formulacii ¢iastkovych cielov

a rovnako aj stanoveniu vyskumnych otazok.

Ciel'om zaverecnej prace je na zaklade aplikacie aktualnych trendov v oblasti umelej
inteligencie v marketingu navrhnutie odporucani pre jeho zefektivnenie vo vybranom

podniku.

V suvislosti s hlavnym cielom tejto diplomovej prace sme si stanovali tri ¢iastkové

ciele:

1. Prvym Cciastkovym cielom je definovanie roéznych pojmov ohladom

problematiky vyuzitia umelej inteligencie v marketingu.

2. Druhy ¢iastkovy ciel’ predstavuje porovnanie vybranej spolo¢nosti, teda Netflixu,

s konkuren¢nymi streamovacimi platformami.

3. Treti Ciastkovy ciel je popisat’ implementaciu umelej inteligencie v marketingu

spolo¢nosti Netflix.

4. Stvrtym &iastkovym cielom je na zéklade vykonanej analyzy navrh odportéani
pre zefektivnenie implementacie umelej inteligencie v marketingu v spolo¢nosti

Netflix.
e Vyskumné otazky

1. VOL1: Aké konkrétne typy umelej inteligencie vyuziva spolocnost’ Netflix v

oblasti marketingu?

2. VO2: Aké opatrenia alebo inovacie by mohli prispiet’ k zefektivneniu
marketingovych procesov spolocnosti Netflix prostrednictvom umelej

inteligencie?

Ocakavanym vysledkom préace je navrh konkrétnych odporacani, ktoré by mohli
pomdct’ zlepsit marketingové aktivity spolo¢nosti Netflix pomocou pokrocilych rieSeni
umelej inteligencie, ako st napriklad inteligentny chatbot a hlasovy asistent. Zaroven praca
ukazuje, aky prinos moézu mat’ tieto nastroje pri zvySovani spokojnosti zdkaznikov,
efektivnejsSej personalizacii obsahu, zrychleni a zjednoduseni komunikécie so zdkaznikom,

ako aj pri optimalizacii marketingovych kampani. Navrhované opatrenia by mohli viest’ k
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zefektivneniu celkového marketingového procesu, lepSiemu osloveniu cielovej skupiny a

posilneniu konkurencieschopnosti spolo¢nosti na globalnom trhu.
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3 Metodika prace a metody skumania

Tato podkapitola sa bude venovat’ popisu metodiky a jednotlivych metod, ktoré sme

pri pisani tejto prace pouzili.

Objektom skumania tejto prace je spolocnost’ Netflix, ktora uz dlhodobo vyuziva

rozne formy umelej inteligencie v oblasti marketingu. Pre tto spolo¢nost’ sme sa rozhodli z

doévodu dostupnosti mnozstva informacii o implementacii Al, ako aj preto, Ze predstavuje

zaujimavy priklad inovativneho pristupu v praxi.

e Zdroje dat

Na spracovanie diplomovej prace boli vyuzité viaceré zdroje, ktoré poskytli potrebné

informécie k téme. Medzi hlavné zdroje patrili:

v

v

odborn4 literattira z oblasti marketingu a umelej inteligencie,

vedecké c¢lanky publikované v databidzach ResearchGate, Google Scholar

ScienceDirect, zamerané na vyuzitia umelej inteligencie v marketingu,

verejne dostupné materidly o spolocnosti Netflix, ako s oficidlna webova

stranka, vyro¢né spravy a prispevky z oficidlneho blogu,

verejné dostupné informécie o konkurenc¢nych streamovacich platformach

prostrednictvom Stastista a ich domovské stranky,

verejne dostupné informacie o konkuren¢nych streamovacich platformach,
ziskané najmid z portalu Statista a oficidlnych stranok jednotlivych

spolocnosti,

ilustrativne obrazky a vizualizacie, ktoré boli pouzité najméa pri zndzorneni
fungovania Al procesov a marketingovych nastrojov vyuzivanych

spolo¢nostou Netflix.

¢ Pouzité metédy vyhodnotenia a interpretacie vysledkov

V tejto diplomovej préci boli aplikované viaceré vyskumné metody, s cielom

komplexne preskumat’ problematiku vyuzitia umelej inteligencie v marketingu a navrhnat’

odporucania pre spolo¢nost’ Netflix. Pouzit¢ metddy zahtiaju:

v

Metéda komparacie: sluzila na porovnanie medzi spolo¢nostou Netflix a

jej hlavnymi konkurentmi, ako Amazon Prime Video a Disney+.
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v' Metéda analyzy: bola vyuzitd pri spracovani informécii z odbornych
¢lankov, vyro¢nych sprav a oficialnych vyjadreni spolo¢nosti Netflix. Vd’aka
tejto metdde bolo mozné identifikovat’ konkrétne oblasti, v ktorych je Al

implementovana.

v' Metéda syntézy: pomohla vytvorit’ uceleny pohlad na aktudlne trendy a
potencidlne moznosti vyuzitia Al v ramci marketingu, predovsetkym na

priklade odporacacich systémov a digitalnych asistentov.

v Grafické metody: v analytickej Casti boli vyuzité tabulky a grafy (napr.
vyvoj trzieb, sledovanost’, pocet titulov podla krajiny), vytvorené na zaklade
vlastného spracovania tudajov. Tieto vizualizacie pomohli lepSie

interpretovat’ a porovnat’ vyvoj jednotlivych ukazovatelov.

v' Metoda dedukcie: na zaklade zisteni z analytickej Casti boli navrhnuté
konkrétne rieSenia, ako zdokonalenie Al chatbotu a Al hlasového asistenta,

ktoré by mohli zefektivnit’ komunikéciu s pouzivate'mi a zvysit’ spokojnost’.

Cely vyskumny proces bol zamerany na to, aby poskytol ¢o najpresnejsi pohl'ad na
implementaciu umelej inteligencie v marketingu vybranej spolo¢nosti a zaroven vytvoril

priestor pre navrhy d’alSich moZznych zlepSeni.
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4 Vysledky prace

4.1 Charakteristika skimaného objektu — Netflix

Netflix je jednou z poprednych globalnych online streamovacich platforiem,
pouzivatelom po zaplateni predplatného sledovanie filmov a seridlov na réznych
zariadeniach s pripojenim k internetu. Okrem rozsiahlej ponuky filmov a serialov, ktoré
ziskava od inych spolo¢nosti, sa Netflix sustredi aj na tvorbu vlastného obsahu. Prave vd’aka

tejto origindlnej produkcii si dokézal vybudovat’ silné postavenie v oblasti online zabavy.

(Netflix, 2024).

Netflix bol zalozeny v roku 1997 Reedom Hastingsom a Marcom Randolphom,
ktorym povodnym zameranim bola pozi¢oviia DVD, ktoréd avSak nefungovala ako klasicka
kamenna predajiia, ale DVD zapoziciavala svojim zdkaznikom prostrednictvom posty. Na
rozdiel od konkurencie vSak Netflix zaviedol revolu¢ny model, v ktorom zédkaznici nemuseli
platit’ pokuty za oneskorené vratenie DVD. Prave frustracia z takychto poplatkov v
tradi¢nych pozi¢ovniach bola jednou z myslienok, ktoré viedli Reeda Hastingsa k zalozeniu

Netflixu (Bastero, 2025).

V roku 1998 spolocnost spustila svoju prvii webova stranku pod doménou
Netflix.com, prostrednictvom ktorej si zakaznici mohli vybrat’ film zo $irokej ponuky a
objednat’ si ho na doruc¢enie domov. V roku 1999 na stranke zaviedli predplatné, ktoré
zakaznikom umoZiiovalo neobmedzené pozi¢iavanie bez akychkol'vek sankcii za

oneskorené vratenie DVD (Netflix, 2024).

Jednym z prvych inovativnych prinosov spolo¢nosti bol personalizovany odporucaci
systém filmov, ktory Netflix zaviedol v roku 2000. Tento systém vyrazne zmenil spdsob,
akym zékaznici objavovali novy obsah. Bol zalozeny na pokrocilych algoritmoch
analyzujucich historické preferencie pouzivatel'ov, vratane hodnoteni, sledovanych titulov a
vzorcov spravania pri vybere filmov. Na zdklade tychto udajov dokazal efektivne
predpovedat’ budice zaujmy jednotlivych zdkaznikov a ponukat’ im relevantné odporucania.
Tento pristup nielenze zvysil spokojnost’ pouzivatel'ov, ale zarovent pomohol spolo¢nosti

optimalizovat’ ponuku a zvysit' mieru sledovanosti (Hosch, Ashburn, 2025).

Dal§im vyznamnym krokom pre Netflix bolo uvedenie sluzieb streamovania filmov
aserialov v USA vroku 2007. V roku 2012 nasledne ukoncil sluzbu zapozi¢iavania

fyzickych kopii DVD. Prave vd’aka streamovaniu mohla spolo¢nost’ postupne expandovat’
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do zahranicia, priCom prvou krajinou mimo USA, kde zacala poskytovat’ svoje sluzby, bola
Kanada. V sucasnosti posobi vo viac ako 190 krajinach a patri k najobl'ibenej$im
streamovacim platformam vo svete. Viac ako 64% obcanov USA vyuzije sluzieb Netflixu
aspon raz mesaéne, pri¢om vysoky podiel sledovanosti ma aj vo Svédsku, Dansku, Kanade

a Norsku (Schmidt, 2025).

Tabulka ¢.1 Miera rozSirenia sluiby Netflix podla krajiny (v miliénoch)

Krajina Predplatitelia
USA 81,44
Spojené kralovstvo 18,4
Nemecko 16,59
Brazilia 16,59
Mexiko 13,87
Francuzsko 13,57
India 12,37
Kanada 9,05
Japonsko 9,05

Zdroj: Vlastné spracovanie podla FlixPatrol

Tabul’ka ¢.1 ukazuje, kol'’ko miliénov pouzivatel'ov ma Netflix v réznych krajinach.
Najviac pouzivatelov ma jednozna¢ne USA, a to az 81,44 miliona, o je vyrazne viac ako v
ostatnych krajinach. Na druhom mieste je Spojené kral'ovstvo s 18,4 miliona pouzivatelov,
nasledované Nemeckom a Braziliou, ktoré majii zhodne po 16,59 miliéna. Dalsie krajiny,
ako Mexiko (13,87 mil.), Franctizsko (13,57 mil.) a India (12,37 mil.), tiez patria medzi
vacsie trhy pre Netflix. Kanada a Japonsko uzatvaraju rebri¢ek so zhodnym poctom 9,05
miliona pouzivatel'ov. Z tabul’ky vyplyva, ze Netflix je najrozsirenejsi hlavne v anglicky

hovoriacich krajinach, no ¢oraz viac sa rozsiruje aj do inych vel’kych trhov.
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Na nasledujucej tabul’ke mozno vidiet’ zaujimavost’, ked’ze Slovensko sa umiestnilo
na prvej priecke v pocte dostupnych titulov na Netflixe spomedzi vybranych krajin. Tento
fakt poukazuje na to, ze aj mensi trh moze mat’ vel'mi rozsiahlu kniznicu obsahu, ¢o nie je

uplne bezné a stoji za pozornost’.

Tabul’ka ¢.2 Vel’kost’ knizZnice Netflixu podla krajin

Krajina Pocet titulov
Slovensko 8427
Bulharsko 8272
Lotyssko 8092
Estonsko 8071

Island 8012

Zdroj: Vlastné spracovanie podl’a Statista

Tabul’ka ¢.2 ukazuje pocet dostupnych titulov na Netflixe v jednotlivych krajinach.
Najviac titulov ma Slovensko a to az 8 427, ¢im sa radi na prvé miesto v tomto vybere.
Nasleduje Bulharsko (8 272), LotySsko (8 092), Estonsko (8 071) a Island (8 012). Tieto
vysoké ¢isla mozu stvisiet’ s mensou mierou obmedzeni alebo lokalizaénymi nastaveniami,
ktoré umoznuju pristup k SirSiemu obsahu. Zaujimavé je, Ze aj menSie eurdpske krajiny mézu

mat’ vel'mi bohatt ponuku titulov, ¢asto porovnatel'ni alebo dokonca vyssiu ako vel'ké trhy.

Tabulka ¢.3 zndzorniuje vyvoj vydavkov spolocnosti Netflix na origindlny obsah v
rokoch 2016 az 2024 v miliardach USD. NajvysSia suma bola zaznamenana v roku 2021,
kedy vydavky dosiahli 17,7 miliardy dolarov. Po tomto vrchole nasledoval mierny pokles,
ato v roku 2022 na 16,8 miliardy, a v roku 2023 aZz na 13 miliard. V roku 2024 vSak opat’
vidime narast na 16 miliard, ¢o naznacuje, ze Netflix sa vracia k intenzivnejSej investi¢nej
stratégii do obsahu. Z dlhodobého hladiska je zrejmy vyrazny rast z 6,88 miliardy v roku
2016 az po sucasné hodnoty, o odraza snahu spolo¢nosti upevnit’ si poziciu na trhu aj

prostrednictvom originélnej a licencovanej produkcie.
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Tabulka ¢.3 Vydavky na obsah Netflix (v miliardach USD)

Rok Suma
2024 16
2023 13
2022 16,8
2021 17,7
2020 11,8
2019 13,9
2018 12
2017 8,91
2016 6,88

Zdroj: Vlastné spracovanie podl'a Statista

4.2 Porovnanie s konkurenciou

Netflix je v suCasnosti najvacSou a najznamejSou streamovacou platformou na svete,
avSak konkurencia v tomto segmente neustale rastie. Hoci Netflix dlhé roky dominoval trhu
a nastavoval Standardy pre streamovaci priemysel, v poslednych rokoch sa objavilo viacero

vyznamnych konkurentov, ktori si postupne ziskavaju stale va¢si podiel na trhu.

Medzi najvyznamnejSich konkurentov Netflixu patri predovSetkym Amazon Prime
Video, ktory t'azi z rozsiahlej zakaznickej zakladne a ponuka svoje streamovacie sluzby ako
sucast’ SirSieho systému Prime. Vd’aka tomu dokéze oslovit’ vel'ké mnoZstvo predplatitel'ov

a zaroven si udrziava konkuren¢nu vyhodu v oblasti ceny a dostupnosti obsahu.

Dal3im silnym konkurentom je Disney+, ktory si rychlo ziskal popularitu ako hlavna
platforma pre rodinné filmy a obl'ibené seridly. Vd’aka ponuke obsahu z Disney, Marvel,
Star Wars a Pixar si dokdzal prildkat miliony predplatitelov a pravidelne produkuje

exkluzivne tituly, ktoré pritahuju divakov po celom svete.
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V tejto Casti sa budeme podrobnejsie venovat’ porovnaniu hlavnych streamovacich
sluzieb, pricom sa zameriame na ich finan¢né vysledky a popularitu. Analyzujeme trzby a
sledovanost’ za posledné tri roky, aby sme lepSie pochopili, ako sa jednotlivé platformy

Vvyvijaja a aké faktory ovplyviuju ich postavenie na trhu.

Tabul’ka ¢4 Triby (v miliarddach USD)

Platforma 2024 2023 2022
Netflix 39 33,7 31,6
Amazon prime 17,3 14 12,5

Disney+ 10,4 8,4 7,4

Zdroj: Vlastné spracovanie podl'a Statista

Tabulka ¢.4 znazorfiuje ro€né trzby (v miliardach USD) analyzovanych platforiem.
Na zaklade uvedenych udajov mozno pozorovat’ rastlici trend vo vynosoch vsetkych troch
sluzieb. Netflix si udrziava veducu poziciu s najvyssimi trzbami, pricom jeho vynosy vzrastli
z 31,6 miliardy USD v roku 2022 na 39 miliard USD v roku 2024. Amazon Prime taktiez
zaznamenal stabilny nérast, priCom jeho prijmy vzrastli z 12,5 miliardy USD na 17,3
konkurenciou, vykazuje pozitivny vyvoj, ked’ze jeho prijmy stapli z 7,4 miliardy USD v
roku 2022 na 10,4 miliardy USD v roku 2024.

Tabul’ka &5 Sledovanost’ (v miliénoch)

Platforma 2024 2023 2022

Netflix 277,6 238,3 220,6
Amazon prime 290 245 210
Disney+ 117,6 104,9 87,6

Zdroj: Vlastné spracovanie podl'a Statista

Tabul'ka ¢.5 prezentuje tidaje o pocte sledovani jednotlivych platforiem v miliénoch.

Amazon Prime sa v roku 2024 stal najsledovanejSou platformou s 290 miliéonmi sledovani,
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pricom v roku 2022 ich pocet dosahoval 210 milidénov. Tento néarast v§ak mdze byt skresleny
tym, ze sluzba Prime Video je automaticky sucastou predplatného Amazon Prime. To
znamena, ze do Statistik st zahrnuti aj pouzivatelia, ktori platformu aktivne nevyuZzivaju.
Udaje o sledovanosti tak nemusia presne odrazat’ realny pocet aktivnych divakov Prime

Video.

Netflix, napriek vyraznému rastu konkurenc¢nej platformy Amazon Prime, nad’alej
vykazuje stabilne vysoku sledovanost. V roku 2024 zaznamenal 277,6 miliona sledovani,
¢o predstavuje narast o priblizne 26,2 % v porovnani s rokom 2022, kedy bola sledovanost’

na urovni 220 miliénov.

Disney+, aj ked’ mé nizs8i pocet sledovani v porovnani s konkurenciou, vykazuje
rastucu popularitu, ked’Ze jeho sledovanost’ sa zvysila z 87,6 miliéna v roku 2022 na 117,6
milidna v roku 2024. K rastu vyrazne prispela stratégia exkluzivnych titulov ako su filmy

alebo seridly od Marvel a Star Wars , ktoré si divaci nemohli pozriet’ na inej platforme.

Tabul’ka ¢.6 Porovnanie platforiem

Netflix Amazon prime Disney+

Zakladne: $8.99 mesacne
$6.99 mesacne

Cena Standard: $12.99 mesacne $8.99 mesacne
$69.99 ro¢ne
Premium. $15.99 mesacne
Skiasobna
X 7 dni X
doba
] 20000 800 serialov a 1900
Kniznica | 1800 serialov a 3600 filmov )
filmov/serialov filmov

Zdroj: Vlastné spracovanie

Tabulka ¢€.6 porovnava streamovacie platformy na zaklade ceny, skiSobnej doby a
dostupného obsahu. Netflix pontka tri tirovne predplatného, pricom cena sa pohybuje od
$8.99 do $15.99 mesatne v zavislosti od kvality rozliSenia a poctu zariadeni. Tato
rozmanitost’ v cenovych balikoch méze byt vyhodou pre rdzne typy zdkaznikov, ale zaroven
mdze pdsobit’ métiico v porovnani s jednoduchSou cenovou politikou konkurencie, o moze

ovplyvnit' rozhodovanie novych predplatitelov. Amazon Prime ma jednotnu cenu $8.99
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mesacne, zatial' o Disney+ je najlacnejsi, s moznostou predplatného $6.99 mesacne alebo

$69.99 ro¢ne.

Pokial’ ide o sktisobnti dobu, iba Amazon Prime pontika sedem diiové bezplatné

vyskusanie, zatial’ o Netflix ani Disney+ tito moznost’ neposkytu;ju.

Z hladiska dostupného obsahu Amazon Prime disponuje najvdcSou kniZnicou,
obsahujucou priblizne 20 000 filmov a seridlov. Netflix ponika 1 800 seridlov a 3 600

filmov, zatial’ o Disney+ ma najmensi vyber, a to 800 seridlov a 1 900 filmov.

Z tabulky ¢.6 teda vyplyva, ze Netflix poskytuje najviac moznosti predplatného,
ktoré su odstupniované podla kvality rozliSenia. Disney+ je cenovo najvyhodne;jsi, najma pri
ro¢nom plane, a Amazon Prime je jedinou platformou, ktora pontika sedem dinovu skusobnu
dobu, ¢o mdze byt vyhodné pre pouzivatelov, ktori si chcu sluZzbu najskor vyskusat’. Vyber
vhodnej platformy tak zavisi od preferencii pouzivatel’a, ¢i kladie doraz na vel'kost’ kniZnice,

cenu alebo moznost’ bezplatného vyskusania.

4.3 Vyuzitie strojového ucenia v odporicacom systéme Netflixu

Spolocnost’ Netflix patri medzi popredné globdlne platformy v oblasti streamovania
videa a zaroven predstavuje vhodny priklad firmy, ktord vo velkej miere implementuje
moderné technologie umelej inteligencie (Al) a strojového ucenia (ML) do svojich sluzieb.
Tieto technoldgie maji dolezitt ulohu, ktoré napomahaji zvysSovat kvalitu pouzivatel'ského
zazitku. Jednym z hlavnych prvkov, ktoré vyrazne zvysuju kvalitu Netflixu je ich odporucaci
systém, ktory prisposobuje obsah pre jednotlivych pouzivatel'ov na zéklade analyzy vel'kého

mnozstva dat.

Spolo¢nost’ Netflix zaviedla svoj odporacaci systém este v ¢asoch, ked’ fungovala na
baze zasielania DVD poStou. Prvym algoritmom bol Cinematch, ktory vychadzal z
jednoduchych heuristik a hodnoteni pouzivatel'ov vo forme hviezdiciek (1-5). Na zaklade
tychto hodnoteni sa snazil odporucit’ d’alSie filmy, ktoré by sa danému pouzivatel'ovi mohli
pacit. Hlavnou ulohou algoritmu bolo ¢o najpresnejsie odhadnut’, ako by zakaznik ohodnotil
nejaky film, a teda znizit' rozdiel medzi predpokladanym a skutoénym hodnotenim, tzv.
RMSE (Root Mean Square Error), ktory meria priemernt odchylku medzi predpokladanym
a skutoénym hodnotenim (Netflix TechBlog, 2012).
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Ako bolo uvedené vyssie, streamovanie bolo zavedené v roku 2007, ¢im sa radikalne
zmenil sposob interakcie pouzivatelov so sluzbou. Netflix tak ziskal pristup k omnoho

bohat$im udajom o spravani divakov v realnom case.

V roku 2009 navySe spoloc¢nost’ upravila svoj odporucaci systém na zaklade
poznatkov zo sut'aze Netflix Prize, ¢im sa jej podarilo zvysit efektivitu odporacani priblizne
0 10 % (Netflix, 2024).

Graf ¢.1 Pocet pouZivatel’ov Netflixu
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Zdroj: Vlastné spracovanie podl’a Statista

Technologické inovacie, ktoré spolocnost’ Netflix postupne zavadzala, sa vyrazne
podpisali pod rast poctu jej predplatitelov. Tento vyvoj zndzornuje graf ¢.1, ktory zachytava
narast pouzivatelov v obdobi rokov 2005 az 2023. Z grafu ¢.1 je zrejmé, Ze pocet
predplatitel’'ov rastol stabilne, pricom viaceré asové Useky predstavuju zlomové momenty,
suvisiace s implementéaciou kI'i¢ovych technologickych a strategickych rozhodnuti zo strany

spolocnosti.

V roku 2007, kedy Netflix spustil svoju streamovaciu platformu, pocet predplatitel'ov
stupol na 7,32 milidna. Aj ked’ v tom Case eSte dominovala DVD distribticia, streamovanie

predstavovalo novy spdsob sledovanie obsahu, ktory sa v d’al§ich rokoch prudko zrychlil.

V roku 2009 doslo k zlepseniu odporucacieho systému na zaklade sutaze Netflix
Prize, ¢o prispelo k efektivnejSej personalizécii obsahu. Toto vylepSenie sa odzrkadlilo aj na

pocte predplatitel'ov, ktoré stuplo z 9,16 milidna v roku 2008 na 11,89 miliona v roku 2009.
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Dalsim dolezitym krokom, ktory Netflix podnikol bola expanzia do zahraniia, ¢o
vyrazne ovplyvnilo nérast poctu pouzivatel'ov z 11,89 miliéna (2009) na 18,26 miliéna v

roku 2010, pricom rast pokracoval stabilnym tempom pocas celého desatrocia.

V roku 2013 zacal Netflix s tvorbou vlastného obsahu pod znackou Netflix Originals,
pri¢om prvym uspesnym titulom bol seridl House of Cards (Netflix, 2024). Tymto krokom
sa z distributora stal aj producent, ¢o vyrazne prispelo k rastu platformy. Pocet pouzivatel'ov

stupol z 30,36 miliona v roku 2012 na 41,43 milidona v roku 2013.

Vyrazny skok nastal aj v rokoch 20202021, ¢o mozno pripisat’ aj globalnej pandémii
COVID-19, ked’ sa zaujem o digitalnu zdbavu dramaticky zvysil —z 167 miliénov (2019) na
203,66 miliona (2020).

V roku 2022 spolo¢nost’ oznadmila opatrenia proti zdiel'aniu hesiel, ktoré sa v roku
2023 ukazali ako efektivne (O'Flaherty, 2023). V 2023 pribudlo az 8,8 miliéna novych

predplatitel’'ov, ¢im sa celkovy pocet pouzivatel'ov vysplhal na 260,28 miliona.

Graf ¢.1 jasne ukazuje, Ze technologické inovacie ako spustenie online streamovania,
uvedenie odporucacie systému, implementacia umelej inteligencie, expanzia a originalny

obsah su faktory, ktoré dlhodobo pohanaju rast tejto platformy.

Graf ¢.2 Triby Netflixu
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Zdroj: Vlastné spracovanie podl'a Statista

Z grafu ¢.2 mozno pozorovat’ vyrazny rast trzieb spolocnosti Netflix v obdobi rokov

2005 az 2023. Zatial’ ¢o v roku 2005 dosahovali trzby len 0,68 miliardy dolarov, do roku

34


https://www.forbes.com/sites/kateoflahertyuk/

2023 sa vySplhali az na 33,72 miliardy dolarov. Tento nérast nebol nahodny, ale Gizko suvisel
s viacerymi technologickymi a strategickymi rozhodnutiami, ktoré spolo¢nost’ prijala v
priebehu rokov. Vyvoj trzieb zaroven potvrdzuje, ze zvySovanie poctu predplatitel'ov,
podporené inovaciami, ako streamovanie, personalizacia obsahu ¢i origindlna produkcia,

malo priamy pozitivny dopad aj na finan¢né vysledky firmy.

NajvyraznejSie medzirocné narasty mozno pozorovat' napriklad po rozsireni do
zahranicia, po spusteni Netflix Originals ¢i pocas pandémie COVID-19, ked’ dopyt po
digitalnom obsahu prudko vzrastol. Netflix tak dokazal efektivne premenit’ technologicky

pokrok na stabilny a dlhodoby rast prijmov.

Netflix vyuziva principy strojového ucenia na detailné skimanie a vyhodnocovanie
pouzivatel'skych navykov. Algoritmy analyzuji mnozstvo roznorodych tidajov, medzi ktoré
patri napriklad to, aké filmy alebo serialy si pouzivatel’ pozrel, ako ich ohodnotil, ako dlho
jednotlivé tituly sledoval, ktoré zanre uprednostituje, v akom case zvycajne sleduje obsah,
ale aj z ktorej Casti sveta sluzbu vyuziva. Tieto datové vstupy st nésledne spracované tak,
aby systém dokazal predpovedat’, ¢o by mohlo pouzivatel’a zaujat’ v budticnosti. Na zaklade
toho mu vie Netflix pontknut’ odportcania, ktoré su Specificky prispdsobené jeho osobnému
vkusu a sledovacim zvyklostiam, ¢im sa vyrazne zvySuje pravdepodobnost, Ze si vybrany

obsah aj skutocne pozrie (Schmidt, 2019).

Not Sure What to Watch?

Choose Play Something and we'll pick things for you to watch based on your
tastes.

¢ Play Something

Obrazok ¢.1 Odporucaci systém c¢.1

Zdroj: Netflix
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Na obrazku €.1 je zobrazena funkcia Netflixu s nazvom Play Something, ktora
ilustruje praktické vyuzitie umelej inteligencie pri personalizovanom odportcani obsahu.
Pouzivatel'ovi, ktory si nie je isty, ¢o si ma pozriet’, systém navrhne ndhodne vybrany obsah.
Avsak, ako je uvedené vyssie, nejde o Uplne ndhodny vyber. Al v pozadi tejto funkcie
analyzuje pouzivatel'ské preferencie a na ich zéklade vybera filmy ¢i seridly, ktoré maja

najvyssiu pravdepodobnost’, Ze sa pouzivatel'ovi budu pacit’.

V spodnej Casti obrazovky vidime ukazky réznych filmov a serialov, ktoré Netflix
odporuca na zéklade vkusu pouzivatel'a. Odporucania nie su ndhodné, pretoze systém sa na
zaklade spracovanych dat snazi vizualne aj obsahovo prisposobit’ tomu, ¢o by mohlo
pouzivatel'a zaujat. Je to jasny priklad toho, ako umela inteligencia zjednodusuje vyber a

zaroven zvySuje spokojnost’ pouzivatel'a s pouzivanim platformy.

Avsak strojové ucenie vyuziva Netflix aj mimo samotného odporucacieho systému,
konkrétne pri tvorbe personalizovanych vizualov k jednotlivym titulom. Ide o nahl'adové
obrazky, ktoré pouzivatel' vidi pri prehliadani ponuky obsahu. Na zaklade zozbieranych
udajov systém analyzuje preferencie pouzivatel'a a nasledne vyberie taky obrdzok, ktory ma
najvacsiu pravdepodobnost’ upttat’ jeho pozornost’. Mdze ist’ napriklad o zaber s obl'ibenym
hercom, dynamicku alebo emocionalne silni scénu, pripadne farebnii schému, ktora

zodpoveda pouzivatelovym vizualnym preferenciam (Byron, 2025).

Kazdy film alebo seridl m6ze mat’ viacero verzii titulného obrazku, pri¢om jednotlivé
algoritmy umelej inteligencie rozhoduju o tom, ktory konkrétny obrazok bude zobrazeny pre
pouzivatel'a. Cielom je vybrat taky vizual, ktory ma najvacSiu Sancu zaujat dané¢ho
pouzivatel'a, na zaklade jeho individudlnych preferencii. Netflix analyzuje, aké Zanre
sleduje, ktori herci patria medzi jeho obl'ibencov, ako ¢asto sleduje konkrétny typ obsahu
alebo aké tituly si pozrel v minulosti. Na tento ucel Netflix vyuziva algoritmy typu
contextual bandits, ktoré patria do kategdrie online strojového ucenia. Tieto algoritmy sa
neustale ucia pocas pouzivania sluzby a dokazu vyber obrazkov prispdsobovat’ nielen podl'a
typu obsahu, ale aj podl'a aktudlneho kontextu, napriklad podla ¢asu, zariadenia alebo

predchadzajiceho spravania (Chandrashekar a kol., 2017).

Na nasledujicom obrazku moéZeme vidiet konkrétny priklad toho, ako Netflix

vyuZziva umelu inteligenciu na personalizaciu vizudlneho obsahu.
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= THINGS

Obrazok ¢.2 Vizualizdacia titulov
Zdroj: Netflix

Obrazok ¢.2 zobrazuje viacero verzii titulného obrazka k seridlu Stranger Things na
Netflixe. Kazdy z tychto obrazkov reprezentuje iny vizudlny §tyl, ndladu alebo zameranie.

Niektoré sa sustred’uji na atmosféru, iné na postavy, ¢i na konkrétne scény.

V hornom rade vidime napriklad zabery, ktoré klada doraz na temna atmosféru
a zéhadnost’, vhodné pre fanusikov thrillerov alebo hororov. Stredny rad zobrazuje hlavné
postavy v akcii alebo v kolektive, o moZe oslovit’ pouZivatel'ov, ktori uprednostituju silné
postavy, skupinovli dynamiku ¢i dobrodruzny Zaner. Spodny rad zasa prinasa bliZSie portréty
postav alebo vyrazné detaily, ako je napriklad krvacajuci nos, typicky vizualny prvok, ktory

si mnohi divaci okamzZite spoja s tymto serialom.

Tieto varianty nie st vybrané ndhodne. Netflix ich testuje a nasadzuje na zéklade
spravania konkrétnych pouzivatelov. Napriklad divak, ktory casto sleduje romantické
dramy, méze dostat’ vizudlny titul s emociondlnym vyrazom postav. Naopak, pouzivatel’ so

zaujmom o sci-fi alebo horory pravdepodobne uvidi temnej$iu scénu s nebezpecenstvom.
Ide o prakticku ukézku toho, ako sa pomocou algoritmov typu contextual bandits
prisposobuje nielen odporucany obsah, ale aj jeho vizudlna forma, ¢im sa zvySuje
pravdepodobnost’, Ze si pouzivatel’ dany titul pozrie.
V suvislosti s odporucaniami na Netflixe je dolezit¢ spomenut’ aj Natural Language
Processing (NLP), teda spracovanie prirodzeného jazyka. Ide o technologiu, ktord Netflixu

pomaha pracovat’ s textovymi datami, ako st napriklad recenzie od pouzivatel'ov, popisy
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filmov, komentére alebo ndzvy epizéd. Vd’aka tomu systém lepsie chape, o ¢om obsah je,

aké ma emocie a €o si o nom myslia l'udia.

Netflix vyuziva rozne metody, ako napriklad rozdelenie textu na slova (tokenizacia),
zjednodusenie slov na ich zékladny tvar (stemming), analyzu pocitov (sentiment) alebo
rozpoznavanie mien a dolezitych vyrazov (NER). Tieto techniky poméahaja lepSie
porozumiet spétnej vizbe od divakov a zlepsit’ odporucania. Okrem toho Netflix pouziva aj
pokrocilé modely ako Word2Vec, GloVe alebo BERT, ktoré mu umoziuju zistit', aky je
vztah a podobnost medzi réznymi filmami a serialmi. Vd’aka tomu moéze kazdému
pouzivatel'ovi odporucat’ presnejsi obsah, ktory sa mu pravdepodobne bude pacit’ (Patel,

2024).

Technologia NLP rozsiruje tradi€né odporucacie metddy, ako su odporicania na
zaklade spravania inych pouzivatel'ov alebo vlastnosti obsahu. Vdaka NLP vSak Netflix
dokaze odporucania este viac prisposobit’ konkrétnemu pouzivatel'ovi, pretoze neskima len
to, Go si pozrel, ale aj pre¢o sa mu dany obsah padil. Ci uz i§lo o tému, oblibeného herca,
zaner alebo napriklad néladu a emdcie vo filme. NLP vie pracovat’ s viacerymi jazykmi,
dokaze systém prisposobit’ odporucania podla kultirnych a jazykovych rozdielov v
jednotlivych krajinach. Okrem toho sa NLP vyuziva aj pri vyhladavani obsahu, pri
zobrazovani dovodov, preco bol ur€ity film odporuceny, a pri okamzitych odporucaniach

podrla aktualneho spravania pouzivatel'a (Patel, 2024).

-~ X
TR AMERICAN

e D v - HORROR STORY
sx \CERIFCDY UNFORTUNATE EVENT — \

1 watched The Crown

P'RIFNCEEFHI‘LIP

p— <

you watched American Crime Story: The People v. O.J. Simpson

Obrazok ¢.3 Odporucaci systém ¢.2

Zdroj: Netflix
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Na obrazku ¢.3 vidime konkrétny priklad toho, ako Netflix vyuziva svoj odporacaci
systém v praxi. Odporucany obsah je rozdeleny do viacerych sekcii podla toho, o si
pouzivatel' v minulosti pozrel. Prikladom je sekcia ,,Because you watched Stranger Things*
(Pretoze ste pozerali Stranger Things). Na zaklade predchadzajucej aktivity systém navrhuje
dal$ie filmy alebo serialy, ktoré by sa mohli danému pouzivatel'ovi pacit’ a to preto, ze st
zanrovo, tematicky alebo Stylovo podobné tomu, ¢o uz sledoval. Tieto odporucania vznikaju

analyzou vel'kého mnoZzstva dat zo spravania pouzivatel'a na platforme.

Dal§im vynimoénym prvkom odporucacieho systému Netflixu je to, ako reaguje na
aktudlne sezonne a tematické trendy. Platforma pocas roka vyuziva $pecidlne kolekcie, ktoré
su obsahovo prispdsobené konkrétnym ro¢nym obdobiam, ako napriklad pocas Vianoc, kedy
pontika s va¢sim dorazom vianoc¢né filmy, alebo pocas jesene filmy v kategorii Halloween

specials.

Zaroven tieto kampane nie su univerzalne, ale su personalizované. Systém
zohl'adituje preferencie konkrétneho pouzivatela a ponuka mu tituly, ktoré najviac
zodpovedaji jeho vkusu a predchddzajicemu spravaniu. Takymto sposobom Netflix

zabezpecuje, Ze aj sezonne kolekcie ostdvaju relevantné a individualne prisposobené.

/”’ﬁ

CHRISTMA§,_

HOLIDATE

Feel-Good Comedy Movies

Obrazok ¢.4 Vianoéna kolekcia
Zdroj: Netflix

Na obrazku ¢.4 vidime konkrétny priklad toho, ako Netflix vyuZiva svoj odporucaci

systém zalozeny na umelej inteligencii, na vytvaranie sezénne zameranych kolekcii. Sekcia
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s nazvom ,,Christmas* (Vianoce) obsahuje tematicky zladené tituly, ako A Christmas Prince,

Love Actually ¢i Holidate, ktoré su predstavite'mi sviato¢nych romantickych filmov.

Tato kolekcia nie je zobrazend vsetkym pouzivatelom rovnako. Al odporucaci
systétm Netflixu analyzuje historiu sledovania konkrétneho divaka a na zaklade jeho
preferencii mu zostavi personalizovany vyber filmov. Pre divaka, ktory ma rad romantiku a
sviatocnu atmosféru, sa tak mozu zobrazit’ prave tieto tituly, zatial’ ¢o inému pouZzivatel'ovi

by boli odporucené iné, zdnrovo odlisné viano¢né filmy.

V sucasnosti uz Netflix nevyuziva umelu inteligenciu iba na to, aby divakom
odportcal filmy a seridly, ktoré by sa im mohli pacit. Doleziti tlohu zohrava aj pri
rozhodovani o tom, aky novy obsah sa ma vyrabat’. Na zaklade obrovského mnozstva dat o
tom, ¢o l'udia sledujt, ¢o preskakuju, aky Zaner preferujii alebo ako hodnotia jednotlivé
tituly, dokaze Netflix lepSie odhadnut, ¢o bude popularne. Tieto informécie potom sluzia

ako podklad pri planovani novej vlastnej produkcie.

Algoritmy pomahaju nielen prisposobit’ ponuku kazdému pouzivatel'ovi zvlast, ale
aj rozhodovat’ o tom, do ¢oho sa oplati investovat’. Takyto pristup zniZuje riziko neuspechu
a umoziuje Netflixu vytvérat’ obsah, ktory ma vécsiu Sancu oslovit' konkrétne cielové
skupiny. To je jeden z dovodov, preco sa Netflixu dari drzat’ si silnt poziciu na trhu a zaroven
sa odliSovat’ od tradi¢nych médii, ktoré sa Casto spoliehaju skor na odhad nez na analytické

data.

4.4 Email marketing

Netflix je dnes jednou z najuspesnejSich platforiem nielen v oblasti streamovania, ale
aj v tom, ako vyuziva digitdlny marketing. Velku tlohu v budovani vztahov so svojimi
zékaznikmi zohrava najmé email marketing, ktory firma prepojila s technoldgiami umelej
inteligencie a strojového ucenia. Vd’aka tomu dokaze Netflix prispdsobit’ pre pouzivatel'ov

obsah tak, aby bol ¢o najzaujimavejsi, ¢im si udrziava ich pozornost’, ¢astejSie navraty na

platformu.

Vyuzitie umelej inteligencie a strojového ucenia v email marketingu je postavené
podobne, ako pri odporucacom systéme, na kombindacii analyzy dat a detailného sledovania
pouzivatel'ského spravania. Platforma zhromazd'uje data o tom, ¢o l'udia sleduja, ako dlho,

aké Zanre preferuju, kedy st najaktivne;jsi ¢i v ktorom momente prerusia sledovanie. Tieto

informacie umoznuju vytvarat’ presné pouzivatel'ské profily a na ich zéklade pripravovat’
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personalizované emaily. Typickymi prikladmi su spravy ako ,,Odporicané pre vas* alebo
»Pokracovat’ v sledovani®, ktoré odkazuji na konkrétne zaujmy kazdého jednotlivého

pouzivatela (Iodigital, 2025).

Obrazok ¢.5 predstavuje konkrétny priklad personalizované¢ho emailu, ktory Netflix
posiela pouzivatel'om na zaklade spravania zaznamenaného v ich ucte. V hlavicke emailu je
oslovenie pouzivatela menom Smiles Davis spolu s vyzvou ,,Continue Watching®, ¢o
naznacuje, ze systém zaregistroval nedopozerany serial Selling Sunset a pripomina
pouzivatelovi, aby sa k nemu vratil. Vizualizacia je vyrazne Stylizovana, obsahuje ikonicky
obrazok z daného seridlu, dynamicky dizajn a silné vizualne prvky (napriklad cervena
kabelka alebo vysoké opitky), ktoré maji uputat’ pozornost’ a odrazat’ $tyl konkrétneho

titulu.

Netflix

From:

Subject: Don't forget to finish Selling Sunset

SERIES

SELCITNG—=

SUNSET

Episodes

Obrazok ¢.5 ,,Pokracovat’ v sledovani® email
Zdroj: reallygoodemails.com

Tento typ emailu je vysledkom Al systému, ktory na zéklade zozbieranych dat cieli
obsah presne podl'a vkusu a sprdvania jednotlivca. Takéto pristupy zvySuji Sancu, ze

pouzivatel’ sa k obsahu vrati a opét’ sa zapoji do sledovania.
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Netflix vo svojej e-mailovej stratégii vyuziva automatizaciu, pomocou ktorej su
schopni rozdelit’ pouzivatel'ov do mensich skupin podl'a toho, ako sa spravaju napriklad na
tych, ¢o obl'ubuju kriminalky, alebo na T'udi, ktori si pozra cely serial za vikend. Kazdej
skupine potom posiela personalizované emaily, ktoré sa liSia obsahom, vizualnym
spracovanim, §tylom aj frekvenciou odosielania. Casto tam najdeme aj dynamické prvky ako
pohyblivé GIFy, CTA bannery s vyzvou na akciu alebo interaktivne komponenty. Tieto
prvky nie st vybrané ndhodne, pretoze umela inteligencia neustdle analyzuje spravanie
pouzivatela, identifikuje vzorce, ktoré najviac funguja pri konkrétnom type osoby, a na

zaklade toho sa prispdsobuje obsah (Jarrar, 2025).

Netflix vyuziva prediktivne modely, ktoré dokazu predpovedat’ nielen obsah, ktory
by mohol pouzivatel'a zaujat, ale aj idealny €as odoslania emailu ¢i najvhodnejsi predmet
spravy, ktory zvysi mieru otvorenia. Doéleziti Ulohu pritom zohrava A/B testovanie
podporené strojovym uéenim. Spolo¢nost’ rocne vykona stovky testov, pricom systém
automaticky vyhodnocuje najefektivnejSie kombinacie dizajnu, obsahu a ¢asovania. Vd’aka
tomu sa kampane priebezne optimalizuju na zéklade aktudlnych dat a preferencii

pouzivatel'ov (lodigital, 2025).

Obrazok &6 CTA email 1

Zdroj: reallygoodemails.com
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Na obrazku ¢.6 je zobrazeny email predstavuje dalsi priklad personalizovanej
komunikacie Netflixu, tentokrat s dérazom na vyuzitie CTA (Call to Action) prvkov. V
centre vizualu sa nachadzaju dve vyrazné tlacidla ,,Play* a ,+My List“, ktoré¢ slizia na
okamzité spustenie sledovania alebo ulozenie titulu Stranger Things do vlastného zoznamu.
Ide o jasnu vyzvu na akciu, ktorej cielom je okamzite motivovat’ pouzivatela k interakecii s

platformou.

Tieto CTA bannery su délezitou sucastou email marketingu Netflixu a ich dizajn,
pozicia aj text su prisposobené cielovej skupine na zaklade analyzy spravania konkrétneho
pouzivatela. V tomto pripade ide o emociondlne ladeny vizual podporeny nostalgickym
prostredim a vyraznymi farbami, ktoré maja zvysit atraktivitu spravy. Vsetky tieto prvky st
vysledkom datovo podloZenej stratégie, v ktorej Al vyhodnocuje, aky typ obsahu a vyzvy

na akciu najviac rezonuju s danym segmentom pouzivatel'ov.

Zaujimavym prvkom emailovej stratégie Netflixu je lokalizacia obsahu. Spravy su
jazykovo aj obsahovo prispdsobené regionu pouzivatel'a, pricom odporucania reflektuju
kultirne a tematické preferencie jednotlivych krajin. Netflix zaroven aktivne vyuziva
testovanie a optimalizaciu, pravidelne testuje predmety emailov, ich vizualne rozloZenie aj
samotny text, aby zistil, Co najlepSie funguje pre konkrétnu cielovu skupinu. Okrem toho
spolo¢nost’ pruzne reaguje aj na aktudlne trendy. Vo svojich kampaniach vyuziva sezéonne a
tematické prvky, ako st viano¢né filmy pocas decembra alebo halloweenske Specialy na
jesen. Tieto kampane vSak nie st jednotné pre vSetkych pouZivatelov. Naopak, st
personalizované podl'a historie sledovania konkrétneho uctu, ¢im sa zvySuje Sanca, Ze

pouzivatel’ na email zareaguje.

Tento personalizovany pristup zéroven podporuje pocit prepojenia s komunitou.
Prikladom st emaily s prehladom ,,Top 10 vo vaSej krajine* (vid’ obrazok ¢.7), ktoré
informuji o najpopularnejSich tituloch v danom regione. Takyto obsah je vysledkom
vyuzivania umelej inteligencie, ktora na zaklade analyzy pouzivatel'ského spravania dokaze
identifikovat’ aktualne trendy a automaticky generovat’ personalizované odporucania.
Vysledkom je marketingova komunikacia, ktord pdsobi prirodzene, cielene a zaroven

zvySuje pravdepodobnost’ interakcie aj dlhodobej lojality zo strany pouzivatela.
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Don’t miss this week's top 10 TV shows: United Kingdom o imox
AMAAAAAAANAAN

. Netflix & <info@members.netflix.com>  Unsubscribe Fri, 18 Oct, 1223 (6 days ago) Yy
tome v

N For aleena

Top 10 TV shows

United Kingdom

As of 10/18/2024

Obrazok &7 CTA email 2

Zdroj: reallygoodemails.com

Netflix taktiez vo svojej emailovej kampani vyuziva zaujimavy efekt znamy ako
FOMO (Fear of Missing Out), ¢o v preklade znamena strach zo zmeskania. Ide o silny
emociondlny impulz, ktory mdze vyrazne ovplyvnit rozhodnutie pouzivatela hlavne
v digitdlnom prostredi (Conlin a kol., 2016). Préve tento efekt sa uplatiiuje v emailoch s
predmetom ,,Leaving soon®, ktoré upozoriiuju pouZivatel'ov na to, Ze konkrétny film alebo
seridl bude Coskoro odstraneny z ponuky. Takéto spravy cielene vytvaraja pocit ¢asového
obmedzenia, ktory ma za ciel’ motivovat’ pouZivatel'a k rychlemu rozhodnutiu a interakcii s

obsahom.

Podla zisteni Conlina a kol. (2016), ktori tvrdia, Ze tento jav neovplyviiuje len
rozhodovanie o tom, €o si divak pozrie, ale aj sposob, akym obsah sleduje. Pouzivatelia maja
Casto potrebu pozriet’ si popularne serialy alebo filmy hned’ po ich vydani alebo ¢o najskor,
a to najmaé preto, aby stihli zareagovat’ na aktudlne diskusie, ktoré sa k danému obsahu viazu,
najma na socialnych sietach. Ked’ sa nejaky titul stane popularnym alebo sa objavi medzi
najpozeranejSimi, prirodzene vznika tlak ,,byt’ v obraze* a nezaostat’ za ostatnymi. Prave
tento tlak sposobuje, Ze l'udia sleduji obsah naraz vo viacerych castiach (tzv. binge

watching), len aby ni¢ nepremeskali.

Tento pristup koreSponduje aj s vyjadreniami Teda Sarandosa, sicasné¢ho spolu
generalneho riaditel’a Netflixu, ktory zdoraziuje, Ze cielom spolocnosti je vytvarat’ tak silny

a putavy obsah, Ze si ho l'udia jednoducho nebudu vediet’ odopriet’ (Gruenwedel, 2024). V
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tomto pripade FOMO funguje ako vel'mi G€inny spdsob, ako zvysit’ aktivitu pouzivatelov,
pretoze vac¢sina 'udi nechce premeskat’ nieco, co bude dostupné len obmedzeny ¢as. Netflix
tuto taktiku vyuziva cielene. Analyzuje spravanie svojich pouZzivatelov a na zaklade
zozbieranych udajov dokaze presne nacasovat’, kedy a komu takyto email poslat’, aby mal

¢o najvacsi efekt.

For aleena
Last chance to watch

What’s leaving Netflix soon

We're making room for tons of new titles. Don’t miss your last
chance to watch what's leaving.
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) / > -
Leaving Soon ' '

Last day to watch: January 31st

DEATH NOTE

2006 16+ 37 Episodes

Chilling - Cerebral - Horror

When a Japanese high schooler comes into possession of a mystical
notebook, he finds he has the power to kill anybody whose name he enters in
it. More info

More Info

Obrazok ¢.8 FOMO email
Zdroj: reallygoodemails.com

Na obrazku ¢.8 mézeme vidiet’ ako email informuje pouZivatela o tom, Ze titul Death
Note bude cCoskoro odstraneny z ponuky, pricom konkrétny datum ,Last day to watch:

January 31st* eSte viac zvySuje pocit nalichavosti.

Stucastou emailu sa aj CTA tlacidla ,,Play*“ a ,,More Info*, ktoré¢ podnecuju k
okamzitej akcii. Celkovy dizajn je jednoduchy, prehladny a orientovany na rychle

rozhodnutie pouzivatela.
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Takyto typ komunikacie ma za ciel’ donutit’ cloveka konat’ rychlo, aby o dany obsah
nepriSiel. Je to jednoduchy, ale ulinny sposob, ako zvysit' sledovanost’ a zapojenie

pouzivatelov prave vd’aka strachu zo zmeskania.

Jednou z poslednych hlavnych emailovych stratégii, ktoré Netflix vyuziva, je snaha
0 opdtovného zapojenia menej aktivnych pouzivatelov alebo aj tuplne neaktivnych
pouzivatel'ov, ktori uz nemaju svoje ucty na platforme aktivne. Pre tento el vyuziva re-
engagement kamapne (opidtovné zapojenie), v ktorych rozosiela personalizované emaily
s cielom pripomentit’ sa pouzivatelovi. Casto ide o spravy s formulaciami ako ,,Chybate
nam®, ktoré obsahuju odportcania na mieru podla toho, ¢o dany pouzivatel’ sledoval v
minulosti. Ak si niekto predplatné zrusi, Netflix ho oslovuje follow-up emailami s novym
obsahom, zl'avami alebo vyhodami, ktoré ho mdzu presvedcit, aby sa na platformu opat

vratil (Jarrar, 2025).

N Noiaae
Watch at any budget. Netflix tonight?

We're adding new TV shows and movies every week, so there’s
always something great to watch on Netflix. We've got titles for
everyone -- Action, Comedy, Family, Classics, and more

Come back and enjoy newly added popular movies and full
seasons of hit TV shows. We add new titles every month, so
there's always something great to watch. And now you can

choose from lower prices, starting at EUR9.49/month. Discover
Rejoin Today new favorites today!
Rejoin Today

Trending Now

Recently Added

Obrazok &9 Priklad &1 re-engagement kampane

Zdroj: Vlastné spracovanie

Na obrazku ¢.9 mozno vidiet dva konkrétne priklady takychto re-engagement
emailov. Prvy email vyuZziva oslovenie ,,Watch at any budget” a zdoraziiuje cenovi
dostupnost’, pri¢om zaroveii informuje o neustilom dopliiani novych filmov a serialov.
Obsah je vizualne podporeny odporacanim konkrétneho titulu Miki, ¢im sa email stava
osobnejSim a relevantnejSim. Hlavnad vyzva na akciu je obsiahnuta v tlacidle ,,Rejoin

Today*, ktoré ma za tlohu motivovat’ k obnoveniu predplatného.
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Druhy email ma podobnu $truktiru, no o nie¢o vyraznejsie pracuje s FOMO efektom
prostrednictvom otazky ,,Netflix tonight?*. Opét je tu zdoéraznena dostupnost’ novych titulov
a zéaroven aj znizena cena predplatného, ¢o méze byt rozhodujucim faktorom pre navrat
menej aktivneho pouzivatela. Zaujimavym prvkom je sekcia ,, Trending Now*, v ktorej sa
zobrazuju aktualne popularne tituly ako Squid Game, Adolescence a Money Heist. Tieto
odportcania pravdepodobne vychadzaji z predchadzajucej sledovacej historie pouzivatela
a su doplnené vizualnymi prvkami, ktoré¢ zvySuji Sancu, ze prijemca emailu na ponuku

zareaguje.

Veronika, this is the best EUR9.49 you will spend this month.

. Netflix € <info@join.netflixcom>  Unsubscribe
tome «

Veronika, it's been 62 days. Wanna watch something?
. Netflix € <info@join.netflixcom=  Unsubscribe
tome -

Obrdazok ¢.10 Priklad &2 re-engagement kampane

Zdroj: Vlastné spracovanie

Tieto dve emailové spravy na obrazku ¢€.10 predstavuju d’alsi typ re-engagement
komunikacie zo strany Netflixu, ktorej cielom je osobne oslovit’ neaktivnych pouZzivatel'ov
a motivovat’ ich k navratu na platformu. S navrhnuté tak, aby upttali pozornost’ este pred

samotnym otvorenim spravy.

V prvej sprave Netflix oslovuje pouzivatel'a a zdéraznuje vyhodnost’ predplatného.
Tento typ komunikdcie kombinuje personalizaciu, cenu a argument — vyjadrenie, Ze ide o
»hajlepSie minuté peniaze“, ma za ciel' presved¢it’ pouZivatela o hodnote sluzby eSte

predtym, neZ sa rozhodne opét’ si ju predplatit’.

Druhd sprava ,It’s been 62 days. Wanna watch something?* vyuziva to, ze
pouzivatel' nebol aktivny dlhsi Cas, a prave na tento fakt prirodzene upozoriiuje. Text je
napisany uvol'nene a hovorovo, ¢o pdsobi menej formalne a skor ako nentitené pripomenutie.
Takyto §tyl komunikéacie moze posobit prijemne a nenatlakovo, vd’aka Comu je vicsia Sanca,

ze sa pouzivatel rozhodne na platformu vratit’.
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45 Chatbot

Netflix okrem personalizovaného marketingu a odportcacich systémov zaviedol v
ramci digitalizacie zakaznickeho servisu aj Al chatbota, ktory mozno povazovat’ za priklad
vyuzitia uzkej umelej inteligencie (ANI) s prvkami reaktivnej Al, ako boli popisané v

teoretickej Casti tejto prace.

Ciel'om tohto riesenia je zjednodusit’ komunikéciu so zdkaznikom a zrychlit’ proces
rieSenia najcCastejSich problémov. Uvedeny chatbot je dostupny na oficialnom webe Netflix
Help Center, ako aj v mobilnej aplikacii, a pouzivatel'om ponuka moznost okamzitej
komunikacie. Funguje nepretrzite a je navrhnuty tak, aby dokéazal odpovedat’ na najéastejsie

otazky bez zasahu l'udského operatora.

Z hladiska svojho fungovania ide o jednoduchy menu alebo tlac¢idlovy chatbot, aj
ked” umoznuje pouZivatelovi napisat’ text. Jeho reakcie vSak nie su vysledkom hlbSej
analyzy prirodzeného jazyka, ale skor rozpoznavania kI'icovych slov a ich nésledného
priradenia k existujicim podstrankam podpory. Namiesto priamej odpovede chatbot
odkazuje pouzivatela na konkrétne sekcie napoved, ¢im v podstate sluzi ako navigaény
nastroj v ramci systému FAQ. V niektorych pripadoch tak moéZe pdsobit’ skor ako

vyhl'adévanie, neZ skuto¢ny asistent.

Tento typ chatbotu efektivne rieSi opakujice sa a Standardizované otazky, ako su
problémy s uctom, fakturaciou ¢i streamovanim, no nie je schopny viest’ personalizovani
konverzaciu, ani nadviazat’ na predchédzajuce otazky pouZzivatela. V pripade, Ze pouzivatel’
nedostane relevantnu odpoved’, syst¢ém mu ponukne moZznost’ kontaktovat’ pracovnika

zakaznickej podpory, ¢im sa zabezpecuje kontinuita rieSenia problému.

Aj ked’ teda chatbot Netflixu Ciastocne vyuziva technologie umelej inteligencie,
napriklad na rozpoznévanie vyrazov, nezodpoveda definiciam pokrocilejSim typom
chatbotov. Ide skor o zdkladny automatizovany ndstroj s jednoduchou interakciou, ktory

sluzi na ivodnu orientaciu pouZzivatel'ov v ramci zdkaznickej podpory.

Na nasledujtcich dvoch obrazkoch je zndzorneny prakticky priklad fungovania Al
chatbota v zdkaznickej podpore Netflixu, ktory ilustruje priebeh interakcie pouzivatela so

systémom
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Before you chat...

You can quickly solve some common questions
without live help:

Request TV shows or movies
Update password

Update payment method

None of the above?

E Tell us what your issue is
Wait time: 1 minutes

Obrdazok ¢.11 Chatbot ¢.1

Zdroj: Netflix

Na obrazku ¢.11 mozZno vidiet' tvodnu fazu interakcie pouZzivatel'a so zakaznickou
podporou prostrednictvom Al chatbota, ktora nastdva eSte pred samotnym zaiatkom
konverzacie. Systém pouzivatel'ovi zobrazi tri najcastejSie oblasti problémov, ktoré je mozZné
rychlo vyriesit’ bez potreby komunikacie s chatbotom alebo s realnym agentom. V tomto
konkrétnom pripade ide o poziadavku na pridanie filmov a seridlov, zmenu hesla a
aktualizaciu platobnej metddy. Cielom tejto preddefinovanej ponuky je €o najrychlejsie

vyriesit’ bezné problémy a zaroven minimalizovat’ zat'azenie zakaznickej podpory.

V spodnej Casti obrazovky sa nachadza klikateI'na moznost’ ,,Tell us what your issue
1s“ (v preklade: povedzte nam, aky je vas problém), ktora sluzi v pripade, ze ani jedna z
predvolenych moznosti nezodpoveda konkrétnemu problému pouzivatela. Po zvoleni tejto
moznosti je pouzivatel’ presmerovany priamo do chatovacieho rozhrania, ako je znazornené

na obrazku ¢.12.
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Netflix
Netflix Customer Service

. Hello, what can we help you with today?

Netflix + 7:19 PM

Got any Good comedy movie or tv show
recommendations?

7:20 PM

These articles might answer your questions,
or you can chat with an agent.

E| Request TV shows or movies
Have a TV show or movie you'd like to see on
Netflix? Let us know about it below.

E Can’t find a TV show or movie
Learn why a TV show or movie might be
missing or unavailable on Netflix.

How to rate TV shows and movies
Learn about how Netflix uses thumbs up/down

ratings to suggest TV shows and movies.

Chat with an agent

Obrazok ¢.12 Chatbot ¢.2

Zdroj: Netflix

Na obrazku ¢.12 je zachytend samotna interakcia medzi pouzivatel'om a chatbotom
po uvodnej obrazovke. Chatbot automaticky pozdravi pouZivatel'a a ponikne mu moznost’
opisat’ svoj problém. PouZivatel' v tomto pripade zadava otazku tykajicu sa odporucani na
komedidlne filmy alebo seridly. Chatbot vSak nereaguje personalizovanou odpovedou, ale
namiesto toho automaticky ponukne tri prednastavené odkazy na pomocné ¢lanky, ktoré
mozu byt tematicky pribuzné. Ide konkrétne o moznost’ poziadat’ o novy obsah, vysvetlenie,
preco sa urcity titul nenachddza na platforme a navod, ako hodnotit’ obsah. Tento pristup
ukazuje obmedzenie systému v tom, ze nereaguje kontextovo alebo individualne, ale vyuziva
vopred definované odpovede viazané na klucové slova. V dolnej Casti obrazovky sa
nachadza moznost’ kliknut’ na tla¢idlo ,,Chat with an agent* ktord umozni pouZzivatel'ovi

komunikovat’ so zivym operatorom zakaznickej podpory.

Tento pripad zndzorfuje, ako Netflix vyuZiva automatizovany systém zdkaznickej
podpory, ktory v pripade potreby umoziuje prechod na 'udského operatora. Chatbot riesi

jednoduché alebo casté otazky, zatial’ Co zlozitejSie poziadavky presuva na Cloveka. Cely
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systém je navrhnuty tak, aby Setril Cas pouzivatel'a aj zamestnancov a zaroven udrziaval

vysoky Standard podpory.

Aj napriek funk¢nosti a zrejmym vyhodam tohto modelu vSak chatbot Netflixu, v
porovnani s inymi modernymi rieSeniami, eSte stale zaostava. Chatbot nevie viest’ hlbsiu ani
personalizovanu konverzaciu, nedokaze si pamétat’ predchadzajuce interakcie a jeho
odpovede st obmedzené na preddefinované moznosti. V dnesnej dobe, ked’ viaceré firmy uz
vyuzivaju pokrocilejSie systémy postavené na umelej inteligencii, ktoré dokazu lepSie
reagovat’ na konkrétne potreby zakaznika, posobi rieSenie Netflixu skor ako zakladna forma

automatizacie.

Z tohto dévodu mozno konstatovat’, ze ide o oblast’ s vysokym potencidlom na
zlepSenie. VylepSenie chatbotov by mohlo Netflixu pomoct’ nielen zvysit' spokojnost’
zakaznikov, ale aj zefektivnit interné procesy a znizit naklady na zdkaznicku podporu. Prave
preto bude téma rozvoja a optimalizacie zékaznickej podpory prostrednictvom umelej

inteligencie predmetom nasledujtcej kapitoly venovanej navrhom a odporti¢aniam.
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5 Diskusia

Na zéklade vysledkov analytickej Casti tejto diplomovej prace vieme konstatovat’, ze
Netflix je v oblasti vyuzitia umelej inteligencie v marketingu jednou z najinovativnejSich
platforiem na trhu. Netflix vyuziva Al ako strategicky nastroj, ktory zohrdva vyznamnt rolu
Vv budovani a udrziavani dlhodobého vzt'ahu s pouzivateI'mi. Vyuzitie strojového ucenia,
spracovanie prirodného jazyka a prediktivnych modelov, mu umoziuje nielen
personalizovat’ odporucania, ale aj cielene oslovovat’ pouzivatel'ov prostrednictvom email
marketingu. Hoci rieSenie zékaznickej podpory pomocou chatbotov zatial nedosahuje
urovei ostatnych technologickych néstrojov spolo¢nosti, celkova technologicka orientacia
Netflixu vyrazne prispieva k dlhodobému rastu poctu predplatitel'ov i zlepSeniu finan¢nych
ukazovatel'ov, ¢o dokladuji udaje o trzbach a sledovanosti, v porovnani s hlavnymi

konkurentmi.

Za najprepracovanejsi a zarovei najvyraznejsi spdsob vyuzitia umelej inteligencie v
rdmci spolocnosti Netflix moZzno povaZzovat odportcaci systém. Ten je zalozeny na
podrobnej analyze spravania pouzivatelov a ich interakcii s obsahom, ktoré Netflix zbiera
pocas kazdodenného pouzivania platformy. Vdaka algoritmom strojového u€enia dokéze
systétm vytvarat personalizované odporucania, ktoré su prisposobené konkrétnym
preferenciam jednotlivych divakov. To vyrazne zvySuje pravdepodobnost, Ze si pouZivatel

vybrany obsah naozaj pozrie a zaroven zostane na platforme dlhsie.

Odportcania sa vSak netykaju iba vyberu filmov a seriadlov, ale zasahuju aj do
vizualnej prezentacie samotného obsahu. Jednym z prikladov je automaticky vyber titulného
obrazka, ktory sa pouZivatel'ovi zobrazuje. Tento vyber nie je ndhodny, ale prispésobeny na
zaklade toho, ¢o mé dany pouzivatel rad. Mo6zZe ist’ napriklad o obl'ibeného herca, urcity
zaner alebo vizualny §tyl, ktory pouzivatel preferuje. Ide teda o zaujimavé prepojenie umelej
inteligencie a vizudlneho marketingu, ktoré zvySuje celkovu atraktivitu platformy a robi

pouzivatel'ské prostredie pritazlivejSim a osobnejSim.

Netflix velmi efektivne vyuziva umelu inteligenciu aj v oblasti e-mailového
marketingu. Vd’aka tomu dokaze oslovovat’ pouzivatel'ov personalizovanym spdsobom,
ktory zohl'adiiuje ich zaujmy, spravanie a preferencie. Pomocou segmentécie, prediktivnych
modelov a principu FOMO (fear of missing out) zvysuje Sancu, ze si pouzivatel’ odporacany
obsah vSimne a zareaguje nafi. Typickym prikladom st e-maily, ktoré pripominaja

nedopozerané seridly alebo odporucaji nové tituly podobné tym, ktoré si uz pouzivatel
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pozrel. Velkou vyhodou je aj to, Ze tieto e-maily nie st odosielané ndhodne. Netflix vyuziva
A/B testovanie a priebezne sleduje, ktoré verzie sprav maju najlepsi ohlas, napriklad podl'a
miery otvorenia alebo kliknutia. Na zaklade tychto idajov vie upravovat’ nielen text alebo

obrazky, ale aj Cas, kedy e-mail posle.

Aj ked Netflix v mnohych oblastiach vyuzitia umelej inteligencie vyrazne vynika,
nie vSetky jej implementicie dosahuju rovnako vysoku uroven. Analyza chatbotu v
zakaznickej podpore ukazuje, ze prave tato Cast digitalizacie zaostava za stCasnymi
technologickymi $tandardmi. Hoci ide o nastroj, ktory zvlada zakladné otazky a jednoduché
ulohy, jeho moznosti s obmedzené. Nedokéze viest' zlozitejSie konverzécie, uchovavat
predchadzajici kontext ani reagovat’ individudlne na Specifické potreby pouzivatela. V
porovnani s inovativnej$imi rieSeniami v inych oblastiach trhu ide o funk¢nost’, ktord mé

eSte priestor na zlepSenie a modernizaciu.

Pri porovnani s konkurencnymi platformami, ako st Amazon Prime Video ¢i
Disney+, mézeme vidiet, Ze hoci tieto sluzby zaznamenali v poslednych rokoch dynamicky
rast, Netflix si aj nad’alej udrziava silné¢ postavenie predovSetkym vdaka vyuzivaniu
technologii umelej inteligencie. Dolezitou sucastou uspechu Netflixu je schopnost
prisposobit’ obsah konkrétnym pouzivatel'om. Personalizacia sa prejavuje v roznych
formach, a to od odportacacich algoritmov, cez prispdsobené titulné obrazky jednotlivych
filmov a seridlov, az po cielené e-mailové kampane. VSetky tieto prvky spolu vytvaraju
prepracovany systém, ktory motivuje pouzivatel'ov k vacSej aktivite a CastejSiemu navratu
na platformu. Takato Groven individualizdcie moéZe byt silnou vyhodou najmé v prostredi,
kde su pouZzivatelia zvyknuti na digitdlne sluzby a ocakéavaju, Ze im bude ponuknuty

relevantny a zaujimavy obsah.

Zaujimavym zistenim je postavenie Slovenska v pocte dostupnych titulov na
Netflixe, ktoré prekracuje aj niektoré vécsie trhy. Tento idaj naznacuje, ze spolocnost’
cielene optimalizuje svoju ponuku aj pre mensie regiony. Z marketingového hl'adiska ide o
potvrdenie stratégie Netflixu, ktora sa nespolieha len na globéalne Standardizované rieSenia,

ale aktivne reaguje na Specifika jednotlivych trhov.

Na zaver mozno povedat, ze hoci je Netflix technologicky pokrocilou platformou,
stale existuju oblasti, kde je priestor na d’alSie zlepSenia. Udrzanie silnej pozicie na trhu bude
zavisiet' od schopnosti spolo¢nosti prisposobovat’ sa novym trendom, technologiam a

ocakavaniam pouzivatel'ov. Umeld inteligencia v tomto smere zohrava a aj nad’alej bude
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zohravat' doleziti ulohu, najmd ak sa bude vyuzivat premyslene a s dorazom na

skvalithovanie pouzivatel'ského zazitku a zefektiviiovanie marketingovych aktivit.

5.1 Navrhy a odporucania

Na zaklade vysledkov analytickej Casti prace boli identifikované konkrétne oblasti,
v ktorych ma spolo¢nost’ Netflix priestor na d’al$i rozvoj v oblasti vyuzivania umelej
inteligencie. S cielom zvysit' kvalitu sluzieb a posilnit’ konkurenénti vyhodu platformy
navrhujeme dve rieSenia. Tieto odporucania sa tykaju predovsetkym zlepSenia existujiceho
chatbotu v zdkaznickej podpore a jeho rozsirenia o hlasového asistenta (Voicebot), priCom
podrobnejsie rozoberaju jednotlivé navrhy a ich mozné prinosy.

1. Al CHATBOT

Chatbot Netflixu aktudlne funguje len na zdklade rozpoznévania kI'icovych slov
a nedokaze viest’ rozhovor s pouzivatelom. Aj ked’ je schopny pomoct’ pri jednoduchych
otazkach, v porovnani s modernymi rieSeniami je jeho potencial zna¢né obmedzeny. Preto
by bolo vhodné aby Netflix zaviedol novy model, ktory by vyuzival generativnhu umela

inteligenciu.

Tento novy chatbot by mal byt navrhnuty tak, aby dokdzal samostatne a
zrozumitel'ne komunikovat’ s pouzivatelom. V sti¢asnosti funguje pomoc len na principe
jednoduchych odpovedi a presmerovani na ¢lanky z Netflix Help Center. Navrhované
rieSenie by vSak malo umoznit’ viest’ prirodzend, plynulu a prispdsobent konverzaciu, ktora
by lepsie reagovala na konkrétne potreby kazdého pouzivatel'a. Zaroven by mal disponovat’
schopnost’ou pamétat’ si predchadzajuce interakcie s pouzivatel'om, vd’aka ¢omu by mohol
nadvézovat’ na uZ prebraté témy, lepSie rozpoznat’ pouzivatel'ove potreby a reagovat’ na nich
individuélne. Tym by vznikla Gplne nova Groven interakcie, ktora by bola nie len technicky

efektivna, ale aj osobnejSia a pre pouzivatel'a prijemnejSia.

Hlavné oblasti, v ktorych by takyto Al chatbot mohol byt vyuzity, su technicka
podpora a zarovein fungovat’ ako doplnok, ktory by este viac zdokonalil odporucanie obsahu.
V pripade technickych problémov by chatbot vedel okamzite poskytnit’ pomoc, napriklad
poradit’ pri chybe prehravania, problémoch s fakturaciou alebo pomoct’ s nastavenim uctu.
Zéarovenn by mohol doplnit’ odporucaci systém tym, Ze by pouzivatelovi poskytoval

personalizované tipy na obsah aj formou konverzacie. Na zaklade historie sledovania,
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obl'ibenych zanrov, hodnoteni ¢i predchadzajucej interakcie, by dokazal odporucit’ filmy a
serialy, a to nielen na zaklade uz zavedenych algoritmov, ale aj s vysvetlenim, preco by ich
mal pouzivatel’ vidiet'. Takisto by vedel ponuknut’ tipy na aktualne novinky, zanrové trendy

alebo menej zname tituly, ktoré by mohli zodpovedat’ vkusu konkrétneho divaka.

Dalsou uZito&nou funkciou by mohla byt asistovana navigacia v ramci samotnej
aplikécie. Chatbot by mohol odpovedat’ na otazky, ako napriklad ,.kde si pozriem stiahnuté
filmy?“, ,,ako zmenim jazyk titulkou? alebo ,,ako priddm film do zoznamu?*. Takto by
posobil nielen ako technicka podpora, ale zaroven ako osobny sprievodca platformou, ¢o by

mohlo znizit frustraciu pouzivatel'ov a zaroven zvysit’ ich spokojnost’.

Zavedenie takéhoto inteligentného a samostatne fungujiceho Al asistenta by mohlo
pre Netflix znamenat’ vyrazné zlepSenie kvality poskytovanych sluzieb. Ked’Ze technoldgie
ako ChatGPT uz dnes dokéazu viest’ zlozité konverzacie a reagovat’ na rézne typy otazok ¢i
poziadaviek, vytvorenie podobného systému priamo pre Netflix, by bolo uplne redlne.
Navyse, ked’ vezmeme do uvahy, ze Netflix uz teraz pracuje s vel'kym mnozstvom tidajov o
svojich pouzivateloch, ktoré mé uloZené vo svojich databazach, ako su napriklad ich
sledovacie navyky, preferované zanre alebo hodnotené tituly, dava to vel'mi dobry zaklad na
to, aby mohol tento chatbot reagovat’ na kazdého pouzivatel'a osobitne a prisposobit’ sa jeho

konkrétnym potrebam.

Na obrazku ¢.13 je zndzorneny navrh vylepseného Al chatbota, ktory by mohol byt
stucastou Netflixu ako moderné rieSenie zdkaznickej podpory a ziroven nastroj na

odporucanie obsahu.

V navrhnutej verzii sa vSak chatbot sprava ako plnohodnotny asistent. Na zaciatku
osobne oslovi pouZivatel'a menom a pyta sa, ako mu moéZe pomoct’. PouZivatel’ sa nasledne
spyta na odportcanie filmu a chatbot odpovie prirodzenou formou. Neodporuca len nahodny
titul, ale vychadza zo zdujmov pouZivatela, v tomto pripade reaguje na zdklade historie
pozerania, konkrétne zdnrov dramy a kriminalok. Okrem toho aj stru¢ne vysvetli, preco si

mysli, Ze by pouzivatel'ovi mohol dany film vyhovovat.

Vizudlne je navrh navrhnuty tak, aby pdsobil moderne, spravy od chatbota su
oznacené sivou farbou, pouzivatelova sprava ma odtieni Cervenej a nechyba ani ndhl'ad
odporucaného filmu. Takyto chatbot by mohol pouzivatel'om nielen pomoct’ pri technickych
problémoch, ale aj sprijemnit’ samotné pouzivanie platformy tym, Ze by im odportcal filmy

¢i seridly na mieru a pomohol by sa v aplikdcii lepSie zorientovat’
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Hello John. How can i help you
today?

Can you recommend a movie for me
to watch ?

Sure! Based on your interest in
drama films and crime series...

I'd recommend: The Irishman,
since you did not see this
movie yet. This epic crime
drama from director Martin
Scorsese delves into themese
of loyalty, betrayal, and the
passage of time. Given your
preference for richly told crime
stories, | think you might enjoy
this one !

-

\1 D

IRISHMAN

Message....

Obrazok ¢.13 Navrh Chatbota

Zdroj: Vlastné spracovanie
2. Al VOICEBOT

Na vylepSenie pouZivatel'skej skuisenosti a interakcie s platformou Netflix by sa k
navrhu Al chatbota hodilo aj doplnenie hlasového asistenta (voicebota). Takyto systém by
predstavoval pokrocilejSiu uroven komunikdcie, ktora by pouzivatelom umoznovala
ovladat’ aplikadciu hlasom. Cielom je vytvorit’ prirodzenu, plynult a personalizovanu
hlasovu konverzaciu, ktora by bola dostupna nielen v ramci Netflix Help Center, ale aj

priamo v televiznej a mobilnej aplikécii.

V pripade televizorov, by sa interakcia mohla spustit’ stlatenim tlacidla s
mikrofénom na dialkovom ovladaci, ¢o je funkcia, ktord uz mnohé smart televizory
podporuju. V pripade mobilnej aplikacie, podobne by sa nachadzalo tla¢idlo mikrofénu. Po

aktivacii by sa na obrazovke objavila animovana ikona, napriklad zvukové viny alebo vizual
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hlasového asistenta podobného Siri, ktord by signalizovala, ze zariadenie prima hlasové

prikazy pouzivatela.

V pozadi by tento systém vyuzival kombinaciu viacerych technologii. Na
rozpoznanie hlasového vstupu by sluzil model Whisper, vyvinuty spolo¢nostou OpenAl. Ide
o pokrocily systém automatického rozpoznévania reci, ktory dokaze efektivne pracovat’ s
réznymi jazykmi, akcentmi aj za menej idedlnych zvukovych podmienok. Whisper je
postaveny na architekture typu encoder-decoder a umoznuje prepis aj preklad hovoreného

slova do textovej podoby (OpenAl, 2025).

Po rozpoznani re¢i by nasledovalo spracovanie poziadavky pomocou generativneho
modelu, idealne vlastného rieSenia vyvinutého spolo¢nostou Netflix, prisposobeného
Specifickym potrebam platformy, napriklad na odporucanie obsahu, vyhl'ad4vanie titulov

alebo poskytovanie technickej pomaci.

Vystupna odpoved’ by bola nasledne precitana prostrednictvom technolédgie syntézy
reci, ktord prevadza text na hovorené slovo. Moderné systémy syntézy reci vyuzivaju
neurénové siete, aby vytvdrali prirodzene znejlci reCovy vystup, ktory je tazko odliSitelny

od skutocného l'udského hlasu (Lin, 2024).

Takyto spdsob hlasovej interakcie by neposobil len ako technologicka novinka, ale
zaroven by bol pre pouzivatel'ov vel'mi pohodIny a jednoduchy na pouzivanie. Rozhovor by
prebiehal prirodzene a hlas asistenta by bol prijemny a 'udsky. Navyse by systém dokazal
reagovat’ personalizovane, podobne ako najnovsie hlasové modely od OpenAl, ktoré st
zname tym, ze komunikuji plynulo a prirodzene. V porovnani s beznymi asistentmi, ako
Siri alebo Alexa, by voicebot v Netflixe pdsobil uveritel'nejsie, osobnejsie a flexibilnejsie,

¢o by mohlo vyrazne zvysit’ spokojnost’ pouZivatel'ov.
e Hlasovy asistent by mohol pontikat’ viaceré funkcie:
¢ (Odporacania obsahu,
e Hlasové vyhladavanie filmov a seridlov,
e Rychly pristup k nastaveniam ako Jazyk alebo titulky,
e Zakaznicka podpora.

Voicebot by mohol zohl'adiiovat’ pouzivatelove zvyky, napriklad si zapamaitat, Ze
aky typ Zanru sleduje najCastejsie, a na zédklade toho mu odporucit’ relevantny titul. Vd’aka
tomu by neposobil ako obycajny robot, ale skor ako niekto, kto pouzivatel'a pozna a vie, ¢o
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ho zaujima. Hlasovy asistent by nefungoval len ako nastroj na ovladanie aplikécie, ale aj ako
digitdlny pomocnik, ktory sa dokdze prisposobit’ konkrétnemu pouzivatel'ovi. Tym by sa
zlepsila celkova komunikacia a pouzivanie Netflixu by posobilo prirodzenejsie, rychlejsie a
prijemnejSie. Zaroven by sa pouzivatelom jednoduchSie a komfortnejSie navigovalo v
aplikacii, bez nutnosti pisania alebo zdihavého hl'adania v menu. Vd'aka tomu by sa zvysila
aj miera personalizacie sluzby a Netflix by sa mohol vyraznejSie odlisit’ od konkurencie, a

to najma tym, Ze by ponukal inovativnejsi a modernejsi sposob interakcie s platformou.

Nasledujuci obrazok znazornuje, ako by mohol byt hlasovy asistent zobrazeny

priamo v aplikacii na mobilnom zariadeni.

For Samuel

TV Shows Movies Categories v

BERIES

FORMULAI1

DRIVE TO SURVIVE

Captivating * Exciting * Documentary Series

’ Play -+ MyList

Only on Netflix

.

- -

M~ &)

Obrazok ¢.14 Navrh Voicebota

Zdroj: Vlastné spracovanie

Na obrazku ¢.14 je zobrazeny navrh vzhl'adu hlasového asistenta. Asistenta by bolo
mozné aktivovat stlacenim tlacidla s mikrofénom v pravom hornom rohu. Po jeho stlaceni

by sa v spodnej Casti rozhrania objavil ¢erveny prvok so zvukovymi vinami, ktory by bol
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umiestneny presne v strede medzi ikonami Home a My Netflix. Tato ikona je vizuélne

zvyraznena ziarivym efektom, ktory naznacuje, Ze voicebot je aktivny.

Grafické spracovanie symbolu vin reprezentuje nacuvajiceho asistenta, ktory
reaguje na hlas pouzivatela. Centralne umiestnenie a farebné zvyraznenie zabezpecuje, ze

pouzivatel’ ho I'ahko spozoruje a pochopi jej funkciu.

Tento navrh ukazuje, ako by sa hlasovy asistent mohol prirodzene integrovat’ do
existujuceho rozhrania bez narusSenia pouzivatel'ského zazitku, pricom by vizualne jasne

signalizoval svoju funkciu aj dostupnost’.

Zistenia z analytickej ¢asti prace ukazuju, ze vyuzitie pokrocilej umelej inteligencie,
ako je moderny chatbot alebo hlasovy asistent, mdze Netflixu priniest’ viacero vyhod. V
prvom rade ide o zlepSenie komunikécie so zdkaznikmi. Ak by chatbot vedel prirodzene
komunikovat’, pamital si pouzivatel'a a lepSie reagoval na jeho otdzky, zvySila by sa
spokojnost’ pouzivatelov a znizil by sa pocet pripadov, kedy by museli kontaktovat

technicka podporu.

Zaroven by takyto systém mohol prispiet’ aj k lepSiemu odporicaniu filmov a
seridlov. Ked'Zze Netflix disponuje znaénym mnozstvom udajov o tom, ¢o pouzivatelia
pozeraju, tento vylepseny systém by vedel tieto data vyuzit’ este efektivnejsie, o by viedlo
k tomu, ze pouzivatel’ by tak dostaval odporucania, ktoré st lepsie prisposobené jeho vkusu,

a to nielen na zaklade algoritmu, ale aj formou osobnej komunikécie.

Tymto spdsobom by sa zlepSila celkova skusenost’ pouzivatel'a s platformou, ¢o by
mohlo viest’ k tomu, Ze by si predplatné ponechal dlhSie. Pre Netflix by to znamenalo vyssiu
mieru udrZania zakaznikov a lepSiu konkurencieschopnost’. Navyse, ak by Netflix ako jedna
z prvych zaviedla takyto pokrocily spdsob komunikécie, mohlo by mu to pomdct’ udrzat’ si

vedlce postavenie a dlhodobo zostat’ na vrchole medzi streamovacimi platformami.
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Z.aver

V tejto diplomovej praci sme sa venovali vyuzitiu umelej inteligencie v marketingu,
konkrétne na priklade spolo¢nosti Netflix. Téma bola zvolena z dovodu rastiiceho vyznamu
technologii Al v digitdlnom marketingu, kde Coraz viac firiem zacina implementovat’
nastroje, ako personalizované odporucania, chatboty, prediktivne analyzy alebo
automatizované kampane. Cielom prace bolo analyzovat, aké konkrétne nastroje vyuziva
spolo¢nost’ Netflix vo svojich marketingovych procesoch, a na zdklade tejto analyzy

navrhnit’ mozné zlepSenia.

Teoretickéd Cast’ pozostavala z viacerych kapitol, v ktorych sme najskor vysvetlili
zakladné pojmy suvisiace s umelou inteligenciou a marketingom. Nésledne sme sa venovali
hlavnym sposobom vyuzitia Al v marketingu, ako aj aktudlnym trendom v tejto oblasti. V
teorii sme sa opreli o odborné zdroje a relevantné stadie, ktoré ndm umoznili vytvorit’ dobry

zaklad pre analyticku Cast’ prace.

Analyticka ¢ast’ prace bola zamerana na spolo¢nost’ Netflix, ktord efektivne vyuziva
prvky strojového ucenia spolu s umelou inteligenciou. Na zaciatku analytickej Casti sme sa
venovali samotnej spolo¢nosti Netflix, konkrétne jej vzniku, vyvoju a pozicii na globdlnom
trhu. Priblizili sme, ako sa firma postupne transformovala zo sluzby na poZi¢iavanie DVD
na jednu z najvicSich streamovacich platforiem na svete. Sucastou tejto Casti boli aj
Statistické Uidaje tykajice sa poctu predplatitel'ov v rdznych krajindch a miera vyuZivania

platformy, o ndm umoznilo ziskat’ lepsi obraz o jej rozsahu a vyzname.

Nasledne sme realizovali porovnanie Netflixu s jeho hlavnymi konkurentmi,
konkrétne so sluzbami Amazon Prime Video a Disney+. Porovnanie sa tykalo viacerych
oblasti, ako su trzby, sledovanost, cenové modely, dostupny obsah ¢ moZnosti

predplatného.

V poslednej Casti analytickej kapitoly sme sa podrobnejSie venovali konkrétnym
nastrojom umelej inteligencie, ktoré Netflix vyuziva. I§lo najmé o odportcacie algoritmy,
nastroje na personalizaciu vizualneho obsahu, e-mail marketing, chatboty pre komunikaciu
so zakaznikmi a systémy na analyzu pouzivatel'ského spravania. Tieto technoldgie sme
podrobne popisali a zhodnotili ich prinos pre marketingové stratégie spolo¢nosti. Na zaklade
uvedenych skuto¢nosti mozno konStatovat, Ze touto Cast'ou prace bola zodpovedana prva
vyskumnd otazka ,,Aké konkrétne typy umelej inteligencie vyuziva spolocnost’ Netflix v

oblasti marketingu? “
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Druha vyskumna otazka ,,4ké opatrenia alebo inovacie by mohli prispiet k
zefektivneniu marketingovych procesov spolocnosti Netflix prostrednictvom umelej
inteligencie? ““ bola zodpovedand prave prostrednictvom navrhovanych odporucani, ktoré
zahfna implementaciu Al chatbota , ktory by vedel viest’ prirodzeny rozhovor, pamétat’ si
pouzivatel'a a odpora¢at’ mu obsah na mieru. Dal3im rieSenim je hlasovy asistent, ktory by
umoznil ovladanie platformy hlasom a zlepsil pouzivatel'sku skisenost’. Tieto opatrenia by

mohli vyrazne zefektivnit’ marketing a zaroven zvysit’ spokojnost’ zakaznikov.

Na zéklade analyzy mozno povedat, ze hlavny ciel’ prace bol splneny. Podarilo sa
nam opisat’ vyuzitie umelej inteligencie v marketingu spolo¢nosti Netflix, porovnat’ ho s

konkurenciou a navrhnat’ odporacania na zlepSenie.

Umela inteligencia tvori pre Netflix zdklad ich GspeSnych marketingovych aktivit a
je dolezitym ndstrojom pri udrziavani konkurencnej vyhody. Navrhnuté odportcania
uvedené v praci su redlne aplikovatelné, ked’ze spolo¢nost’ ma vybudované technologické
zazemie a tim odbornikov schopny tieto rieSenia zaviest' do praxe. Ich implementacia by
mohla Netflixu priniest’ viacero prinosov, ako napriklad efektivnejSiu zadkaznicku podporu,
vyS§8iu mieru personalizacie, presnejSie cielenie kampani a lepSie vyuzitie spétnej vdazby od

pouzivatel'ov.
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