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ABSTRAKT

DINKOVA, Dagmar: Rozvoj e-commerce na trhu s potravinarskym a nepotravinarskym
tovarom. — Ekonomicka univerzita v Bratislave. Obchodna fakulta; Katedra marketingu. —
Veduci zaverecnej prace: doc. Ing. Zuzana Francova, PhD. — Bratislava: OF, 2024, pocet

stran 85.

ZavereCna praca je vypracovand na tému Rozvoj e-commerce na trhu s potravinarskym
a nepotravindrskym tovarom. Cielom zdvereCnej prace bolo na zdklade teoretickych
vychodisk, zhodnotit’ stav a vyvoj e-commerce a tiez vymedzit' faktory, trendy v oblasti
online nakupovania. Zdmerom prace je zrealizovat prieskum vnimania e-commerce
zakaznikmi na slovenskom trhu. Na zéklade analyzy vysledkov prace budu tiez vytvorené
konkrétne navrhy a odporucania pre e-commerce. Jednotlivé Casti zaverecnej prace boli
zamerané na problematiku e-commerce tak, aby splnili stanoveny ciel prace. V prvej
kapitole prace sme zhodnotili sucasny stav e-commerce a faktory jeho vyvoja. Okrem toho
sme tiez definovali sucasné trendy v e-commerce. Druhd kapitola obsahuje ciel a ¢iastkové
ciele potrebné na jeho splnenie. Obsahom tretej kapitoly je metodika prace, pouzité metody
skiimania a objekt skimania, ktorym je e-commerce. Stvrta kapitola obsahuje vysledky
prace, ktoré si zamerané na najvyznamnejsie e-shopy vo svete aj na Slovensku. Specialnu
pozornost’ v tejto kapitole sme venovali e-shopu Alza. Obsahom kapitoly je tiez
vyhodnotenie realizovaného prieskumu a overenie vyskumnych otazok. Vysledkom rieSenia
danej problematiky s vypracované navrhy a odporacania, ktoré mézu pomoct’ e-shopom,
v ktorych zaujme je inovécia a zlepSovanie celkovej kvality a fungovania e-commerce pre

spotrebitel'ov.

KPlucdové slova: e-commerce, potravinarsky tovar, nepotravinarsky tovar, trendy v e-

commerce, digitalizacia



ABSTRACT

DINKOVA, Dagmar: Development of e-commerce on the food and non-food market. —
University of Economics in Bratislava. Faculty of Commerce; Department of marketing. —
Thesis supervisor: doc. Ing. Zuzana Francova, PhD. — Bratislava: OF, 2022, number of pages

85.

The final thesis is developed on the topic of E-commerce development on the food and non-
food market. The goal of the final thesis was to evaluate the state and development of e-
commerce and also define factors and trends in the field of online shopping based on
theoretical principles. The purpose of the work is to conduct a survey of the perception of e-
commerce customers on the Slovak market. Based on the analysis of the results of the work,
specific proposals and recommendations for e-commerce will also be created. The individual
parts of the final work were focused on the issue of e-commerce in order to fulfill the set
goal of the work. In the first chapter of the thesis, we evaluated the current state of e-
commerce and the factors of its development. In addition, we have also defined the current
trends in e-commerce. The second chapter contains the goal and sub-goals necessary for its
fulfillment. The content of the third chapter is the work methodology, research methods used
and the research object, which is e-commerce. The fourth chapter contains the results of the
work, which are focused on the most important e-shops in the world and in Slovakia. In this
chapter, we paid special attention to the Alza e-shop. The content of the chapter is also the
evaluation of the conducted survey and the verification of the research questions. As a result
of solving the given problem, suggestions and recommendations have been developed that
can help e-shops whose interest is innovation and improvement of the overall quality and

functioning of e-commerce for consumers.

Key words: e-commerce, food goods, non-food goods, trends in e-commerce, digitizing
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Uvod

Sucasny svet a ekonomika je zavisla na fungovani internetu. Nikto si uz nedokaze
ani predstavit’ ako by svet bez internetu vobec fungoval. Cudia si priam zavisli na jeho
vyuzivani, a vymozenosti dnesnej doby v spojeni s nim si takmer neobmedzené. Prave

s tym suvisi aj téma, e-commerce, ktorej sa budeme venovat’ v tejto praci.

V priebehu poslednych rokov sa vyvoj e-commerce rapidne posunul. Stalo sa tak
z viacerych dovodov. Jednym z vyznamnych faktorov urychlenia rozvoja je taktiez vplyv
pandémie Covid 19, ktora mala vel’ky dopad na celkové fungovanie obchodu ako sme ho
dovtedy poznali. Zmena nastala na trhu s potravinarskym a taktieZ nepotravinarskym
tovarom. Modernd doba, ktord je stale plna réznych zmien a inovdacii spdsobuje velmi

intenzivny rast e-commerce, ktory je preto niteny neustale sa posuvat’ vpred.

Ciel'om diplomovej prace je na zéklade teoretickych vychodisk, zhodnotit’ stav a vyvoj
e-commerce a tiez vymedzit’ faktory, trendy v oblasti online nakupovania. Zamerom prace
je zrealizovat’ prieskum vnimania e-commerce zdkaznikmi na slovenskom trhu. Na zaklade
analyzy vysledkov prace budu tiez vytvorené konkrétne navrhy a odporucania pre e-

commerce.

Praca je rozdelena na kapitoly. Uvodna kapitola sa venuje charakteristickym pojmom
pre e-commerce a faktorom jeho rozvoja. V druhej kapitole st definované ciele zavere€nej
prace av tretej kapitole je popisand metodika a metdody skiimania spolu s objektom
skimania. V Stvrtej kapitole sa najprv venujeme rozvoju e-commerce a taktiez tym
najvyznamnejSim e-commerce retazcom vo svete a na Slovensku. Nasledne sa zaoberame
vysledkami préace, prostrednictvom vyhodnotenia uskutocneného prieskumu, ktory sa
zameriava na spotrebitel'ov e-commerce, ich postoje a preferencie pri online nakupovani.
Dalej v tejto kapitole tiez odpovedame na vyskumné otazky. V piatej a zarovei poslednej
kapitole Stylizujeme navrhy a odporucania pre e-commerce podniky, na zdklade predoslych
zisteni z prieskumu. Navrhy st vytvorené s cielom pomoct’ a inSpirovat’ podniky v oblasti

e-commerce, ktoré sa zaujimaju o svojich spotrebitel’'ov.



1 Sucasny stav rieSenej problematiky doma a v zahranici

E-commerce je v sucasnej dobe vel'mi aktualna téma, s ktorou sa stretdvame takmer
kazdy den. Coraz CastejSie uprednostitujeme online nadkup tovarov roznych kategorii pred
tym fyzickym nédkupom. Rozvoj e-commerce sa neustale postuva vpred a to je tiez dolezitym

predpokladom toho, aby zdujem spotrebitelov e-commerce na trhu réstol.

1.1 Historia a vznik e-commerce

Historia e-commerce je izko spojend so samotnym maloobchodom. Na ivod si preto

zadefinujeme pojem maloobchod.

Pod maloobchod (retail) spadaju vSetky aktivity stvisiace s predajom tovaru alebo
sluzieb priamo konecnému spotrebitelovi pre sukromnd, nefiremnu potrebu.
Maloobchodnikom alebo maloobchodnou predajiiou je akykol'vek podnik, ktor¢ho trzby

pochadzaju primarne z maloobchodu.

Akakol'vek organizacia predavajica kone¢nym spotrebitel'om - ¢i uz ide o vyrobcu,
velkoobchod alebo maloobchodnika - sa zicastituje maloobchodu. NezaleZi na tom, ako sa
vyrobky alebo sluzby predavaji (osobne, zasielkovo, po telefone, v predajnych automatoch
alebo cez internet) ani kde k predaju dochadza (v predajni, na ulici, doma u spotrebitela).

(Kotler, 2013)

Histdria e-commerce sa zacala pisat’ uz v 60. rokoch, ked’ podniky zacali pouzivat
EDI na zdiel'anie obchodnych dokumentov s inymi spolo¢nostami. V roku 1979 vyvinul
Americky narodny institut pre Standardy ASC X12 ako univerzélny Standard pre podniky na

zdiel'anie dokumentov prostrednictvom elektronickych sieti. (Lutkevich, 2022)

Vznik a historia e-commerce je Uzko spita s historiou internetu. Historia dneSného
internetu je zaujimava. Americka vojenskd agentira ARPA vyvinula koncom 60-tych rokov
prvu komunikacnu siet, tzv. ARPANET, ktory sa stal praotcom" internetu. Komunikac¢né
siete postupne prenikli do Statneho sektora, kde ich vtedy vyuzivali najméa poSty a nakoniec,
uz ako siet’ internet v 90-tych rokoch zacal postupne narastat’ do gigantickych rozmerov a

postupne ho zacalo vyuzivat’ viac a viac 'udi. Pocet 'udi narastal exponencialne a Sikovni



obchodnici vel'mi rychlo zistili, ako vyuzit' biznis vo svojom povolani. Nastala obchodna

revolucia. (Hasan, 2020)

Online nakupovanie bolo mozné, ked” bol internet otvoreny pre verejnost’ v roku
1991. Amazon bol jednym z prvych internetovych obchodov v USA, ktory zacal predavat
produkty online, a odvtedy ho nasledovali tisice firiem. (MIVA, 2020)

1.2 Charakteristika e-commerce

E-commerce alebo elektronicky obchod je ndkup a predaj produktov alebo sluzieb
cez internet. Pre mnohych Ameri¢anov je e-commerce nieco, na ¢om sa denne ziucastitujeme,
ako je napriklad online platba ucétu alebo ndkup od online predajcu. Elektronicky obchod

moze mat’ mnoho podob a mdze zahinat’ rozne transakcie. (MIVA, 2020)

E-commerce je ndkup a predaj tovaru a sluzieb alebo prenos finanénych prostriedkov
alebo udajov prostrednictvom elektronickej siete, predovSetkym internetu. Tieto obchodné
transakcie sa vyskytuji bud’ ako medzi podnikmi (B2B), medzi podnikmi a spotrebite'mi
(B2C), medzi spotrebitelmi a spotrebitelmi alebo medzi spotrebitelmi a podnikmi.

(Lutkevich, 2022)

Ide o elektronické obchodovanie, ktoré mozZno charakterizovat’ ako akykol'vek
obchod realizovany s vyuzitim elektronickych nastrojov, kde komunikacia medzi t¢astnikmi

transakcie prebieha prostrednictvom pocitaca a telekomunikacii.

e-commerce vyuziva World Wide Web. Umoziiuje online transakcie penazi na
obchodovanie s produktmi a sluzbami priamo online pomocou internetovej technoldgie.

(Builderfly, 2022)

E-commerce mdze byt definovany ako integracia systémov, procesov, organizacii,
hodnotovych retazcov a celych trhov pomocou internetovych technoldgii a konceptov. e-
commerce je iba Cast’ e-biznisu a v podstate sa obmedzuje na marketingové (odbytoveé) a
predajné procesy. Je zrejmé, ze bez prechodu na zdklad e-biznisu nie je mozné efektivne

realizovat’ e-commerce. (Hasan, 2020)

10



Délezité ¢rty e-commerce

Nizke naklady na udrzbu z dévodu automatickej aktualizacie ponuky na internete,
ktoré st uvedené podl'a zmien v databaze informa¢ného systému, z dovodu automatického
zaddvania online objednavok do finan¢ného systému, automatického ukladania a

uchovavania tidajov o online odberatel'och v databaze odberatel'ov.

Bezpecny a efektivny systém - rychle online sluzby, moznost’ voI'by sposobu platby,

moznost’ povinnosti potvrdzovania objednavok pred ich zaradenim do systému.

Personalizécia stranky umoznujuca vytvorenie online stranok zameranych na urcité
typy odberatelov s réznou grafickou tUpravou, viac jazy¢né varianty obchodu so
zohladnenim pefaZnej meny, uplatiiovanie roznych zliav, dizky splatnosti a inych
platobnych podmienok v zéavislosti od kupujiceho, moznost’ prehliadania si dobropisov,

faktur a moznost’ sledovania postupu vybavovania objedndvok. (Hasan, 2022)

Ako funguje e-commerce

E-commerce je pohanany internetom. Zakaznici vstupujt do internetového obchodu,
aby si mohli prezerat’ a objednavat’ produkty alebo sluzby prostrednictvom svojich vlastnych

zariadeni.

Po zadani objednavky bude webovy prehliada¢ zékaznika komunikovat’ tam a spat
so serverom, ktory je hostitefom webovej stranky e-commerce. Udaje tykajice sa
objednavky budl prenesené do centradlneho pocitaca znameho ako spravca objednavky.
Potom postupi do databéz, ktoré spravuji tirovne zasob; obchodny systém, ktory spravuje
informacie o platbach pomocou aplikdcii, ako je PayPal; a bankovy pocita¢. Nakoniec sa
vrati spat’ k manaZérovi objednavok. Je to preto, aby sa uistil, ze zasoby skladu a finan¢né

prostriedky zdkaznikov su dostatocné na spracovanie objednavky.

Po potvrdeni objednavky manazér objednavky upozorni webovy server obchodu.
Zakaznikovi zobrazi hlasenie, Ze jeho objednavka bola uspeSne spracovana. Manazér
objednavky potom odosle tdaje o objednavke do skladu alebo oddelenia plnenia, ¢im mu
oznami, ze produkt alebo sluzba méze byt’ odoslanéd zakaznikovi. V tomto bode mézu byt
zakaznikovi odoslané hmotné alebo digitalne produkty alebo mdze byt poskytnuty pristup

k sluzbe.
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Platformy, ktoré hostuji transakcie e-commerce, zahfniaju online trhoviskd, do
ktorych sa predajcovia zaregistruju, ako napriklad Amazon; nastroje softvéru ako sluzby
(SaaS), ktoré umoznuju zakaznikom ,,prenajat’ si* infrastruktury online obchodov; alebo
open source nastroje, ktoré spolocnosti spravuji pomocou vlastnych vyvojarov. (Lutkevich,

2022)

Aktivity v oblasti e-commerce

Posledné obdobie jednozna¢ne ukazuje, Ze internet sa stiva vhodnym miestom
umoziujucim firmam pristup na trhy a prezentaciu svojho webového sidla bez ohl'adu na
velkost” spolocnosti alebo miesta podnikania. V tomto veku rozmachu novych technologii

mozu mali a stredni podnikatelia stit'azit’ aj s velkymi spolo¢nost’ami.

E-commerce ma rozsiahly vyznam. V sicasnosti ma tento fenomén velky vplyv na
rozvoj podnikania a vznik novych spolocnosti, ale aj na aktivity podporujuce existujiuce
spolocnosti, vratane napriklad reklamy, predaja a marketingu, platieb, sluzbami suvisiacimi
so starostlivostou o zédkaznika, a podobne. Existuju spolo¢nosti zamerané na poskytovanie
podpornych a konzulta¢nych sluzieb, zameranych na toto odvetvie. Medzi tieto sluzby patri
poskytovanie pripojenia do internetu, produkty ochrany sieti a dat, certifikacné sluzby,
online transakcie alebo komplexné systémy, tvorba internetovych stranok, poradenstvo a

dal$ie sluzby. (Szivosova 2022)

Tento rozvoj mé rozsiahly dopad na hospodarstvo, ¢o sa tyka vzniku novych
spoloc¢nosti, diverzifikaciu tych existujucich a hlavne ma vplyv na potencial tvorby novych
pracovnych prileZitosti a zamestnanosti v buducnosti. Z dovodu rozmanitosti trhu s vel'kym
poctom poskytovatel'ov sluzieb a extrémne rychlo prebiehajiucimi zmenami je pre firmy
nutné prisposobit’ sa.

Medzi hlavné aktivity, siivisiace s e-commerce mozZeme zaradit’:

e Elektronicka integracia roznych hodnotovych retazcov.

Pripad, ked’ celé riadenie dodavatel'ského retazca ma elektronicki formu,
napriklad dodavatel’ dostane elektronicku objednavku od zékaznika a cely proces

od objednavky po platbu prebehne elektronicky.

e FElektronicka integracia prekryvajucich sa obchodnych procesov.
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Tyka sa to projektov, na ktorych spolupracuje viac spolo¢nosti naraz, objednavka

a jej spétné potvrdenie.
e Riadenie obchodnych vzt'ahov.

Ako priklad mozeme uviest' spolocnost’, ktora pokryva svojimi sluzbami Siroky
geograficky priestor, pre styk s obchodnymi partnermi, zakaznikmi
a spolupracovnikmi vyuziva prostriedky elektronickej komunikacie, ktoré tato

vzdialenost’ zna¢ne eliminuju.
e Predaj tovaru cez internet.

Online predaj je v sucasnosti viac ako len pojem, generuje vysoké obraty, nejde

tu vSak len o predaj, zahffiame sem aj dodavky, distribtciu a pod.
e Vymena informécii cez internet.

Vsetky udaje tykajuce sa zédkaznikov je moZné spracovavat’ elektronicky. Staci ich

raz vlozit’ do systému informéacii a je mozné ich vyuzit’ kedykol'vek je to potrebné.
e Starostlivost’ o zdkaznikov.

Zakaznici by mali dostat’ moznost' informovat’ sa o spolocnosti, produktoch a

podmienkach predaja cez internet.

Prostriedky vyuZivané v e-commerce

V odbornej literatire sa stretdvame s réznymi ndzormi na vyuzivané prostriedky. V

nasledujucej Casti popiSeme prostriedky, ktoré sa vyuzivaji v e-commerce.

e E-mail - elektronickd komunikacia pomocou e-mailovych programov
umoziujucich odosielat’ a prijimat’ elektronické spravy. Tak isto ako v beznom
posStovom styku ma odosielatel’ aj prijimatel’ svoju adresu. Rozdiel je v rychlosti
dorucenia, ktora sa pohybuje medzi desiatkami sekiind a niekol’kymi minutami v
zavislosti od velkosti posielanej, resp. prijimanej spravy. Takato forma
komunikacie ma svoje zjavné vyhody, ako napriklad zvySenie rychlosti, redukciu
nakladov, zvySenu dostupnost’ (napriklad obchodny cestujici nemusi svoje
spravy chodit' odosielat’ na bezny postovy urad v neznamych lokalitach),

moznosti posielat’ multimedialne prilohy (fotografie, zvuk, video), digitalna
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spracovatelnost’, jednoducha sprava adries, automatickd dokumentécia o Case
odoslania a dorucenia. Medzi nevyhody elektronickej poSty patri naopak
moznost’ zneuzitia, pretazenia systému, distribucia pocitaCovych virusov,
spochybnitel'na vierohodnost'.

WWW - systém internetovych serverov, podporujucich dokumenty v $pecidlnom
formate nazyvanom HTML (Hypertext Markup Language), ktoré moézu mat
odkazy na iné dokumenty, ako aj grafické, zvukové a obrazové subory.

Webovy portal - webova stranka alebo sluzba, ktord ponuka Siroky vyber
informa¢nych zdrojov a sluzieb, ako su e-mail, diskusné foéra, vyhladavacie
sluZby a online obchodné domy.

EDI - Electronic Data Interchange - elektronickd vymena dat — zahffia Gplna
vymenu Struktirovanych obchodnych dat medzi spolo¢nostami. EDI mé zmysel,
iba ak su udaje smerované priamo do cielovych aplikacii a integrované do
vnutorného spracovavania podniku. Zavedenie EDI medzi spolo¢nost’ami
predpokladé dohodu o jednotnych standardoch komunikacie a vymeny dat medzi
obchodnymi partnermi a je Gspesné iba vtedy, ak si ich systémy medzi sebou
rozumeju.

XML - EDI/Web EDI - Pouzitie jazyka XML umoziuje data a udaje graficky
editovat a zobrazit napriklad na internete. NavySe, XML reprezentuje
univerzalny datovy format, ktory je tiez isporny a umoziiuje prenos funkénosti
udajov pri zachovani ich zrozumitel'nosti pre iné€ pocitacové systémy. Spolo¢nost’
moze v zasade uchovavat’ vSetky jej data v XML formate - doplnkové tagy a styly
odrazaji sémantiku a logiku datovej Struktury. Tymto spdsobom moézu data byt
nielen zobrazené v urcitom formate (napr. na papieri, CD alebo internete), ale
spolo¢nost’ ich moéze dalej spracovavat inymi aplikaciami, vymienat s
obchodnymi partnermi a podobne v Struktirovanej podobe. Okrem toho d’alej
existuje moznost’ pouzit’ ich pri hl'adani informécii za pomoci prehliadacov a
internetovych vyhl'adavacich technologii.

E-cash - zahfna vSetky podoby platieb, ktorymi je mozné zaplatit’ za tovar a
sluzby prevodom elektronického balika udajov z jedného pocitaca do druhého.
Tieto baliky st jedine¢né a fungujii ako sériové ¢isla na bankovkach.

Extranet - elektronickd siet, spdjajuca rdzne spolo¢nosti v chranenom

neverejnom prostredi zalozenom na internetovej technologii. Podporuje
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zakladanie e-commerce aplikacii, pokryva vsetky aspekty obchodnych vztahov,
objednavkou zacinajuc a platbou konciac bez pouzitia verejného internetu.

e Intranet - je pocitacova siet’ vo vnutri jednej spolo¢nosti, zaloZzena na internetove;j
technologii, oddelena a chranend pred volnym pristupom z verejného internetu
roznymi hardvérovymi a softvérovymi prostriedkami ako napr. firewall ¢i proxy
server.

e reklamacény poriadok - spdsob uplatnenia reklamacie (konkrétny postup pri
rieSeni reklamdacie, moze byt Specificky v zavislosti od druhu a povahy
reklamovaného tovaru, reklamaény poriadok by mal obsahovat aj kontaktné

udaje na rieSenie reklaméciti).

Rozhodovanie o vybere internetového obchodnika spotrebitel'ovi ul'ah¢uje aj projekt

certifikdcie internetovych obchodnikov ,,SAEC-Bezpe¢ny nakup", ktory iniciovala

Slovenska asociacia pre e-commerce (SAEC). Udelenie certifikatu je podmienené splnenim

certifikacnych kritérii, ktoré vychadzaju z poziadaviek slovenskej legislativy a smernic

Eur6pskeho parlamentu a Rady pre e-commerce. (Szivosova 2022)

1.2.1 Limitujuce faktory vyvoja e-commerce na Slovensku

Rozvoj e-commerce v SR je v porovnani s ostatnymi krajinami V4 (VySehradske;j

Stvorky) vyrazne pomal$i. Medzi najvyznamnejSie limitujiice faktory patria:

nizka Uroven pristupu k potrebnej infraStruktire (nizke rozSirenie vyuZivania
internetu v komercnych subjektoch, ako aj v domacnostiach, malo rozsirené pocitace
v domécnostiach a pod. pri¢inou su vysoké cena a neliberalizovany telekomunikacny
trh, ako aj vysoké ceny vypoctovej techniky);

neexistencia potrebnej legislativy - zdkon o e-commerce je v $tadiu pripravy, zakon
o elektronickom podpise bol schvaleny Narodnou radou SR dna 15. 3. 2002 a od 1.
10. 2002 vstapili do platnosti vykonavacie vyhlasky. Rozvoju e-commerce vSak
brani nedostatocné premietnutie novych principov e-commerce do existujucich
legislativnych noriem, ktoré by e-commerce plne zrovnopravnili s tradicnym (napr.
zavéaznost elektronickej komunikacie, elektronické danové doklady a pod.);
absencia dovery v e-commerce (je danéd aj chybajicou podporou e-commerce zo
strany Statu, komeréné organizacie necitia motivaciu k budovaniu rieSeni pre e-

commerce);
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e mald dostupnost’ globalnych rieSeni pre e-commerce (existujuce rieSenia pokryvaju
iba jednotlivé sucasti - marketing, resp. predaj, existujuce rieSenia komplexne
nepokryvaju cely obchodny proces od vzniku potreby az po uhradu);

e vysokd investina narocnost’ (nasadzovanie rieSeni, sivisiace nielen s nakupom
softvérovych balikov, ale taktiez s cenou licencii kvalitnych kryptografickych
prostriedkov, bez ktorych je rozvoj e-commerce nemyslitelny);

e prevadzkové problémy (suvisiace najmd s budovanim a prevadzkou rieSeni s

vysokymi narokmi na spol'ahlivost’ a dostupnost). (Hasan, 2020)

K dalsim externym prekazkam rozvoja e-commerce patria najmid makroekonomické
bariéry, ako pomaly sa formujtca trhova ekonomika, pomaly hospodarsky rast, obmedzena
konkurencia, nizke zahrani¢né investicie, obmedzena pritomnost’ medzindrodne a globélne
podnikajucich spoloc¢nosti, nizka kiipna sila obyvatel'stva. K vnutornym bariéram v ramci
podnikov patria napr. orientacia na industrialnu ekonomiku, nizka podnikatel'ska etika, nizka
podnikatel'ska vynaliezavost, podcenovanie trendov ako globalizacia, virtualizicia
obchodnych vztahov a deregulacia, obmedzend pripravenost internych informacnych
systémov na externi komunikaciu, nedostatok finanénych prostriedkov alebo ich nevhodné
vyuZitie, podcenovanie urgentnosti a pripravenosti zmenit sposob komunikacie s

obchodnymi partnermi, malé pripravenost’ na zmenu a pod.

E-commerce je v sucasnosti predmetom pozornosti vSetkych vyznamnych regionalnych
a svetovych organizacii, akymi su Svetova obchodna organizacia - WTO, Konferencia OSN
pre obchod a rozvoj - UNCTAD, Eurdpska hospodarska komisia OSN - EHK OSN,
Organizacia pre hospodarsku spolupricu a rozvoj - OECD, Komisia Eurdpskej unie a
Medzindrodna telekomunika¢nd unia - ITU. Tieto organizacie, (ale aj vlady jednotlivych
Statov) skiimaju SirSie aspekty e-commerce, ako st ekonomické a socidlne dosledky
pouzivania novych technolégii a dopady na Specifické oblasti, ako obchodna politika,
zdanovanie, elektronickd autenticita, ochrana spotrebitel'a, sikromie a bezpecnost’. Nie je
zndme, C€i sa Slovensko do tychto aktivit zapojilo a ¢i sa medzinarodné skusenosti
systematicky vyuzivaju na rieSenie problémov suvisiacich s rozvojom e-commerce na
Slovensku, resp. ¢i je tucast v tychto pracovnych skupinich na ndrodnej Urovni

koordinovana.

Rozvoj e-commerce predstavuje jednu z délezitych podmienok zachovania a zvySovania

konkurencieschopnosti  slovenskej ekonomiky a jej schopnosti participovat na
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medzinarodnej del’be prace s hospodarsky vyspelymi krajinami. E-commerce ma velky
vplyv na budiice obchodné vztahy, na tvorbu a uplatiiovanie obchodnej politiky v ramci
domécom aj medzinarodnom. K zakladnym prednostiam e-commerce a podnikania patria

najma:

e zvySenie konkurencieschopnosti komerénych subjektov, najmid v dosledku
minimalizdcie nakladov, vysokej rychlosti a efektivnosti uskuto¢iiovanych
obchodnych a vyrobnych operacii;

e moznost interaktivnej komunikicie neobmedzenej ani ¢asom, ani miestom
(globalizécia obchodu);

e rozSirenie ponuky a dopytu po vyrobkoch a sluzbach a posilnenie hospodarske;j
sut’aze;

e zapojenie sa do medzinarodnej delby price a do medzinarodnych obchodnych
procesov;

e moznost tvorby novych produktov a sluzieb v elektronickom prostredi;

e rozvoj novych technologii a sluzieb suvisiacich s ploSnou penetraciou e-commerce.

(Hasan, 2020)

Vd’aka uvedenym atriblitom umoZiiuje e-commerce aj malym a strednym podnikom
uspesne posobit’ na globalnom trhu. Mimo priamych ekonomickych dosahov na komerénu
sféru ma e-commerce priamy dosah aj na fungovanie verejnej spravy. Informatizacia
verejnej spravy je vlastne jednou z foriem e-commerce zamerand na zefektivnenie a
skvalitnenie sluzieb verejnej spravy smerom k obfanom. Nasadenim technolégii e-

commerce v oblasti verejnej spravy je mozn¢ dosiahnut’:

e znizenie ndkladov na ¢innost’ verejnej spravy;
e skvalitnenie a zefektivnenie vnutornych procesov verejnej spravy;

e zabezpecenie trvalej dostupnosti sluzieb verejnej spravy obcanom.

E-commerce je relativne novou, rychle sa rozvijajucou oblast'ou, pre ktoru sa vSeobecne
prijimané pravidla esSte len vytvaraju. V dokumente Global Action Plan for Electronic
Commerce, vypracovanom pre OECD, st sformulované zékladné principy, ktoré je mozné

prijat’ ako vychodiska pre podporu rozvoja e-commerce v SR:

e Rozvoj e-commerce by mal byt zabezpeCovany v uzkej koordinacii sukromného

sektora a verejného sektora. Sukromny sektor zabezpeCuje nasadzovanie
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komercnych rieSeni a rozvoj technoldgii, Statny sektor vytvara legislativne
podmienky pre rozvoj e-commerce.

e Legislativne podmienky pre rozvoj e-commerce nemozno zuzit' len na vlastna
legislativu upravujicu procesy e-commerce, treba sa zamerat aj na vytvaranie
celospolocenskych podmienok stimulujucich investicie a rozvoj e-commerce.

e Utast na procesoch e-commerce by mala prebichat’ v otvorenom, transparentnom a
korektnom trhovom prostredi. Pripadnd Statna intervencia a podporné mechanizmy
a stimuly musia byt’ jasné, transparentné, objektivne, nediskriminacné, flexibilné,
technologicky neutralne a jej rozsah nesmie presahovat’ potrebné minimum.

e E-commerce je vo svojej podstate globalny, preto aktivity v tejto oblasti musia byt’
medzinarodne koordinované a kompatibilné.

e Elektronické obchodné transakcie a procesy musia byt legislativne 1 danovo
rovnocenné s tradicnymi.

e Ak je potrebnd Statna reguldcia podmienok a mechanizmov stimulujucich rozvoj e-
commerce, musi u¢astnikom umoznit’ uplatnenie v globalnej sutazi v otvorenom a
korektnom prostredi. Po rozvinuti konkurencie by sa mali regulacné mechanizmy
postupne eliminovat’ a regulacia prenechat’ trhovému mechanizmu.

e Ochrana subjektov vstupujicich do procesov e-commerce, najmé ochrana stikromia,
anonymita, dovernost’ a kontrola obsahu transakcii, musi byt’ zaloZzena na slobodnom
rozhodnuti pouZivatel'ov a na zaklade ich suhlasu s formou rieSeni poskytnutych
stkromnou sférou. Musi byt’ v sulade s platnou legislativou.

e Dovera k infrastruktire e-commerce sa musi dosiahnut’ na zaklade konsenzu,
vzdelavanim, technickymi inovaciami zvySujlicimi bezpecnost’ a spolahlivost,
prijatim adekvatnych mechanizmov na rieSenie sporov a na samoregulaciu

sukromného sektora.

V zaujme dosiahnutia medzinarodnej kompatibility a naplnenia ocakavani, ktoré sa vkladaju
do e-commerce, bude aj pri formovani stratégie e-commerce na Slovensku potrebné

vychadzat’ z uvedenych zékladnych principov. (Hasan, 2020)
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1.3 Determinanty vyvojovych tendencii

Vyvoj maloobchodu je ovplyvneny réznymi faktormi. Doba, v ktorej zijeme sa
neustadle meni vplyvom inovacii v roznych oblastiach. Taktiez tento vyvoj sposobuju
rozne Cinitele, ktoré nedokazeme ovplyvnit. Jednym =z tychto neovplyvnite'nych
faktorov bola aj pandémia Covid 19. Prave tato udalost’ posunula svet vel'mi rychlo
smerom k zvySeniu digitalizacie, d’alSiemu velmi vyznamnému faktoru, ktory sa
v poslednych desatrocCiach rozméha Coraz viac. Digitalizdcia prave pocas pandémie
neobisla ani maloobchod. V priebehu kratkeho ¢asu sa museli prispdsobit’ aj podniky,

ktoré predtym nemali skusenosti s takou formou predaja.

1.3.1 Stav e-commerce v postpandemickom obdobi

Pandemicka kriza COVID printitila mnoho malych podnikov prehodnotit’ desatrocia
star¢ tradicné obchodné modely alebo celit' trvalému zatvoreniu. Nové a existujuce
technologie sa dostavaji do popredia kazdého suboru obchodnych nastrojov a podniky
zamerané na buducnost’ sa zaoberaju otazkami, ktoré vyplyvaji z tychto novych digitalnych

obchodnych zru¢nosti.

V nizsie uvedenom grafe €. 1 vidime znazorneny podiel e-commerce na celkovom
globadlnom maloobchodnom predaji v rokoch 2015 — 2024, kde je zretelny vzostup
celkovych globalnych maloobchodnych trzieb v rokoch 2019 — 2020, ¢o vyrazne podporilo
stabilny 8 % rast maloobchodnych trzieb e-commerce na celom svete podla prognozy do
roku 2024. To nam ukazuje ndrast online maloobchodného predaja ako vysledok zmeny

paradigmy, ktoru preruSenia COVID priniesli do podnikania.

Graf ¢ 1: Podiel e-commerce na celkovom
globalnom maloobchodnom predaji
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Zdroj: Vlastné spracovanie podl'a TRADE. Impact of COVID Pandemic on eCommerce [online]. 2020.

[cit.5.3.2024]. Dostupné z: https://www.trade.gov/impact-covid-pandemic-ecommerce
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Ked'Ze r6zne obchodné obmedzenia suvisiace s pandémiou, ktoré branili osobnym
aktivitam, prenikli do svetovych regionov, obchod sa obratil na predajné kanaly e-commerce
odolné voci pandémii, aby prezil. Globalni spotrebitelia online nemohli prestat’ nakupovat’
prostrednictvom svojich oblibenych webovych stranok (44 % globalnych digitalnych
nakupov) a online trhovisk (47 % globalnych digitdlnych nakupov). V reakcii na tto
migraciu spotrebitelov do digitalneho prostredia zaznamenali Brazilia, Spanielsko a

Japonsko najvacsi narast poctu firiem predavajucich online ako reakciu na pandémiu.

Na zéklade udajov, je zrejmé, ze obchodné obmedzenia stvisiace s pandémiou
COVID si vynutili posun globalnej obchodnej paradigmy smerom k digitalnej ekonomike,
¢o negativne ovplyvnilo tradiéné obchodné modely a zaroveil vytvorilo prilezitosti
prostrednictvom diverzifikacie predaja online. Napriek zjavnej devastdcii ekonomik na

celom svete udaje ukazuju, ze predaje e-commerce reagovali pozitivne. (TRADE, 2021)

Niet pochyb o tom, Ze e-commerce vratane online nakupovania, vyzdvihnutia pri
chodniku a donésky jedla pomohol podnikom prezit pandémiu. Mnoho tradi¢nych
spolo¢nosti muselo prehodnotit’ svoj obchodny model a vyvinut’ nové sady technologickych

zrucnosti, aby Celili rasticemu dopytu po online predaji.

Celosvetovy trh e-commerce sa za poslednych sedem rokov zvicsil viac ako
Stvorndsobne. Faktory ako zrychlend digitalizacia prinutili mnohych zakaznikov naucit’ sa
nakupovat’ online, ¢im sa zvysil dopyt v odvetviach, ako s reStauracie, zdravotnictvo,
obchodné domy a elektronika. Toto rychle prisposobenie sa online nakupom predstavovalo
tento rychly a neoakavany narast na urovni, ktort mozno vidiet’ len poc¢as prazdnin. Tento

vplyv na online predaj vytvoril predpoklad, ze tento trend bude Casom pretrvavat’.

Pred pandémiou COVID bolo délezité drzat’ krok s meniacimi sa poZiadavkami a
spravanim zdkaznikov, aby sa v priebehu Casu vyvinula osobnost kupujtcich. Ked’ vSak
vypukla pandémia, vic¢Sina zvykov a zaujmov zdkaznikov sa dramaticky zmenila. Normalne
nakupné vzorce sa zmenili, ¢o obchodnikom ukézalo, Ze osoby kupujicich a mapy ciest
zakaznikov sa museli prehodnotit’, aby boli po€as pandémie relevantné pre spotrebitel'ov.
Jednym z kritickych faktorov na urcenie osobnosti kupujuceho bolo, Ze mnohi zakaznici

venovali va¢§iu pozornost’ svojim vydavkom.

Noveé ciele a spravanie spotrebitel'ov sa stali ustdlenymi vzormi, ako plynuli mesiace
a ekonomika sa vyvijala, a tieto vzorce vytvorili novych kupujacich. Predefinovanie cielov

spotrebitel'ov bolo neisté, pretoze obchodnici nevedeli, co mézu ocakavat’ od blokovacich
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opatreni. Udrzat’ tempo bolo pre spolo¢nosti najnarocnej$im problémom, pretoze museli
rychlo prejst’ z osobného na virtudlne. Spolo¢nosti, ktoré boli schopné riadit’ tieto zmeny v

priebehu Casu pocas pandémie, dosiahli najlepsie vysledky.

Pandémia mala vplyv na odvetvie e-commerce, pokial’ ide o trendy v kategorii
produktov. Zakaznici museli doverovat’ internetovym obchodom pre svoje spotrebitel'ské

potreby v dosledku epidémie koronavirusu a celostatnych blokad.

Kedze stale viac jednotlivcov chcelo nakupovat’ zdkladné veci online, vytvorilo to
nové prilezitosti pre vznik novych podnikov a rozSirenie ich digitdlnej pritomnosti a

zvySenie ich dosahu v rozmanitejSom prostredi e-commerce. (SITETUNERS, 2021)

1.3.2 Digitalizacia a jej prejavy v obchode

Europsky parlament zaciatkom jula 2022 schvalil dva kl'ai¢ové zadkony; o digitalnych
sluzbach (DSA) a o digitalnych trhoch (DMA). Prvy rozsiahly stibor pravidiel pre online
platformy sa venuje Sirokej Skéle — od vyrobkov zakiipenych na internete cez nenavistné
prejavy. Tieto zdkony tieZ pomahajii v kontrole globalnych internetovych gigantov,
ktorych sluzby denne vyuzivaji miliony Eurépanov (napr. Google ¢i Meta Platforms).
Vdaka tymto regulatnym zdkonom uz vel'ké platformy nebudii moct sledovat’ len
vlastné zdujmy, ale budil musiet’ poskytovat’ svoje tidaje aj inym podnikom a umoziovat’

viac obchodov s aplik4ciami.

PrisnejSie pravidla zasahuju do sposobu predaja na internete aj do informaéného
priestoru. Dohliadajti na to, ¢i ste si na internete nektpili falSovany vyrobok, ale aj na to,

¢o eSte nie je nenavistny prejav a nezdkonny obsah, a ¢o uz ano. (TREND, 2022)

Digitalizécia je proces, ktorym sa fyzické procesy a produkty nahradzaja digitalnymi.
V priebehu poslednych rokov sa digitalizacia stala neoddelitenou sucast'ou nasich Zivotov.

Vplyv ma aj na podnikanie, kde mdze priniest mnozstvo vyhod.

Jedna z najvicsich vyhod digitalizacie je zvySena efektivita. Digitalne procesy mozu
byt Casto automatizované, co mdze viest’ k zniZzeniu ndkladov a ¢asu. Napriklad, digitalne
uctovnictvo mdze automatizovat’ proces spracovania faktur, o moze uSetrit’ uctovnikom

vela Casu.

Podniky na Slovensku si uvedomuju, ze prijimanie digitalnych nastrojov a platforiem

moze vyrazne zlepsit’ ich prevadzkovu efektivnost’. Automatizované procesy, zjednodusena
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komunikacia a sprava digitalnych zdznamov st len niektoré priklady toho, ako digitalizacia

mdze viest’ k tsporam nékladov a zvySenej produktivite.

Digitalizacia moze tiez zlepSit komunikaciu medzi zamestnancami, zdkaznikmi a
dodavatel'mi. Napriklad, digitalne nastroje na spolupracu mozu ulahéit’ zdiel'anie informacii

a spolupracu na projektoch.

Tu su niektoré konkrétne priklady vyhod, ktoré digitalizdcia moZze priniest

spolo¢nostiam a firmam:

e ZvySenie predaja: digitalizdcia modze pomdct firmam oslovit’ SirSie publikum a
zvysit predaj. Napriklad, e-commerce stranky mézu firmam pomdoct’ predavat’ svoje
produkty a sluzby zdkaznikom po celom svete

e Zlepsenie zédkaznickeho servisu: digitalizacia méze pomoct’ firmam poskytnat’ lepsi
zakaznicky servis. Napriklad, chatboty m6zu pomoct’ zakaznikom odpovedat na
otazky a riesit’ problémy.

e Znizenie nakladov: digitalizdcia moze pomoct’ firmam znizit' naklady. Napriklad,
automatizacia moze pomoct’ firmam znizit’ po€et zamestnancov, ktori su potrebni na
vykonévanie urcitych tloh.

e ZlepSenie rozhodovania: digitalizacia moze pomdct’ firmam lepSie sa rozhodovat.
Napriklad, analyza udajov mdze firmam pomoct’ identifikovat’ nové prileZitosti a
riesit’ problémy.

Samozrejme, digitalizdcia ma aj svoje nevyhody. Jednou z najvac¢sich nevyhod je, Ze
moze byt nakladna. Dal$ou nevyhodou je, Ze moze byt naro¢né implementovat’ a udrziavat’
digitalne systémy.

Napriek nevyhodam st vyhody digitalizacie pre spolo¢nosti a firmy ovela vicsie.
Digitalizdcia moze firmam pomdct’ zvysit’ produktivitu, zlepSit komunikéciu a otvorit’ nové

prileZitosti.
Dalsie priklady toho, ako moZe digitalizacia pomdct’ spoloénostiam a firmam:

e ZlepSenie bezpecnosti: digitalizacia mdéze pomoct firmam zlepSit bezpecnost’
svojich systémov a udajov. Napriklad, néastroje na ochranu udajov mézu pomdct

firméam chranit’ svoje data pred kradezou alebo zneuzitim.
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e Zvysend produktivita zamestnancov: digitalizacia méze pomdct’ zamestnancom byt
produktivnejsimi. Napriklad, mobiln¢ aplikacie modézu zamestnancom umoznit’
pracovat’ z akéhokol'vek miesta.

e ZlepSené riadenie: digitalizdcia méze pomdct’ firmam lepsie riadit’ svoje operacie.
Napriklad, analytické nastroje moézu firmdm pomoct identifikovat’ trendy a

prilezitosti.

Digitalizécia je nevyhnutnym krokom pre Gspech v dnesnom podnikatel'skom svete.
Firmy, ktor¢é sa digitalizuju, su lepSie pripravené na budticnost’ a budu mat’ vacsi tspech ako

tie, ktoré sa toho nebudu drzat. (BONDLY, 2023)

E-commerce je velmi dynamické odvetvie, ktoré rychlo a pruzne reaguje na nové

technoldgie, ¢o sa nevyhnutne prejavuje aj na zasobovacich a logistickych procesoch.

Aj preto sa firmy a e-shopy snaZia intenzivne pracovat’ na zvySovani synergie medzi
predajom a vybavovanim zakaznickych objednavok s cielom zabezpeéit’ hladkost’, rychlost’

a zakaznicky komfort pre oba procesy.

Digitalizdcia predaja a digitalizacie logistiky s navzdjom organicky prepojené,
vzajomne sa podmiefiuju a spolu tvoria koncept tzv. nového retailu. (EMANS, 2022)

Omnichannel je pristup, kde ide o skuto¢nl integraciu medzi v§etkymi komunika¢nymi
a distribuénymi kandlmi. Cielom je vytvorit rovnakt kvalitu zaZitku na vSetkych
platformach. (WEBSUPPORT, 2021)

Kedysi to bol trend, no dnes uz predstavuje normu pre uspesné e-shopy omnikanalova
logistika, nakol’ko jednym z dosledkov akceleracie digitalizacie retailu sa stalo rozsirovanie
predajnych kanélov a ich vzajomna kombinéacia.

Nové technologie zotreli hranice medzi online a offline nakupovanim, ¢o zaroven viedlo

k integracii procesov predaja, skladovej a expedi¢nej logistiky.

To v konec¢nom doésledku znamend integraciu réznych systémov a platforiem
do uceleného digitalneho ekosystému.

Aj vzhl'adom na rozmach omnikanalovej logistiky sa sklad alebo distribu¢né centrum
stava kritickym bodom zasobovacej a dorucovacej infrastruktury retailu a e-commerce.
Stcasné riadiace systémy dokazu spracovavat produktové data a data z objednavok v

realnom Case.
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Vdaka tomu dokdzu systémy riadenia skladu lepSie vyuzivat priestorova
disponibilitu skladu a operativne prispdsobovat’ vychystavacie stratégie spolu s

automatickym doplitanim zasob podl'a realnej obratkovosti tovarov.

V roku 2020 boli spotrebitelia donuteni upravit’ svoje nakupné navyky. S nadvratom
do normalu sa pocita, ze sa zdkaznici tiez ¢iasto¢ne vratia k svojim povodnym navykom, ale

nie nevyhnutne v celej Sirke.

Sucastou omnikanalového modelu je tiez reverzna logistika sliziaca predovsetkym
pre vratenie tovarov.

S narastom nakupovania online vzrastol aj objem reklamovaného tovaru,
predovsetkym preto, ze si ho zdkaznici nemohli najskor osobne vyskusat’. Aj z toho dovodu

sa predajcovia snazili zabezpecit’ ¢o najhladsi priebeh reklamacie a vratenia tovaru.

Zabezpecenie hladkého priebehu obojsmernej logistiky od predajcu k zdkaznikovi a
spat’ bude vyzvou pre nadchadzajuce obdobie tiez z toho dovodu, Ze uz ide o koncept
cirkularnej logistiky, ktory by sa aj z pohl'adu udrzatelnosti mal onedlho stat’ novym
Standardom.

Jednym z najefektivnejSich rieSeni je zabezpecit, aby si zdkaznik kupil tovar, s
ktorym bude spokojny hned’ na prvykrat. To znamena, Ze obchody sa budii musiet’ zamerat’
na pred-predajny proces - zakaznicku skusenost’, aby sa im podarilo zredukovat’ naklady,
ktoré by mohli vyplynuat’ z post-predajného postupu (logistického) v pripade reklamacie.

E-shopy alebo primérne online predajne si budi budovat’ aj fyzické, nielen virtudlne,
zastapenie. Dynamicky riadené logistické toky a zdsobovanie umoziuji jednoduchy a
nendkladny prechod z digitdlu do fyzického prostredia, ako aj ich vzdjomnu integraciu a

funkéné prepojenie.

Navyse, vd’aka spotrebitel'skym datam dokézu predajcovia lepSie identifikovat’ lokality
zvySenej koncentracie svojich potencialnych zakaznikov. K spotrebitelom sa budi moct’
priblizovat’ aj cez pop-up stanky a mobilné Kiosky, ktoré maju nizsie prevadzkové naklady
v porovnani s kamennymi predajiami, a zaroven umozhuju vacsiu flexibilitu pri
potencidlnej relokalizacii.

Strojové ucenie a umela inteligencia (d’alej Al) zostavaju medzi nastrojmi, ktorych
vyuzitie bude nadalej rast. Obdoba odporucacich algoritmov, ktoré¢ na zaklade

sofistikovanych a personalizovanych analyz navrhuju navstevnikom e-shopu relevantné
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produkty, sa bude tiez nasadzovat’ aj do inteligentného riadenia skladu a zasobovania s

cielom optimalizovat’ celkovy €as vychystavania. (EMANS, 2022)

1.4 Trendy a vplyvy e-commerce

Trendy v e-commerce
V tejto Casti sa pozrieme na aktualne trendy, ktorymi sa riadi e-commerce:

e Personalizacia zaloZend na udajoch

Jednym z najdominantnejSich aspektov e-commerce bola integracia personalizacie na
zaklade ziskanych tdajov. Prostrednictvom sofistikovanych algoritmov a strojového ucenia
moézu online predajcovia analyzovat’ spravanie zékaznikov, ich preferencie a historiu
nakupov a pontkat’ upravené odporucania produktov. Tym sa nielen zlepSuje zdkaznicka

skusenost’, ale aj zvySuje predaj a posilituje vernost’ zdkaznikov. (Saini, 2023)
e Vyvoj technolégie vyhl'addvacov - SEO

S rastucou konkurenciou je nevyhnutné optimalizovat’ svoj e-shop pre vyhladavace. V
sucasnosti by preto mala byt sprava SEO (Search Engine Optimization) neoddelitel'nou

sucast’ou kazdého jedného e-commerce projektu. (Klemova, 2024)
e (Q-commerce

Rychly obchod, Casto ozna¢ovany ako Q-obchod, reaguje na rastiicu potrebu rychleho a
pohodIného dorucenia. Ked’Ze spotrebitelia pozaduju rychlejSie plnenie objednavok,
podniky menia svoju predstavu o logistike a riadeni zasob. Tento posun zahifiia nadvézovanie

partnerstiev s doruCovatel'skymi sluzbami a vytvaranie centier mikrorealizacie.

Ked’ze tento trend nabera na obratkach, podniky sa musia prispdsobit’ a zefektivnit’ svoju
prevadzku tak, aby spifiala vysoké oakavania rychleho dorudovania a zabezpetila sa ich

konkurencieschopnost’ v neustale sa vyvijajucom svete e-commerce.
e Rozsirena realita (AR) a virtualna realita (VR)

Rozsirena realita (AR) a virtudlna realita (VR) pretvéaraji prostredie e-commerce a

pontkaju pohlcujice ndkupné zazitky. Tieto technoldgie umoziuju podnikom poskytovat
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zakaznikom moznost virtudlne si vyskusat' produkty a preskumat’ virtudlne obchody.
Napriklad IKEA vyuziva aplikacie AR, ktoré zakaznikom pomahajli vizualizovat’, ako sa

nabytok hodi do ich domovov, ¢im zlepSuju zazitok z nakupu. (Saini, 2023)
e Umeld inteligencia

Pri pohl'ade do budticnosti je Al pripravend d’alej menit’ prostredie e-commerce. Chatboti
a virtualni nakupni asistenti s umelou inteligenciou zleps$ia zakaznicku podporu. (TREND,

2022b)
e Nakupovanie s podporou hlasu

Rozsirenie hlasovych asistentov, ktorych prikladom st Amazon, Alexa a Google
Assistant, otvorilo nova éru nakupovania s podporou hlasu. Ak si chcu podniky udrzat
konkurencieschopnost’, musia svoje webové stranky a aplikacie e-commerce optimalizovat’
pre hlasové vyhl'adavanie. Prvoradé¢ je vytvorenie bezproblémovych hlasovych nakupnych
sktisenosti, ktoré zékaznikom umoznia bezproblémové nakupovanie prostrednictvom

hlasovych prikazov.

Priekopnici v tejto oblasti, ako napriklad Walmart a Target, vyuZzili moZnosti hlasového
nakupovania a integrovali ich s platformami, ako je Google Assistant. KedZe hlasova
technologia nad’alej napreduje, podniky sa musia prisposobit’ a poskytovat’ zdkaznikom
pohodIné a bezproblémové nakupovanie v neustéle sa vyvijajacom prostredi e-commerce.

(Saini, 2023)
e Environmentalne aspekty a udrzatel'nost’

S pokracujiicim rozvojom e-commerce rastie tieZ povedomie o jeho vplyve na Zivotné
prostredie. Pohodlie online nakupovania je Casto spojené so zvySenym mnozstvom odpadu
z obalov a emisiami uhlika z dopravy. V reakcii na to mnohé podniky e-commerce zavadzaju
udrzatel'né postupy, ako su ekologické obaly, uhlikovo neutrdlna doprava a dokonca aj

miestne zdsobovanie, aby zmiernili svoju environmentalnu stopu.
e Optimalizacia e-commerce pre mobilné zariadenia

Nastup smartfonov a mobilnych zariadeni vyvolal novt vlnu vyvoja e-commerce. Vd’aka
rozsireniu mobilnych aplikacii a responzivneho webového dizajnu mohli spotrebitelia
pohodlne nakupovat’ kedykol'vek a kdekol'vek. Tento posun podnietil podniky, aby sa

optimalizdcia e-commerce pre smartfony stala ich prioritou. (Klemova, 2024)
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e Rozvijajuce sa moznosti platby a bezpe¢nostné opatrenia

Vyvoj e-commerce uzko suvisi s vyvojom bezpecnych a ucinnych platobnych bran. Ked’
sa online transakcie stali beznejSimi, zvySila sa potreba spolahlivych bezpecnostnych
opatreni. Zavedenie Sifrovanych platobnych bran, viacstupiiového overenia a technologii
biometrického rozpoznavania vyrazne zvysilo bezpecnost’ online transakcii, ¢im sa zvysila

ddvera spotrebitelov v platformy e-commerce.
e Vplyv socidlnych sieti

Rozmach socidlnych sieti spdsobil vznik dalSieho vyznamného trendu v e-commerce.
Facebook, Instagram ¢i TikTok sa vyvinuli nad rdmec oby¢ajnych komunikaénych nastrojov
a stali sa virtudlnymi trhmi, na ktorych mézu podniky prezentovat’ produkty, komunikovat’
so zékaznikmi a dokonca ul'ah¢ovat’ transakcie. Spojenie socidlnej interakcie a nakupovania
zmenilo spdsob, akym spotrebitelia objavuju a nakupuji produkty a vymazalo hranice medzi
zabavou a obchodom. V sti¢asnosti uz socidlne siete vyuziva na marketing vel'ké percento

predajcov. (Saini, 2023)
e Cross-border nédkupy

V ramci Europskej tinie bude rastici trend cross-border nakupovania, kde zdkaznici
nakupuji produkty z inych krajin EU. E-commerce bude musiet’ zjednodusit a

zefektivnit’ procesy cezhrani¢nych nakupov a dodania.
e Rast popularity online trhovisk

Online trhoviska budu pokracovat’” vo svojom vzostupe v popularnosti, pricom
zakaznici vyhladavaju jedno miesto na ndkup réznych produktov od réznych predajcov.
Ocakava sa zameranie na sprehl'adnenie ponuky na marketplaces, vyhl'addvania produktov,
optimalizacia aplikacii pre mobilné ndkupy a zdokonalovanie personalizovanych
odporucacich algoritmov pre analyzu predchadzajicich nakupov a ndkupného spravania
zakaznikov. Zavedené marketplaces budu expandovat’ a rozSirovat svoje posobenie na

medzinarodnej trovni. (TVORBA-ESHOPU.SK, 2023)
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Vplyvy e-commerce

Postpandemické obdobie pre niektoré firmy v oblasti e-commerce sice nebolo
jednoduché, no online nakupovanie zostalo stale v obl'ube. Ukazuje to napr. prieskum

spolo¢nosti Google, ktora sa pozrela aj na to, ako nakupuju Slovéci.

Ako ukazuju data prieskumu spolo¢nosti Google, aj napriek navratu k beznému
zivotu a k zvyklostiam spred pandémie, podiel online ndkupov stale rastie. Podl'a tohto
prieskumu z minulého roku, 2023, nakupy na internete, na Slovensku uprednostiuje
dokonca viac ako polovica Slovakov (Graf €. 2). NavySe aj zdkaznici, ktori stadle nakupuju
v kamennych prevadzkach si predtym, ako si produkt fyzicky zakupia, urobia na internete

prieskum. (FORBES, 2023)

Graf ¢ 2: Nakupovanie na Slovensku 2023

= Online = Offline

Zdroj: Vlastné spracovanie podl'a FORBES. Online nakupovanie nevychladlo. Slovaci radi travia volny cas

pozeranim e-shopov [online]. 2023. [cit.5.3.2024]. Dostupné z: https://www.forbes.sk/online-nakupovanie-

nevychladlo-slovaci-radi-travia-volny-cas-prezeranim-e-shopov/

Podiel online ndkupov rastie naprie¢ segmentami. Prieskum ukézal, Ze dominuji najmi v
oblasti spotrebnej elektroniky ¢i mody. V porovnani s rokom 2019 sa v roku 2023 podiel
online nakupov v oboch oblastiach vyrazne zvysil. Tento narast zndzornuje nasledujici graf

¢. 3.
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Graf ¢. 3: Podiel online nakupov

Spotrebna elektronika 2019 Nv4

Spotrebna elektronika 2023 g
Mdda 2019
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Zdroj: FORBES. Online nakupovanie nevychladlo. Slovaci radi travia volny cas pozeranim e-shopov [online].

2023. [cit.5.3.2024]. Dostupné z: https://www.forbes.sk/online-nakupovanie-nevychladlo-slovaci-radi-travia-

volny-cas-prezeranim-e-shopov/

Zaujimavym zistenim podl'a spolo¢nosti bolo, ze l'udia travia prezeranim online
obchodov svoj vol'ny ¢as. Tento fenomén, ktory spociva v surfovani po internete za ucelom
hladania inSpirdcie, sa nazyva retailtainment. Takto travi cas dokonca az Stvrtina

opytanych.

Z ich zisteni d’alej vyplyva, ze pri online ndkupoch je rozhodovaci proces, ¢o presne
a kde kupit, ovela komplexnej$i a dynamickej$i a vstupuje dont ovel'a viac drobnych
detailov. Zakaznici pri online nakupovani majl tendenciu skimat’ a porovnavat’ ovel’a viac
ako v kamennych predajniach. Na druhej strane vSak stupa aj pocet impulzivnych nakupov,

teda takych, ktoré zakaznici uskuto¢nia bez predoslého planovania. (FORBES, 2023)

1.4.1 Flexibilita trendov v e-commerce
Prisposobenie sa trendom e-commerce je pre podniky klItacové, aby zostali

konkurencieschopné a relevantné na rychlo sa vyvijajucom digitadlnom trhu.

Trendy v e-commerce sa neustdle menia v zavislosti od vyvoja technologii a
spravania spotrebitel'ov. Prisposobenie sa tymto trendom je nevyhnutné z niekolkych

dévodov (Saini, 2023):

e Udrzanie konkurencieschopnosti: VyuZzivanie najnovsich trendov umozZiuje
podnikom zostat konkurencieschopnymi a ponukat zazitky, ktoré spinaju
oCakavania technicky zdatnych spotrebitel'ov. Vzhl'adom na to, ze konkurencia je
vzdialena len na jedno kliknutie, je vel'mi dolezité udrzat’ si naskok.

e Splnenie ocakéavani zdkaznikov: Spotrebitelia Coraz viac ocakavaju pohodlie,

personalizaciu a inovacie pri online nakupovani. Prisposobenie sa trendom pomaha
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podnikom splnit’ tieto ocakavania, o vedie k vysSej spokojnosti a lojalite
zakaznikov.

Rozsirenie dosahu na trh: Trendy v e-commerce Casto otvaraji nové moznosti
oslovenia globalneho publika, ¢im sa rozsiruje potencidlna zdkaznicka zékladna. So
spravnymi stratégiami mozu aj malé podniky preniknat’ na globalne trhy.
Efektivnost’ a uspora nékladov: Automatizécia a zdokonalenad technoldgia mozu
zvysit efektivitu podnikania a znizit' prevadzkové naklady, Co prispeje k vyssej
ziskovosti. Automatizacia moze zefektivnit’ spracovanie objednévok, riadenie zasob

a podporu zékaznikov.
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2 Ciel’ prace

Diplomova prica sa zaobera problematikou e-commerce na trhu s potravinarskym

a nepotravinarskym tovarom.

Ciel'om diplomovej prace je na zéklade teoretickych vychodisk, zhodnotit’ stav a vyvoj
e-commerce a tiez vymedzit’ faktory, trendy v oblasti online nakupovania. Zdmerom prace
je zrealizovat’ prieskum vnimania e-commerce zakaznikmi na slovenskom trhu. Na zaklade
analyzy vysledkov prace budu tiez vytvorené konkrétne navrhy a odporucania pre e-

commerce.

Pre splnenie ciela je dolezité najprv si stanovit’ Ciastkové ciele, ktoré sme rozdelili na

teoreticku a prakticku Cast’.

Ciastkové ciele v teoretickej ¢asti:

e Charakterizovat’ e-commerce
e Zhodnotit’ stav e-commerce a jeho vyvoj
e Vymedzit’ faktory ovplyviiujice e-commerce

e Stanovit trendy v oblasti online nakupovania

Ciastkové ciele v praktickej ¢asti:

e Analyzovat sti€asny stav e-commerce na Slovensku
e Definovat’ najvyznamnejsie e-shopy

e Vyhodnotit’ primérny prieskum

e Overit’ vyskumné otdzky a zhrnat’ prieskum

e Vytvorit’ navrhy pre e-shopy
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3 Metodika prace a metody skumania

3.1 Metodika prace

Pre vypracovanie diplomovej prace sme ako prvé potrebovali vyhladat’ a zozbierat
primeranu domécu a zahrani¢nt literatiru. Knizné zdroje sme ziskali z dostupnych zdrojov
Slovenskej ekonomickej kniznice, no Cerpali sme najmé z internetovych zdrojov. Vd’aka
nadobudnutej literatire sme sa mohli venovat’ skimanej problematike. V teoretickej Casti
sme sa venovali charakteristike e-commerce ako aj jeho vyvoju a trendom v tomto odvetvi,
pricom sme pouzivali predovsetkym tlacené knihy a internetové zdroje. Pri spracovani
praktickej Casti zaverecnej prace sme vyuzivali taktiez internetové CcClanky a zdroje
zaoberajuce sa vyskumami ohladom e-shopov. Podstatni cCast’ zdverecnej prace tvori
primarny prieskum, pomocou ktorého sme sa snazili zistit postoje a preferencie
spotrebitel'ov pri nakupovani online. Prostrednictvom zostavenych otazok sme vypracovali
dotaznik vo formuldri Google, ktorého cielom bolo vyzbierat' odpovede pre dalSie
spracovanie. Po vyhodnoteni ziskanych odpovedi z prieskumu sme potom vytvorili navrhy

a odportcania pre e-shopy.

3.2 Objekt skumania

Objektom skiimania je e-commerce ajeho rozvoj na trhu s potravinarskym
a nepotravinarskym tovarom. E-commerce je vymena tovaru a sluZieb a prenos finan¢nych
prostriedkov a tudajov cez internet. E-commerce sa spolicha na technoldgie a digitalne
platformy vratane webovych stranok, mobilnych aplikacii a socidlnych médii, ktoré

umoznuju nakup a predaj spotrebitelom. (Jolaoso, 2023)

3.3 Metody skumania

V konkrétnych castiach prace sme pouzili rozlicné metddy, ktoré sluzili pri
spracovani naSej problematiky. K vypracovaniu hlavného ciela a ¢iastkovych cielov sme
vyuzili hlavne metodu analyzy, syntézy, dedukcie, selekcie, komparécie a aj matematicko-

Statistické metody.

V teoretickej Casti sme najprv pouzili metédu analyzy, kvoli rozdeleniu prace na

konkrétne Casti na zéklade preStudovania potrebnej literatiry pozostavajucej zo slovenskych
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aj zahrani¢nych zdrojov. Pri pisani sme pracovali so zdrojmi, ktoré boli vhodné pre rieSenti
problematiku. Nésledne sme pouzili metédu syntézy. Prostrednictvom nej sme dalej

pospajali potrebné suvisiace Casti do celku.

V praktickej Casti zaverecnej prace sme vyuzili opat’ analyzu a tiez metddu selekcie,
na zaklade ktorej sme si zvolili tie najddlezitejSie informacie tykajuce sa e-commerce vo

svete aj na Slovensku.

V praci sme vyuzili primarny prieskum, so zdmerom zistit' postoje a preferencie
spotrebitel'ov pri online nakupovani. V tomto prieskume sme pouzili techniku dopytovania.
Prieskum bol realizovany online a pri zbierani informécii sme vyuzili kvantitativhu metddu.
Pri vyhodnocovani vysledkov odpovedi z prieskumu sme pouzili metdédu komparacie a
taktiez matematicko-Statistickii metodu, prostrednictvom ktorej sme vytvorili tabulky
a grafy pre lepSie zobrazenie informécii, ktoré sme vyzbierali. Na zaver sme pouzili aj

metodu dedukcie, ktora bola dolezita pre vytvorenie navrhov a odporucani pre e-commerce.
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4 Vysledky prace

4.1 Sticasny stav e-commerce na Slovensku
Slovensko je krajinou, ktoré v sucasnosti tvori takmer 5 a pol miliéna obyvatelov.
Napriek tomu ma krajina v oblasti e-commerce ¢o ponuknut’. Vyhodou je aj mena — Euro,

ktora ul'ahcuje cezhrani¢né platby a pontka finan¢nt stabilitu a kvalitntl infraStruktaru.

Napriek svojej velkosti je tak Slovensko jednoznacne krajinou, ktord sa moze
vyrovnat’ va¢sim trhom. Ro¢ne vynesie z pohl'adu e-commerce viac ako 900 miliéonov eur
(Bacova, 2022). Ekosystém e-commerce je dobre rozbehnuty a tzko spolupracuje so

susednymi krajinami.
Slovenské e-shopy

Na Slovensku je najvacsim segmentom e-shopov elektronika, za ktorou nasleduje
moda, potraviny, kozmetika ¢i obuv. Taktiez st to knihy, dekoracie a produkty do
domacnosti, zahradkarske potreby, auto-moto, hobby a kultarny ¢i Sportovy segment.

(Bacova, 2022)

NajdolezitejSia Cast’ roka je pre slovenské e-shopy viano¢na sezdna, ktord vacsinou
zacina uz v septembri a kon¢i v polovici januara. Relativne novym a obl'ibenym fenoménom

je aj Black Friday. V slovenskych e-shopoch vsak trva dlhsie ako jeden dei.

Statistiky predpovedaju, Ze v najbliz§ich tyroch rokoch bude zloZzena ro¢na miera
rastu takmer 14 %, ¢o bude podl'a predpokladov viest’ v roku 2025 k vyraznému rastu poctu

e-shopov a objemu trhu az na takmer 4 miliardy eur. (Bacova, 2022)

5 najvécsich e-shopov na slovenskom trhu 2021 (Bacova, 2022):

e Alza.sk - hlavna kategoria: elektronika a média
e Mall.sk - ndbytok a spotrebice

e Tesco.sk - potraviny a osobna starostlivost’

e Hm.com - obleCenie, moda

e Nay.sk - ndbytok a spotrebice
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Prvé tri e-shopy z rebricka tvoria dokonca spolu 50 % vSetkych online trzieb na

Slovensku. Podl’a jednotlivych piatich hlavnych segmentov st najdolezitejSie e-shopy:

e Oblecenie, mdéda - Hm.com, Aboutyou.sk, Zara.com, Eobuv.sk, Nextdirect.com,
Zalando.sk

e Elektronika a média - Alza.sk, Martinus.sk, Mall.sk, Datart.sk, Nay.sk

e Hracky a hobby - Alza.sk, Hornbach.sk, Mtbiker.sk, Mall.sk, Autodielyonline24.sk

e Potraviny a osobna starostlivost’ - Tesco.sk, Notino.sk, Alza.sk, Pilulka.sk, Drmax.sk

e Nabytok a spotrebice - Alza.sk, Ikea.com, Mall.sk, Nay.sk, Moebelix.sk

Co sa tyka budicnosti, velky potencial na trhu méa napriklad e-shop s nabytkom
XXXLutz.sk, ktorého trzby v roku 2021 vzrastli o 424 %. Dal§imi e-shopmi s minuloroénym

rychlym rastom su aj Modivo.sk a Investicnezlato.sk. (Bacova, 2022)

V ramci Eurdpy sa podla verejne dostupnych udajov pohybuje pomer firiem
ponukajucich online predaje od 12% v Bulharsku aZ po priblizne 40% v frsku (Bengik,
2022). V prepocte na obyvatela je slovensky e-commerce trh va¢si ako mad’arsky, slovinsky
a chorvatsky. Takmer kazdy druhy Slovék uz vo svojom Zivote uskuto€nil ndkup cez internet,

dve tretiny ndkupov sa u nas uskutocnia prostrednictvom mobilného telefonu.

Slovensky e-commerce trh rastie kazdoro¢ne rychlym tempom, v roku 2019 dosiahol
lokalny B2C e-commerce trh hodnotu okolo 1,4 miliardy eur (Bencik, 2022). Rovnomerne
s rastom celého segmentu pribuda konkurencia, kazdy rok vznikne na Slovensku viac ako
1000 novych internetovych predajnych miest a neustdle sa zvySuje aj ich kvalita a
profesionalita. Mieru dynamiky podc¢iarkuje aj skuto€nost’, Ze az Stvrtina dnes existujucich

e-shopov vznikla pocas pandémie.

Medzi najvyznamnejSie e-commerce subjekty na Slovensku patria e-shopy Alza.sk,
Mall.sk, Nay.sk, Martinus.sk, Bonprix.sk, Hej.sk, DrMax.sk ¢i e-shopy mobilnych
operatorov. Nie je jednoduché povedat, kolko internetovych predajnych miest je na
slovenskom internete, odhady vyskumnikov sa mierne rozchadzajii a metodika ich vypoctu
je spravidla netransparentnd. V sucasnosti sa odhaduje pocet e-shopov na 12-tisic az 18-tisic.

(Bentik, 2022)
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Prieskum E-shop Barometer, ktory realizovali agentira ui42 v spolupraci s KPMG
na Slovensku na vzorke 107 respondentov, mé celkom optimistické vysledky. Napriek
vyzvam, ktorym musel v poslednych rokoch celit’ sektor e-commerce, viac ako tri Stvrtiny
respondentov potvrdzuju rast alebo stabilny stav v porovnani s predchadzajucim rokom.
Takyto vysledok pomohli dosiahnut' aj efektivnejSie kampane ¢i zvySeny zaujem

spotrebitel'ov.

Po konzervativnych o¢akavaniach z predoslého ro¢nika, kedy len mélo cez 10 % e-
shopov zaznamenalo medziro¢ny rast trzieb a 36 % stagnaciu, prichadza pre e-commerce
dobra sprava. Viac nez tri Stvrtiny respondentov uz v tejto chvili vie, Ze zaznamenali rast
alebo st na tom porovnatel'ne ako v predchadzajiicom roku. Vyraznejsi nérast trzieb (26 %
—50 %) hlési 17 % e-shoperov a o nieco nizsi (menej ako 25 % rast) takmer polovica z nich.
Dovodom, preco e-shopy rastu, si podl'a prieskumu efektivnejsie kampane, vyssi zaujem o
produkty a sluzby a taktiez vysSia priemernd hodnota ndkupu. Tie e-shopy, ktoré

zaznamenali medziro¢ny pokles trzieb, oznacili, Ze i§lo o menej ako 25 %. (Bridge, 2023)

Po uplynulom roku, kedy e-commerce z velkej Casti zasahovala inflacia, nedostatok
tovaru a rastlice ceny za energie, vstupovali v roku 2023 do hry aj iné faktory. V najvicsej
miere, v takmer 40-percentnom zastipeni, oznacili e-shopy za najvacsiu vyzvu cashflow. V
tesnom zavese sa stretli s nedostatoénym zdujmom o svoje predajné portfolio. V tomto smere
vSak v porovnani s predoSlym rokom nastal pozitivny obrat, ked’Ze v roku 2022 povaZovalo
za najvacsi problém pokles zdujmu o produkty, ¢i sluzby az 53 percent e-shopov. (Bridge,

2023)

Napriek tomu, slovenské e-shopy pokracovali vo svojich investi¢nych aktivitdch. V
najvicsej miere to bolo, ako uz byva zvykom, do reklamy a komunikécie. Hovorime o vySe
75% respondentoch. Daldou velkou polozkou v poradi boli Pudsky kapital, zmeny v
predajnom portféliu a investicie do CMS (redakéného systému e-shopového rieSenia),

vSetky v priblizne tretinovom zastupeni.

Aby si e-shopy svojich zédkaznikov udrzali 1 nad’alej, takmer 62 % z nich si zaklada
najmi na kvalitnych produktoch. Viac nez polovica sa snazi vyladit’ svoj zdkaznicky servis,
vratane reklamécii a takmer polovica samotné rieSenie — prehladny a funkény e-shop.

(Bridge, 2023)
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4.2 NajvyznamnejSie e-shopy

4.2.1 Najvyznamnejsie e-shopy vo svete

Rozpoznanie dobrého webu e-commerce nie je len o estetike alebo o tom, ako dobre
sa produkty zobrazuju. K celkovej kvalite a pouzivatel'skej skuisenosti online nakupne;j
platformy prispieva niekol’ko kritickych prvkov. V tejto Casti sa budeme venovat’ niektorym
z najlepSich webovych stranok e-commerce vo svete. Si to najpopularnejSie e-shopy z

obdobia do roku 2024 ako mézeme vidiet’ v tabulke ¢.1. (Pool, 2024)

Tabulka ¢. 1: Najvyznamnejsie e-commerce 2024

Amazon
eBay

.| Aliexpress

Walmart

Rakuten

.| Wildberries
Ozon

Flipkart
Etsy

A =2

SHEER

Zdroj: Vlastné spracovanie podl'a POOL, Jake. The Top 10 eCommerce Sites in the World [online]. 2024.

[cit. 2024-3-5]. Dostupné na: https://www.webretailer.com/marketplaces-worldwide/the-top-10-ecommerce-

sites-in-the-world/

1. Amazon

Amazon je americkd spolocnost’ zamerana na e-commerce, zaloZzend v roku 1994.
Spolo¢nost’ pdvodne zacinala ako online trhovisko na predaj knih. Amazon sa vSak rozréstol

a stal sa najvac¢s§im maloobchodnym ret'azcom na svete.

Podl'a Statista mal Amazon USA vo februari 2023 az 2 200 mesacnych névstev

(mobilnych a stolnych pocitacov) a je to zd’aleka najnavstevovanejsia strdnka e-commerce

v USA.

Okrem USA pdsobi Amazon aj v dalSich 19 krajindch, ktorymi st Australia,
Rakusko, Cina, Brazilia, Kanada, Egypt, Nemecko, India, Taliansko, Franctzsko, Ceska
republika, Japonsko, Mexiko, Holandsko, Pol'sko, Spanielsko, Spojené arabské emiraty,

Spojené kralovstvo a Singapur.
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Okrem toho, ze je Amazon trhom B2C (business-to-consumer), je prostrednictvom
Amazon Business aj B2B (business-to-business). Amazon Business dava predajcom
moznost’ oslovit’ B2B zdkaznikov s cenami a funkcie Amazon Business st navrhnuté pre

podniky vSetkych velkosti.

Amazon Fresh

Amazon Fresh je online a fyzicky obchod s potravinami. Ponuka nizke ceny
kazdodennych oblibenych poloziek, plus dorucenie v ten isty den a bezplatné
vyzdvihnutie na vybranych miestach pre ¢lenov Prime. (AMAZON.COM, 2023) Je
najlep$im v potravinach e-commerce. (CYBERPANEL, 2023)

2. eBay

eBay je americka spolo¢nost’ zaoberajlca sa e-commerce, ktora bola zalozena v roku
1995. Je poprednym svetovym trhom medzi spotrebite'mi a jednym zo svetovych lidrov v

maloobchode medzi podnikmi a spotrebiteI'mi.

eBay dodava do priblizne 190 krajin a izemi po celom svete. Maju tiez asi 132

miliéonov kupujucich po celom svete.

Kupujuci nemusia platit’ ziadne transakéné poplatky na eBay. Pre predajcov je to

vSak Uplne in€, pretoze musia platit’ za zaradenie poloziek na platformu e-commerce.

Na eBay mozete predavat’ jednoduchou registraciou na platforme a uvedenim
poloziek. Prvych 250 zaznamov je bezplatnych a potom sa Uctuje nevratny poplatok za

vloZenie vo vyske 0,35 USD za zaznam.

eBay zacal ako auk¢na platforma. Okrem funkcie aukcie pridali funkciu Buy It Now,
ktora umoziuje predajcom stanovit’ si cenu uvadzajicu ich polozky. Predajcovia mozu tiez

nastavit’ cenu Kupit’ teraz na svojich zoznamoch v §tyle aukcie.

Cena je stanovend vysSie ako auk¢énd cena a umoznuje kupujicemu tovar ihned’

zakupit.

Rozsirené vyhl'addvanie na eBay umoziuje kupujucim zuzit' vyhl'adavanie na rozsah

vyhl'adévania, pocet pontk, cenové rozpdtie a menu predaja.
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3. AliExpress

AliExpress je platforma e-commerce, ktort vlastni skupina Alibaba. Bola zalozena v

roku 2010 v Cine. AliExpress je B2C trhovisko.

Predajcovia st vécSinou z Ciny a cielovym trhom st medzinarodni kupujuci.
AliExpress nepredava zakaznikom v pevninskej Cine. Anglictina, taliancina, holandcCina,
portugalCina, SpanielCina a francuzstina patria medzi 16 jazykov podporovanych webovou

strankou. AliExpress je k dispozicii v 16 jazykoch.

4. Walmart

Walmart je americky nadnarodny maloobchodny retazec, ktory bol zalozeny v
Rogers, Arkansas, v roku 1962. V sucasnosti prevadzkuje okolo 10 500 obchodov a klubov

v priblizne 19 krajinach, okrem mnoZstva strdnok e-commerce.

Walmart posobi v 50 Statoch USA a Portoriku pod réznymi bannermi, ako su

Supercenter, Discount Stores a Neighborhood Market.

Walmart sa tieZ etabluje ako gigant e-commerce. Ich webovu stranku walmart.com
navstivi tyzdenne priblizne 240 milionov navstevnikov. Ziskali tieZ niekol'ko stranok e-

commerce, ako je jet.com, modcloth.com, art.com, hayneedle.com a d’alSie.

5. Rakuten

Rakuten Ichiba je druhd najvicSia platforma e-commerce v Japonsku. Okrem
eCommerce skupina Rakuten tiez prevadzkuje priblizne 70+ podnikov s viac ako 1,7

miliardami zdkaznikov po celom svete.

Rakuten Ichiba ma zdkaznicku zékladiiu priblizne 100+ miliénov, ¢o je priblizne
79,6% celej japonskej populacie. Od svojho zalozenia v roku 1997 drzi Rakuten silnu

kontrolu na japonskom e-commerce trhu.
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6. Wildberries

Spolo¢nost” Wildberries, ktora v roku 2004 zalozila Tatyana Bakalchuk, sa stala
poprednym ruskym online trhom pre rozmanitd Skalu produktov vratane oblecenia,
elektroniky, kozmetickych predmetov a domécich potrieb. So sidlom v Moskve spolo¢nost’
rozsirila svoje posobenie do siedmich krajin, ako st okrem iného Bielorusko, Arménsko a

Kazachstan.

V roku 2021 spolo¢nost’ Wildberries iniciovala svoju expanziu na trh v USA, ako aj
do niekol’kych krajin Eurépskej tnie vratane Francuzska, Spanielska a Talianska. Od jula
2022 je Stvrtym najnavStevovanej$Sim online trhom v Eurdpe. Vd’aka medzinarodnému

dosahu a uspechu spolo¢nosti ma Tatyana Bakalchuk titul najbohatsej zeny v Rusku.

7. Ozon

Ozon je d’alSim vyznamnym hrac¢om v ruskom sektore e-commerce — je to rychlo
rastuci online trh s vyspelou logistickou sietou. Ponuka Siroktl Skalu produktov od
elektroniky po potraviny a ma rasticu zdkaznicku zdkladiiu. Platforma spdja miliony
zakaznikov a predajcov s inovativnou IT platformou, ktord ponuka sluzby od expresného

dorucenia az po fintech.

Ozon posobi v 11 ¢asovych padsmach a je branou pre malé a stredné podniky, aby
mohli rozvijat’ svoje podnikanie v Rusku. Logisticka siet’ spolo¢nosti je neoddelite'nou

sti€astou spracovania a dorucovania stoviek tisic dennych objednavok.

8. Flipkart

Flipkart je indickd spolo¢nost’ e-commerce, ktort v roku 2007 zalozili Sachin Bansal
a Binny Bansal. Platforma sa spociatku zameriavala na predaj knih, ale rychlo rozsirila svoju
ponuku produktov o elektroniku, moédu, doméce potreby, potraviny a ovela viac. Flipkart so

sidlom v Karnataka v Indii sa stal jednou z poprednych platforiem e-commerce v krajine.

V roku 2018 americky maloobchodny gigant Walmart ziskal vyznamny podiel v
spoloc¢nosti Flipkart, ¢im oznacil jednu z najvacsich obchodov v oblasti e-commerce na svete

a poskytol indickej spolo¢nosti zna¢na finanénu podporu.
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9. Etsy

Etsy je jedinecny globalny online trh so zameranim na ru¢ne vyrabany, vintage a
kreativny tovar. Etsy, zalozena v roku 2005, si vytvorila medzeru na trhu Specializovanych

produktov.

V roku 2023 Etsy hostila viac ako 96,2 miliona aktivnych kupujtcich a viac ako 7,47
miliona aktivnych predajcov. Platforma sa stala prosperujicim ekosystémom pre malé
podniky a individudlnych tvorcov, z ktorych mnohi sa spolichaju na Etsy ako na svoj

primarny zdroj prijmu. (Pool, 2024)

4.2.2 Najvyznamnejsie e-shopy na Slovensku

V rebrickoch najvyznamnejSich slovenskych e-commerce retazcov sa Alza
nachadzala na prvom mieste uz viackrat po sebe. Prvy raz v roku 2018, ako mozeme vidiet
v grafe ¢. 4. (INSTORESLOVAKIA.SK, 2018) a nasledujuci rok bola taktiez na vrchole
rebricka (BRIDGE, 2019), ¢o vidime v grafe €. 5, nizsie. V roku 2020 obsadila Alza prva
priecku opét. (FORBES, 2021)

Graf ¢ 4: Najoblubenejsie e-shopy Slovakov (2018)
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Zdroj: Vlastné spracovanie podl'a TREND.SK. Slovdci vyberali najoblubenejsie e-shopy. Toto je TOP 10
[online]. 2019. [cit.2.3.2024]. Dostupné z: https://www.trend.sk/spravy/slovaci-vyberali-najoblubenejsie-e-

shopy-toto-je-top-10
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Graf ¢. 5: TOP 10 e-shopov na Slovensku za jul 2019
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Zdroj: Vlastné spracovanie podl'a BRIDGE. Najvicsie e-shopy na Slovensku a vo svete v roku 2019 [online].
2019. [cit.2.3.2024]. Dostupné z: https://www.ecommercebridge.sk/najvacsie-e-shopy/

Okrem Alzy sa v rebricku vyznamnych slovenskych e-shopov podl'a predchadzajucich

dvoch grafov, nachadzaju aj:

e Mall.sk

Pontka Siroky sortiment, kvalitné¢ sluzby a perfektny servis uz od roku 2005.
Zakaznici s1i moZzu vyberat zo Sirokého vyberu domaécich spotrebicov, elektroniky,
Sportovych potrieb, chovatel'skych potrieb, hraciek, drogérie a mnoho dalSieho.

(MALL.SK, 2023)

e Hejsk

Diia 29. 2. 2024 tento ret’azec ukoncil svoju prevadzku. Oznamil, ze nad’alej mozu
zakaznici nakupovat’ elektro v obchode DATART, ktory patri do rovnakej skupiny
predajcov elektra ako Hej.sk. Nachadza sa tam Sirokd ponuka elektra obl'ibenych

znaciek, profesionalny pristup elektroSpecialistov a prvotriedne sluzby. (HEJ.SK, 2024)
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e Martinus.sk

Najvicsie internetové knihkupectvo na Slovensku podla navstevnosti aj obratu. Prva
kamenna predajna vznikla v roku 1990, internetovy obchod v roku 2001. (MARTINUS.SK,
2023)

e Bonprix.sk

V bonprix prevlada ddmska moda, ale zakaznici tu najdu tiez aj muzskt modu, oblecenie
pre deti ako aj doplnky do domacnosti. Najdete tu rovnako tak panske mikiny, nohavice, ako

aj dievCenskeé Saty ¢i zavesy a zaclony do obyvacky. (BONPRIX.SK, 2023)
e Heureka.sk

Najvacsi cenovy porovnava¢ andkupny radca v Europe. Pomédha pouzivatelom
nakupovat’ online - vyhodne, rychlo a jednoducho — zjednodusene s prehl'adom. Prepaja
svojich obchodnych partnerov so zdkaznikmi nielen na Slovensku, ale aj v zahrani¢i. Od
roku 2019 sa vd’aka vzniku nového obchodného subjektu stala medzinadrodnou spolocnostou

Heureka Group. (HEUREKA.SK, 2023)
e Nay.sk

Spolo¢nost’ NAY a.s. je najva¢sim Specializovanym maloobchodnym predajcom
elektroniky v Slovenskej republike, ktord na trhu posobi uz od zaciatku 90-tych

rokov minulého storocia. (NAY.SK, 2023)
e DrMax.sk

Spolo¢nost’ Dr. Max je internetova lekaren. Posobi v 17 krajindch Europy. Je vediicou
sietou lekarni v strednej Eurdpe s takmer 3000 lekarnami. Jej cielom je zlepSovat’ zdravie

pacientov. (DRMAX.SK, 2023)
e Datacomp.sk

Datacomp s.r.o. je slovensky predajca vypoctovej a spotrebnej techniky a dlhoro¢ny
stabilny partner na trhu IT. V ich ponuke najdete Siroké portfolio produktov a sluzieb z
oblasti vypoctove] a spotrebnej elektroniky. Na trhu IT posobi uz viac ako 20 rokov.

(DATACOMP:.SK, 2023)
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e Andreashop.sk

Spolo¢nost” vznikla v roku 1993 a stala jednou z prvych spolo¢nosti na
Slovensku, ktoré zacali distribuovat spotrebni elektroniku od renomovanych
svetovych vyrobcov. Spociatku ponukala ich produkty prostrednictvom kamennych
predajni a v roku 2008 sa uspesne etablovala aj v prostredi internetovych predajcov,
kde uspesne prerazila svojim konceptom predaja. Ten zahfna najma kvalitni ponuku
tovaru a sluzieb za mimoriadne priaznivé ceny s cielom oslovit’ potencidlnych
zakaznikov na celom Uzemi Slovenskej republiky. Aktualne mé internetovy obchod
vo svojej ponuke vyse 70 000 produktov z toho 2/3 skladom, ¢im garantuje rychle
dodanie tovaru zdkaznikovi. (ANDREASHOP.SK, 2023)

V oblasti e-commerce su dolezitym atiez  rozhodujicim subjektom prave
spotrebitelia, ktori zarucujii fungovanie e-shopov svojimi ndkupmi a podnecuju ich
k inovécidm a stdlemu napredovaniu. Vyznamnu ast’ spotrebitel'ov tvoria seniori, o ktorych

bude nasledujtca Cast’ prace.

Digitalne zruénosti seniorov sa zlepsili

Podl'a Eurostatu si v roku 2022 objednal fyzicky tovar online kazdy $tvrty Slovék vo
veku 65 az 74 rokov. Zatial' co v roku 2020 nakupovalo vyrobky online len priblizne 16
percent Slovakov v seniorskej vekovej kategérii, o dva roky neskor to bolo takmer 27

percent.

Tento trend vnimala spolo¢nost’ zabezpecujica fungovanie vyse 5 000 slovenskych
e-shopov, ako prelomovy uz v roku 2021. Zatvoren¢ obchody k online nakupom priviedli aj
generaciu, ktord by mozno za beznych okolnosti na tento krok zbierala odvahu podstatne

dlhsie.

Seniori vS§ak neostavaji len pri fyzickom tovare. Coraz CastejSie tymto spdsobom
objednévaju aj sluzby — ¢i uz ide o internetové pripojenie, mobilného operatora alebo o

dodavky elektriny, plynu a podobne.

Ich digitalne zrucnosti sa za posledné roky vyrazne zlepsili takpovediac z donttenia

aj vplyvom pandémie. V stcasnosti ani niektori sedemdesiatnici nemaji problém nakupovat’
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cez internet. Casto to zaroveii zvladaju rychlejsie a jednoduchsie ako pred par rokmi. Ak sa

aj vyskytne pri objedndvani problém, vacSina e-shopov sa im snazi pomoct’.

Stupajaci zédujem starSich zakaznikov si v§imli aj samotni prevadzkovatelia online

obchodov, a to najmé vd’aka ohlasom na zakaznickej podpore.
E-mailom alebo telefonicky kontaktuje Coraz CastejSie skor narodenych kupujucich.

Dolezité je, aby mal zdkaznik s online ndkupom dobru sktisenost’. Vtedy je vyrazne

viacsia pravdepodobnost’, Ze ho zopakuje aj v budicnosti. (TOVARAPREDAJ.SK, 2023)

4.3 Alza

Na zéklade spomenutych prieskumov v predchadzajucich kapitolach prace sme vybrali
jeden z najvicsich a aj najobl'ibenejSich e-shopov na Slovensku, ktory analyzujeme v

d’alSom texte.

4.3.1 Marketingova analyza

Alza je jednym z najvagsich internetovych obchodov na Slovensku a Cesku.
Spolo¢nost’ stojaca za nim, ktorej ndzov je Alzasoft, vznikla v roku 1994 v Prahe. V roku
2004 sa dostala na slovensky trh a od roku 2014 funguje aj v d’alSich eurdpskych krajinach.
(FORBES, 2021)

Ponuka internetového obchodu Alza je Sirok4. E-shop zastava dolezité miesto v
segmentoch hracky, Sport, hobby, média, zabavy, hodinky, parfumy a drogéria. Okrem toho
si v lom mozete kipit' aj mnozstvo znamych a overenych znaciek, ku ktorym sa radia
napriklad Apple, Samsung, Bosch, Sencor, Gorenje, Whirlpool, Beko, Electrolux, Hoover,
Razer, Lenovo, Intel, Gigabyte, Microsoft, Casio, Victus, Gembird, Brother, Epson, HP a

vel'a d’alSich. Alza ponuka zdkaznikovi Siroky vyber, takZe si urcite ma z ¢oho vybrat’.

V roku 2021 mala spolo¢nost’ okrem internetového obchodu aj 53 predajni a viac ako
1 800 AlzaBoxov po celom Cesku, Slovensku, Mad’arsku a Rakusku. Dokonca, nechybaju

jej ani showroomy, ktoré najdete v Prahe, Bratislave a Budapesti.
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Spolocnost’ Alza vlastni skupina investorov, ktori ju ovladaju cez holdingovu

spolo¢nost’ L. S. Investments Limited. Sidlo mé na Cypre.

Najvyssi rast zaznamenala spolocnost’ Alza v roku 2020. Dévodom bola najmé

pandémia koronavirusu a presun zakaznikov do online prostredia.

Historia a vznik spolo¢nosti Alza

Spolo¢nost” Alza zalozil Ale§ Zavoral, ktory je dodnes jej generdlnym riaditel'om.
Stalo sa tak v roku 1994, kedy ziskal zivnostensky list na obchodnu ¢innost’. Prvé webové

stranky spolo¢nosti vznikli v roku 1998, no tie eSte nesluzili na nakup.

V roku 1998 si spolo¢nost’ Alzasoft prenajala malu predajiu na Délnickej ulici. V
roku 2000 sa prestahovala do vécSich priestorov. V tomto ¢ase vznikol aj plnohodnotny

internetovy obchod.

Akciova spolo¢nost’ Alzasoft a. s. vznikla 1. januara 2004, kedy sa dostala aj na
Slovensko, kde otvorila svoju prva pobocku. V roku 2006 presla firma rebrandingom a bola

premenovana na Alza.cz.

Maskot firmy, mimozemstan Alzak, ktory je dnes mnohym vel'mi znamy, vznikol v
roku 2007. V maji 2008 otvorila firma poboCku v Brne a spolo¢nost’ sa oficialne

premenovala na Alza.cz a. s.

4.3.2 Modernizacia v Alze
V oktobri 2015 spustila Alza svoj prémiovy klubovy program Alza Premium, v ramci
ktorého ziskal kazdy clen za ro¢ny clensky poplatok dopravu zadarmo, hudbu, filmy,

prednostny vypredaj a predizenu lehotu na vratenie tovaru.

V roku 2016 spolo¢nost’ odiSla z porovndvaca Heureka.cz. V auguste 2016
spolo¢nost’ spustila mad’arsku verziu internetového obchodu Alza. Neskor, v oktobri zacala

Alza doruCovat’ tovar aj pocas sobdt a nediel’.

V roku 2017 zaviedla spolo¢nost’ Alza moznost’ platby pomocou Bitcoinov a vo

svojom e-shope zacala ponukat’ elektromobily znacky Tesla a iné.
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V roku 2018 rozsirila Alza moznost’ platenia kryptomenami o kryptomenu Litecoin
a v juni toho istého roka umoznila zakaznikom obe kryptomeny nakupovat’ priamo zo

svojich platobnych terminalov.

Alza vlastni aj tzv. predajne budicnosti. Ide o prvé Gplne bezobsluzné pobocky, ktoré

funguju celoroc¢ne 24/7 a ich koncept nemé vo svete obdobu.

V roku 2019 zacala Alza predavat’ Sportovu obuv, spustila novy predajny segment
pre domécich milécikov, zaviedla vlastni znacku ekodrégerie “AlzaEco” a rozsirila siet’

svojich Alzaboxov.

Najvyssi rast zaznamenala spolo¢nost’ Alza v roku 2020. Dévodom bola najméa

pandémia koronavirusu a presun zakaznikov do online prostredia.

V roku 2021 sa firma zamerala na masivne rozsSirovanie siete AlzaBoxov. Poc¢as roka

ich pocet navysila az na takmer 1 800.

Znamy zeleny mimozemstan, ktory je maskotom spolocnosti Alza, existuje uz od

roku 2008.
Postupny rast obratov Alza

V nasledujiicom grafe ¢. 6 moézeme vidiet’ postupny rast obratov spolo¢nosti Alza od
jej uplného zaciatku zroku 2004 az po rok 2022, prepocitané podl'a vymenného kurzu

k 29.1.2024. (ALZA.SK, 2024)

Graf ¢ 6: Rocné obraty Alza v milionoch EUR bez DPH
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e Misia
Tvorime svet, kde kazdy moéze prezit’ radost’ z nakupu myslienkou a doruc¢enim

teleportom.

e Vizia 2030

Viziou spoloc¢nosti Alza je spajat’ svet obchodu, technoldgii a internetu tak, aby neustéle
vytvarali najlepSiu ndkupnu prilezitost’ a zdzitok pre zdkaznikov a inovativne a tvorivé

prostredie s najlep$imi ndstrojmi pre l'udi.

V Alze je podstatou kazdodennej prace zdsadna premena obchodovania. Neutichajtca
snaha je veci zlepSovat’ a pomyselny ultimatny ciel’, ku ktorému sa nikdy neprestanu blizit’
obchodovanie v 21. storo¢i.

Pat’ kl'acovych pilierov Vizia 2030:

e Zakaznik: Sme posadnuti zdkaznikom, na§ dlhodoby uspech je vysledkom
spokojného a lojalneho zékaznika.

e Inovicia: Inovujeme pre rast, rastieme pre preZitie.

e Eurdpa: Anatomicky derivat, ktory sme schopni Skalovat’ geometrickym radom.

e E-shop pre 21. storoCie: Alza je predajcom pre 21. storocie a garantuje vSetko pre
zakaznikov a hl'add win-win moznosti so svojimi dodavatel'mi.

e Nasi l'udia: Sme najatraktivnejSim zamestnavatel'om, vytvarame priestor pre osobny

rast a profesijné naplnenie kazdého z nés. (ALZA.SK, 2023)

Sluzby spoloc¢nosti Alza

Alza poskytuje svojim zakaznikom hned” niekol’ko sluzieb. Medzi tie
najoblibenejSie sa radi napriklad AlzaNEO prendjom, vd’aka ktorej si mdzete prenajat’
potrebnu elektroniku bez vysSich nakladov. Alza poziciava mobilné telefony, tablety, smart

hodinky, pocitace aj notebooky. Vybrat’ si tak viete presne podl'a svojich potrieb.

Vyhodou prendjmu je rychle vybavenie, moznost’ reklamacie alebo vymeny

produktu do jedného dia a poistenie proti rozbitiu a kradezi.
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K d’al$im sluzbam spolocnosti Alza sa radi AlzaPlus. Ide o ro¢né platené Clenstvo,
prostrednictvom ktorého dostanete dorucenie zadarmo na ¢okol'vek pokojne aj kazdy jeden
den. Okrem toho ziskate aj vyhodné nakupy s prilezitostnymi zlavami, nakupy bez
obmedzenia pokojne aj kazdy jeden den a rychle vyzdvihnutie v AlzaBoxoch, na predajniach

alebo v ostatnych vydajnych miestach.

V ramci sluzieb netreba zabudat’ ani na to, ze Alza mysli na Studentov, ktorym
poskytuje program “Alza pre Studentov”. Vd’aka tomu mézu stredoSkolaci a vysokoskolaci
ziskat’ vyhodné zl'avy na elektroniku a d’alSie potreby. Jediné, ¢o na to potrebuju, je preukaz
Studenta vo forme ISIC karticky. Dokonca, ur€ité zl'avy moézu ziskat’ aj ucitelia, a to vd’aka

ITIC preukazu.

Vel'kym plusom e-shopu su taktiez pravidelné akcie, vd’aka ktorym mozete usetrit’.
Dokonca, uSetrit’ mdzete aj inym spdsobom. Staci vyuZit’ aktualne Alza zl'avové kody, vd’aka

ktorym ziskate tie najvyhodnejsie zl'avy.

Mobilna aplikacia Alza

Internetovy obchod Alza poskytuje svojim zékaznikom prehl'adni mobilnu
aplikaciu, prostrednictvom ktorej moZzu nakupovat vSetko, C¢o potrebuji, od

elektrospotrebi¢ov az po doméce potreby.

Mobilné aplikacia je k dispozicii pre zariadenia s operacnym systémom iOS aj

Android. VeI'mi jednoducho si ju viete stiahnut’ z Google Play alebo AppStore.

Inovativne sluzby Alza

Alza pontka svojim zdkaznikom mnoho inovativnych sluzieb. Medzi tie patria
napriklad platobny terminal Alza PayBox, samoobsluznd schranka AlzaBox urcend na
vyzdvihnutie objednaného tovaru, vlastnii autodopravu AlzaExpres a moZnost’ platenia

kryptomenami. (Cernd, 2023)

Alza.sk rozsiruje na Slovensku a v Mad’arsku zékaznicke sluzby, ktoré poskytuje
prostrednictvom siete AlzaBoxov. Po spusteni hlasovych pokynov a umozneni vyuzivat
AlzaBoxy inymi dopravcami prindSa moznost' vratit ¢i reklamovat’ prostrednictvom

AlzaBoxov tovar. Sluzbu e-shop pilotne spustil minuloroéné leto v Ceskej republike a u
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zakaznikov si ziskala obl'ubu. Pocas polro¢ného fungovania ju vyuzilo uz vyse 70-tisic z
nich, reklamacie a vratky cez AlzaBoxy teraz tvoria 23 percent vSetkych prijatych pripadov

v Cesku.

Bezplatné vratenie prostrednictvom AlzaBoxov je jednoduché. Zékaznik sa prihlasi
do svojho uctu na Alza.sk, vyberie konkrétny produkt, zvoli pri iom moznost’ vratenia ¢i
reklamacie a ziska ¢islo svojho pripadu. Ako spdsob odovzdania do Alza.sk staci vybrat
AlzaBox. Potom si sam vytlaci a nalepi Stitok na baliek, pripadne staci ¢islo reklamaécie

viditeI'ne na bali¢ek napisat’.

Pri 'ubovol'nom AlzaBoxe naskenuje Stitok alebo kod na odoslanie zada ru¢ne na
obrazovku boxu. Otvori sa prazdna schranka, do ktorej bali¢ek staci vlozit. Po zatvoreni
dvierok zakaznik obdrzi upozornenie o tom, ze balik je registrovany. Stav reklamacie moze

sledovat’ v sekcii Moja reklamécia a vratenie.

RozSirenie sluzby do buducnosti

Prostrednictvom AlzaBoxu je moZzné vratit’ tovar, ktory sa do schranky zmesti.
Objemne¢ spotrebice je nutné dorucit’ na pobocky osobne alebo kuriérom. Do buduicnosti sa
planuje rozsirenie sluzby aj pre tretie strany, ktoré uz do AlzaBoxov dorucuji. Aktuélne st
to spolo¢nosti DPD, Slovak Parcel Servis, DHL a GLS. Coskoro budu nasledovat’ d’alsi
dopravcovia, s pomocou ktorych sa dorucenie do AlzaBoxu stane univerzalnou sluzbou

dostupnou pre cely trh.

Vyznam pohodIného dorucenia objednavok rastie od zaciatku pandémie, teraz voli
dorucenie cez AlzaBoxy pre svoje objednavky uz viac ako 40 % zakaznikov, v niektorych

okresoch takmer 70 %.

Vel’ky potencial na zlepSenie zakaznickej skiisenosti vnima spolo¢nost’ Alza nielen v
bezkontaktnosti, ale predovSetkym v moZnosti pouzivat’ vydajné boxy v akukol'vek dennt
aj nocnu dobu. K tomu prispieva aj ich umiestnenie do blizkosti obydlia alebo
frekventovanych tras jej zdkaznikov, aby pre nich boli ¢o najdostupnejsie. Navyse, vd’aka
otvorenosti vo¢i inym prepravcom si zakaznici mozu nechat’ dorucit’ tovar do AlzaBoxov

takmer z kazdého e-shopu. (TOVARAPREDAJ.SK, 2023b)

50



Otvorenie novych pobociek Alza

Alza.sk chce byt blizsie zakaznikom. Najnovsie preto otvorila dve pobocky na juhu
Slovenska. Predajiia v Dunajskej Strede ponuka pre viac ako 20-tisic obyvatel'ov az 2 000
najpredavanejSich produktov na sklade. Ide pritom uz o druht predajiiu otvorent pocas
tohtorocnych prazdnin. Prva privitala zdkaznikov v polovici jula v Novych Zamkoch. Ta
aktualne ponuka stovky produktov pre takmer 40-tisic obyvatel'ov, ktoré su ihned’ k odberu
priamo v predajni. Kazdym tyzdilom sa produktovy rad rozrasta podla preferencii

zakaznikov.

V prvej polovici tohto roka zvolilo predajiiu ako spdsob dorucenia vySe 30 %
zékaznikov. Predajne tak efektivne dopiiiaju AlzaBoxy a zakaznici mdzu volit' podla

objednaného tovaru a osobnych preferencii najvhodnejsi spésob dorucenia.

Zvysenie predaja vystavenych produktov

NajpredavanejSie produkty st vzdy na sklade v kazdej predajni. Predaj vystavenych
produktov sa zvysil od zaciatku roka o 100%. NajcastejSie vyuzivanou popredajnou sluzbou
v predajniach je potom zaruka okamzitej vymeny, ked’ reklamaciu zakaznika spolo¢nost’

rie$i obratom, pripadne mu do druhého dna objednéa novy produkt.

Vo vsetkych predajniach pontka Alza nielen odborné poradenstvo a konzultaciu,
napriklad predizené zaruky a poistenie proti rozbitiu ¢i kradezi, ale aj technické sluzby,
medzi ktoré patri inStalacia notebookov ¢i tabletov alebo aplikacia ochrannej folie na

mobilné telefony a hodinky.

V ramci rychlosti otvarania novych pobociek si Alza na ¢eskom a slovenskom e-
commerce trhu drzi popredné miesto. Ku kazdej predajni pristupuje spolo¢nost’ individuélne
a koncipuje ju podl'a potrieb zdkaznikov. Zarovei je priamo pri kazdej predajni parkovisko,
¢o zvysuje zédkaznicky komfort a umozni pohodIné vyzdvihnutie aj objemnejsieho tovaru. V
kazdej predajni je zdkaznikom k dispozicii vySkoleny personal, ktory im pomdZze s vyberom
vhodného produktu. Predajne st otvorené sedem dni v tyzdni. (TOVARAPREDAIJ.SK,
2023c¢)
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Inovacie v Alza

Spolo¢nost’ Alza je znama tym, Ze sa vyrazne angazuje v oblasti inovacii a sluzieb.
Svojim zékaznikom poskytuje pravidelne nieco nové, co zjednodusuje ich nakup a zaist'uje

tu najvyssiu uroven komfortu.

K inovéciam, za ktorymi stoji Alza a ktoré patria u zakaznikov medzi vel'mi

popularne, sa radia:

e Alza PayBox (CardBox) — ide o platobny terminal, ktorého hlavnou ulohou je rychle
uhradenie objednavky v hotovosti aj kartou.

e AlzaBox — predstavuje samoobsluzna schranku urc¢ent na vyzdvihnutie objednané¢ho
tovaru z e-shopu Alza. Tieto boxy sa nachadzaji po celom Slovensku.

e AlzaExpres —ide o vlastnu autodopravu pre rozvoz tovaru. Stretnete sa s iou na troch
miestach — Praha, Ostrava Bratislava.

e Platba kryptomenami — Alza od roku 2017 umoziuje platit’ za tovary a sluzby
prostrednictvom kryptomien. Najprv bol k dispozicii len Bitcoin, dnes mozZete platit’
aj Litecoinom.

e Predajiia budicnosti — ide o koncept bezobsluznej predajne, ktora bola prva na svete.
Tym, ako je spracovand, sa maximalne prispdsobuje individudlnym poZiadavkédm
zdkaznikov a vychadza im v Ustrety najmé ¢asovo — otvorena je totizto 24 hodin
denne, 7 dni v tyzdni, 365 dni v roku. Pilotnd predajia s vel'kostou 60 m? bola

otvorena na prazskej Flore priamo pri stanici metra este v januari 2018. (Cerna, 2023)

Umela inteligencia Alzee

Alza.sk nasadila na vybavovanie zakaznickych poziadaviek umela inteligenciu
menom Alzee. T4 zrychl'uje prepojenie volajucich zdkaznikov priamo k Specializovanym
timom operatorov, ktori dokazu efektivnejsie riesit’ ich poziadavky. Na najcastejSie otazky,

ako je stav objednavky, dokaze Alzee priamo odpovedat’.

Alza.sk prvykrat nasadzuje v zdkaznickej starostlivosti umela inteligenciu. Robot
Alzee ma pomdct’ zrychlit a zaroven zlepSit vybavovanie zakaznickych poZziadaviek.
Ostrému spusteniu predchadzalo Sest’ mesiacov vyvoja a testovania, vratane niekol’ko tisic
testovacich telefonickych hovorov. Alzee je totiz prvym hlasom, ktory dviha prichadzajtice

zakaznicke hovory.
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Vdaka Alzee sa zdkaznici pri telefonite na zadkaznicku linku rychlejSie a
pohodlnejsie dovolaji priamo k operatorovi, ktory je v danej chvili najlepSie schopny ich

poziadavku vyriesit’.

Robot zatial’ dokaze rozpoznat’ viac ako 40 dévodov telefonatov a podl'a nich hovory
prepdja Specializovanym timom operatorov. Na otazky ohladne otvaracich hodin
jednotlivych pobociek dokaze odpovedat’ priamo bez nutnosti kontaktu so zivym
operatorom. Zaroven firma pracuje na jeho d’alSom rozvoji a postupne pribudne kategoria

otazok, ktoré dokaze pre zakaznikov vyriesit', rozSirovat’.

Operatori call centra sa tak mozu viac Specializovat’ na konkrétnu problematiku a
vyriesit' va¢Sie mnozstvo zdkaznickych poziadaviek ihned pri prvom kontakte. Mesacne
operatori v priemere spracovavaju 18-tisic otazok od zakaznikov, v hlavnej sezéne pred
Vianocami je to az 25-tisic. Zapojenie umelej inteligencie Alzee pomoéze tento servis este

zrychlit’ a zefektivnit'.

Al v Alza

Robot Alzee riesi nielen hovory na telefonickej linke zakaznickej podpory, ale umela
inteligencia zaroven triedi pisomné otazky a poZiadavky zékaznikov z webového formulara
a e-mailovych adries. Vd’aka tomu sa aj im mo6Zu Specialisti, nielen zo zdkaznickej podpory,
ale aj d'alSich oddeleni firmy, venovat rychlejSie. Pri niektorych otazkach dokonca robot

pripravi operatorom navrh odpovede.

Specializovany tim call centra spoloéne s dodavatel'mi technologie vykonali podas
vyvoja Alzee niekol’ko tisic testovacich hovorov, aby umeld inteligencia dokazala reagovat’
na ¢o najviac rdznych situdcii, ktoré moézu poc€as hovoru so zdkaznikom nastat’. Napriek
tomu si e-shop uvedomuje, ze mézu nastat’ scendre, ktoré zdkaznik lahSie vyrieSi s

¢lovekom, a preto je mozné pocas hovoru poziadat’ o prepojenie na operatora.

Alzee je kombinécia r6znych automatizacnych rieSeni a umelej inteligencie. E-shop
ocakava, Ze vd’aka postupnému uceniu sa bude jej pracovna napln d’alej rozsirovat’. Aktudlne
v Alze pomaha s odchadzajicimi aj prichadzajiicimi hovormi, triedi prijaté pisomné Ziadosti
a pomaha na ne odpovedat’, pripadne ich odovzdava Specializovanym timom. Vd’aka tomu
moézu jej ludski kolegovia rychlejsie a efektivnejSie rieSit poziadavky zékaznikov.

(TOVARAPREDAIJ.SK, 2023d)
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4.4 Vysledky prieskumu o e-commerce

4.4.1 Analyza online nakupovania slovenskych spotrebitelov
Ciel prieskumu

Cielom prieskumu bolo zistit postoje a preferencie spotrebitelov pri online
nakupovani potravinarskych a nepotravinarskych produktov. Zaujimali sme sa o konkrétne
preferencie spotrebitelov pri vybere e-shopov, v ktorych uskuto¢iiuju svoje online nakupy.
Taktiez sme zist'ovali, ktoré kategorie produktov nakupuju a ako ¢asto. V prieskume sme sa
tiez opytali na problémy, sktorymi sa spotrebitelia stretdvaji ana zaver sme dali

respondentom priestor pre navrhy na zlepsSenie e-shopov.

Vzorka

Prieskumu sa zucastnilo 105 respondentov vo veku 16-55 a viac rokov. V sti¢asnosti
uz vyuziva online nakupovanie vel'mi Sirok4 Skala spotrebitelov rézneho veku, z tohto

dovodu sme sa zamerali na vSetkych tychto respondentov.

Metdda prieskumu

Pri prieskume online nakupovania slovenskych spotrebitel'ov boli zasadné daje,
ktoré boli zozbierané prostrednictvom online dotaznika. Na ziskavanie udajov sme vyuzili
anonymné online formulare, Google Forms. Vybrani respondenti vypliali tento dotaznik
prostrednictvom internetu, po tom ako im bol zaslany link na socidlne siete. Ten im

umozioval zucastnit’ sa prieskumu, ktory prebiehal v ¢ase 21.-23.3.2024.

Dotaznik bol tvoreny z 22 otdzok. Na zéklade dopredu sformulovanych vyskumnych
otazok sme vytvorili otazky do prieskumu. Dotaznik sme roz¢lenili na devit casti. Na tivod
sme si rozdelili respondentov otdzkou, kde sme sa dozvedeli ¢i nakupujli online. Prieskum
sa potom na zaklade danej odpovede odvijal d’als$im smerom. Pri respondentoch, ktory
nenakupuju online nds potom zaujimali dovody preco nenakupuji online a tieZ to, ¢i e-shopy
nevyuzivaji na prezeranie tovarov. Pre respondentov, ktory nakupuji online nasledovala
naopak otazka, kde sme sa dozvedeli dovody ich ndkupov online a v d’alSej otdzke nas
zaujimalo, ktoré konkrétne e-shopy poznaju. V poslednej otadzke tejto Casti sme si opit’

rozdelili respondentov na dve casti - tych, ktori nakupuji a nenakupuji potravinovy tovar
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online, a zaroven sme sa dozvedeli aj frekvenciu ich ndkupu potravin. Respondentov, ktori

potravinovy tovar nenakupujui sme sa opytali na dovody, preco.

Nasledne obe tieto skupiny respondentov odpovedali na otazky v d’alSej Casti, kde
sme zistovali, v ktorych e-shopoch nakupuju a aky druh tovaru. Skumali sme tiez faktory,
ktoré ovplyviiuju ich rozhodnutia nakupovat’ v danych e-shopoch. V d’alSej otdzke sme sa
opytali respondentov, ktoré kategorie tovarov nakupuju a ako casto. V nasledujucej Casti
sme sa pytali na problémy, s ktorymi sa respondenti stretavaju pri online nakupovani a tiez
na ich oblibeny e-shop a zdévodnenie tohto vyberu. Respondentov sme sa tieZ opytali na
spokojnost’ s ich poslednym ndkupom, kde nasledne respondenti, ktori boli nespokojni
uviedli dovody ich nespokojnosti. Poslednd otdzka bola otvorend a respondenti mohli uviest’
na navrhy na vylepSenie e-shopov. V zavere prieskumu respondenti eSte zodpovedali

klasifikacné otazky, na zéklade ktorych sme

Pri otazkach, kde sme zistovali dovody sme vyuzivali Likertovu Skalu, pre

jednoduchsie vyhodnotenie informacii.

Po vyzbierani odpovedi sme idaje spracovali a vyuzili sme taktiez grafy vytvorené

pomocou Google Forms, ktoré sme umiestnili do tejto Casti prace.

4.4.2 Vyhodnotenie prieskumu

K prieskumu sme si urcili nasledovné vyskumné otazky:

Vyskumna otazka 1: Ktoré e-shopy vyuZivajl spotrebitelia na ndkup potravinovych

a nepotravinovych tovarov?
Vyskumna otizka 2: Co a do akej miery ovplyviiuje spotrebitel’a pri vybere e-shopu?
Vyskumna otazka 3: Aké kategorie tovarov nakupuju spotrebitelia najcastejSie?

Vyskumna otazka 4: S akymi problémami sa najcastejSie spotrebitelia stretavaju pri

online nakupovani?

Vyskumna otazka 5: Ktory je najobl'ibenejsi e-shop slovenskych spotrebitel'ov?
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Struktiira respondentov
Prieskumu sa zacastnilo spolu 105 respondentov.
Graf ¢. 7: Pohlavie respondentov

® zena
@® muz

Zdroj: vlastné spracovanie

Z grafu ¢. 7 vyplyva, ze 70 respondentov (66,7%) tvoria zeny a 35 respondentov
(33,3%) tvoria muzi.

Graf ¢. 8: Vek respondentov

® 16-24
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@ 4554
@ 55+

&

Zdroj: vlastné spracovanie

Z grafu ¢. 8 mézeme vidiet, Ze najvyssi pocet respondentov tvorila vekova kategoria
55 a viac rokov, ktoru tvori 31 respondentov (29,5%). Len o trochu menej, 28 respondentov
bolo vo veku 25-34 rokov (26,7%). 17 respondentov (16,2%) tvori vekovua kategoriu 45-54
rokov, 15 respondentov (14,3%) tvori vekova kategériu 16-24 rokov a najmenej

respondentov, 14 bolo vo veku 35-44 (13,3%).
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Graf ¢ 9: Ekonomicky stav respondentov

@ ekonomicky aktivny
@ ckonomicky neaktivny

Zdroj: vlastné spracovanie

Z grafu ¢. 9 vidime, Ze 83 respondentov (79%) je ekonomicky aktivnych a 22

respondentov (21%) je ekonomicky neaktivnych.

Graf ¢ 10: Kraj trvalého pobytu

@ Bratislavsky kraj

@ Trnavsky kraj

@ Trenéiansky kraj

@ Nitriansky kraj

@ Zilinsky kraj
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@ Kosicky kraj

Zdroj: vlastné spracovanie

Z nasledujuceho grafu €. 10, ndm vyplyva, Ze vicSina respondentov, spolu 59
respondentov (56,2%) ma trvaly pobyt v Bratislavskom kraji. Druhti najvicsiu Cast’ tvoria
respondenti s trvalym pobytom v PreSovskom kraji — 17 respondentov (16,2%). 12

respondentov (11,4%) ma trvaly pobyt v Trnavskom kraji.



Graf ¢ 11: Velkost obce alebo mesta podla poctu obyvatelov

@ do 3 000 obyvatelov
@ 3000 - 20 000
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Zdroj: vlastné spracovanie

Graf ¢. 11 ukazuje, Ze vicSina respondentov byva v meste s poctom 100 a viac tisic
obyvatelov. Tuto cast’ tvori 55 respondentov (52,4%). Naopak, v obci do 3000 obyvatelov
byva 18 respondentov (17,1%). 11 respondentov (10.5%) zije v obci alebo v meste 3000 —
20 000 obyvatelmi arovnaky pocet respondentov zije aj v meste s 50 000 — 100 000
obyvatel'mi. 10 respondentov (9,5%) Zije v meste s 20 000 — 50 000 obyvatel'mi.

Graf ¢ 12: Online nakup

@ Ano
@ Nie

)

Zdroj: vlastné spracovanie

V prieskume sme ako prvé zistovali, ¢i respondenti uz niekedy nakupovali online.
Ako moZzeme vidiet', z grafu €. 12 vyplyva, Ze 97 respondentov (92,4%) uz nakupovalo

online a len 8 respondentov (7,6%) online nenakupovalo.

Na zaklade odpovedi na tuto otazku sme si roztriedili respondentov na dve skupiny

a pytali sme sa ich d’alSie otazky dolezité pre nas prieskum.
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Graf ¢ 13: Dovody respondentov, ktory nenakupuju online
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Zdroj: vlastné spracovanie

Na nasledovnu otazku, graf ¢. 13, odpovedali respondenti, ktori v predchadzajice;j
otazke odpovedali, Ze nenakupovali online. Touto otdzkou sme chceli zistit” dovody, preco
nenakupuju online. Mali moznost vybrat’ si z moZnosti a taktieZ mohli uviest’ vlastny dovod.
Az 7 respondentov (87,5%) uviedlo dovod, ze nenakupuje online pretoze pri online
nakupovani nemaju moznost prezriet’ ani vyskusSat’ si tovar. Traja respondenti (37,5%)
uviedli, Ze nenakupuju online, pretoZe je to neosobny kontakt. Dvaja respondenti (25%)
oznacili moznost’, Ze pri online nakupovani je obmedzena ponuka a tieZ dvaja uviedli ako
dovod - nedostatok informacii o produkte. Ako iny dévod uviedol jeden respondent (12,5%),

ze nenakupuje online, pretoze ma strach z podvodov.

Graf ¢ 14: Vyuzivanie e-shopov na prezeranie tovaru

® Ano
® Nie

Zdroj: vlastné spracovanie

Ti isti respondenti tiez odpovedali na otdzku, ¢i pouzivaju e-shopy na prezeranie
tovaru, ktory si neskor zaktipia v kamennej predajni. 6 respondentov (75%) odpovedalo, ze
e-shopy nepouZivajl ani na prezeranie tovaru a dvaja respondenti (25%) odpovedali, Ze na

prezeranie tovaru e-shopy vyuzivaju.
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Graf ¢ 15: Dovody na online nakupovanie
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Zdroj: vlastné spracovanie

Na nasledujuce otazky odpovedali respondenti, ktori predtym odpovedali, Ze
nakupuju online. V grafe ¢. 15 vidime, moznosti, kde oznacili dovody preco nakupuju online
a taktieZ mohli dopisat’ vlastny dovod. Z 97 respondentov najvicsia Cast’ oznacila dovod —
pohodlny nakup — 73 respondentov (75,3%). Druhy najcastejs$i dovod nakupu online podla
55 respondentov (56,7%) je — Sirsi sortiment (VA¢Si vyber tovarov). Moznost’ - nizsie ceny —
oznacilo 50 respondentov (51,5%). Nedostupnost' produktu offline - oznacilo 39
respondentov (40,2%). 37 respondentov (38,1%) oznacilo moznost — jednoduchSie
porovnavanie cien a28 respondentov (28,9%) oznacilo moZznost — jednoduchsie

porovnévanie produktov.

Jeden z respondentov uviedol ako dovod nakupu online — covid. Dalsi
z respondentov napisal dovod— ndkup mozny aj v no¢nych hodinach ainy respondent
uviedol, ze pre nakup online je dovodom — lepSia moznost’ odberu a dorucenia, dlhsia lehota

vratenia tovaru, lepSie reklamacné podmienky.

Graf ¢ 16: E-shopy, ktoré respondenti poznaju

Alza.sk 89 (91,8 %)
Mall.sk 71(73,2 %)
Datart.sk 72 (74,2 %)
Martinus.sk 77 (79,4 %)
Kaufland.sk 50 (51,5 %)
Notino.sk 48 (49,5 %)
DrMax.sk 60 (61,9 %)
Andreashop.sk 56 (57,7 %)
Lidl.sk 61 (62,9 %)
Sportisimo.sk 55 (56,7 %)
Etabletka.sk 32 (33 %)

Zdroj: vlastné spracovanie

V nasledujicom grafe ¢. 16 vidime nazvy konkrétnych e-shopov, kde respondenti

oznacili, ktoré z nich poznaji. Z vysledkov grafu vyplyva, Ze 89 z respondentov (91,8%)
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pozna e-shop Alza.sk. Na druhom mieste skonc¢il Martinus.sk, ktory pozna 77 respondentov
(79,4%). Na tretom mieste sa umiestnil Datart.sk, ktory pozna 72 respondentov (74,2%)
a hned’ za nim nasleduje Mall.sk, ktory pozné 71 respondentov (73,2%). NizSie sa umiestnil
e-shop Lidl.sk, ktory pozna 61 respondentov (62,9%) a hned’ pod nim je DrMax.sk, ktori
pozna 60 respondentov (61,9%). Dalej sa umiestnil Andreashop.sk s 56 respondentmi
(57,7%) anasledne Sportisimo.sk s 55 respondentmi (56,7%). 50 respondentov (51,5%)
oznacilo, ze poznaju e-shop Kaufland.sk a Notino.sk poznd 48 respondentov (49,5%). Na

poslednom mieste sa umiestnil e-shop Etabletka.sk s 32 respondentmi (33%).

V moznosti iné, traja respondenti uviedli, Ze poznaji e-shop Tschibo.sk a rovnako
traja uviedli Nay.sk. Dvaja respondenti poznaju e-shop Bonprix.sk. a iny dvaja uviedli
Aboutyou.sk. Ini respondenti spomenuli napr. e-shopy — Pilulka.sk, Benulekaren.sk a d’alsi

respondenti uvadzali najma r6zne znackové e-shopy s obuvou a oble¢enim.

Graf ¢. 17: Nakup potravinového tovaru online

@ raz do tyzdiia
@ viackrat do tyZdna
raz do mesiaca
@ vyskasal som, ale uz nenakupujem
@ nenakupujem

Zdroj: vlastné spracovanie

Z grafu ¢. 17 vidime vysledky odpovedi respondentov na otazku, ¢i nakupuja
potravinovy tovar a ako ¢asto. Va¢Sina respondentov odpovedala, Ze potravinovy tovar
online nenakupuje vobec. Takto odpovedalo 59 respondentov (60,8%). Raz do mesiaca
nakupuje potravinovy tovar 19 respondentov (19,6%). 16 respondentov (16,5%) uviedlo,
ze vyskusali, ale uz nenakupujt potravinovy tovar online. Traja respondenti (3,1%)

nakupujl potravinovy tovar online raz do tyzdna.
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Graf ¢ 18: Dovody nenakupovania potravinového tovaru online
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Zdroj: vlastné spracovanie

V grafe. €. 18 si odpovede na otdzku pre respondentov, ktori v predchadzajicej
otazke uviedli, Ze nenakupujl potravinovy tovar online. 48 respondentov (81,4%) uviedlo,
ze potraviny nakupujui radSej v kamennej predajni. 25 respondentov (42,4%) uviedlo, ze
nenakupuju potravinovy tovar online z dovodu nemoznosti prezriet' si tovar. Z dovodu

vysokej ceny dorucenia potravinovy tovar online nenakupuje 14 respondentov (23,7%).

Respondenti mali aj v tejto otdzke moznost’ uviest’ aj iny dovod. Jeden z uvedenych

dévodov bol — Setrim Zivotné prostredie, nakupujem peso.
Graf ¢ 19: Porovnanie nakupu potravinarskeho a nepotravinarskeho tovaru v konkrétnych

e-shopoch
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Zdroj: vlastné spracovanie
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V nasledujicom grafe ¢. 19 mame porovnanie nakupu potravinarskeho

a nepotravinarskeho tovaru vo vybranych konkrétnych e-shopoch.

Z vysledkov tohto grafu vyplyva, ze v e-shope Alza.sk nakupuje celkovo vicsina
respondentov, a z toho 86 respondentov tam nakupuje nepotravinarsky tovar, 9 respondentov

nakupuje potravindrsky tovar a 11 respondentov v Alza.sk nenakupuje ziadny tovar.

Dal§im e-shopom, v ktorom nakupuje velka Gast’ respondentov, je Martinus.sk. 76
respondentov tam nakupuje nepotravinarsky tovar a2l respondentov v Martinus.sk

nenakupuje ziadny tovar.

Na tretom mieste z vybranych e-shopov sa umiestnil Datart.sk, kde nakupuje

nepotravinarsky tovar 62 respondentov, ale 35 respondentov tam nenakupuje ziadny tovar.

Naopak, najmenej respondentov nakupuje v e-shope E-tabletka.sk. 66 respondentov
odpovedalo, Ze tam nenakupuje ziadny tovar. 32 respondentov tam nakupuje

nepotravinarsky tovar a 5 potravinarsky tovar.

V e-shope Kaufland.sk nenakupuje 64 respondentov. 24 respondentov tam nakupuje

nepotravinarsky tovar a 13 respondentov potravinarsky tovar.

V Andreashop.sk nenakupuje ziadny tovar 61 respondentov a 36 respondentov

nakupuje nepotravinarsky tovar.

Tabul’ka ¢. 2: Iné e-shopy, v ktorych nakupuju respondenti

Pocet odpovedi e-shop

6 Bonprix
5 Tchibo
Reserved

Gym beam
Aliexpress
Pilulka
Tesco

About You
H&M
preskoly.sk
ELNINO.SK
Zalando

Zdroj: vlastné spracovanie
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V nasledujucej otdzke sme dali respondentom moznost’ napisat’ iny e-shop, v ktorom

nakupuju, a aky druh tovaru.

NajcastejSie respondenti uvadzali e-shopy s nepotravinarskym tovarom. Len 7
respondentov uviedlo e-shop s potravinarskym tovarom. NajcastejSie uvadzané e-shopy su

zobrazené v tabulke ¢. 2.

Podl'a odpovedi sme zistili, Ze respondenti najCastejSie uvadzali e-shop Bonprix,
ktory pontka v prvom rade oblecenie. Druhy najCastejSie spominany e-shop — Tchibo -
respondenti tiez uvadzali kvoli kupe oblecenia, no jedenkrat bol spomenuty naopak kvoli

ktpe potravinarskeho tovaru — kave.

Spolu trikrat boli spomenuté viaceré e-shopy, predavajuce rézne druhy tovarov.
Reserved tieZ v suvislosti s oble¢enim, ako aj About You. Gym Beam sa zameriava na predaj
vyzivovych doplnkov a Pilulka zase na predaj liekov. Tesco e-shop bol spominany kvoli

predaju potravin. Aliexpress sa zase vyznacuje predajom réznych druhov kategorii.

Dvakrat opakujuce sa e-shopy boli H&M — kde je tiez hlavnou kategdriou predaja
oblecenie. Potom to bolo ELNINO.SK s predajom parfémov, knihkupectvo - preskoly.sk

a Zalando, ktoré sa opét’ vyznacuje mddou.

Medzi ostatnymi e-shopmi zakaznici spomenuli aj niektoré iné e-shopy predavajuce
lieky, taktieZ e-shopy predéavajuce autodiely alebo elektroniku, no naj€astejsSie spominané e-

shopy predavaju oblecenie alebo obuv.

Graf ¢. 20: Rozhodujuce faktory pri vybere e-shopu
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Zdroj: vlastné spracovanie

V d’alsej otazke sme sa respondentov opytali nakol'’ko konkrétne faktory ovplyviuja
ich rozhodnutie pri vybere e-shopu. Z grafu €. 20 vyplyva, Ze tym najddlezitejSim faktorom
pri rozhodovani je pre respondentov ponuka tovaru e-shopu. 64 respondentov odpovedali,
ze ponuka tovaru je pri vybere e-shopu vel'mi dblezita a d’alSich 28 respondentov uviedlo,
ze je pre nich dolezita. Rozhodujuca je tiez cena tovaru, kde 56 respondentov oznacilo tento
faktor ako vel'mi dolezity a 35 ako dolezity. Len o trochu menej rozhodujuca je podla
respondentov cena dorucenia tovaru, kde ju ako vel'mi ddlezity faktor oznacilo 54
respondentov a 30 respondentov oznacilo, ze je dblezity. 52 respondentov taktiez oznacilo
ako vel'mi doélezity faktor predchadzajucu sktisenost’ s e-shopom a 39 tento faktor oznacilo
ako dolezity. S identickym hodnotenim skoncili recenzie a rychlost’” dorucenia tovaru. 41
respondentov oznacilo obidva spominané faktory ako vel'mi ddlezité, 42 respondentov ich
oznacilo ako dodlezité, 12 respondentov uviedlo, Ze st pre nich menej dolezité a dvaja ich

oznacdili ako nedolezité.

Ako najmenej rozhodujuci faktor skoncili influenceri, kde az 70 respondentov tento
faktor oznacilo ako neddleZity a 20 respondentov ako menej dolezity. Dal§im faktorom, ktori
vel'mi nerozhoduje pri vybere e-shopov je podla respondentov televizia, kde podl'a 60

respondentov je tento faktor neddlezity a 31 menej dolezity faktor. Takmer identicky
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ohodnotili aj Casopisy, kde 59 respondentov uviedlo, Ze je tento faktor nedolezity a 32, ze je
to menej dolezity faktor. Ako neddlezity faktor oznacilo 40 respondentov socidlne siete
a d’al§ich 42 ich oznaéilo tiez za menej dolezity faktor. Dalsim menej doleZitym faktorom
je podla respondentov reklama, ktora 38 respondentov oznalilo ako neddlezita a 42

respondentov ako menej dolezity faktor.

Faktor rodina a priatelia ohodnotili respondenti celkovo skér ako nie rozhodujuci
faktor. 35 respondentov ho povazuje za menej dblezity a 28 respondentov ho vSak povazuje
za dolezity faktor. 23 respondentov oznacilo, Ze je to neddlezity faktor pri vybere e-shopu a
11 respondentov ho naopak povazuje za vel'mi dolezity faktor. Webové stranky povazuje
vicsinova Cast’ respondentov - 36 za menej dolezité a 32 respondentov za dolezity faktor. 19

respondentov povazuje webové stranky za neddlezity faktor a 10 respondentov za vel'mi

dolezity faktor.
Graf ¢ 21: Frekvencia nakupov podla kategorie produktov
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Zdroj: vlastné spracovanie

V nasledujlicej otdzke sme zistovali frekvenciu nidkupov online v konkrétnych

kategoriach produktov. Vysledky vidime v grafe ¢. 21.

Prvou kategoriou, na ktoru sme sa pytali boli domace potreby. Najcastejsia odpoved’
respondentov — 39 (40.21%), bola Ze produkty z tejto kategorie nakupuju online aspoi raz
za rok. 27 respondentov uviedlo, Ze tieto produkty nenakupuje online vobec a 17
respondentov nakupuje domdce potreby online menej ¢asto ako raz za rok. 10 respondentov

tato kategoriu nakupuje online aspoii raz za mesiac a 4 aspon raz za tyzden.

Drogériu a kozmetiku nakupuje 28 respondentov aspon raz za mesiac a rovnako 28
respondentov aspont raz za rok. 26 respondentov uviedlo, Zze nenakupuje produkty tejto

kategorie vobec a len 4 respondenti ich nakupujt aspoii raz za tyzden.

Hry azébava je kategéria ktoru 40 respondentov (41,24%) nenakupuje. 29
respondentov (29,9%) nakupuje produkty tejto kategdrie aspon raz za rok. 22 respondentov
nakupuje dant kategériu produktov menej Casto ako raz za rok a aspon raz za mesiac ju

online nakupuje 6 respondentov.

Knihy nakupuje online 40 respondentov (41,24%) aspon raz za rok a 29 respondentov
(29,9%) ich nakupuje menej ¢asto ako raz za rok. 15 respondentov nenakupuje knihy online

vObec a aspoii raz za mesiac ich nakupuje 12 respondentov.

Lieky nenakupuje online 32 respondentov. 29 respondentov ich nakupuje online
aspon raz za rok. Aspon raz za mesiac lieky nakupuje online 23 respondentov. Menej Casto

ako raz za rok nakupuje lieky online 11 respondentov.
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Oblecenie nakupuje cez internet 42 respondentov (43,3%) aspoii raz za rok. Aspon
raz za mesiac obleCenie nakupuje 25 respondentov a menej ¢asto ako raz za rok ho nakupuje

17 respondentov. Vobec oblecenie nenakupuje online spolu 12 respondentov.

Dalsou kategoriou je obuv, ktort nakupuje online 40 respondentov (41,24%) aspoti
raz za rok. Druha najcastejSia odpoved od respondentov je, Zze obuv online vdbec
nenakupuju — 34 respondentov. 15 respondentov nakupuje obuv menej ¢asto ako raz za rok

a 7 respondentov nakupuje obuv online aspon raz za mesiac.

Pri $portovych potrebach uviedlo 34 respondentov (35,05%), ze ich nakupuje mene;j
Casto ako raz za rok. 31 respondentov uviedlo, Ze ich nenakupuje vobec a 26 respondentov
ich nakupuje aspon raz za rok. 5 respondentov uviedlo, ze nakupuje Sportové potreby aspon

raz za mesiac.

Potraviny nenakupuje online vobec 49 z respondentov (50,52%), ¢ize vécSina. 17
respondentov uviedlo, Ze nakupuje potraviny online asponi raz za mesiac a rovnako, 17
respondentov nakupuje potraviny menej Casto ako raz za rok. 8 respondentov nakupuje

potraviny online asponi raz za rok a 6 aspoil raz za tyzden.

Elektroniku nakupuje 40 respondentov (41,24%) menej Casto ako raz za rok a 39
respondentov (40,21%) ju nakupuje asponi raz za rok. 10 respondentov odpovedalo, Ze
elektroniku nakupuje asponi raz za mesiac a 8 respondentov nenakupuje tieto produkty online

vobec.

Nabytok nakupuje menej Casto ako raz za rok az 46 respondentov (47,42%). 36
respondentov (37,11%) nenakupuje ndbytok online a asponi raz za rok ho nakupuje 14

respondentov.

Darcekové poukazky nenakupuje 61 respondentov (62,89%). 21 respondentov
uviedlo, ze ich kupuje menej Casto ako raz za rok a aspon raz za rok ich nakupuje 14

respondentov.
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Graf ¢ 22: Problemy pri online nakupovani
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Zdroj: vlastné spracovanie

V d’alSej otazke sme zistovali s akymi problémami pri online nakupovani sa

respondenti stretdvaju najéastejsie. Tieto odpovede su zaznacené v grafe €. 22.

NajcastejSim problémom pri online nakupovani je podla odpovedi respondentov
vysoka cena dorucenia. 11 respondentov oznacilo, Ze sa s tymto problémom stretava vzdy.
47 respondentov (48,45%) sa s tymto problémom stretava casto. 34 respondentov uviedlo,

ze to je len zriedkavy problém.

Dal§im ¢astym problémom pri online nakupovani su nedostatoéné informacie
o produkte, ako uviedlo 43 respondentov (44,33%). 48 respondentov (49,48%) odpovedalo,

Ze sa s tymto problémom stretdva zriedkavo.

Tretim najcastejSim problémom podl'a respondentov, je neprehl'adnd webstranka, kde
29 respondentov (29.9%) uviedlo, Ze sa s tymto problémom stretava ¢asto. 57 respondentov

(58,76%) oznacilo, Ze s neprehl’adnou webstranku sa pri nakupe online stretava zriedkavo.
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Najmenej sa respondenti stretdvaju s problémom, nemoznost’ platby vopred. 39
respondentov (40.21%) sa s tymto problémom nestretlo nikdy. 53 respondentov (54,64%) sa

s tymto problémom stretava zriedkavo.

Nemoznost” dobierky je tiez problém, s ktorym sa respondenti stretavaji malo. 29
respondentov (29.9%) odpovedalo, Ze sa s nim nestretlo nikdy a 55 respondentov (56,7%)
sa s nim stretava len zriedkavo. 10 respondentov (10,31%) uviedlo, Ze sa s tymto problémom

stretava c¢asto.

Menej casté su podla odpovedi aj problémy s kuriérom. Nikdy sa s takym
problémom nestretlo 27 respondentov (27,84%). 48 respondentov (49,48%) sa danym
problémom stretava zriedkavo. 18 respondentov (18,56%) sa s takymto problémom stretava

¢asto.

Ponuka tovarov je podla 65 respondentov (67,01%) zriedkavym problémom a 18

respondentov (18,56%) sa s nim nestretlo nikdy.

Oneskorené dorucenie tovaru je zriedkavym problémom podla 68 respondentov
(70,1%). Castym problémom je pre 15 respondentov (15,46%) a este nikdy sa s nim nestretlo
10 respondentov (10,31%).

Kvalitu tovaru oznacilo 60 respondentov (61,86%) za zriedkavy problém, 20
respondentov (20,62%) za Casty problém a 13 respondentov (13,4%) sa s takym problémom

esSte nestretlo.

Tabul’ka ¢. 3: Najoblubenejsie e-shopy

Pocet odpovedi| e-shop

9 Alza.sk

6 Lidlsk

4 Tchibo
Notino

3 Bonprix
Aliexpress
Martinus.sk
Mall.sk

2 Zalando
GymBeam

Zdroj: vlastné spracovanie

V tabul’ke €. 3 st vypisané najobl'ibenejSie e-shopy respondentov.
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NajcastejSie spomenutym bola Alza.sk, ktort uviedlo 9 respondentov ako svoj

obl'ibeny e-shop. Dal§im oblibenym e-shopom je Lidl.sk, ktory spomenulo 6 respondentov.

4 respondenti uviedli e-shop Tchibo a d’alej nasleduji e-shopy, ktoré uviedli vzdy
traja respondenti. Jednym z nich je Notino, d’alej Bonprix, Aliexpress a tiez knihkupectvo

Martinus.sk.

V pripade e-shopov Mall.sk, Zalando a GymBeam sa odpovede respondentov

opakovali dvakrat.

Graf & 23: Dovody oblubenosti e-shopu
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Zdroj: vlastné spracovanie

V d’alSej otazke sme sa opytali respondentov na dovody obl'ibenosti e-shopu, na

ktory sme sa pytali v predchadzajucej otazke.

Z vysledkov grafu ¢. 23 vyplyva, ze najvyssi pocet respondentov oznacilo v tejto
otazke odpoved ponuka tovarov — 80 respondentov (82,5%). Druhym obl'ibenym dévodom
je rychle dorucenie, ktoré oznacilo 62 respondentov (63,9%). Cenu produktov ako ddvod
obl'ibenosti e-shopu uviedlo 57 respondentov (58,8%) a nakoniec to bola kvalita produktov,

ktort oznacilo 50 respondentov (51,5%).

Niektori respondenti sa tieZ vyjadrili v moznosti iné, kde napisali rozne d’alSie
dévody ako napr. osobny odber v predajni, prehl'adné porovnanie produktov, reklamacné

podmienky alebo tiez informacie o produkte.

Graf ¢. 24: Spokojnost’ s poslednym online nakupom
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nakupom

@ Nie som spokojny/a s majim poslednym
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Zdroj: vlastné spracovanie
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V nasledujucom grafe ¢. 24 vidime vysledky odpovedi na otazku spokojnosti
zakaznikov s poslednym nakupom. 95 respondentov (97,9%) odpovedalo, Ze je spokojni
s poslednym online ndkupom. Len dvaja respondenti neboli s poslednym online nakupom

spokojni.

Graf ¢ 25: Dovody nespokojnosti s poslednym ndakupom

kvalita tovaru 2 (100 %)
neprehladna webstranka
nedostatoéné informéacie o pro... 2 (100 %)

1

nemoznost platby vopred 50 %)

(
nemoznost dobierky [—1 (50 %)
vysoka cena dorucenia |1 (50 %)
kuriér |1 (50 %)
oneskorené doruéenie tovaru [—1 (50 %)

Zdroj: vlastné spracovanie

V uvedenom grafe ¢. 25 vidime dovody respondentov, ktori v predchadzajuce;j
otazke odpovedali, Ze nie su spokojni s poslednym nakupom. Obidvaja respondenti neboli
spokojni s kvalitou tovaru a problém boli taktiez nedostato¢né informacie o produkte.
Ostatné problémy kvoli ktorym boli respondenti nespokojni su neprehl'adnd webstranka,
nemoznost’ platby vopred, nemoznost’” dobierky, vysokd cena dorucenia, kuriér a tiez

oneskorené dorucenie tovaru.

Tabul’ka & 3: Navrhy na vylepsSenie e-shopov

Niz$ia cena dorucenia
Doprava zdarma pre vernych zakaznikov
Prehl'adnost’ webstranky
Lepsi popis vlastnosti vyrobkov
Viac recenzii pri produktoch
Lepsie vyhl'adavanie
Sir$i sortiment produktov
Zjednodusenie reklamaéného konania
MoZnost’ dorucenia na predajiin
Zlepsenie komunikacie
Kwalita zodpovedajiica popisu vyrobkov
Porovnanie produktov priamo na webstranke
Dorucenie do boxov ako standard pre vietky e-shopy
Spolahlivost’ dorucenia
Vicsia zameranost’ na velkosti (oble¢enia)

Zdroj: vlastné spracovanie
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V nasledujticej otdzke sme dali respondentom priestor na navrhy na vylepsenie e-
shopov. Najvicsia Cast’ respondentov sa vyjadrila k tomu, Ze by uvitali niz§iu cenu dorucenia

alebo dopravu zdarma pre vernych zakaznikov.

Velka cast' respondentov sa vyjadrila k webstranke, kde by uvitali lepSiu
prehl’'adnost’, lepSie vyhl'adavanie, taktiez lepsi popis vlastnosti vyrobkov a viac recenzii pri

produktoch. Ocenili by tieZ porovnanie produktov priamo na stranke.

Niektori respondenti by prijali $ir§i sortiment a vac¢Siu zameranost na velkosti
oblecenia. Ocenili by taktiez keby kvalita zodpovedala popisu produktov. Respondenti by

taktiez ocenili lepSiu komunikaciu so zakaznikmi.

Niektori respondenti by uvitali doru€enie na predajiiu a viaceri respondenti navrhuju,

aby dorucenie do boxov bolo Standardom pre vSetky e-shopy.

4.4.3 Zhrnutie prieskumu a overenie vyskumnych otazok
Vdaka analyze informacii ziskanych z prieskumu sme sa dozvedeli postoje a

preferencie spotrebitel’'ov pri online nakupe potravinarskeho a nepotravinarskeho tovaru.

Z uskuto€neného prieskumu sme zistili, Ze slovenski spotrebitelia rozhodne
nakupuju online (92,4%) a to predovSetkym z dovodu pohodlnosti ndkupu (75,3%), no
taktiez kvoli vac¢Siemu vyberu tovarov (56,7%), niz§im cenam (51,5%) alebo z dévodu

nedostupnosti tovaru offline (40,2%).

Zistili sme, Ze spotrebitelia poznaju e-shop Alza.sk (91,8%), ktory je podl’a rebrickov,

na Slovensku najaspes$nejsi uz niekol'ko rokov.

Dozvedeli sme sa, Ze vicSina spotrebitelov neuprednostiiuje online nakup potravin
(60,8%) ato najmd z dovodu preferencie ich nédkupu v kamennej predajni (81,4%).

Dal$im z dovodov je tieZ nemoznost’ prezriet’ si tovar (42,4%).

Spotrebitelia nakupuju najviac v e-shope Alza.sk (88,66%), v Martinuse (78,35%), v
Datart.sk (63,92%), v Mall.sk (61,86%) a v DrMax.sk (58,76%).

Pri vybere e-shopu je pre spotrebitel'ov najdolezitejSia ponuka tovaru (65,98%), tiez
cena tovaru (57,73%) a cena dorucenia tovaru (55,67%), no dolezita je aj predchadzajica

sktisenost’ (53,61%).
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Online spotrebitelia najviac nakupuju elektroniku (91,75%), oblecenie (87,63%)
a knihy (84,54%). Naopak, najmenej nakupuju darcekové poukazky (62,89%), potraviny
(50,52%), a hry (41,24%).

Najviac spotrebitelov sa pri online nadkupe stretava s problémom nedostato¢nych
informaécii o produkte (97,94%). Druhym velkym problémom je vysoka cena dorucenia
(96,91%) a d’als$im nezanedbatelnym problémom e-shopov je neprehl'adnd webstranka

(90,72%).

Spotrebitelia by uvitali na e-shopoch vylepSenia a inovécie, a to v prvom rade, ¢o sa
tyka prehl'adnosti webstranok a taktieZ obsahu informacii o produktoch a ich recenzii.
Okrem in¢ho by spotrebitel'ov poteSila moznost, porovnavania produktov priamo na
stranke a taktiez by ocenili, keby bolo doruc¢ovanie do boxov Standardom pre vsetky e-

shopy.

Pred realizaciou prieskumu, sme si urcili pat’ vyskumnych otdzok, na ktoré sme

prostrednictvom dotaznika hl'adali odpoved’:

Vyskumna otazka 1: Ktoré e-shopy vyuzivaji spotrebitelia na ndkup potravinovych

a nepotravinovych tovarov?

Pri prvej otazke sme zistili, Ze spotrebitelia na nakup potravinového tovaru najviac
vyuzivaju e-shop Kaufland.sk atiez Alza.sk, kde ale najviac zo vSetkych e-shopov
nakupuju nepotravinarsky tovar. Na nadkup nepotravinového tovaru spotrebitelia tiez

vyuzivaju Martinus.sk, Datart.sk, Mall.sk ale aj DrMax.sk.
Vyskumna otizka 2: Co a do akej miery ovplyviiuje spotrebitel’a pri vybere e-shopu?

Odpoved’ou na druht vyskumnu otdzku je, Ze pri vybere e-shopu u spotrebitel'ov
rozhoduje najviac ponuka tovaru, o nieCo menej je to cena tovaru a na tretom mieste je
rozhodujicim faktorom cena dorucenia tovaru. Rozhodujuca je vSak aj predchadzajica
skusenost’ a o nieco menej rozhoduji tieZ recenzie asnimi na rovnakej Urovni aj

rychlost’ dorucenia tovaru.
Vyskumna otazka 3: Aké kategorie tovarov nakupuju spotrebitelia najcastejSie?

V tretej vyskumnej otazke sme zistili, ze spotrebitelia online, najcastejSie nakupuju

drogériu a kozmetiku, domace potreby a potom nasleduje oblecenie a lieky.
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Vyskumna otazka 4: S akymi problémami sa najCastejSie spotrebitelia stretavaju pri

online nakupovani?

V ramci Stvrtej otazky sme sa z odpovedi respondentov dozvedeli, Ze najCastejSie sa
spotrebitelia pri online nakupe stretdvaju s problémom vysokej ceny doru¢enia. Druhym
najcastej$im problémom byvaju nedostatocné informdcie o produkte a d’alSim je

neprehl’'adna webstranka.

Vyskumna otazka 5: Ktory je najobltibenej$i e-shop slovenskych spotrebitel'ov?

Zistili sme, ze najoblibenej$im e-shopom slovenskych spotrebitelov je Alza.sk.
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5 Diskusia

5.1 Navrhy a odporucania

E-commerce sa rozvija stale viac a spotrebitelia su ti, ktori udavaji smer tohto
vyvoja. Tempo jeho rastu je velké a preto je dolezité drzat krok a neustdle vyvijat
aktivitu a inovovat,, pretoze v opacnom pripade sa mdze stat, Ze spotrebitelia najdu
uspokojenie svojich ndkupnych potrieb inde na trhu, ktory im pontka dnes uz nekone¢né

mnozstvo moznosti.

V d’alSej casti prace sa budeme venovat’ konkrétnym navrhom a odporuceniam pre

e-shopy, vytvorenym na zaklade prieskumu s podkladom teoretickych vychodisk.

NizSia cena dorucenia pre vernych zakaznikov

Z vysledkov prieskumu vyplyva, Ze spotrebitelia sa naj€astejsie stretdvaju s problémom
vysokej ceny dorucenia. Takisto boli v mnohych odpovediach, spominané prave rozne
varianty zniZenia ceny dorucenia. Jednym z ndvrhov pre e-shopy je preto znizenie ceny

dorucenia pre vernych zakaznikov spdsobom, zZe budi mat’ dopravu Gplne zdarma.

Prehl’adnost’ webstranky

Dal§im z problémov, ktory taktieZ vplyva na spotrebitelov pri online nakupoch je
webstranka. Dobre vypracovanad webova stranka je dolezitou sucast'ou kazdého e-shopu.
Spotrebitelia potrebuji, aby bola prehl'adna, a aby sa na nej vedeli jednoducho orientovat
a vyhl'adavat’ produkty, ktoré si chcu zakupit'. Respondenti vo svojich navrhoch na zlepSenie
spominali prave rozne funkcie, ktoré im na internetovych e-shopoch chybaji. Nasim
navrhom je teda inovovat" webstranky e-shopov a snazit’ sa, aby pre zakaznikov boli
intuitivne, a aby tam vd’aka tomu vedeli stravit’ viac svojho ¢asu. Jednou z moznosti je pridat’
filtrovanie produktov na zaklade roznych parametrov, taktieZ moZnost porovnavania
produktov medzi sebou a v neposlednom rade zjednodusit zakaznikovi vypiianie
objednavkového formulara, kde je cena prepravy a moznost’ platby uvedena pri zaCiatku

a nie az na konci formulara.
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Lepsi popis vlastnosti produktov a spolahlivost’ ich kvality

Jednou z vel'mi Casto opakujucich sa odpovedi od respondentov v prieskume boli
pripomienky k popisu produktov. Spotrebitelia potrebuju detailny, kompletny a relevantny
popis produktov, ked’ze prave jednou z nevyhod online nakupovania je nemoznost’ prezriet
si produkt a zistit’ jeho vlastnosti. Respondenti sa tiez st'azovali prave na nezodpovedajucu
kvalitu popisom vyrobku. Z tohto dovodu by sme tiez odporacali uvadzat’ viac recenzii od
uzivatel'ov, ktori si dany produkt uz zaktpili. Pomoct’ mozu tiez obrazky nafoteného tovaru,
popripade vided, ktoré pomozu spotrebitelovi pochopit’ redlnu podobu, vzhl'ad a kvalitu

produktu.

Dorucenie do boxov ako Standard pre vSetky e-shopy

Na zaklade vysledkov a navrhov respondentov, ¢o sa tyka pohodlnosti dorucenia
navrhujeme e-shopom, aby zaviedli moznost’ dorucenia kazdej objednavky do boxov, ako je
napr. Packeta.sk. ktoré budu uréené na vyzdvihnutie pre zdkaznikov. Tento névrh je zalozeny
na odpovediach zdkaznikov, ktori uviedli, Ze problémom pri online ndkupoch byva aj cas

dorucenia. Tento spdsob uloZenia objednavky do boxov, by mohol tento problém vyriesit.

Komunikacia so zakaznikom, reklamacia

Posledné odportcanie pre e-shopy, no vobec nie zanedbatel'né, je spojené prave
s komunikéciou so zadkaznikmi. Komunikacia zohrava vel'mi d6leziti rolu v prostredi online
nakupovania. Respondenti vo svojich néavrhoch konkretizovali prave tento aspekt.
Spotrebitelia by urcite uvitali dlhsiu lehotu vratenia tovaru, na zaklade problémov, ktoré sa
moézu vyskytnit' v pripade reklamécie tovaru zakipeného cez e-shop. Reklamacné
podmienky e-shopov by mali pocitat’ s roznymi problémami, ktoré mézu pri reklamdcii
tovaru nastat. Mali by byt nastavené tak, aby zdkaznici nemali obavy v pripade

nespokojnosti, ked’ budu Ziadat’ o reklamaciu produktu.

PohPad na sticasny stav a budicnost’ e-commerce

Na zaklade informacii, dat a ich analyz, ktoré¢ obsahuje zadvere¢na praca vidime, ze

e-commerce je oblast’, ktora sa ustavi¢ne rozvija, aktualizuje a inovuje. Prispdsobuje sa stale
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viac spotrebitel'om a snazi sa im zjednodusit’ a poskytnut’ ¢oraz viac moznosti nakupov.
Prostrednictvom réznych vylepseni chct e-shopy docielit, aby zékaznici chceli nakupovat’

prave cez ich webové stranky.

Predpokladame, Zze e-commerce bude aj nad’alej rast rychlym tempom ako za
posledné roky, kedy vysoko vzrastol pocet e-shopov. Umeld inteligencia je dolezitou

sucastou v zmysle inovacii v e-commerce a vel'mi urychl'uje pokroky v tejto oblasti.

Dorucovanie je tiez vel'mi dolezitd sucast’ e-commerce, ktord postupne napreduje
anie je uz davno zavislé len na kuriéroch. Vd’aka tzv. boxom si m6zu zékaznici svoj tovar

pohodlne vyzdvihnat v ¢ase, ked’ im to vyhovuje a nie st viazany presnym ¢asom.

Myslime si, ze e-commerce sa bude d’alej vyvijat' a napredovat’ smerom inovacii
ardznych vylepSeni. Pre dany sektor je nevyhnutné drzat' krok s touto nezastaviteInou
dobou pokroku atechnoldgii. Spotrebitelia zohravaji doleziti wlohu v smerovani
poziadaviek, na zaklade coho e-shopy musia vediet vyhodnotit, v om je potrebné sa

zlepsit, aby nestratili, ale naopak zaroven zvysili zdujem svojich zdkaznikov.
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Zaver

E-commerce je velmi aktudlnou témou doby, v ktorej zijeme. Stal sa beznou
sucastou kazdodenného zivota. Svet, kde sa dokadzeme rychlo ajednoducho dostat
k tovarom zréznych Casti zemegule ato takmer bez akéhokol'vek obmedzenia sa stal

realnym, a len malokto si vie predstavit’ Zivot bez takychto vymozenosti.

V diplomovej praci sme si najprv definovali teoretické charakteristiky e-commerce,
aby sme najskor pochopili jeho tlohu v oblasti obchodu. Neskor sme sa venovali jeho stavu
a vyvoju. Taktiez sme sa v tejto Casti prace pozreli aj na trendy v e-commerce a faktory, ktoré
ho ovplyviuji, vd’aka ktorym sme lepSie pochopili sucasny stav rozvoja tejto stale

inovujucej sa oblasti obchodu.

V praktickej cCasti prace sme urobili analyzu sucasného stavu e-commerce na
Slovensku. V nasledujucej Casti sme vybrali tie najvyznamnejSie e-commerce retazce vo
svete a na Slovensku. Potom sme zrealizovali prieskum vnimania e-commerce zdkaznikmi

na slovenskom trhu.

Otazky prieskumu boli zamerané na postoj a preferencie spotrebitelov e-commerce.
Na zéklade analyzy vysledkov prace sme vytvorili konkrétne navrhy a odporti¢ania pre e-

commerce.

Vsetky tieto informécie a analyzy nam pomohli v zaverecnej Casti prace vytvorit
navrhy a odporucania pre subjekty fungujice v odvetvi e-commerce. Tieto navrhy s
uzitocné pre kazdého, kto chce napredovat’ a je si vedomy, Ze je potrebné sledovat’ zaujmy
spotrebitel'ov, ktory su pre fungovanie e-commerce trhu nevyhnutny. Rovnako dolezité je
neustale kracat’ s dobou a nezanedbat’ nijaké inovéacie tykajlice sa tohto nesmierne rychlo

rastuceho odvetvia.
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