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Abstract: The technological development and the growing rate of using the internet in the
population brings intensifying competition and increasing customer demands. The current
customer is very unstable, as well as his varying requirements. Therefore it is important
so that every company is prepared for daily changes in its activities. This article deals
with using of internet and on-line shopping on the market of the Slovak republic. The first
part is a theoretical explanation of the basic issues related to e-business. The second part
deals with the use of internet in shopping process by customers in Slovak republic. At work
were used methods of comparison, analysis and synthesis of theoretical knowledge
of literature, articles and other publications about e-business and Customer Relationship
Management and statistical methods for the examination of secondary sources.
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Uvod

Vyhladavanie informacii o tovaroch a sluzbach na internete sa pre zdkaznikov stava
Coraz CastejSou €innost'ou v ramci ich ndkupného rozhodovacieho procesu. Kazdym rokom
pribuda viac zakaznikov, ktori preferuji vyber tovaru alebo jeho priamu kupu cez
internetové prostredie. Rozvoj technoldgii a stdle vySSia miera pripojenia domacnosti st
faktory, ktoré davaju podnikatel'skym subjektom nové prilezitosti pre tispesné podnikanie.

Silnejuca konkurencia, nasytenost’ jednotlivych trhov a previs ponuky nad dopytom st
faktory, ktoré podmienuji podniky k zmene ich strategického uvaZovania. Poskytovanie
kvalitného produktu uz nie je jedinym faktorom uspechu. Zakaznici vyZzaduju
nadStandardny pristup a prinaSanie pridanej hodnoty. Potrebuji vnimat fakt, Ze si pre
podnik doleziti a ze im je venovand individualna pozornost’ a starostlivost. Zakaznici
nakupujuci na internetovom trhu sa vyznacuji velkou mierou nestdlosti. Rychlo menia
svoje preferencie, obl'ibené produkty ¢i znacky. Podniky pdsobiace na tomto trhu musia
venovat’ mnoho Usilia na udrZanie svojho zdkaznickeho portfolia. S tymto faktom Uzko
suvisi vyuzivanie koncepcie riadenia vztahov so zdkaznikmi (Customer Relationship
Management, CRM). Tato koncepcia je vychodiskom pre podniky, ktoré nevedia najst’
cestu k svojim zdkaznikom. Je zaloZzend na individualizovanom pristupe ku kazdému
zékaznikovi, na vytvarani dlhodobych vzijomnych vztahov, ktoré by mali vytvérat
prospech pre obidve strany. Novodoby smer, ktorym sa ubera vyvoj CRM, je prave
vyuzivanie potencidlu, ktory je dostupny na novych trhoch, v prostredi internetu,
elektronického obchodovania a vyuzivania najnovSich informac¢nych a komunikaénych
technologii (IKT).
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1 Formulacia problematiky

Elektronické podnikanie vyuZziva ku komunikécii so zdkaznikom internet. Pre podniky sa
tak otvara novy priestor na trhu, oslovuje novych zakaznikov a umoznuje zaviest’ Uplne
nové podnikové procesy a nové a lepSie sluzby pre zdkaznika. E-podnikanie sa rozhodne
neda chapat’ iba ako pritomnost’ na webe. E-podnikanie vedie k transformacii podnikovych
procesov vyvolanej kombindciou vlastnosti internetu, akymi st [2] volny pristup
k informacidm, univerzalna dostupnost’, schopnost’ poskytnut’ informacie a sluzby na mieru
kazdému jednotlivému uzivatel'ovi a teda kazdému jednotlivému zakaznikovi.

Potencial trhu alebo tiez trzny potencial [7] je celkova absorpénd schopnost’ trhu
pre urity vyrobok alebo sluzbu, za urcitt dobu vo vztahu ku vSetkym pontkajacim.
Predstavuje tak najvacsi mozny kupyschopny dopyt, s ktorym méze urcity odbor za urciti
dobu pocitat. Vzhl'adom na zvySujuci sa pocet uzivatelov internetu a rastici zdujem
o vyhl'addvanie a objednavanie tovaru prostrednictvom tohto média, nie je potencial, ktory
vznikd v ramci internetového prostredia zanedbatel'ny. Stava sa novou prilezitostou pre
novo zacinajice podnikatel'ské subjekty, rovnako aj pre firmy s dlhodobou histériou, ktoré
potrebuju rozsirit’ svoje obchodné aktivity na nové trhy. Internetovy trh je trhom vel'mi
dynamickym. Zakaznici, ktory na tomto trhu vytvaraji dopyt st vel'mi citlivi na mnoho
faktorov, vyhladévaji nadstandardné produkty a sluzby, individudlny pristup a prinasanie
pridanej hodnoty. Vhodnou stratégiou, ako efektivne zachytit' a udrzat’ pozornost’ tychto
zékaznikov, je aj vyuzitie filozofie a nastrojov CRM, respektive E-CRM (CRM aplikované
v ramci prostredia E-podnikania).

CRM je novy pristup odvinuty od novodobych marketingovych koncepcii,
predovsetkym z marketingu sluzieb [8] a one-to-one marketingu [6]. Jedna sa o stratégiu [1]
sustredenia sa na jednotlivych zdkaznikov, ich individudlne potreby, zaujmy a preferencie.
Zakladom vzijomnej interakcie medzi zOCastnenymi stranami je princip vytvarania
dlhodobych vzajomne prospe$nych vztahov. So stile sa zvySujucou mierou vyuzivania
internetu v domdcnostiach a s rozSirovanim potencidlneho trhu sa otvara priestor
pre efektivnu aplikaciu tohto principu prave v prostredi internetového obchodovania.
E-CRM [11, 12] predstavuje technologické rozSirenie uz existujicich prvkov CRM
o aplikécie vyuzivajuce webové rozhranie. Jedna sa o komunikéciu prostrednictvom on-line
kontaktnych centier, e-mailov, socidlnych sieti.

Ciel

Hlavnou t1lohou clanku bude priblizit vyvoj} voblasti vyuzivania internetu
v domdcnostiach a u jednotlivcov na trhu Slovenskej republiky a v oblasti vyuzivania
E-obchodovania a E-CRM v ramci podnikatel'skych subjektov na Slovensku. Cim dalej,
tym viac jednotlivcov a teda aj potencidlnych zdkaznikov vyuziva internet v rdmci procesu
svojho nakupného rozhodovania. Jedna sa o vyhl'adavanie informaécii o tovaroch a sluzbach
pre vlastnl potrebu, ale postupom casu aj o stale CastejSie objednévanie a ndkup produktov
¢i sluzieb prostrednictvom tohto média. Na zéklade vyskumu sekundéarnych Statistickych dat
ma byt potvrdeny predpoklad, Ze v poslednych rokoch nastal vyznamny kladny posun
v miere vyuzivania internetovych sluzieb. Zakaznicke preferencie v oblasti on-line
nakupovania stipaju apostupom casu sa spolocnost’ stdva ¢im dalej, tym viac
informatizovanou a stieraju sa vekové ¢i socidlne rozdiely v potencidlnom zikaznickom
portfoliu.
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Cielom sekundarneho vyskumu bude zanalyzovat a zhodnotit' vyvojovy trend
vo vyuzivani internetu jednotlivcov na trhu Slovenskej republiky v uplynulych Siestich
rokoch (2007 — 2012). Poukazat’ na zmenu zakaznickych preferencii v jednotlivych
vekovych Struktarach, odliSnosti medzi pohlaviami a skupinami s rozdielnymi socidlnymi
statusmi. Zaverecna Cast’ vyskumu sa bude venovat situdcii na trhu podnikatel'skych
subjektov na Slovensku, predovSetkym oblasti vyuzivania internetu, E-podnikania
a vyuzivania CRM aplikécii v uplynulych piatich rokoch (2007 — 2011). Hlavna Cast’ clanku
je venovana vyskumu ohl'adom vyuzivania internetu jednotlivcami a na zaver je len stru¢ny
uvod do orientacie o vyuZzivani internetu a CRM vramci podnikatel'ského prostredia
na Slovensku.

Vyskum bude zaloZzeny na sekundarnych zdrojoch arozbore informacii dostupnych
z databaz Statistickych uradov. Bude vychadzat zroénych Statistickych zistovani
Statistického uradu Slovenskej republiky (SUSR) snéazvami: ,,Prieskum o vyuZivani
informac¢nych a komunikaénych technologii v domacnostiach® za jednotlivé roky 2007
— 2012 a ,,Prieskum o vyuZivani informa¢nych a komunikac¢nych technologii v podnikoch*
za jednotlivé roky 2007 — 2011 a informacii dostupnych z databaz Europskeho Statistického
uradu.

2 Metody

V oblasti teoretickych metod [5] budu vyuzité predovsetkym nasledovné vSeobecno
-logické metody: analyza spojend so syntézou, komparacia a analogia.

V praci budu tieto metoddy vyuzité k rozboru informadcii ziskanych zberom sekundarnych
dat, a to ako v teoretickej Casti ¢lanku, v rdmci Stadia odbornej literatiry a inych dostupnych
zdrojov venujicich sa danej problematike, rovnako ako pri praci so sekundarnymi
empirickymi 0dajmi ziskanymi zo Statistickych zisteni. Cielom vyhodnocovania
zozbieranych Statistickych informécii bude najdenie konkrétnych spolo¢nych javov, ktoré
budu charakteristické pre jednotlivé skupiny respondentov, skupiny delen¢ napr. v zavislosti
od veku, socialneho statusu a podobne. Dalej bude skimany vyvoj v danej otazke
v priebehu jednotlivych rokov. Vyhodnocovanie bude realizované okrem analyticko
-syntetického pristupu aj za pomoci metdd komparacie a analogie.

3 Rozbor problému

Zhodnotenie stcasného stavu bolo realizované na zdklade sekundarneho vyskumu dat
dostupnych z tlagenych a elektronickych informaénych zdrojov SUSR. Zakladny stibor pre
vyber vzorky tvorili vSetky domacnosti SR, ktorych aspon jeden ¢len bol vo veku od 16
do 74 rokov (96 % vSetkych domécnosti, v celkovom pocte 1897007 pre roky 2007 - 2011
a 1911664 za rok 2012). Druhd cast’ zistovania bola urcena pre jednotlivcov vo veku
od 16 do 74 rokov. V celkovom pocte za jednotlivé roky 2007 — 2012, 4173841, 4189624,
4210323, 4229244, 4247316, 4250181). Domacnost'ou sa mysli zoskupenie osdb v byte,
ktoré prehlasia, Ze spolocne ziju a hospodaria a jednotlivec je vymedzeny ako osoba starSia
ako 12 rokov, ktora poskytla daje. Udaje uvedené ako vysledok zistovania SUSR st
vysledkom zistovani o IKT uskuto¢iiovanych vo vybranych mesiacoch dané¢ho roka. Nie
vZdy to boli rovnaké mesiace (roky 2007, 2008, 2009 to boli mesiace april — ma4j, v rokoch
2010, 2011, 2012 sa jednd o mesiace januar — marec). Vysledky su teda orientacné
apo zovsSeobecneni predstavuju pre ucely dalSiecho vyskumu nacrtnutie situacie vzdy
za celkovy dany kalendarny rok.
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Vramci skumania podnikatel'ského prostredia sa jedna o podniky s 10 aviac
zamestnancami (v celkovom pocte podla jednotlivych rokov 2007 — 2011, 17826, 23199,
1592, 15958, 17047), okrem podnikov poskytujacich finan¢né a poistovacie sluzby,
pre ktoré Statistické trady realizuji samostatné Setrenia, ktoré nie st predmetom skimania
tohto ¢lanku. Vyskumné Setrenie SUSR vykonaval vzdy v januari prislusného kalendarneho
roka. Vyskum bude zamerany predovsetkym na identifikdciu situdcie v predmetnej oblasti
a nebude hodnotit’ pri¢iny vyvoja danych javov.

3.1 Domaicnosti a jednotlivei

V priebehu ostatnych Siestich rokov nastava prudky narast vo vyuziti internetového
pripojenia v domécnostiach na trhu Slovenskej republiky. Obr. 1 popisuje moznosti pristupu
na internet v slovenskych domacnostiach v rokoch 2007 — 2012. Miera pristupu na internet

v domdcnosti znazorfiuje pristup na internet asponl jedného ¢lena domadcnosti, vratane
mobilného pripojenia (% z celkovej populdcie s pristupom na internet).

Obr. 1: Pristup na internet v domdcnostiach
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Zdroj: [9], viastné spracovanie autora

V roku 2007 bola pripojena menej ako polovica domacnosti, ktoré predstavovali 46,1 %
zo skimaného vzorku. V roku 2012 ukazovatel presiahol hranicu 75,4 %. V priebehu rokov
2007 — 2012 naréstla miera pristupu na internet v slovenskych domdacnostiach o 29,3 %.
Na Obr. 1 je viditel'ny trend, ktory ma rastiicu tendenciu.

VyuZivanie internetového pripojenia je vsucasnej dobe pravidelné abezné
(vyraz ,,vyuzivanie internetu® v d'alSom texte v zmysle vyuZitia internetového pripojenia
v priebehu poslednych troch mesiacov od realizovania prieskumu). Na Obr. 2 a v Tab. 1 je
mozné vidiet, Ze z jednotlivcov, ktori si doma aktivne pripojeni, vyuzilo v roku 2012
internet takmer 77 % populécie. Rastuci trend je viditelny v ramci vSetkych vekovych
kategorii.
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Obr. 2: VyuZivanie internetu — ¢lenenie podla vekovej Struktury
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Zdroj: [9], [10], vilastné spracovanie autora

V najvicSej miere vyuzivaji internet mladi l'udia. Takmer kazdy c¢lovek vo vekovej
kategdrii 16 — 24 rokov bol v poslednych troch mesiacoch pripojeny. Ani osoby stredne;j
vekovej kategorie nevykazujii nizSiu mieru pripojenia. Pokles nastdva az pri osobach
star§ich ako 55 rokov, ale ani v tomto pripade nie je toto Cislo zanedbatel'né. Az polovica
0sOb vo vekovej kategorii 55 - 64 rokov, ktori vlastnia v domacnosti internet, vyuziva jeho
sluzby pravidelne.

Tab. 1: VyuZivanie internetu — ¢lenenie podla vekovej Struktury(udaje v %)
rok/vek | TOTAL | 16-24 | 25-34 | 35-44 | 45-54 | 55-64 | 65-74
2007 56,3 86,7 68,1 64,7 57,3 18,8 3,7
2012 76,7 98.8 93,1 89,5 78,3 50,7 23,1
Zdroj: [9], [10], vilastné spracovanie autora

V priebehu skimanych rokov 2007 — 2012 nastal vyznamny ndarast v aktivnom vyuZiti
internetu predovsetkym vo vysSSich vekovych kategoriach. Narast bol zaznamenany
vo vsetkych vekovych kategoriach, v najvacsej miere vSak u obyvatel'stva nad 55 rokov.
V roku 2007 vyuzivalo internet len 3,7 % obyvatelov vo veku 65 — 74 rokov a 18,8 %
vo veku 55 — 64 %. V sucasnosti je tento pocet omnoho vyssi (23,1 % a 50,7 %, Tab. 1).

Z hladiska rozdelenia podla pohlavia v roku 2012 vyuzivalo aktivne internet takmer
80 % sktimanej muzskej populacie (Obr. 3) a zastipenie Zzien bolo o nieCo nizSie
v percentudlnom vyjadreni 74,3 %. V priebehu rokov 2007 — 2012 nenastala ziadna
vyznamna zmena v tomto pomere. V obidvoch skupindch nastalo rovnomerné zvySenie.
Sluzby internetu vyuzivaji viac muzi ako Zeny, rozdiel ale nie je prili§ vysoky.
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Obr. 3: VyuZivanie internetu — Clenenie podl’a pohlavia
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Zdroj: [9], [10], viastné spracovanie autora

Vzhl'adom na socidlne postavenie respondentov je v najvicSej miere vyuzivany internet
u Studentov, kde toto Cislo tvori v roku 2012 99,4 %. V pomerne vysokej miere siahajuce;j
na 90 % je vyuzivany internet aj medzi pracujucimi osobami. V sucasnej dobe je miera
vyuZzitia internetu medzi nezamestnanymi osobami nieco viac ako 67 % (Obr. 4). Najvacsi
narast je zaznamenany prave v skupine nezamestnanych, kde v roku 2007 vyuzivalo internet
31,5 % opytanych a v roku 2012 to bolo viac ako dvojnasobné ¢islo (67 %).

Obr. 4: VyuZivanie internetu — Clenenie podl’a socidalneho postavenia
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Zdroj: [9], [10], vlastné spracovanie autora

Co sa tyka otazky vyhladavania informaécii o tovare a sluzbach pre vlastni potrebu
v poslednych troch mesiacoch v celkovom sucte viac ako tri Stvrtiny opytanych vyhl'adavaju
tieto informécie prave prostrednictvom internetu. V roku 2012 tvorili 76 % zo vSetkych,
ktori pouzivali internet za posledné tri mesiace.

Rozdelenie podla vekovych kategérii je pomerne rovnomerné (Tab. 2). Najvicsie
zastupenie maju v roku 2012 osoby v produktivnom veku od 25 do 34 rokov (80,2 %), ale
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ani ostatné vekové kategorie nevykazuju nizku Uroven. VSetky sa pohybuji v intervale
nad 65 %.

Tab. 2: Vyhladdavanie informdcii o tovaroch a sluZbdach (udaje v %)

rok/vek | TOTAL | 16-24 | 25-34|35-44|45-54| 55-64 | 65-74
2007 69,2 58,1 74,3 77 69,8 68,7 91
2008 74,6 67,6 78,9 76,8 76,2 74 62,5
2009 71,8 64,1 76 80,6 69,5 63 64,1
2010 81,3 73,6 86,5 84,9 84,1 74,9 62,8
2011 72,1 66,3 78,7 78,1 67,8 63,7 50

2012 76,2 753 | 802 | 769 | 743 | 73,7 | 653
Zdroj: [9], [10], viastné spracovanie autora

Z vyvoja za posledné roky 2007 — 2012 je viditelny pokles v ukazovatel'och
v niektorych vekovych kategoriach. Tento jav je pravdepodobne spdsobeny tym, Ze v roku
2007 vicsina opytanych, ktori internet aktivne vyuzivali, vyuZivala aj vSetky sluzby
a informacie na internete dostupné. V sucasnosti je sice zaznamenany ndrast uzivatel'ov, ale
nie vSetci maju zdujem o vsetky dostupné informaécie.

Obr. 5: Nakup alebo objedndavka tovaru pre osobnui potrebu prostrednictvom internetu
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Zdroj: [9], [10], viastné spracovanie autora

V roku 2012 realizovalo ndkup alebo objedndvku tovaru alebo sluzieb pre osobnu
potrebu v priebehu poslednych 3 mesiacov od realizovania prieskumu prostrednictvom
internetu viac ako 36 % opytanych (% zo vSetkych, ktori pouzZivaju internet). V roku 2007
bolo toto ¢islo 15,1 %. Jednd sa teda o viac ako dvojnasobny narast (Obr. 5, Tab. 3).
Najvyraznejsi rast je zaznamenany v priebehu poslednych dvoch rokov 2011 a 2012.

Tab. 3: Nakup alebo objedndavka tovaru, sluZieb cez internet pre osobnu potrebu
rok/vek | TOTAL | 16-24 | 25-34 | 35-44 | 45-54 | 55-64 | 65-74
2007 15,1 14,3 18,5 16,3 12,5 8,9 6,3

2012 36,1 42.4 44.5 38,6 30,6 20,9 16,1
Zdroj: [9], [10], viastné spracovanie autora

Tento viac ako dvojnasobny narast je zaznamenany rovnomerne vo vsetkych vekovych
kategoriach. NajvacSia miera vyuZitia internetového nakupovania je pre rok 2012
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zaznamenana vo vekovej kategérii 25 — 34 rokov (44,5 %). V najnizsej miere nakupuju
cez internet obyvatelia nad 55 rokov a vyssie.

Obr. 6: Nakup alebo objednavka tovaru — Clenenie podl’a pohlavia
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Zdroj: [9], [10], vlastné spracovanie autora

V prostredi internetu nakupuju rovnako muzi ako aj zeny (Obr. 6). V priebehu
skimanych Siestich rokov je tento stav vyrovnany vzdy s miernou prevahou v muzskom
pohlavi.

Obr. 7: Nakup alebo objedndvka tovaru — ¢lenenie podla socidalneho postavenia
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Z Obr. 7 je mozné vidiet, Ze v poslednych dvoch rokoch na internete nakupuju najviac
Studenti (rok 2011 s 34,5 % a rok 2012 s 43,5 %), situdcia v minulosti vSak bola premenliva
ana internete nakupovali viac osoby zamestnané (rok 2010 s 24,3 %, 2007 s 16,2 %).
Ddélezitym zistenim je aj vysoké percento o0sOb, ktoré st nezamestnané a vyuzivaju
k ndkupu internet. Prostrednictvom internetu teda nakupuju alebo objednéavaja tovar vSetky
osoby, bez vyrazného doérazu na sociilne postavenie. Nakupovanim alebo objednavkou
tovaru sa pre ucely vyskumu mysli realizacia tychto Cinnosti v priebehu poslednych troch
mesiacov od vyplnenia dotaznikového Setrenia.
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3.2 Podniky

Rovnako ako pripojenie domécnosti na internet aj pripojenie podnikov v poslednych
rokoch pravidelne stipalo. V priebehu poslednych piatich rokov vlastnilo internetové
pripojenie vzdy viac ako 98 % sktmanych spolo¢nosti a viac ako 70 % tychto podnikov
vlastnilo internetovu stranku (Obr. 8).

Obr. 8: Zavedenie internetového pripojenia a vlastnenie internetovej stranky
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Zdroj: [9], viastné spracovanie autora

Medzi hlavné moznosti vyuzitia internetovych stranok, ktoré¢ podniky aktivne vyuzivaju
(Obr. 9), patria pristup ku katalogom vyrobkov a cennikom, kde tuto funkciu v roku 2011
vyuzivala viac ako polovica skimanych podnikov, on-line objednavanie alebo rezervovanie,
ktoré realizovala viac ako jedna Stvrtina podnikov a medzi d’alSie sluzby, ktoré podniky
ponukali, ale v pomerne malej miere (pod 10 %), patria: sledovanie vyvoja objednavky
on-line, moZnost' pre navsStevnikov stranky prisposobit’ si alebo navrhnit vyrobky
a personalizacia obsahu pre pravidelnych navstevnikov.

Mnoho podnikov na Slovensku v si€asnosti vlastni internetovl stranku. MoZnosti
sluzieb, ktoré stranky s pomocou podpornych technologii pontukaju st réznorodé. Mnoho
internetovych stranok vsak ponuka pre svojich klientov len zékladné funkcie. Podl'a SUSR
[9] medzi ekonomické cinnosti, ktoré svojim zdkaznikom v sucasnosti pontkaju
najkomplexnejsie sluzby patria: Ubytovanie a stravovanie, Informacie a komunikicia.
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Obr. 9: MoZnosti vyuZitia internetovej stranky

MozZnosti vyuZitia internetovej stranky

%% 70
&0
50
40
30
20
10

59,4

2010 2012 2011 rok

W Pristup ku kataldgom wvyrobkov a cennikom

O Moznost pre navitevnikov stranky prospdsobif si alebo navrhndf wrobky
M On-line objednavanie alebo rezervovanie

M Sledovanie viyvoja objednavky an-line

M Personalizécia obsahu pre pravidelnych navietvnikov

Zdroj: [9], viastné spracovanie autora

Za ostatné tri roky (Obr. 10) bolo na Slovensku nizke percento v zastipeni podnikov,
ktoré prijali elektronickii objednavku od svojich zakaznikov. V roku 2012 ¢&inilo toto
zastupenie 14 %. D4 sa predpokladat’, ze existuje potencial na d’alsi rast a rozvoj.

Obr. 10: Podniky, ktoré prijali objedndvku prostrednictvom internetu
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Zdroj: [3], viastné spracovanie autora

Na zaklade analyzy dat dostupnych z Eurdpskeho Statistického tradu je mozné
pozorovat’ rastuci trend (2007 — 2010, Obr. 11) vo vyuZzivani CRM aplikéci pri komunikacii
so zékaznikmi a predovSetkym na analyzu dostupnych informacii oich preferenciach
a zvykolostiach.
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Obr. 11: Podniky vyuZivajiice CRM aplikdcie

Podniky pouZivajice CRM systémy
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Zdroj: [4], viastne spracovanie autora

CRM technolégia ako podporna zlozka obchodnych procesov sa stala v priebehu
poslednych rokov pomerne oblibenou aplikdciou na trhu Slovenskej republiky.
V roku 2012 vyuZivalo na Slovensku CRM 20 % skumanych podnikatel'skych subjektov.
V roku 2011 nie st dostupné relevantné tidaje.

4 Diskusia

Zaverom sa da skonStatovat, ze bol potvrdeny predpoklad o zvySujicej sa miere
vyuzivania internetoveého pripojenia v domécnostiach a zvySujucom sa zaujme o internetové
nakupovanie u jednotlivcov. Postupom rokov sa stieraji aj vekové rozdiely, ¢i socidlne
postavenie uzivatel'ov.

Na jednej strane zvySujuci sa poCet domacnosti, ktoré aktivne vyuzivaju internetové
pripojenie a zvySujuci sa pocet jednotlivcov, ktori maji zaujem o obchodovanie
prostrednictvom internetu, na strane druhej rozvoj IKT, otvara podnikom nové prileZitosti
pre realizovanie ich podnikatel'skej ¢innosti. Mnoho spolo¢nosti na Slovensku si stdle
neuvedomuje potencial zakaznikov navStevujlcich internetovy trh. Pokial’ aj spolo¢nosti
internetovu stranku vlastnia, nevyuzivaji vSetky mozné technologické prvky, ktoré su
dostupné. ZniZzuju si tak svoju konkuren¢nt vyhodu. Pozitivnym zistenim je fakt, ze pocet
podnikov aktivne vyuzivajlcich internet, IKT a ich moznosti v poslednych rokoch pomaly
stupa, spolo¢nosti na slovenskom trhu tak maju prileZitost’ vyuzit’ rastici potencial a nové
zékaznicke trhy, ktoré sa v poslednych rokoch vytvorili medzi silnejlicou skupinou
aktivnych uzivatel'ov internetu a novych moznosti, ktoré toto prostredie prinasa a to mozno
aj za pomoci koncepcie CRM, ktord je na medzi slovenskymi podnikmi stale viac oblibena
a vyuzivana.

Zaver

Na zaklade vyskumu sekundarnych empirickych zdrojov bol potvrdeny predpoklad rastu
aktivnych uZivatelov internetu. Ci uZz sa jednd o domécnosti a v ramci nich jednotlivcov
alebo vyuzivanie internetu v prostredi podnikatel'skych subjektov. Bol potvrdeny rastici
trend v oblasti zavedenia internetu v domacnostiach arovnako rastici trend v oblasti
aktivneho vyuzivania internetu pre osobné tcely. Stale viac jednotlivcov si prostrednictvom
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internetu vyhladava informécie o tovare asluzbach azvySuje sa aj miera priameho
nakupovania ¢i objednavania tovaru prostrednictvom tohto média. Autor predpokladal
zistenie omnoho vyraznejSich rozdielnosti medzi r6znymi skupinami respondentov, jeho
predpoklad vSak nebol naplneny. Potvrdilo sa vSak postupné stieranie aj doteraz
minimalnych rozdielnosti. Internet vyuzivaju k ziskavaniu informacii a k nakupovaniu
tovaru a sluzieb rovnako muzi ako zeny. Rovnako sa postupom rokov stieraju rozdiely
medzi jednotlivymi socialnymi statusmi. Stile najviac vyuziva internet pri vyhladavani
informadcii o tovaroch a sluzbach a jednotlivych nédkupoch skupina Studujicich, zamestnani
rovnako nezaostavaju a pozitivnym zistenym faktom je, ze aj osoby bez prace aktivne
vyuzivaji internetové moznosti. Mierne odchylky boli zaznamenané v Cleneni podla
vekovej Struktury, kde v najvy$Sej miere vyuzivaji internet ajeho sluzby mladi Tudia
a osoby strednej vekovej kategorie. NizSie zastipenie je u starSich respondentov.
Pozitivnym zistenim ale bol fakt, Ze vo vSetkych vekovych kategoriach bol zaznamenany
rastlci trend.

V ramci vyskumu v podnikatel'skom prostredi bol rovnako potvrdeny predpokladany
rastaci trend. VAacSina podnikov na Slovensku mé zavedené internetové pripojenie
a postupom rokov sa rovnomerne zvySovala aj miera zavedenie vlastnej internetovej stranky
v ramci jednotlivych podnikov. Podniky rovnako vykazuji pozitivny trend vo vyuzivani
CRM aplikacii pre podporu svojho podnikania.

Stale sa zvySujuca informatizacia domdacnosti a informovanost’ jednotlivcov, zvySovanie
zdujmu o nakupovanie cez internet, zvySujuci sa pocet uzivatelov vyhladavajucich
informacie z pohodlia domova, pripadne z akéhokol'vek miesta a v akomkol'vek Case, to
vSetko praje rozvoju internetového podnikania. Potencidl internetového trhu permanentne
rastie. V poslednych rokoch je zaznamenany ndrast vo vyhl'adavani informacii o tovaroch
a sluzbach, ¢i nakupovani pradve prostrednictvom internetu. Internet sa stava trhom
pre kazdého. Spotrebitelia na fom najdu nekone¢né mnozstvo moznosti a informacii
a podniky nové prilezitosti pre rozvoj svojej Cinnosti. Vyznamnym faktorom uspechu
na tomto premenlivom trhu moéze byt pre podniky prave koncepcia CRM, resp. E-CRM,
ktora podnikom napomaha v lepSej orientacii na zakaznika a na jeho individualne potreby,
¢im podniky ziskavaji konkurenénii vyhodu na zikaznicky nestabilnom a rychlo
sa meniacom trhu.
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