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Abstrakt

Ciefom prispevku je preskimat spravanie spotrebitelov v procese elektronického obchodovania so
zameranim na mobilné zariadenia a identifikovat klucové faktory, ktoré ovplyvnuju ich nakupné
rozhodovanie. Teoreticka Cast sa venuje definovaniu pojmu spotrebitelské spravanie, jeho historickému
vyvoju a vplyvu digitalizacie na ndkupné procesy. Doraz je kladeny na mobilny obchod (m-commerce), ktory
predstavuje dynamicky sa rozvijajucu formu elektronického obchodovania. Empiricka cast vychadza z
kvantitativneho prieskumu uskuto¢neného prostrednictvom online dotaznika, na ktory odpovedalo 153
respondentov. Vysledky ukazali, Ze vacsina spotrebitelov povazuje mobilné nakupovanie za pohodIné, rychle
a efektivne. Medzi najvyznamnejSie faktory ovplyvriujice rozhodovaci proces patria cena, rychlost
dorucenia, kvalita recenzii, pouzivatelska skisenost a déveryhodnost znacky. Najpreferovanejsim spésobom
platby je Apple Pay/Google Pay, ¢o potvrdzuje rasticu oblubu modernych digitalnych platobnych rieseni.
Prispevok poukazuje na rastuci vyznam mobilnych zariadeni v ndakupnom spravani spotrebitelov a na potrebu
dalSieho vyskumu v oblasti personalizacie a digitalizacie zakaznickych skusenosti.
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Informacia

Tento prispevok je jednym z Ciastkovych vystupov v sucasnosti rieSeného vedecko-vyskumného grantu
1/0506/24 VEGA Vyskum aspektov procesu elektronického obchodu v dimenzii nakupného spravania a
preferencii spotrebitela s akcentom na principy cirkularnej ekonomiky.

1. Uvod do problematiky
Spotrebitelské spravanie ako predmet vyskumu je relativne mlada vedna oblast. Histéoria spotrebitelského

spravania viak siaha a7 k pociatkom [udskej existencie a spotreby. Clovek vidy pocitoval potreby a snail sa
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ich uspokojit (Maciaszczyk 2014). Odjakziva tiez hladal potraviny, ako aj iné dostupné zdroje, ktoré mu
umoznovali Zit. V sirSom zmysle sa spravanie chape ako kazda pozorovatelnd reakcia na podnety z prostredia,
vSetky reakcie a postoje Zivého organizmu na prostredie (Kim a kol. 2017). Ludské spravanie by sa teda malo
povazovat za reakciu na konkrétne vnutorné a vonkajSie podnety (Zatwarnicka-Madura 2016).
Spotrebitelské spravanie je Studium spotrebitelov a procesov, ktoré pouzivaju pri vybere, pouzivani
(spotrebe) a nakladani s vyrobkami a sluzbami, vratane emociondlnych, mentalnych a behaviordlnych reakcii
spotrebitelov. Zahffia myslienky z viacerych vednych odborov vratane psycholdgie, bioldgie, chémie a
ekondmie. Studium spotrebitelského spravania je vyznamné, pretoZze pomaha obchodnikom pochopit, ¢o
ovplyvriuje ndkupné rozhodnutia spotrebitelov. Pochopenim toho, ako sa spotrebitelia rozhoduju o vyrobku,
mozno vyplnit medzery na trhu a identifikovat potrebné a zastarané vyrobky (Matusié, Dadic a Grgic¢ 2024).
Dynamické prostredie, v ktorom ludia Ziju, ovplyvnilo spravanie zakaznikov, ¢o sp6sobilo zmeny v modernych
podnikoch. V sucasnosti maju spotrebitelia k dispozicii bohatSiu a pestrejSiu ponuku tovarov a sluzieb, ¢o
vytvara slobodu vyberu a ndkupu tovarov a sluzieb, podporuje skutocné preferencie a slobodnu volbu
spotrebitelov a vytvdra podmienky pre stale vacsiu individualizaciu ich spokojnosti. To viedlo aj k tomu, Ze
sa v sucasnosti venuje zvySena pozornost otazkam suvisiacim so spotrebitelskym spravanim. Poznanie tohto
spravania umozfiuje spolo¢nostiam prispdsobit metédy marketingovej komunikacie a ponuku potrebam
zakaznikov. Najnovsie trendy zohravaju rozhodujucu ulohu pri spresfiovani potrieb zakaznikov, a zaroven
vytvaraju nové principy fungovania podnikov. Skuto¢nou vyzvou pre podniky nie je len sledovat existujice
spravania spotrebitelov pocas nakupov je klu¢ovym tajomstvom, ako oslovit a zaujat klientov (Mattke a kol.
2024). Pojem spotrebitelské spravanie pochddza z amerického terminu ,,consumer behavior”. V zapadnej
literature sa zacal objavovat v polovici 60. rokov 20. storocia, zatial ¢o u nas sa objavil az koncom 80. rokov
20. storocia. Obdobie do roku 1940 moZno nazvat predvedeckym obdobim. Spotrebitelské spravanie bolo
vtedy predmetom pozorovania a analyzy zo socidlneho a filozofického hladiska (Laudon a Traver 2018). Za
hlavny dévod rozvoja vyskumu spravania spotrebitelov sa povazuju zmeny suvisiace s ich spravanim na trhu,
ktoré boli spésobené narastom rozmanitosti ponuky a citefnym rastom bohatstva spolo¢nosti (Wozny 2012).
Vtedy sa k beznym ludom zacalo pristupovat ako k spotrebitelom, ktori sa rozhoduji podla vlastnych potrieb
a vkusu (Oszust a Stecko 2020). Rozvoj vyskumu tedrie spravania spotrebitelov zmenil definiciu a vyrazne
rozsiril rozsah pojmu spotrebitelské spravanie, ktory mbéze nadobudat rézne vyznamy, ¢o dokazuje jeho
interdisciplinarny charakter (Selectedfirms 2024). Spotrebitelské sprdvanie sa stalo predmetom vyskumu
mnohych vednych disciplin, ako je psycholdgia, socioldgia a ekondmia. Kazda z tychto disciplin prinasa
Specifické tedrie a interpretacie spotrebitelského sprdvania (Smith 2024). Psycholégia sa zameriava na
vyskum individudlnych aspektov spotrebitel'ského spravania, pricom okrem iného zohladnuje: psychicky
stav, emécie, osobnost daného jedinca. Na druhej strane socidlna psycholégia skima ludské spravanie zo
socialneho hladiska a skima aj komunikacné procesy (Katsikeas a kol. 2019). V socioldgii sa spotrebitelské
spravanie vztahuje predovsetkym na socialne aspekty, pricom mikrosocioldgia sa zaoberd malymi socialnymi
jednotkami (napr. referencnymi skupinami, rodinami a vztahmi medzi ¢lenmi tychto skupin) a
makrosociolégia skiuma interakcie v ramci velkych organizacii, medzi ktoré patria okrem iného: politické
strany alebo kultirne zdruZenia (Kiselicki a kol. 2022). V ekondmii sa spotrebitelské spravanie vztahuje
predovsetkym na proces spotreby, ktory sa chape ako proces uspokojovania ludskych potrieb (Zalega 2012).
Existuje mnoho definicii mobilného obchodovani (m-commerce), priCom jedna z nich hovori, Ze ide o
akykolvek proces vratane prevodu vlastnictva alebo prav na pouzivanie tovaru a sluzieb, ktory sa uplatnuje
prostrednictvom mobilného pristupu k sietam pomocou elektronického zariadenia. Aj mobilné
obchodovanie mozno definovat ako ,vyuzivanie informaénych a komunikaénych technoldgii na ucely

mobilnej integracie ré6znych hodnotovych retazcov a obchodnych procesov a na ucely riadenia obchodnych
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vztahov” (Abdallah a Nasereddin 2010). PouZivanie bezdrdtovych a mobilnych sieti a zariadeni bezpochyby
rastie. Od 90. rokov 20. storocia sme boli svedkami velkého posunu v metddach obchodovania s nastupom
elektronického obchodovania (e-commerce). Akademici, podniky a dokonca aj jednotlivci sa zameriavaju na
tento novy sp6sob obchodovania online. Pokrocilé a vyspelé bezdrotové a mobilné technoldgie ulahcuju
elektronické obchodovanie vykonavané z kablovej siete do bezdrbtovej siete. Mobilné obchodpvanie (m-
commerce) mozno povazovat za podmnozinu elektronického obchodu (Coursaris a Hassanein 2002). M-
commerce sa mdze uplatiiovat mnohymi spésobmi a Standardmi, mdze sa uplatfiovat pomocou satelitného
globdlneho polohového systému (GPS), smartféonov s pripojenim na internet s prisluSnymi aplikaciami,
sluzbami kratkych sprav (SMS), rozsirenej sluzby sprav (EMS) a protokolu bezdrétovych aplikacii (WAP)
(Abdallah a Nasereddin 2010). M-commerce je technologickou hranicou a je atraktivnou oblastou pre
vyskum kvOli svojej relativnej novosti, rychlemu rastu a potencidlnym aplikaciam. Aplikacie m-commerce
maju dve hlavné charakteristiky: mobilitu a Siroky dosah. Mobilita znamena prenosnost, napr. pouZivatelia
moZu obchodovat v redlnom case prostrednictvom mobilnych zariadeni. Pri mobilnom obchodovani mozu
byt [udia kedykolvek osloveni prostrednictvom mobilného zariadenia (Sadeh 2002). E-commerce je proces
nakupu a predaja vyrobkov a sluzieb prostrednictvom internetu s vyuzitim online nastrojov. E-commerce ma
Siroky rozsah a zahfna internetové obchody, bankovnictvo, cestovné sluzby a nakupovanie digitdlneho
obsahu. M-commerce je forma obchodu, ktora zahffia online transakcie pomocou prenosného zariadenia,
ako je telefon (smartfén) alebo tablet. Vacsina platforiem e-commerce prispdsobila svoj obsah tak, aby sa
dal lahsie pouZivat na mobilnych zariadeniach, takZe skdsenosti, ktoré pondka mobilny obchod, su
privetivejSie ako tie, ktoré poskytuje elektronicky obchod (Fouskas a Pachni-Tsitiridou 2020). Okrem toho
maju mobilné zariadenia tu vyhodu, Ze su pouZivatelovi k dispozicii ovela dlhSie ako iné ndstroje online
obchodovania, ¢o ulahéuje ndkup produktov a sluzieb z hladiska ¢asu a priestoru. Vdaka elektronickému
obchodovaniu a mobilnému obchodovaniu sa rozvijaju mnohé oblasti, napr. skladovacie sluzby, dorucovacie
sluzby, riadenie dodavatelského retazca, online spravovanie vztahov so zdkaznikmi, e-marketing a vyvoj
softvérovych systémov (Pantelimon a Georgescu 2020). Dumanska a kol. (2021) konstatuju pomerne rychly
prechod spotrebitelov na elektronicky obchod a hlavne mobilny obchod v désledku technologického rozvoja,
globalizacie, liberalizacie medzinarodného obchodu a zmien v spotrebitelskych navykoch; javov, ktoré
zasadne ovplyvnili vyvoj globalneho obchodu od tradiénych foriem k online praktikam.

2. Metodoldgia

Cielom tohto prispevku je identifikovat faktory spotrebitelského spravania zakaznikov v procese
elektronického obchodovania s akcentom na mobilné zariadenia.

Na zaklade vyssie uvedeného ciela su formulované nasledujlce Ciastkové ciele:

e Zistit postoje respondentov k mobilnému nakupovaniu.

e Zistit faktory ovplyviiujuce rozhodovanie pri mobilnom nakupovani.
e Zistit frekvenciu mobilného nakupovania medzi respondentmi.

e Zistit preferované platobné metddy pri mobilnom nakupovani.

Prieskum na urovni tohto ¢lanku je sucdastou rozsiahlejSieho prieskumu. V ramci neho bol realizovany

dotaznik s ciefom identifikovat charakteristiky spravania spotrebitelov v oblasti mobilného obchodovania.

Prieskum sa uskutocCnil prostrednictvom distribucie elektronického dotaznika potencidlnym respondentom.
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Na zber udajov boli pouzité tri hlavné komunika¢né kanaly: e-mail - dotaznik bol respondentom zaslany
prostrednictvom e-mailu z osobnej databdzy autorov, socidlna siet Facebook - dotaznik bol distribuovany
prostrednictvom relevantnych stranok a skupin, publikacna ¢innost - bolo vypracovanych a uverejnenych
sucasne niekolko ¢lankov v Specializovanych internetovych blogoch, ku ktorym bol dotaznik pripojeny.
Celkovo bolo na dotaznik doru¢enych 153 odpovedi.

Dotaznik v ramci rozsiahlejSieho prieskumu obsahoval 23 otdzok, z ktorych prvych pat sa tykalo
demografickych udajov respondentov, ako je vek, pohlavie, socidlny status, miesto bydliska a Uroven
vzdelania. Dalej nasledovala otdzka s vyberom odpovede, ktord sa tyka typov produktov a sluZieb najéastejsie
nakupovanych prostrednictvom mobilnych zariadeni. Nasledujuce otazky skimali postoje respondentov k
mobilnému nakupovaniu pomocou Likertovej $kaly, kde respondenti hodnotia vyroky o pohodli, bezpecnosti
a vyhodach mobilného nakupovania. Dotaznik obsahoval aj otazky zamerané na vplyv socidlnych médii
(Instagram, TikTok, Facebook) na nadkupné sprdvanie prostrednictvom mobilnych zariadeni, ako aj na
spbsoby platby, ktoré respondenti pri nakupovani prostrednictvom mobilnych zariadeni uprednostriuju.
Dalej i$lo o otazky hodnotiace skusenosti s mobilnymi platbami, faktory, ktoré odradzaju od nakupovania cez
mobilné zariadenia, a motivaciu k nakupovaniu cez mobilné aplikacie. Posledna otazka sa zaoberala buducimi
progndzami zmien v ndkupnom spravani respondentov prostrednictvom mobilnych zariadeni.

3. Vysledky prieskumu

V tejto kapitole su prezentované vysledky prieskumu prostrednictvom popisnej Statistiky, resp. v podobe
tabuliek a grafov.
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Graf 1 Postoje respondentov k mobilnému nakupovaniu
(Zdroj: vlastné spracovanie)
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Vysledky prieskumu na grafe €. 1 ukazuju, Ze mobilné nakupovanie je medzi respondentmi pomerne
oblubené, pricom mnohi ho povazuju za pohodIné a efektivne. Najviac respondentov (55 osob) uviedlo, ze
skor suhlasi s tvrdenim, Ze ¢asto nakupuju cez mobil, zatial ¢o 43 respondentov s tymto tvrdenim Uplne
suhlasi. Naopak, 10 respondentov uviedlo, Ze Uplne nesuhlasia, a 31 respondentov skér nesuhlasi. V otazke
preferencie mobilného nakupu oproti pocitacu boli odpovede rozdelené vyrovnanejsie. 40 respondentov
Uplne suhlasi a 39 respondentov skor suhlasi, avSak aZz 34 respondentov to nevedelo posudit. Zaujimavé su
aj odpovede na otazku, ¢i je mobilné nakupovanie pohodinejsie ako tradi¢né. Najsilnejsie zastupenie mala
moznost skor suhlasim (71 respondentov), pricom 35 respondentov s tym Uplne suhlasilo. Naopak, nesuhlas
vyjadrilo len 5 respondentov. Pri preferencii mobilnych aplikacii oproti webovym prehliadatom sa ndzory
liSili — 42 respondentov skoér suhlasi, 41 Uplne suhlasi, ale az 32 respondentov to nevedelo posudit. Nakoniec,
tvrdenie, Ze mobilné nakupovanie Setri ¢as, malo vyrazne pozitivne hodnotenia. Najviac respondentov (62
0s0b) odpovedalo, Ze skor suhlasi, a 53 respondentov s tym Uplne suhlasi. Naopak, len 4 respondenti Uplne
nesuhlasili.
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Graf 2 Faktory ovplyviiujuce rozhodovanie pri mobilnom nakupovani
(Zdroj: vlastné spracovanie)

Udaje uvedené v grafe ¢ 2 ukazuju nazory respondentov na rozne faktory ovplyviiujice mobilné
nakupovanie. Cena je pre vacsinu respondentov rozhodujucim faktorom pri mobilnom nakupovani, pricom
56 0s0b (36,6 %) suhlasi so strednou mierou vyznamu ceny, a 54 osdb (35,3 %) povaZzuje cenu za velmi
doleZity faktor. Rychlost dodania objednavky je doleZitd pre 67 osdb (43,8 %), ktoré vyjadrili suhlas so
strednym az vysokym stupriom délezitosti. Hodnotenia a recenzie ovplyviiuju rozhodovanie pri ndkupe u 56
0s6b (36,6 %), pricom 57 o0sdb (37,3 %) hodnoti recenzie ako velmi vyznamné. Pouzivatelska skisenost
(prehladnost webu/aplikacie) je faktorom, ktory ovplyviiuje spokojnost s nakupom najviac, pricom 61 os6b
(39,9 %) suhlasi s tym, Ze tento aspekt je pre nich vyznamny. Preferencia znamych znaciek pred menej
zndmymi je vyrazna u 54 oséb (35,3 %), ktoré davaju prednost znamym znackam pri mobilnom nakupovani.

© Published by Journal of Global Science.
This is an Open Access article distributed under the terms of the Creative Commons Attribution License which permits unrestricted use, distribution,
and reproduction in any medium, provided the original work is properly cited. The moral rights of the named author(s) have been asserted.

5


http://www.jogsc.com/

» JOGSC

Journal of Global Science ISSN: 2453-756X (online) http://www.jogsc.com

Tabulka 1 Frekvencia mobilného nakupovania medzi respondentmi

. Percentualny
Pocet . .
podiel

Niekol’kokrat za tyZdei 15 9.8
Niekol'kokrat za mesiac 64 41.8
Niekol’kokrat za stvrt’ roka 39 25.5
Niekol’kokrit za pol roka 22 144
Niekol’kokrat za rok 13 8.5
Spolu 153 100

(Zdroj: vlastné spracovanie)

Udaje uvedené v tabulke ¢. 1 ukazuju frekvenciu mobilného nakupovania medzi respondentmi. Najviac
respondentov (64 osob, 41,8 %) nakupuje cez mobil niekolkokrat za mesiac. 39 os6b (25,5 %) nakupuje
niekolkokrat za Stvrt roka, ¢o predstavuje druhy najvacsi podiel. 15 oséb (9,8 %) nakupuje cez mobil
niekolkokrat za tyZzden, ¢o naznacuje, Ze tento typ nakupovania je pre mensiu ¢ast respondentov velmi Casty.
22 0s6b (14,4 %) nakupuje niekolkokrat za pol roka, a 13 osob (8,5 %) niekolkokrat za rok, ¢o je najmenej
Casty vyskyt.

Tabulka 2 Preferované platobné metddy pri mobilnom nakupovani

< Percentualny
Pocet ) .
podiel

Platobna karta 35 229
Bankovy prevod 10 6.5
Apple Pay / Google Pay 3 60.8
Dobierka L5 9.8
Spolu 153 100

(Zdroj: vlastné spracovanie)

Z udajov uvedenych v tabulke €. 2 vyplyva, ktoré platobné metddy respondenti uprednostiiuju pri nakupoch
cez mobilné telefény. Na zaklade vysledkov mozno konstatovat, Ze najoblibenejSou platobnou metédou je
Apple Pay/Google Pay, ktorl uprednostfiuje 60,8 % respondentov. Dal$imi oblibenymi spésobmi platby su
platobna karta (22,9 %) a dobierka (9,8 %). Menej popularny je bankovy prevod, ktory uprednostruje len 6,5
% respondentov.

4, Zhrnutie

Clanok sa zameriava na analyzu spotrebitelského spravania v procese elektronického obchodovania so
zretefom na vyuZivanie mobilnych zariadeni. Teoreticka Cast objasriuje historicky vyvoj a interdisciplinarny
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charakter skimania spotrebitel'ského spravania, pricom zdoéraznuje vyznam digitalizacie a technologického
pokroku pre sucasné nakupné navyky. Pozornost je venovana aj pojmu mobilny obchod (m-commerce), jeho
Specifikdm a rastucej Ulohe v ekonomike zaloZzenej na online transakciach.

Empiricka ¢ast vychadza z kvantitativneho prieskumu realizovaného formou elektronického dotaznika,
ktorého sa zucastnilo 153 respondentov. Vysledky potvrdili, Ze mobilné nakupovanie sa stava prirodzenou
sucastou Zivota spotrebitelov, ktori ho vnimaju ako pohodiné, rychle a ¢asovo Usporné. Najvyznamnejsimi
faktormi ovplyvrujucimi nakupné rozhodnutie su cena, rychlost dorucenia, kvalita recenzii, pouzivatelska
skdsenost a déveryhodnost znacky. Z vysledkov dalej vyplynulo, Ze vacSina respondentov nakupuje
prostrednictvom mobilného zariadenia niekolkokrat za mesiac, pricom najpreferovanejsim spésobom platby
je Apple Pay/Google Pay.

Na zaver mozno konstatovat, Ze mobilné zariadenia vyrazne formuju spravanie spotrebitelov a stavaju sa
kfu€ovym nastrojom moderného obchodovania. Rastlci vyznam m-commerce zaroven otvara nové vyzvy
pre marketingové stratégie podnikov, ktoré musia reagovat na meniace sa preferencie a ocakdvania
zakaznikov v digitalnom prostredi.
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