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PROCESY ELEKTRONICKEHO OBCHODU

Milos Bodis
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Rozvoj internetu sa stal zakladnym faktorom,
ktory zabezpeCoval firmam jeho vyuZitie
na obchodné ucely. Jeho Siroké vyuzitie tiez
sposobilo zmenu v charaktere obchodu (Cech
& Berus, 2009). Firmy zacali investovat
do informacénych technoldgii, a vytvarali si
elektronické obchody. Uz to neboli tradicné
obchody, ale obchody virtualneho sveta, kde
platia iné pravidld a zakonitosti trhu, ktoré
musia podniky zvladnut aby obstali, v teraz uz
globalnej konkurencii. Tymto spdsobom sa
snazia zvysit svoju efektivitu, zlepsit operacie
a sluzby vo vztahu k zékaznikom. V niektorych
pripadoch sa mdZe [lahko stat, Ze zacatie
podnikania elektronickou formou méze mat
negativne désledky pre podnik, ktory mal
regionalnu pésobnost a porovnatelné ceny
sokolim, ktoré uz nemusia byt nadalej
konkurencie schopné v globadlnom meradle
a podnik ziska povest predrazeného obchodu,
¢o uskodi aj jeho pdvodnej kamennej predajni.

1. HISTORIA

Historia  elektronického  obchodu  zacala
vznikom pojmu EDI, ktory bol zakladom pre
jeho uskutoCnovanie. Tento pojem bol prvykrat
predstaveny v roku 1960 a pozostaval zo uboru
pravidiel, ktoré ufahcovali vefkym obchodnym
domom vykonavat elektronické transakcie.
Tieto velké obchodné domy si tieZ mohli
vymiefiat informacie medzi sebou. Dal$ou
délezitou fazou vyvoja bol prichod webového
prehliada¢a Mosaic v roku 1992. Tento webovy
prehliada bol nakoniec oznacCovany ako
Netscape. ISlo o obrovsky krok vpred vo vyvoji
elektronického obchodu. V  pociatoénych
fazach, mohli podniky pouzivat rézne formaty
EDI, a tym vznikala naroéna komunikécia medzi
nimi. V roku 1984 sa ASC X12 stal Standardom
pre prenos transakcii. Elektronicka vymena dat
(EDI) pomohla platbe bankovym prevodom
(EFT) a umoznila spolonostiam posielat
obchodné dokumenty, ako objednavky a ucty

v elektronickej  podobe.  To  vyvrcholilo
do dalSich  inych  foriem  elektronickych
pefiaznych transakcii, ako suU bankomaty
(ATM), pouzivanie kreditnych kariet a telefonne
bankovnictvo. Rok 1990 bol podstatny v rozvoji
elektronického  obchodu. Ato tym, ze
v priecbehu tohto roka Tim Berners-Lee,
pocitacovy vedec a profesor z Anglicka, napisal
vobec prvy webovy prehliadac¢ a objavil World
Wide Web (WWW) (Preetam, 2010).

Mbézeme povedat, Ze toto su najdblezitejSie
udalosti, bez ktorych by nemohol rozvoj
elektronického obchodu pokracovat do takej
urovne, ako ho poznéame dnes. Elektronické
obchodovanie sa neustale vyvija a rozvojom
informacnych a komunikaénych technolégii sa
ufahcuje a zvySuje jeho beznéa pouZitelnost.

2. DEFINICIA

Pod pojmom elektronické obchodovanie sa
vo vacSine pripadov rozumie predovSetkym
poskytovanie sluzieb cez internet Ci skér cez
jednu zo sluZieb internetu world-wide-web.
Elektronické obchodovanie znamena zaistenie
obchodnych aktivit podniku prostrednictvom
najroznejSich informacnych technoldgii. Ina
definicia hovori, Ze elektronické obchodovanie
mdzeme chapat ako vymenu informacii
prostrednictvom elektronického média,
za UCelom uzavretia obchodu, alebo k jeho
podpore (Madlerak, 2010).

E-business alebo elektronické obchodovanie
mbZe byt definované ako organizované Usilie
jednotlivcov, vyrdbat a predavat so ziskom,
tovar asluzby, ktoré uspokojuju potreby
spoloCnosti s pomocou zariadeni pristupnych
na internete (Pride, Hughes & Kapoor, 2008).

Vo  vSeobecnosti mobzeme  e-commerce
definovat ako akukolvek formu obchodne;
transakcie, pri ktorej dochddza z vacsej Casti
k elektronickému kontaktu zainteresovanych
stran ako k priamemu kontaktu. E-commerce je
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obmedzenou ¢éastou e-business, zameranou
na predaj cez internet (Dor¢ak & Pollak, 2010).

Elektronicky  obchod  spdsobuje  zmenu
vo vztahoch medzi podnikmi, zakaznikmi
a podnikmi, ale aj medzi zakaznikmi navzajom.
Tento spdsob zabezpeCuje rychlejsi styk
s obchodnymi partnermi, zlepSuje vyrobné
planovanie, logistiku a tiez pomaha pri volne;
tvorbe cien apri sledovani dopytu podniku.
Jeho vyhodou oproti tradiénému spdsobu
predaja je moznost pohodiného nakupu tovaru
z akéhokolvek miesta, v akomkolvek Case
s alternativou porovnavania ponuky a vyberu
dodavatela. Sposob podnikania zaznamenava
tiez zmenu. Vymena hodndt, elektronicka
reklama, marketing a prezentovanie vyrobkov
sa uskutoCiuje medzi zakaznikmi a podnikmi,
alebo tiez medzi podnikmi, dodavatelmi
afinanénymi institaciami, pomocou
komunikaCnej infraStruktury, ktora zretelne
skracuje cestu tovaru k zékaznikom. V tejto
suvislosti mozeme hovorit o elektronickom
obchode a elektronickej reklame (Zavodny,
Turfia & Tublik, 2009).

,Priinternetovom  obchodovani  vznikaju
predajne alebo virtuadine domy, kde mézeme
uskutoCrovat nakup najrozli¢nejSich tovarov,
ktoré su primerané na predaj pomocou
internetu, ako Casopisy, hardware, software,
oblecenie, knihy, CD a pod.

Rozoznavame dve zékladne kategorie predajni
alebo virtualnych obchodnych domov:

Podnikové - vyrobca vyrobkov je aj predavajuci
ainternet vyuziva len ako jednu z moznosti
uputania potencialnych zékaznikov a na predaj
vyrobkov.

Sprostredkovatelské - predavajuci uz nie je
vyrobcom, ale len  sprostredkovatelom,
amélokedy pride do styku s predavanym
tovarom.

Faktory, ktoré vplyvaju na rozvoj a uUroven
elektronického obchodu:

Technické — tykaju sa hlavne kvality a urovne
techniky a technoldgie,

Ekonomické - ide ocelkovi situaciu
ekonomiky, zabezpeCovanie dobrého pristupu

kinternetu ajeho rozSirovanie a vytvorenie
fungujuceho platobného systému,

Legislativne — fungujuci systém regulaénych
a legislativnych opatreni, infratruktira
telekomunikacnych firiem,

Kultarne — dolezitostou je uroven vzdelania,
uroven povedomia o internete a kultirne
tradicie.” (Blazkova, 2005).

3. VYHODY ELEKTRONICKEHO OBCHODU

,Velké mnozstvo vyhod pre organizécie,
jednotlivcov a spolo¢nost vychadza zo Sirokej
Skaly alternativ, z globalnej podstaty technoldgii
ahlavne  zrychleho  rastu  podpornej
infradtruktdry — internetu.

Viyhody elektronického podnikania a obchodu

pre organizacie:

e firma mbZe rozSirit svoje miestne trhy na
narodné az medzinarodne trhy, kde ide
0 minimalne kapitalové vydavky, a taktiez si
mdZze vyhladat jednoducho a rychlo
mnozstvo zakaznikov, najlepsich
obchodnych  partnerov  a dodavatelov
v ramci celého sveta,

e naklady, ktoré sa tykaju nadobudania,
spracovania,  distriblcie,  transformacie
uchovévania a analyzu informécii su nizSie,

e znizenie nakladov a zasob na réziu
pri realizovani tahového typu manazmentu
pri dodavatelskom retazci,

o kapitalové vydavky na podnikanie su nizSie
a skracuje sa ich doba navratnosti,

o formovanie procesno-organizacného
systému v podnikoch, zmeny v obchodnych
a pracovnych procesoch,

e vyuzivanie internetu je omnoho lacnejSie
ako nékladné sukromné siete pridanej
hodnoty (VAN) — komunikacné néklady su
nizsie,

e znizovanie azjednoduSenie nakladov na
uskutoCnenie marketingového vyskumu,

e dalSie vyhody obsahuju moznost vyberu
novych obchodnych partnerov, skratenie
Casu, lepSia  produktivita, ulahCenie
procesov s minimalnym  vyskytom chyb,
zvySenie reputacie, zlepSenie zékaznickych
sluzieb, vyluéenie papierovych dokumentov,
rychlejSia  dostupnost  k informaciam,
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znizenie transakCnych nakladov a zvySenie
pruznosti.

Viyhody elektronického podnikania a obchodu

pre zakaznikov:

e moznost nakupovat alebo zabezpeCovat
transakcie v lubovolnom  Case, dni
a z fubovolného miesta,

e moznost vacsieho vyberu z predavajucich,
ktori poskytuju sluzby a vyrobky,

e rychle porovnanie cien anakup za nizSie
ceny,

e zabezpecCenie rychleho dodania,

e prilezitost nadobudnut dolezité a podrobné
informacie o vyrobkoch  z fubovolného
miesta a v [ubovolnom Case,

e Ucast vo virtudlnych aukciach,

e vazba s dalSimi zakaznikmi, pricom si mozu
vymiefiat nézory a skusenosti o rdéznych
vyrobkoch a sluzbach, (elektronické
komunity)

e moznost zliav pre kupujucich, pri zvySujucej
sa konkurencii.

Viyhody elektronického podnikania a obchodu

pre spoloc¢nost:

e subjekty maju moznost pracovat z jedného
miesta, prip. doma, pricom nemusia
cestovat denne do prace, atym redukuju
dopravny ruch na cestach a znecCistovanie
ovzdusia,

e e-zékaznici moOzu  nakupovat  vacsie
mnozstvo pri zlavach a tym, si mozu zvysit
SVoju Zivotnu Uroven,

e vyuZivanie produktov a sluzieb obyvatelmi
treticho sveta, ktoré im boli doposial
nepristupné a nezname, ¢im moézu mat
velkd Sancu na presadenie. Ide hlavne
0 moznost profesionalneho rastu
a vzdelavania,

e poskytovanie verejnych sluzieb rychlejSie
a jednoduchsie (socialne sluzby, sluzby
starostlivosti 0 zdravie, vzdelavanie)
ahlavne vlepSej kvalite  avnizSich
nakladoch.” (BeneSov4, 2010).

4. NEVYHODY A BARIERY
ELEKTRONICKEHO OBCHODOVANIA

,Bariéry elektronického obchodu mdzeme
popisat do viacerych kategdrii:

Technické bariéry.

Sucasnost  prindSa  nizku  bezpecnost
a spolahlivost  systémov atiez nedostatok
Standardov  a niektorych ~ komunikacnych
protokolov. Infrastruktura elektronickych
komunikacii  je  nedostatoCne  rozvinuta.
Samotny softvér ako aj nastroje na jeho vyvoj
sa mOzu rychlo menit avyvijat. Je dost
narotne  prepojit  softvér a  internet
pre elektronicky obchod existujucimi  skladmi,
aplikaciami  a databazami. Pre niektorych
obchodnikov su potrebné Specialne Web
servery aind infraStruktira k sietovym
severom. Niektory softvér pre elektronicky
obchod nemusi ladit s ur€itymi hardvérovymi
zariadeniami  alebo nemusi byt zlucitelny
s niektorymi operacnymi systémami a dalSimi
komponentmi. Tieto bariéry sa zniZuju alebo
uplne vyrieSia vyvojom. Oblast, v ktorej vyvoj
neuveritelne napreduje su hlavne otazky
kompatibility a bezpec€nosti systému.

Néklady na implementaciu a vyvoj:

Néklady, ktoré suvisia s vyvojom aplikacii
elektronického obchodu su velmi vysoke
k¢omu [fahko prispieva aj nedostatok
skusenosti s tymto zavadzanim, a tym sa m6zu
sposobit rézne chyby aomeskania. Aj ked
vsuCasnosti  existue  vela  moznosti
outsourcingu, pri vofbe vhodného subjektu nie
je rozhodnutie lahké. Nakladné mdze byt tiez
vzdelavanie atréning pracovnikov v tejto
oblasti, pricom musime vychadzat aj z toho, Ze
ludia nemaju chut sa ucit nové veci.
Legislativa:

Nedostatocna legislativa je problémom rozvoja
elektronického obchodu nielen u nas, ale aj vo
svete. Tato oblast sa rychlo vyvija a prinéda so
sebou neustale nové problémy, ktoré je
nevyhnutné riesit a upravovat zakonom. Bez
toho aby sme akceptovali préavne normy
komerCnej oblasti nebudeme moct zvysit
dbveru zakaznikov a teda aj mieru vyuzivania
elektronického obchodu. NajdoleZitejSi zakon,
ktory nam napomaha k jeho dalSiemu rozvoju
a bezpeénosti, je zakon o elektronickom
podpise a zakon o elektronickom obchode.
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Nedostatok dbvery a poZivatelsky odpor:

Hlavnym problémom zakaznikov je to, Ze
neveria predajcovi, ktory je pre nich neznamy,
nemdézu ho vidiet atakisto  neveria
bezpapierovej  transakcii  a elektronickym
peniazom. Takéto vnimanie, modze byt
problémom prechodu fyzickych foriem obchodu
na virtualne.

Infrastruktura:

Nedostato¢ne rozvinuta infrastruktura moze byt
najpodstatnejSim problémom dosiahnutia firmy
alebo zakaznika. Napriklad ak je prenos udajov
po internete pomaly mbéZze zapriinit
neschopnost’ natiahnutia a prezretia celej web
stranky alebo danej prezentacie. Zistilo sa, ze
ak zakaznik Caka dlhSie ako tri minuty
na natiahnutie stranky, prestane sa o danu
stranku zaujimat.

Jazyk a kulturne rozdiely:

Vacsina aplikécii, upozorneni, ale aj produkty
mdZu byt popisané v anglickom jazyku, ktory je
nezrozumitelnym pre niektorych pouZzivatelov.
Globalny charakter internetu, ateda g
elektronického obchodu, spdsobuje jazykovy
chaos pri vyhladavani informacii alebo
produktov. SuCasnost poukazuje na to, Ze
absencia anglitiny sa stava obrovskou
bariérou pri vyuZivani internetu. Niekedy je
problémom aj diferenciacia kulturnych zvyklosti.

Bezpecnost a sukromie:

Bezpecnost' a sukromie sa tyka hlavne oblasti
B2C, ktora zahffia problematiku s dodrZiavanim
anonymity a zneuZzivanim osobnych Udajov.
Napriklad ak je nutné sa zaregistrovat za tym
ucelom aby sme dostali ur€itd informéaciu alebo
sluzbu, kde pri registracii musime vloZit' svoje
osobné Udaje. Potom subjekt, ktory poskytuje
sluzbu alebo informaciu moze predat nase
udaje marketingovej agenture, ktora ich pouZije
nasvoje  reklamné  UCely  zasielanim
nevyziadanej posty.

Vysokeé naklady na pristup zakaznika:

V' niektorych regiénoch pomalé deregulacia
telekomunikacnych sluZieb neustéle spdsobuje

vysoké ceny pristupu na internet. Pokial sa
nezabezpeCi dopyt zékaznikov cez internet,

ktory vysoké ceny pripojenia brzdia, nebude
mozné dosiahnut plny rozvoj a vyhody
elektronického obchodu.

Nevyhodou elektronického obchodu mézu byt
jednak niektoré z bariér, ale hlavne by sme
mohli oznacit za nevyhody:

o nepriatelské Utoky na cenotvorbu,
o nejasna dostupnost tovaru,

o zatajovanie avolné narabanie
s dodacimi a platobnymi podmienkami,
o ,garazové firmy* so Ziadnou minulostou

a zarukami, atd’.

Ale ako hlavnu nevyhodu mézeme oznacit
komunikaciu  so  zakaznikom,  absenciu
osobného kontaktu, pripadné poradenstvo
predavaca, moznost jednoduchého vyskusania
si produktu, a pod.“ (Madlerak, 2004).

5. APLIKACNE MODULY

,Modul eBiz - pod pojmom eBiz mdZeme
rozumiet modularnu radu aplikacii, ktoré
pracuju v spoloénom prostredi databdzového
systému 602SQL Server. EBiz je integrovana
rada modulov stanovend pre obchodovanie
malych a strednych podnikov na internete. Tieto
moduly sa orientuju na evidenciu, zdielanie a
sledovanie  obchodnych  ¢innosti,  ktoré
prebiehaju vo vztahu k obchodnym partnerom
a koncovym  zakaznikom, pre technicku
podporu zakaznikov, respektive predpredajnu a
popredajnu podporu, web pre zékaznikov,
partnerov aj odluené pracoviska a predaj
tovaru na internete ako vo sfére B2B, B2C.

Modul eShop - tento modul pomocou
vlastnych  webovych stranok zabezpecuje
vystavenie tovaru anasledne  prijimanie
objednavok od internetovych zakaznikov.
Modul ~ eShop  zabezpeCuje  vytvorenie
internetového  obchodu. Zabezpeluje tiez
podporu priijmu paltieb elektornickou formou
a prepojenie s ekonomickymi systémami. Moze
sa orientovat na predaj vo vlastnej predajnej
sieti, ¢im modze riadit obchodsné vztahy
podniku k jeho predajcom vyrobkov. Okrem
tychto obchodnych vztahov eShop  moze
uskuto€iovat  predaj priamo  koncovym
zakaznikom. Je tvoreny radou komponentov a
to: cennikom tovaru, prehfadom skupin tovarov,

7 Trendy v podnikani — Business Trends 2/2014



zakaznickymi zliavami, prehfadom zakaznikov,
nastavenim platobnych a dodacich podmienok
a pod.

Modul eSupport - jeho hlavnou napliiou je
zhrnut  poziadavky zakaznikov a zabezpeCit
ponuku navodov na ich rieSenie. Ide teda
orieSenie  poredpredajnej  a popredajnej
podpory zékaznikov, ktora sa tyka rieSenia
dokumenacie, technickych problémov, nametov
a dalSich informécii. Zaklad tohto modulu tvori
znalostna databaza — FAQ, ktora je situovana
a pristupna na webe. Obsah tejto databazy sa
vytvara indexovanim akychkolvek poZiadaviek
zakaznikov a odpovedi na ne. ESupport dalej
prostrednictvom  webového prehliadaca
zaobstarava pristup ku vSetkym sUvisiacim
funkciam (teda aj administracii, nastaveniu
prostredia, vytvarania a zaradenia tém,
odpovedanie na otdzky a  dalSich).
(Uradnikova, 2012).

6. ELEKTRONICKY OBCHOD U NAS

Zavedenie smernice EU:

Smernica o elektronickom obchode, ktora bola
prijata v roku 2000, zriaduje ramec vnutorného
trhu pre elektronicky obchod, ktory zaistuje
pravnu istotu pre podniky i spotrebitefov. To
ustanovuje harmonizované pravidla tykajuce sa
otazok, ako je transparentnost a poziadavky na
informacie pre on-line sluzby, komer¢nych
oznameni, elektronickych zmluv a obmedzenie
zodpovednosti poskytovatelov
sprostredkovatelskych sluzieb. Riadne
fungovanie  vnatorného trhu v  oblasti
elektronického  obchodovania je zaistené
doloZkou o vnutornom trhu, ¢o znamena, ze
sluzby informacnej spoloCnosti, sa v zasade
riadia pravom ¢lenského $tatu, v ktorom pdsobi
poskytovatel sluzieb. Okrem toho smernica
posilfiuje administrativu spoluprace
medzi ¢lenskymi Statmi a ulohu samoregulacie.
Priklady sluzieb, na ktoré sa vztahuje smernica
patri on-line informacnych sluZieb (napr. on-line
novin), on-line predaj produktov a sluZieb
(knihy, finanéné sluzby a cestovné sluzby), on-
line reklamy, profesionalne sluzby (advokati,
lekari, realitné agenti), zabavné sluzby
a zékladné sprostredkovatel'ské sluzby (pristup
k internetu a prenos informacii a hosting). Tieto

sluzby zahfhaju aj sluzby poskytované zdarma
priiemcu a financovania, napriklad reklamy
alebo sponzorstva (Ec.europa, 2012).

Transpozicia Smernice EU o elektronickom
obchode do legislativy SR:

Slovenska republika transponovala smernicu
EU o elektronickom obchode do zakona &.
22/2004 Z. z. o elektronickom obchode, ktory
nadobudol ucinnost' 1. 2. 2004, neskér v roku
2005 bol novelizovany.  Zakonom o
elektronickom obchode bol legalizovany spésob
elektronicke; komunikéacie v SR
medzi podnikatelmi a spotrebitelmi,
medzi podnikatelmi navzajom, resp. medzi
ob¢anom, podnikatefom a organmi verejnej
spravy. Zakon o elektronickom obchode
upravuje podmienky, za akych moézu byt
poskytované sluzby informacnej spolo¢nosti,
upravuje prava a povinnosti poskytovatela
sluzieb a  jeho  prijemcu.  Dohlad
nad dodrZiavanim zakona ma Slovenska
obchodna inSpekcia. K inym transpoziciam
do slovenského pravneho poriadku, ktoré sa
tykaju e-obchodu, patria aj dalSie smernice,
najma tieto: Smemica o ochrane spotrebitela
pri zmluvach uzatvaranych na dialku, Smernica
o neprimeranych  zmluvnych — podmienkach,
Smernica 0 spoloénom  regulacnom  ramci
elektronickych komunikacnych sieti a sluZieb,
Smernica 0 zasadach spolocenstva
pre elektronické podpisy, Smernica
0 zavadzajucej a porovnavacej reklame,
Smernica o predaji financnych  sluZieb
spotrebitefom (Hrbekova, 2012).

ZAVER

Internet zohrava vyznamnu Ulohu v eurdpskom
hospodarskom raste a predstavuje velky
potencial na posilnenie jednotného trhu. AvSak
urover  elektronického obchodu a elektro-
nického podnikania sa v jednotlivych ¢lenskych
Statoch 1iSi a cezhranicné transakcie sU
obmedzené. Aj ked 54 % pouzivatelov
internetu  kupuje alebo predava tovar
prostrednictvom internetu, iba 22 % z nich
vyuziva tieto sluzby z inych krajin EU (Urad
vlady SR, 2012). V USA je elektronicky obchod
rozSirenejsi, pricom online kupuje alebo
predava 75 % pouzivatelov internetu. Eurdpe
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chyba ozajstny jednotny digitalny trh, ktory je
kluGovym  prvkom pri  stimulacii  rastu
europskych malych a strednych podnikov
a pri ponukani  vacsienho vyberu a konku-
renCnejSich  cien  spotrebitelovi ~ (Tlacové
centrum, 2012). Na Slovensku sa elektronické
obchodovanie tak ako aj v ostatnych krajinach
EU stava uz &asto pouzivanym pojmom.
NajbeZnejSie formy elektronického obchodu su
unas hlavne vpodobe B2B (obchodovanie
medzi podnikatelmi) a B2C (obchodovanie
medzi podnikatefom a spotrebitefom). Da sa
povedat, Ze pri predaji tovarov a sluZieb sa tieto
formy vyuzivaju najcastejSie. E-platby sa u nas
uskutoCiuju na zaklade kariet, mobilu alebo
online sluzbami. Elektronicky obchod sa méze
tiez uskutociovat aj medzi klientom a bankou.
Komunikacia medzi nimi prebieha na zaklade
PIN-u alebo elektronického podpisu. Castou
vyuzivanym je aj systém EDI (elektronicka
vymena dat) na zaklade Standardu EDIFACT
(elektronicka faktura, elektronicka objednavka).
Co sa tyka komunikacie B2G (obchodovanie
medzi podnikatelom a vladou), na Slovensku
sa pouziva hlavne pri sluzbach ako su
nahlasovanie poistnych udalosti, darové
priznania, elektronicka komunikacia s colnymi
uradmi a tiez online komunikacia s obchodnym
registrom.

Tato praca bola podporena Vedeckou
agenturou VEGA prostrednictvom finanénej
podpory projektu &. 1/0336/14.
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THE E-COMMERCE PROCESSES
Milo$ Bodis

Abstract: The development of the Internet has become a basic factor that ensures the companies using
it for commercial purposes. Its widespread use has also caused a change in the character of trade.
Companies have begun to invest in information technology and create electronic shops. It's not
traditional stores, but stores of the virtual world, where there are different rules and laws of the market,
which the enterprises must cope with in order to remain now in the new global competition. This way
they are trying to increase their efficiency, improve operations and service to customers. In some cases,
it may happen that starting a business in electronic form may have negative consequences for the
company, which had had a regional scope and comparable prices with surroundings, which may no
longer be still competitive on a global scale and then the company gets a reputation for overpriced shop
which will harm to its old stone store.

Key words: customer, e-commerce, e-shop, process, website

JEL Classification: M15
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