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Prediktivni modelovani chovani zakazniki ve vybrané

firmé

Predictive modeling of client behaviour in the selected

company

Souhrn

Diplomova prace je zaméfena na statistickou analyzu faktort, které ovlivituji chovani
zakaznikl vybrané spolecnosti.

V teoretické Casti jsou prezentovany teoretické poznatky z oboru statistiky a praxe
spole¢nosti podnikajici v telekomunika¢nich sluzbach. Na zdklad¢ statistické analyzy jsou
popsany hlavni faktory, které mohou zakaznika ovlivnit k ukonceni smlouvy s danou
spolecnosti.

V praktické ¢asti prace je na zakladé popisné statistiky a prediktivniho modelovani
proveden odhad budouciho chovani klientely a doporucena opatfeni pro minimalizaci
odchodu zdkazniki ke konkurenci.

V zavéru prace je uvedeno shrnuti dané problematiky a zhodnoceni dosazenych

vysledkd.
Summary

The master thesis is focused on the statistical analysis of the factors which have
influence on the customer behaviour.

In the theoretical part are presented theoretical knowledge of statistics and the
experiences of telecommunication company. The statistical analysis describes the main

factors that affect existing customers to cancel a contract with company.



In the practical part based on descriptive statistics and an estimate of predictive
modeling, future behavior of clients is described and recommend measures to minimize
churn to competitors of company are define.

At the end the summary of given issues and evaluation of the results are shown.

Kli¢ova slova: Klient, chovani, faktor, firma, prediktivni modelovani, statisticka analyza

Keywords: Client, behaviour, factor, company, predictive modeling, statistical analysis
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1 Uvod

Telekomunika¢ni sluzby jsou v dnesni dobé jednim z hlavnich komunikac¢nich
prostiedki, které slouzi nejen k vymeéné informaci mezi osobami a firmami, ale zaroven jako
zaklad ¢i usnadnéni podnikani pro rtizné obory ¢innosti. Jiz ddvno nejsou telekomunikace
pouze o0 hlase. Vzhledem k modernizaci sité¢ a vyvoji novych sluzeb a produkti je dnes
zakladem i kvalitni datova sit’, ktera kromé rychlého internetového piipojeni umoziuje rizné
kombinace hlasovych a IT sluzeb i pomoci IP technologii, M2M (Machine to Machine)
feSeni jako napiiklad sprava vozového parku, vytvareni knihy jizd, kontrola tankovani a
zaméstnanci, vSe diky zatfizeni se SIM kartou v kazdém voze ¢i stroji. Klasicky fax je nyni
nahrazovan online IP faxem, dale je mozné zakaznikovi zajistit server housing a hosting a
neméné dulezita je | zabezpeCovaci technika, at’ jiz zabezpe€eni mobilnich jednotek, domd,
stroju ¢i objekta.

Na trhu telekomunikaci probiha velky konkuren¢ni boj, ktery jiz neni zalozen pouze
na cenach. Je potfeba upfednostiovat i sluzby zdkazniklim, nejen servis ale téZ zakaznickou
péci. Pouze velmi spokojeny zakaznik neodejde ke konkurenci i pfes na prvni pohled cenové
atraktivnéjsi nabidku.

Faktory, které zdkaznik sleduje, jsou pokryti sité, produkty, technologie, sluzby, péce
a Vneposledni fadé¢ cena a HW dotace, kterd zdkaznikovi umoZni modernizaci svych
firemnich vyuZivanych technologii a zlepsit tim i své vynosy.

Kazdy firemni zékaznik je individualita, nicmén¢ je zde mozna vertikalni oborova
segmentace, rozdéleni podle velikosti spolecnosti, dle vlastnictvi nebo na zakladé
regionalniho piisobeni. V neposledni fad€ i1 sektor, ve kterém zakaznik podnika. Kazdy
zékaznik ma jiné potieby a moznosti, nejen z hlediska produkti, spise z hlediska moznosti.
Vybérove fizeni pro ministerstvo ma oproti spolecnosti s ru¢enim omezenym velmi odlisné
a prisnéjsi podminky tenderu. Firma, ktera se chce prosadit a udrzet na trhu telekomunikaci,
musi byt v dnesni dobé flexibilni a inovativni.

Pro spolecnosti je nutné analyzovat svou zakaznickou bédzi na zéklad¢ jejiho chovani a

predikci budoucich hodnot zabranit ptipadnym ztratam.



2 Cil prace a metodika

2.1

2.2

Cil prace

Cilem diplomové prace je vyhodnotit faktory ovlivitujici chovani klienti ve vybrané
spoleCnosti v ramci mozné zavislosti odchodu klienta ke konkurenci a predikovat

hodnoty odchozich zdkaznika v budoucim obdobi.

Metodika

Vvoew

zakaznika. Rozbor vychazi z rozsahlé klientské databaze, na niz jsou uplatnény
postupy popisné statistiky a prediktivniho modelovani — rozhodovacich stromil a
trendové funkce. Vypocty modelu rozhodovaciho stromu byly provedeny v software
IBM SPSS Statistics 23 a pro vypocet trendové funkce byl pouzit MS Excel 2013.



3 Teoreticka vychodiska

3.1 Business Inteligence

Business Inteligence neboli Bl je dulezitym prvkem v ramci strategického fizeni
podniku. Pocatky spadaji do konce sedmdesatych let a nyni je tento obor vyuzivan po celém
svété. Pojem Business inteligence ma na svédomi Howard J. Dresner, ktery v roce 1989
pracoval jako zaméstnanec konzulta¢ni spole¢nosti Gartner Group. [i6] Vznik tohoto pojmu
byl reakci na stale vétsi vyuzivani datovych skladi v USA. OvSem jednotnd definice
Business Inteligence neexistuje. Co si pod timto pojmem piedstavit prezentuji nasledujici

vyroky:

»Bl je vyraz pro procesy, znalosti, aplikace, platformy, nastroje, technologie, které podporuji

porozumeni datum, jejich vztahum a trendim.* [1]

“Souhrnny pojem pro procesy, technologie a ndstroje potrebné k pretvoreni dat do
informaci, informaci do znalosti a znalosti do planu, které umozni provést akce podporujict

splnéni primdrnich cilit organizace.” [3]

»Business Intelligence je mnozina konceptii a metodik, které zlepsuji rozhodovaci proces za
pouziti metrik, nebo systémii zaloZenych na metrikach. Ucelem procesu je konvertovat velké
objemy dat na poznatky, které jsou potrebné pro koncové uzivatele. Tyto poznatky potom
miizeme efektivné pouzit napriklad v procesu rozhodovani a mohou tvorit velmi vyznamnou

konkurencni vyhodu.“ [9]

wada procesi, aplikaci a technologii, jejichz cilem je ucinné a ucelné podporovat
rozhodovaci procesy ve firme. Podporuji analytické a planovaci cinnosti podniku a
organizaci a jsou postaveny na principech multidimenzionalnich pohledii na podnikova

data.“ [13]



3.1.1 Aplikace a nastroje Business Inteligence

BI je reprezentovano velkym mnozstvim aplikaci a nastroju. Jsou jimi naptiklad:

- Zdrojové systémy

- Docasna ulozisté dat (DSA — Data Staging)

- Transformacni nastroje (ETL — Extraction Transformation Loading)
- Integracni nastroje (EAI — Enterprise Application Integration)
- Datové sklady (DWH — Data Warehouse)

- Datova trzisté¢ (DM — Data Marts)

- On Line Analytical Processing (OLAP)

- On Line Transaction Processing (OLTP)

- Reporting

- Manazerské aplikace (EIS — Executive Information Systems)
- Data Mining (DM)

- Nastroje pro zajisténi kvality dat

Bl reSeni: Komponenty Bl a jejich vazby
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Na Obrazku €. 1 jsou znazornény jednotlivé komponenty BI a jejich vzijemné vazby.

Zakladem nikoli vSak soucasti Business Inteligence feSeni jsou tzv. zdrojové
(produkéni) systémy OLTP (On Line Transaction Processing), neboli standartni rela¢ni
databazové systémy, které jsou zdrojem vstupnich dat pro datové sklady. [i3] Umoziuji
pouze popis transakci, tedy data v nich obsazend nemohou slouzit k analyzdm. Jednim
Z nejznaméjsich druht produkénich systémi je CRM (Customer Relationship Management).
Z téchto systémui jsou data vzata datovymi pumpami neboli ETL (Extraction Transformation
Loading) nastroji nejprve do docasnych ulozist. Data v ramci pfevodu nejsou nijak
udaje, opraveny chyby a pieklepy, dale se data ptevedou do stejnych formatt, konsoliduji
se, aby mohla byt pouzita pro agregaci podle hlavnich objekt. AZ po téchto upravéch jsou
data ulozena do datového skladu. Z datového skladu jsou ptevedena opét diky ETL do
operativnich ulozist, ktera jsou nepovinnd pro BI feSeni a s produkénimi systémy jsou
spojena pomoci EAI platforem, ¢i datovych trzist, kterd jsou postavena podobné jako datové
sklady, rozdilem je vSak obsah agregace a vypoctenych hodnot. Datova trzisté vyuziva uzsi
¢ast uzivatelt, naptiklad marketingové oddéleni.

Z datovych skladu jsou data ulozena do OLAP databazi. Kde jsou data agregovana
podle dimenzi a kombinaci.

V analytické vrstvé Business Inteligence feSeni se nachazi tzv. Reporting, coZ je dotazovani
do databazi.

Technologie, kterou se data ziskavaji z datovych skladii nebo trZist’ je nazyvana Data Mining
a bude vice rozebrana v kapitole 3.2.

Uzivatelsky pfistup k BI Technologiim umozZiuji tzv. manaZerské aplikace neboli EIS
(Executive Information Systems), ve kterych jsou uspofadany hlavni datové zdroje systému.
[10]

Zékladni ideou Bl feSeni je ulozeni dat ve vicerozmérnych databazich, coz umoziuje
divat se na data analyticky, respektive ziskat analytické informace.

S vicerozmérnymi databazemi pracuje technologie OLAP, jejimz zakladem je tabulka
s nékolika dimenzemi, diky které je mozné pruzné meénit thly pohledu uzivatele na

ekonomickou realitu, kterou modeluje. Tato data ovSem nejsou primarni. Primarni data jsou



ulozena v klasickych relacnich databazich, kde jsou dale zpracovana pomoci systémt On
Line Transaction Processing.

Diky vicerozmérnych databazim je mozné divat se na jednotlivé prvky z riznych
uhlt pohledu. Pokud je prvkem naptiklad zakaznik, lze sledovat, jak casto nakupuje, vysi
jeho objednavek a jejich slozeni, atd. Diky hierarchickému uspotfadani dimenzi Ize data
sledovat v ramci celé spole¢nosti, od historickych zaznamti az po soucasnost.

Na trovni relacni databaze 1ze dimenze rozdélit do dvou skupin, schéma hvézdy a schéma

sne¢hové vlocky, kde v ptipadé obou schémat zaklad tvoii tzv. tabulka faktt.

Podle definice je tabulka fakti:
»labulka sledovanych ekonomickych a dalsich ukazatelii identifikovatelnych klicem slozenym z
klicii tzv. dimenzionalnich tabulek, v nichz jsou ulozeny prvky jednotlivych dimenzi.

Dimenzionalni tabulky slouzi jako uloZisté textovych informaci o hodnotach uloZenych v tabulce

fakti. “ [13]

Tabulka faktl obsahuje veliCiny, které jsou méfitelné v Case a zaroveinl se v Case

méni. Na druhé stran¢ dimenzionalni tabulka obsahuje veli¢iny konstantni a diskrétni.
V grafickém zobrazeni schéma hvézdy jsou dimenze zobrazeny pravé jednou tabulkou, které
jsou rozlozeny ptimo kolem tabulky fakti. V zobrazeni sné¢hové vlocky jsou dimenze
normalizovany (data se déli do dalSich tabulek) a na tabulku faktd je vazan pouze nejvyssi
stupeii hierarchie.

Business Inteligence je tedy specifické feSeni pro danou spole¢nost, jejimz cilem je
navrhnout a implementovat datova ulozisté a aplikace, které umozni zpracovavat data od
jejich zékladu. Principem BI je dodat spravnou informaci, do spravnych rukou ve spravny
¢as. Pomoci kvalitnich analyz a relevantnich informaci firma miize v¢as zareagovat a udrzet

si své misto na trhu.

10
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Obrazek 2: Grafické zobrazeni schématu hvézdy, [i7]
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Obrazek 3: Grafické zobrazeni schématu snéhové vlo¢ky, [i7]

Obrazky ¢. 2 a 3 obsahuji ukazku zobrazeni obou schémat popsanych vyse.
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3.2 Data mining

Data mining (DM), neboli dolovani dat, je metoda, ktera se v poslednich letech
rozsifila v riznych odvétvich podnikatelské ¢innosti. Piedstavuje Siroké spektrum technik,
které firmam pomahaji zefektivnit marketingové ¢innosti a tim si udrzet stabilni misto na
trhu v ramci konkurenéniho boje. Prvni forma data miningu se objevila v Sedesatych letech,
nicméné az na konci let osmdesatych si zacala ziskavat popularitu. Prvni uspéchy byly
zaznamenany pievazné v akvizi¢nich aktivitach, nicméné v dnesni dob¢ jiz ma data mining
uplatnéni 1 v retenci. Obory, které v soucasné dob¢ s dolovanim dat pracuji, jsou naptiklad
telekomunikace, pojistovnictvi, bankovnictvi, cestovni ruch, farmaceuticky primysl a fada
dalsich. Diky specialnim algoritmiim umoziiuje data mining ziskavat z dat dilezité
informace. Tato analyticka technika vyuziva datovych skladid jako zdroj kvalitnich dat pro
své analyzy. [14]

William Harvey Inmon v roce 1991 poprvé definoval termin ,,datovy sklad* a tim se
stal tzv. ,,otcem datovych skladu‘. [7] Vymezeni pojmu datovy sklad podle Inmona:
»Datovy sklad je integrovany, subjektove orientovany, staly a casové rozlisSeny souhrn dat,
usporddany pro podporu potreb managementu.* [7]

Datovy sklad je tedy rozsahlou databazi informaci, ze které¢ diky data miningu lze
ziskat relevantni data, ktera nejsou pfedem zndma ¢i definovana. Objem souboru ale neni
limitem, DM lze vyuZit i na malé soubory.

Analyzy data miningu jsou odvozené z obsahu dat, jde tedy o odvozeni prediktivnich
informaci, nikoli o popisné. Tento proces umoznuje manazeriim nalézt nova fakta, ktera jim
pomohou uvédomit si kardidlni faktory podnikani a odhalit skryté zavislosti mezi
ekonomickymi proménnymi.

V praxi se lze setkat s riznymi typy nastroji data miningu. Nékteré vyuZiji pouze
specialisté na danou problematiku, jiné vyuziji i samotni manazefi. Zaméteni na rizné druhy
uZzivateld odliSuje data mining od ostatnich statistickych néstroji. Zadani jsou realizovany
podle danych algoritmd, tedy jejich vystup vyuzije i clovék neznaly statistickych zékonitosti.
Zadanim Data Miningu je feSit rGzné typy uloh, naptiklad prediktivni tlohy, kde je cilem
odhadnout hodnotu dané proménné na zéklad¢ hodnot jinych veli¢in. Piikladem této ulohy
je tzv. Churn management, coZ je odhad poctu zakaznikti, kteti se rozhodnou neprodlouzit
smlouvu u dané spolec¢nosti. Dale jsou to deskriptivni tlohy, kde je cilem nalézt vazby mezi

daty, a tim je umoznéno rozdéleni proménnych do urcitych celki, vykazujicich spole¢né
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znaky. Téchto metod je vyuzito naptiklad pti rozdélovani zdkaznikli podle mista bydliste pti
marketingovych kampanich.

Dalsi tlohou Data Miningu je tzv. hledani vzori a pravidel, kde jsou hledany rtizné
vzory chovani. Této tlohy je vyuzito naptiklad v rdmci analyzy nakupniho kosiku.

V neposledni tadé je dulezit¢é zminit Glohu segmentace, kterou opét vyuziva
marketing, pfi rozdéleni zakaznikl do urcitych segmentl, které maji stejné charakteristiky,
naptiklad obor podnikani, velikost spolecnosti, atd.

Kazda uloha je vyfeSena pomoci né&jaké metodiky, jejimz cilem je spravné navést

uzivatele a poskytnout mu jednotny ramec feseni.

Zakladem data miningu jsou rtuzné matematické i statistické metody a metody umeélé

inteligence, napiiklad:

1) Regresni analyza — metoda, ktera umoznuje zkoumat vztahy mezi proménnymi,
respektive piesnéji popsat tvar vztahu mezi proménnymi X a Y a urcit, zda je
vhodné pouzit hodnoty nezavislé proménné pro predikci hodnot zdvisle proménné.
Proménnd Y je nazyvana zavisle proménnd, neboli regresand ¢i vysvétlovana,
oproti tomu je promeénnd X nezavisld promeénnd, neboli regresor Ci tzv. vysvétlujici
proménna. Zavisle proménné jsou spojeny s nezavislymi proménnymi tzv. regresni
funkci, kterd obsahuje n¢kolik nezndmych parametrti. Pokud je tato funkce linearni,
jedna se o linearni regresni model.

Cilem regresni analyzy je zjistit formu zavislosti a vyjadfit j1 matematickou funkci.
Zavislost mezi proménnymi je bud’ funkéni, kdy jedné hodnoté znaku odpovida
prave jedna hodnota druhého znaku a naopak, nebo statisticka, resp. stochasticka,
kdy urcité hodnoté jednoho znaku odpovida n€kolik hodnot druhého znaku.
Zavislost je dale rozdélena podle poctu velicin X a Y, a to na jednoduchou, kdy se
jedna o zavislost pouze mezi dvéma promeénnymi X a Y, a na vicendsobnou, kde je
uvazovana zavislost veli¢iny Y na vice veli¢inach X. Znalost regresni funkce
poskytuje moznost vytvofit tzv. regresni odhady, kdy ze zndmych hodnot jedné

veli¢iny odhadujeme hodnoty druhé veli¢iny. [16]
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2)

3)

Diskriminaéni analyza — jedna z metod vicerozmeérné statistické analyzy, ktera slouzi
k rozdéleni prvki do dvou ¢i vice skupin, podle tiidiciho kritéria. K uréeni, ktera data
patii do urcité skupiny, slouzi tzv. diskrimina¢ni funkce. Diskrimina¢ni analyza se
déli na dva typy, deskriptivni a predikéni. Autorem deskriptivni diskriminacni

analyzy je anglicky statistik R. A. Fisher (1890-1962). [5]

Shlukové analyza — tato vicerozmérna statisticka analyza rozdéli data do urcitého
systému skupin, kdy jednotky naleZejici do stejné skupiny si jsou vzajemné podobné,
se déli do dvou skupin podle zptisobu shlukovani na hierarchické a nehierarchické.
Ptikladem hierarchickych metod je aglomerativni shlukovani a divizni postup,
nehierarchické postupy jsou optimalizacni metody a metody analyzy modu.

Shlukovou analyzu je vhodné vyuzit naptiklad v ramci segmentace trhu.

T~
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Obrazek 4: Piiklad nehierarchické shlukové metody, [i10]

Obrazek €. 4 zobrazuje piiklad nehierarchické shlukové metody k — primérii. Cilem
metody je nalézt takové skupiny v prostoru, kdy vnitroskupinova podobnost je co

nejvyssi. [110]
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4)

5)

L e

Obrazek 5: Piiklad hierarchické shlukovaci metody, [il1]

Na Obrazku €. 5 je zobrazena divizni shlukova metoda. Tato metoda nejprve pracuje
se vSemi objekty jako sjednou skupinou, kterou postupné déli do menSich

podskupin.

Rozhodovaci stromy — jedna z nejoblibenéjSich technik, piehlednd, snadno
interpretovatelnd, umoznuje rychlé a lehké vyhodnoceni ziskanych vysledkt. Tento
model zobrazuje data ve formé stromu, kde uzlem je urceno kritérium pro roztfizeni
dat do vétvi. Stromem jsou data rozdélena do segmentl, kdy kazdy segment
vyznacuje data shodnych vlastnosti. Algoritmy, které jsou vyuzivany pro
rozhodovaci stromy, jsou napiiklad CHAID (Chi-square Automatic Interaction
Detector), CRT (Classification and Regression Trees), QUEST (The Quick,
Unbiased, Effecient Statistical Tree) a C5.0. [12]

Metoda rozhodovacich stromt bude dale popsana v kapitole 3.7 a pouZita v praktické

¢asti této diplomové prace.

Neuronove sité¢ — Tyto sité jsou Casto vyuZzivany pro vytvareni prediktivnich modeld.
Neuronovymi sitémi lze simulovat chovani organizace ¢i lidského mozku. Jsou
velmi citlivé na kvalitu vstupnich dat a jejich format, nicméné oblast jejich pouziti je
velice $iroka. Inspirovany jsou modelem biologického neuronu. [12] Obrazek ¢. 6
znazoriiuje model biologického neuronu, Obrazek €. 7 ptiklad modelu statistického

neuronu.
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Obrazek 6: Model biologického neuronu, [12]
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Obrazek 7: Piiklad modelu statistického neuronu, [12]

6) Genetické algoritmy — jsou inspirovany piirodou a pfirodnimi védami. Jako prvni
termin genetické algoritmy pouzil ve své knize John Holland (Adaptation in Natural
and Artificial Systems, 1975). Principem genetickych algoritmli je progresivni
tvorba riznych feSeni daného problému, kdy je zachovavana tzv. populace a kazdy
jeji jedinec je jednim feSenim urcitého problému. Jednotlivé generace modell jsou
na zaklad¢ zédkonl evolu¢niho procesu mutovany a kiizeny. Vychazeji z generace

prvni, ktera byla nahodn¢ zvolena. [6]

Obrazek ¢. 8 popisuje vlastni pribéh genetického algoritmu ve zjednodusené formé.
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Inicializace
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Obrazek 8: Priibéh genetického algoritmu, [i12]

3.2.1 Data a jejich porozuméni
,Data® je termin pro informace, respektive udaje, které popisuji néjaky jev €i vlastnost
pozorovaného objektu. Ziskdvaji se pozorovanim, métenim nebo zapisem. Nehled¢ na

pavod dat, déli se do tfi zakladnich skupin: [14]

1) Demografickd — tyto informace charakterizuji osoby ¢i domdacnosti. Jako
demografickd data jsou povazovany veék, pohlavi, rodinny stav, vlastnictvi majetku,
vzdélani, typ bydleni, narodnost, pocet deti, atd. Tato data jsou velice stabilni,
nicméné nevyhodou je neochota subjektd data poskytovat a Casto uvadéji data

fales$na. [14]
2) Behavioralni — popisuji chovani a davaji nejkvalitnéjsi prediktivni silu. Urcuji

mnozstvi prodanych vyrobkt, druhy nakupti, vysi plateb, naroky na sluzby, aktivitu

na internetovych serverech, atd. [14]
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3) Psychograficka — charakterizuji zivotni styl, nazory nebo personalni hodnoty. Tato
data jsou ziskavany prizkumem trhu a zajmovych skupin. Mohou byt odvozena
z nakupniho chovani spotfebitelt. Urcuji zivotni stupenn zakaznika stdvajiciho i

potencialniho. [14]

Druh dat Schopnost predikce | Stabilita Cena
Demograficka Stredni Vysoka Nizka
Behavioralni Vysoka Nizka Vysoka
Psychograficka Stredni Stredni Vysoka

Tabulka 1: Hodnoceni dat dle jednotlivych charakteristik, [14]

Data miizeme hodnotit podle nékolika charakteristik, jako jsou schopnost predikce, stabilita

a cena. Tabulka €. 1 zobrazuje jejich hodnoceni.

3.2.2 Zdroje dat

Zdroje dat 1ze rozdé€lit do dvou kategorii, interni a externi.

3.2.2.1 Externi zdroje dat

Do této kategorie patii prodejci a kompilatofi seznamil. Prodej seznamu osob je Casto
dale prodavaji. Jednd se o jména, adresy, telefonni Cisla, pfipadné i demografické,
behavioralni a psychografické udaje.

Kompilatofi seznamil jsou spolecnosti prodavajici seznamy, které mohou byt
zaloZzeny na jediném seznamu nebo jsou kompilovany z vice seznaml ¢i databazi.
Kompilatofi tedy nejcastéji nakoupi rizné druhy seznamu dat, ktera po slouceni a doplnéni

déle prodaji.
3.2.2.2 Interni zdroje dat

Hlavni zdroje internich dat pro spolec¢nosti jsou jejich vlastni databaze, kde jsou data

shromazd’ovana. Kvalitni data jsou v dneSni dobé nejcennéjsim majetkem podniku, protoze
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reprezentuji informace, které jsou specifické praveé pro produkty a sluzby dané firmy. Za

interni zdroje dat jsou povazovany zékaznické databaze, databaze nabidek, transak¢ni

databaze, datové sklady, atd.

1)

2)

3)

4)

Zakaznické databaze — Vv nekterych spole¢nostech jsou tyto databaze jediné, které
podnik vlastni. Jsou tvofeny pouze jednim zdznamem na zakaznika. Zpravidla
obsahuji identifika¢ni udaje, podle kterych je lze propojit napiiklad s databazi
transakéni. Zékladnimi prvky v zakaznickych databazich jsou naptiklad ID
zakaznika, ID domadcnosti, Cislo pfipadu, jméno zakaznika, adresa, telefonni ¢islo,

pohlavi, vék, ptijem, vyrobky a sluzby, nabidka, hodnoceni, atd.

Transak¢ni databaze — v téchto databézich se nachdzeji idaje o zakaznické aktivité.
Jeden zaznam se rovna jedné transakci, takze ke kazdému zakaznikovi miize byt
vztazeno vice zdznamu. Pocet a typ zdznami na jediného zékaznika se muze lisit a
pro vyuziti téchto dat je tfeba je nejprve sumarizovat a agregovat na zakaznickou
uroven. V transakcnich databazich jsou obsaZeny tyto druhy dat: ID zékaznika, ¢islo
uctu (v ptipadé bankovni databaze — kreditni karty), obchodni aktivita, datum
obchodni aktivity, vracené zbozi (zasilatelska firma), atd. Tyto druhy se 1iSi podle

zameteni spole¢nosti.

Databéaze historie nabidek — obsahuje seznam nabidek, které byly vytvofeny pro
stavajici 1 potencidlni zadkazniky. Kromé akvizi€nich zde nalezneme 1 nabidky typu
croos-sell, up-sell a nabidky reten¢ni. Zakladnimi prvky v téchto databazich jsou
napiiklad ID stavajiciho/potencidlni zdkaznika, ID domacnosti, jméno zékaznika,
adresa bydlisté/sidlo firmy, telefonni ¢islo, datum a typ nabidky, souhrn nabidky,

hodnoceni, prediktivni udaje, atd.

Datové sklady — struktura, ktera shromazd'uje data z riznych databazi do jednoho
centralniho ulozisté. Data jsou zde integrovana, vy¢iSténa, sumarizovana a jsou dale

distribuovana do tzv. datovych trzist’, kde jsou v podmnozinach pfipravena pro urcité
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koncové uzivatele. Pouze kvalitné naprogramovany datovy sklad umoziuje

uzivatelim efektivné vyuzit dostupnd interni data.

3.3 Rizeni vztahi se zakazniky

WRizeni vztahi se zdkazniky (CRM) zahrnuje pracovniky, podnikové procesy a
technologie IS/ICT s cilem maximalizovat loajalitu zakaznikii a v dusledku toho i ziskovost
podniku. Je soucasti podnikové strategie a jako takové se stava soucasti podnikové kultury.

Technologicky stdle vice vyuziva potencidlu a moznosti internetu.” [4]

CRM, neboli customer relationship management, nelze definovat jednotné. Muize byt
chépana jako myslenkové nastaveni podniku zaloZeného na procesnim fizeni, podnikatelska
strategie, ktera si zaklada na pochopeni zakaznickych potieb, ptipadné jako cesta k vysS$im
zisklim a vét§imu obratu diky integraci veskerych firemnich aktivit (marketing, sales, servis)
V ndvaznosti na propojeni firmy a jejich zakaznikii. Nicméné zaklad tohoto fizeni je vztah
se zdkaznikem, ktery je potfeba budovat po celou dobu trvani. Pouze diky znalosti potieb a
prani svého kone¢ného zdkaznika mize firma uspét a ziskat zdkaznikovu vérnost. V dneSnim
konkurenénim prostiedi se firmy pfedhané€ji riznymi marketingovymi kampanémi, které
jsou zaloZeny na praci se zakaznickymi daty. CRM podniku pfinasi fadu vyhod, kromé
evidence vSech druhi dat - 0sobnich dat, poptavek, nabidek, kontaktu, reklamaci, atd., dale
umoziuje kontrolu prodejii, pldnovani jednotlivych aktivit od vyroby az po prodejni schiizky
a Vneposledni fadé¢ kompletni historii komunikace se zdkaznikem. Firma ziska lepsi
informovanost o jednotlivych zakaznicich a tim mtze kontrolovat naklady a zefektivnit své
hospodateni.

Velkym benefitem CRM je jeho adaptabilita na rizné firemni prostfedi, do riiznych

oboril podnikani a velikost firmy.

3.3.1 Vyvojova stadia
1) Tradicni CRM — vytvoreni jednotné databaze zakaznikl a nasledné vyuziti v celém
podniku. Vytvoteni objedndvkového systému na webovych strankach, zptistupnéni
katalogu produktti a sluzeb, ceniku a novinek, vyuzivano zdkaznikem. Firma ziska

zakladni data o zdkaznikovi diky registraci a vytvofeni zdkaznického uctu, pies
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2)

3)

3.3.2

ktery si klient z pohodli domova objednava zbozi a sluzby. Tato faze CRM se nijak
nedotyké podnikovych procest.

Pokrocilé CRM — druha faze, kdy se podnik zaméiuje na implementaci firemniho
software pro CRM v tzv. back office, ktery umoznuje fizeni kontaktti, marketingu,
salesu, dale analyzy a jejich hodnoceni. Firma ziskd moznost odlisit jednotlivé
zakazniky a jejich potieby, piipadné je rozd¢lit do urcitych segmentt, které
vykazuji podobné vlastnosti. V této fazi je potieba vlastnit funk¢ni kontaktni
centrum.

Aktualizované CRM — propojeni kontaktniho centra a back office. Integrace

podnikovych softward.

Technologie CRM

3.3.2.1 Aplikacni architektura

Architektura informacnich systému (AIS) umozZiiuje znazornit zakladni pojeti

ruznych oblasti a jejich feSeni. AIS existuje ve firmé vice druhi a je tieba je spravné zaradit

K prislusnym oblastem, nicméné je potieba si uvédomit i vzajemné vztahy jednotlivych

architektur.

Zakladni typy architektur:

1)

2)

3)

4)

Architektura informacnich sluzeb — skladba sluzeb, které jsou poskytovany a jejich
vztahy, napiiklad informacni sluzby zaméstnanciim, informacni sluzby zakaznikim,
informac¢ni sluzby partnerim, atd. V ramci nich je sledovana obsahova napln,
obchodni podminky, atd.

Aplikacni architektura informacniho systému — prezentuje prehled aplikaci a tloh,
jejich uspotadani a vztahy.

Technologickd architektura — predstavuje uspofadani velkého spektra
komunikac¢nich a informacnich technologii.

Architektura fizeni IS/ICT — predstavuje jednotlivé oblasti fizeni IS/ICT a jejich

vzajemné propojeni.

Aplikacni architektura CRM je technologie umoznujici pracovnikiim podniku efektivné,

rychle a piesné ziskat data o zdkaznicich a jejich potiebach, v nejlepsim piipadé kvalitnéji

oproti konkurenci. Je rozdélena do tii ¢asti — operacni, analytickd a kooperativni.
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( operaéni CRM I analytické CRM )

Back ERP aplikace ¢
Office
podpora marketu}g K
Front obchodnikd prod
Office seIvy fizeni
Mobile Prodej pres podpers
Office mobil shazb u zikemika
Interake
nese e fax, TV, telefon, informaéni kiosky, e-mail(PC),
ket e-mail (mobil), pfimd osobni, WWW

( Kooperativni CRM j

Obrazek 9: Zakladni schéma aplika¢ni architektury, [4]

Zakladni schéma aplika¢ni architektury reprezentuje obrazek ¢. 9.

Operacni ¢ast CRM

Tato c¢ast zahrnuje zakladni procesy tykajici se salesu, marketingu a servisu. Byva
efektivitu stavajicich podnikovych procesu, aplikace pro kontakt se zakaznikem a
kompatibilitu systémi. V ramci operacni Casti existuji rizné aplikace na podporu aktivit
jednotlivych oddéleni, napiiklad SFA (Sales Force Automation) —podpora prodejni ¢innosti,
EMA (Enterprise Marketing Automation) — podpora marketingu, respektive segmentace,
tvorba marketingového planu, analyza trendd, atd., a CSS (Customer Service and Support)

— zékaznicka péce a podpora. [4]
Analyticka ¢ast CRM

Data tykajici se zakaznika, kterd byla ziskdna v operacni Casti, jsou analyzovéana a na zéklade

vysledki zkoumani jsou optimalizovany stavajici procesy piipadn€ nastavovany nové
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prodejni procesy. Je zde vyuzito riznych typa analyz, napiiklad segmentace zakazniki,

analyza chovani zakaznikt, analyza marketingovych kampani, atd. [4]

Kooperativni ¢ast CRM

Tato Cast se zamétuje na komunikaci se zakazniky a obchodnimi partnery. Nejednd se pouze
o klasické komunikaéni zplisoby jako telefon, fax ¢i osobni setkdni, ale vyuziva moznosti
moderni doby jako je internet, mobilni aplikace a nastroje jako internetové samoobsluhy,

online poradny nebo firemni stranky na socialnich sitich. [4]

Customer Realtionship Management spole¢nosti umoziuje Uspé$né fidit vztahy se
zdkazniky a dodavateli, sdilet informace napfi¢ jednotlivymi oddélenimi, zanalyzovat
chovani zakaznikli a diky tomu vylepsit stdvajici procesy, ¢i zavést nové. Pokud se firma
nauci s timto systémem pracovat, ziskd velkou konkuren¢ni vyhodu a ma Sanci zvysit své
zisky a zaujmout stabilni misto na trhu. Na zaklad¢ prace se zdkaznickymi daty Ize pochopit
zakaznikovy potieby a v pfipad¢é rychlé reakce je 1 naplnit. Spokojeny zakaznik nema
potiebu od firmy odchazet. V neposledni fadé mohou manazeii diky CRM kontrolovat své

zamé&stnance, naklady i vynosy. [4]

3.3.3 Vyuziti Data Miningu v CRM strategii

Potiebu urcitych dat by firma méla stavét na své obchodni strategii, musi byt urceno,
jaké segmenty zakaznikl chce oslovit a na zakladé toho urcit, jaké data bude po zdkaznicich
pozadovat napiiklad pfi registraci do zdkaznického uctu, pfipadné jaka dalsi data sledovat
podle jejich nakupniho chovani. Diky sparovani CRM a datovych skladi vznika databaze
s velkym objemem dat, kterd mize spoleCnost dale analyzovat, tfidit a vyhodnocovat. Mezi
takto nahromadénymi daty se mohou v ramci analyz najit souvislosti, které spolu ptivodné
nebyly davany dohromady, a tim firma ziskd namét na nové marketingové kampané¢, které
muze ve svém dalSim prodeji uplatnit. Zaroven lze hodnotit i historicka data a podle nich
sestavit prediktivni model chovani zakaznikt, podle kterého 1ze odhadnout budouci chovani
stavajicich i novych klienti. Témito procesy ziskava firma konkuren¢ni vyhodu. Ov§em data
je nutno kontinualn¢ dopliiovat a aktualizovat.

Nejcastejsi pouzivanou metodou Data Miningu je prediktivni modelovani, coZ je

proces, kdy na zdklad¢ ziskanych stavajicich dat 1ze vymodelovat odhad budouciho chovani
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zakaznika. Nejvice je tato metoda uplatiiovana v bankovnim sektoru pii hodnoceni rizika
poskytnuti ptijcky, ale v dnesni dobé je stale vice vyuzivana i v jinych oborech, napiiklad
telekomunikace, cestovni ruch, rychloobratkové zbozi, atd.

Dalsi casto vyuzivanou metodou DM je tzv. analyza asociaci, z ¢ehoz nejCastéjSim
ptikladem byva tzv. analyza nakupniho koSiku, ktera se zabyva hledanim nejcastéjSich
kombinaci nakoupenych vyrobkii. Pokud si ¢ast zdkaznikd nakoupila naptiklad kombinaci
vyrobku A a C, pak je mozno vytvotit kampan pro zédkazniky, ktefi si koupili pouze A a
vytvofit jim potiebu po koupi 1 vyrobku C. Pfipadné muze spoleCnost sestavit podle

nalezenych kombinaci vyhodné bali¢ky produkti ¢i sluzeb pro nové zakazniky.

3.4  Telekomunikace

Telekomunikaéni obor je jednim z hlavnich oborl v dne$ni dobé&, nejedna se pouze o
samostatnou ¢innost podnikani, ale tento obor je klicovy pro vSechny dal$i obory, protoze
zajistuje prenos informaci a dat a samotnou komunikaci mezi osobami i spole¢nostmi. Za
poslednich tficet let tento obor zaznamenal drasticky vyvoj nejen v ramci technologii, cen
ale 1 dostupnosti. Pfed n¢kolika desitkami let vlastnit pevnou linku bylo otdzkou zdmozZnosti,
na telefonni linky byla dlouha ¢ekaci Ihtita, kterd mohla trvat i n€kolik let. Nyni se setkdvame
s mobilnimi telefony 1 u malych déti. Telefony jsou dnes béznym spotiebnim zbozim, jiz
neslouzi pouze k volani, ale je zde také moznost vyuzivat mobilni data a rizné aplikace.
Pevné linky dnes u rezidentl jsou dnes spiSe v Ustupu, nicméné firmy je stale vyuZzivaji a
diky moznosti spojeni sIP technologiemi nabizeji dal$i moznosti vyuZiti v ramci
komplexniho feSeni spojeni mobilnich a fixnich sluZeb.

Cesky trh je prakticky rozdélen mezi tii hlavni telefonni operatory, Vodafone, T-
mobile a Telefonica O2, ktefi poskytuji jak fixni tak mobilni sluzby. Dal$imi poskytovateli
sluZeb na trhu jsou mensi poskytovatele fixnich sluzeb, naptiklad UPC a spousta virtualnich
operatoru, ktefi ale své sluzby poskytuji v ramci vysilaci tfech hlavnich hraca. Prikladem
virtualniho mobilniho operatora je napiiklad SAZKA mobil. V poslednich letech diky
roz$ifeni neomezenych a tzv. flatovych tarift pro firemni zdkazniky se mtizeme setkati s tzv.
Sedymi operatory, coz jsou pieprodejci mobilnich sluzeb. Firma se zavaze na velké mésicni
plnéni, aby ziskala niz8i ceny, a SIM karty dale distribuuje po své siti kontaktd, sluzby si

prefakturovava, pripocitdva obchodni marZzi a ni¢i tim cenovou strategii operatort na trhu.
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Riziko $edého operatora ale spoc¢iva i v neplaceni faktur svych klienti, proto velmi snadno
muze piijit o své podnikéni.
Telekomunikaéni trh je regulovan Ceskym Telekomunikaénim Utadem, ktery existuje

pro zachovani podminek hospodarské soutéze.

3.4.1 Cesky telekomunikaéni iFad

Cesky telekomunikaéni tfad (CTU) byl zaloZen roku 2005 na zékladé zakona
¢.127/2005 Sb. o elektronickych komunikacich a o zméné nékterych souvisejicich zakonl
(zékon o elektronickych komunikacich), jako ustiedni spravni organ pro vykon statni spravy
ve vécech stanovenych zdkonem, vcetné regulace trhu a stanovovani podminek pro
podnikani v oblasti elektronickych komunikaci a poStovnich sluzeb.

CTU je pravnim nastupcem Ceského telekomunikaéniho ufadu, ktery byl jako
samostatny spravni ufad zfizen zdkonem ¢.151/2000 Sb., o telekomunikacich a o zméné
dalsich zékont, ve znéni pozdéjsich predpist ke dni 1. 7. 2000.

CTU jako jiny Ustfedni organ statni spravy ma samostatnou kapitolu ve statnim
rozpoctu a je ucetni jednotkou. Ma péti¢lennou Radu, z niz jeden ¢len je predseda Rady.
Sidlem Utadu je Praha a vykonavé ptisobnost prostfednictvim utvart, tj. sekci, odborti a

samostatnych oddéleni. [i4]

34.1.1 Pisobnost CTU
Do piisobnosti CTU spada Siroké spektrum &innosti. Zakladni ginnosti CTU je oviem
regulace:

Regulace e-komunikaci

Cilem je nahradit chybé&jici ucinky hospodaiské soutéze, vytvaret predpoklady pro fadné
fungovani hospodatské soutéZe a pro ochranu uzivatelt a dalSich ucastnikil trhu do doby
dosaZeni pln¢€ konkuren¢niho prostiedi.

Regulace komunikaéni ¢innosti

Komunikaéni ¢innosti jsou:
1) zajistovani siti elektronickych komunikaci
2) poskytovani sluzeb elektronickych komunikaci

3) provozovani ptistroju. [i4]
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Zajistovani vefejné komunikacni sité, poskytovani vefejné dostupné sluzby elektronickych

komunikaci pro ucely bezpecnosti statu se uskutecnuji ve vetejném zajmu.

Prvni dva body komunikacnich ¢innosti jsou také predmétem podnikani v elektronickych

komunikacich. Podnikat v elektronickych komunikacich na uzemi Ceské Republiky mohou

za podminek stanovenych zdkonem fyzické a pravnické osoby, které spliiuji obecné

podminky. Opravnéni k podnikdni vznikd témto osobdm dnem doruceni ozndmeni

podnikani, které spliuje nalezitosti podle §13, nestanovi-li zakon jinak.

Utad podporuje hospodaiskou soutéz pii zajiStovani siti a poskytovani sluzeb

elektronickych komunikaci a pfifazenych prostiedki a doplitkovych sluzeb podnikateli

zejména tim, ze pii rozhodovani ve své plisobnosti:

1)

2)

3)
4)

zajist'uje, aby uzivatelé, véetné zdravotné postizenych uzivateld, ziskali maximalni
vyhody z hlediska moznosti volby sluzeb, ceny a kvality,

zajistuje, aby nedochéazelo K narusovani nebo omezovani hospodaiské soutéze
Vv odvétvi elektronickych komunikaci,

podporuje efektivni investice do infrastruktury a podporuji inovaci a

zajistuje Gcinnou spravu a ucelné vyuzivani radiovych kmitoétu a ¢isel. [i4]

Utad ptispivéa k rozvoji vnitiniho trhu Evropskych spoleGenstvi zejména tim, Ze

1)

2)

3)

4)

pii svém rozhodovani odstrafiuje prekazky pro zajiStovani siti elektronickych
komunikaci, pfifazenych prosttedkt a doplikovych sluzeb a poskytovani sluzeb
elektronickych komunikaci mezi ¢lenskymi staty Evropské Unie,

pii svém rozhodovani podporuje ziizovani a rozvoj transevropskych siti a
interoperabilitu celoevropskych sluzeb mezi ¢lenskymi staty,

pfi svém rozhodovéani zajiStuje, aby za srovnatelnych podminek nedochazelo
k diskriminaci mezi podnikateli zajistujicimi sit¢ nebo poskytujicimi sluzby
elektronickych komunikaci, a

spolupracuje v souladu se zasadou transparentnosti s narodnimi regulaénimi tGfady
jinych cClenskych stath a s Komisi Evropskych spolecenstvi na zajisténi jednotné

regulacni praxe pfi aplikaci ptislusnych smérnic Evropskych spolecenstvi. [i4]

Utad déle prosazuje zajmy koncovych uzivatelii zejména tim, ze pii své ¢innosti

1)

zajiStuje, aby vSichni koncovi uZivatelé méli pfistup k univerzalni sluzbé podle §38,
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2) zajistuje vsouladu s ustanovenimi tohoto zakona vysokou uroven ochrany
spotiebiteld,

3) piispiva k zaji$téni vysoké tirovné ochrany osobnich tidaji a soukromi,

4) podporuje poskytovani jasn¢ formulovanych informaci, zejména prosazovanim
transparentnosti cen a podminek pro pouzivani vefejné¢ dostupnych sluzeb
elektronickych komunikaci,

5) feSi vsouladu sustanovenimi tohoto zakona potieby zdravotné postizenych
koncovych uzivatelil nebo osob s nizkymi piijmy a

6) podporuje zachovani integrity a bezpecnosti vetejnych komunikacnich siti. [i4]

Utad je povinen priib&zné sledovat a vyhodnocovat tginky ulozenych népravnich
opatieni na jednotlivé relevantni trhy i v obdobi mezi jejich analyzami provadénymi podle
tohoto zdkona. CTU je déle povinen zohlednit potfebu technologicky neutralni regulace, coz
je regulace, ktera neuklada povinnost pouzit konkrétni druh technologie a ani zadny druh
technologie nezvyhodiuje.

Dalsi ptisobnosti CTU jsou postovni sluzby, sprava &isel a kodil, digitalni vysilani,
experimentalni vysilani, ochrana spotfebitele, mezinarodni aktivity a analyzy relevantnich

trhi. [i4]

3.4.2 Jak funguje mobilni sit’

Jadrem mobilni sité jsou ustiedny, data centra a BTS neboli zakladnové stanice. Pfi
hovoru se mobilni telefon propoji se zdkladnovou stanici, kterd ma nejsilné;jsi signal a sit’
poskytne hovor. Pii pohybu sit’ dava signal telefonu k ptipojeni k nejsilngjsimu signalu. Ze
zakladnové stanice jde signal pomoci mikrovin ¢i podzemni optické sité do Ustfeden.

BTS vysilaji signal na riznych frekvencich a pokryvaji pouze ¢ast izemi kolem sebe.
Cim je frekvence nizsi, tim vétsi ma zakladnova stanice dosah. Dnes jsou nejvice vyuzity
frekvence 900, 1800 a 2100MHz. V roce 2013 probéhla aukce frekvence 800MHz, kde se
nyni zaCina spoustét sit’ ctvrté generace, neboli LTE.

Kazda BTS zajisti pouze omezeny pocet hovoril, proto je tfeba mobilni sit’ tzv.

zahustit a vystaveét vétsi mnozstvi zdkladnovych stanic, hlavné ve méstech.
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2G
Druha generace mobilnich technologii neboli sit GSM byla poprvé spusténa v roce 1991 a
v roce 1996 byla spusténa i v Ceské Republice. Tato sit’ je nejvice zastoupena a kromé

hlasovych pfenosti umoznuje i pfenosy datové, ale co se rychlosti tyka, jedna se pouze o

nékolik kb/s. GSM vyuziva pasma 900 a 1800MHz.

3G

Neboli sit' treti generace byla v CR spusténa vroce 2005. Zahrnuje nékolik druhi
technologii, naptiklad UMTS, CDMA nebo HSPA. Vyuziva pasma 2100MHz a pfenosova
rychlost dosahuje v realnych hodnotach az 40Mb/s.

4G

Zatim posledni generace mobilni telefonie je tzv. LTE, neboli Long Term Evolution. Jedna
se o podobny typ vysilani jako u digitalni televize a rychlost pfenosu dat dosahuje v redlnych
hodnotach az 200Mb/s. Vyuziva pasma 800,1800 a 2600MHz. V CR jeden z operétorii
spustil tzv. light verzi LTE a to diky vyuzZiti pAsma 900MHz. Realné rychlosti pienosu dat
dosahuji kolem 15Mb/s.

4G LTE Advanced

Tato sit’ zatim nebyla spusténa a do budoucna se ptedpokladaji pfenosové rychlosti az 1Gb/s.

3.4.3 Mobilni a fixni sluzby

VétSina firem dnes ke svému podnikani nevyuziva pouze telefon, ale i internet. Diky
rozmachu téchto technologii je mozné dnes tyto dvé sluzby spojit dohromady a mit pouze
jednoho poskytovatele.

Mobilni sluzby zahrnuji volani, textové zpravy ale i datové ptenosy, M2M feSeni
(machine to machine), které je velmi vyuzivano v zafizenich na sledovani aut, tzv. Car
Control, dale v zabezpecovacich systémech na hlidani objektl, nebo naptiklad v prodejnich
automatech, kde diky vahovym senzoriim a zabudované SIM karté, automat nahlasi, ze
dochdazi zasoby a tim firma usetti velké néklady, protoze muze 1épe fidit dodani zbozi. Déle
jsou do mobilnich sluzeb zahrnovany softwarové aplikace napiiklad k zabezpeceni

pouzivané mobilni jednotky a mnoho dal§ich mobilnich aplikaci.
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Fixni sluzby jiz dédvno nejsou pouze pevna hlasova linka nebo ADSL/VDSL
pfipojeni. Diky vyvoji IP technologii dnes firmy mohou vyuzit virtudlni Gsttedny, server
housing, server hosting, symetrické konektivity, IP fax, IP telefony, atd.

Zajimavym produktem je tzv. 3G zoéna neboli Femtocella. Je to pfistroj, ktery po
zapojeni do internetu vytvoii vlastni mobilni 3G sit’. Pouziva se na ,,dotaZeni* signalu do
mist, kde je Spatné pokryti. Existuje ve dvou variantach, mensi s dosahem kolem 30- ti
vyrobnich hal ¢i skladist’.

Novinkou mezi operatory jsou FMS routery, coz jsou v podstaté Wi-Fi routery, které

vyuzivaji mobilni sit’. K provozu je potfeba SIM karta s datovym tarifem.

3.5 Prediktivni modelovani

Prediktivni modelovani je proces vyuzivany Vv ramci prediktivni analyzy k vytvoteni
statistického modelu budouciho chovani. Prediktivni model je tvofen tzv. prediktory, coz
jsou proménlivé faktory, které ovliviiuji vysledné chovani modelu. Jsou to nezavislé, neboli
vysvétlujici proménné modelu, které predpovidaji chovani vysvétlované proménné. Toto
modelovani je Siroce vyuzivano v oblasti IT technologii. [i5]

Prediktivni modely jsou rozd€leny podle distribuce sledovanych dat a pozadované
analyzy. Rozdélovany jsou do tii kategorii, regresni modely, analyza asovych fad a nové

technologie umélé inteligence — technika strojového uceni. [15]

3.6 Casové Fady

Casova fada (CR) je definovana jako mnozina pozorovéani kvantitativnich ukazateld
uspofadanych v ¢ase. Jednotlivé trovné vysvétlované proménné veliiny Y jsou brany jako
funkce ¢asu. Casové fady jsou déleny z riiznych hledisek. Dle charakteru ukazatele se
rozlisuji CR okamzikové, kdy jsou sledované hodnoty zaznamenéany v uréitém asovém
okamziku, a CR intervalové, ve kterych je vyjadieno kolik udalosti se stalo za uréity
casovy interval. Podle periodicity se dale ¢asové fady déli na kratkodobé (periodicita

ukazatele kratsi nez 1 rok) a dlouhodobé (periodicita ukazatelti nejméné 1 rok). [17]

3.6.1 Trendova funkce

V ramci analyzy ¢asovych fad se predpoklada, ze obsahem CR jsou tii slozky:
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- Trend (dlouhodoba celkové tendence vyvoje)
- Periodicka kolisani (dtsledek opakujicich se faktor na dany sledovany jev)

- Nahodna kolisani (dasledek ptasobeni vedlejSich faktorit nahodného charakteru)

Model ¢asové fady tedy mizeme vyjadiit rovnici €. 1, kde Tt je trendova slozka, Pt je

periodicka slozka a €t je ndhodna slozka:

ye=Ti+ P+ &
Rovnice 1: Model ¢asové rady, [17]

Odhady parametrt trendové funkce jsou ziskavany pomoci metody nejmenSich ctverci,
kde je zapotiebi, aby soucet ¢tverct odchylek pozorovanych hodnot y1, Y2, V3, ..., ¥n

veli¢iny Y od trendu byl minimalni. [17]

ReSenim soustavy dvou normalnich rovnic:

na+bZt=Zyi
aZt+ bthz Ztyl-

Rovnice 2: Soustava dvou rovnic pro vypocet parametra trendové funkce, [17]
je spocitano:
nyty;— LtXy;

nyt?—(Xt)?
a=y—bt

b=

Rovnice 3: Rovnice pro vypocet parametri trendové funkce, [17]

Procedura odhadu parametrt trendové funkce nespociva pouze v parametrech a a 3, ale téz
parametra stochastické struktury neboli miry shody. Ta fika informaci o stupni souladu
empirickych a teoretickych hodnot, tedy model verifikuje. Ukazatelem, ktery se pouziva

k popisu stupné shody modelu s empirickymi hodnotami, je tzv. index determinace 1. [17]
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Y — ye)?
?:1 yt - }_})2

Rovnice 4: Rovnice pro vypocet indexu determinace, [17]

’=1-

Podle rovnice €. 4 1ze vypocitat index determinace, ktery je bezrozmémé Cislo na stupnici
od 0 do 1. Cim vice se hodnota indexu determinace bliZi jedné, tim 1épe model popisuje

zkoumany jev. [17]

3.7 Rozhodovaci stromy

Metoda klasifika¢nich a regresnich stromi (CART nebo C & RT) byla poprvé
predstavena v roce 1984 Leo Breimanem, Jeromem Friedmanem, Richardem Olshenem a
Charlesem Stonem. Jedna se o sefazeni n¢kolika jednoduchych otazek, jejichZz odpovédi
urcuji dalsi otdzky, pokud existuji. Tato metoda vyuzivd dvou nejznaméjSich algoritmu
CART (Classification and Regression Tree) a CHAID (Chi-Square Automatic Interaction
Detection. [2], [8], [12]

Hlavni prvky, které vymezuji algoritmus rozhodovaciho stromu, jsou:

- Pravidla, ktera rozhoduji o vétveni uzlu na zéklad¢ jeho hodnoty
- Tzv. “stopping rule”, pravidlo, které rozhodne, kdy je strom dokoncen

- Pfifazeni koncového uzle ke klasifika¢nimu vystupu (predikce)

Stromy postupné rozdéluji skupinu dat z jedné velké heterogenni skupiny do mensich
homogennich skupin. Dva zékladni prvky stromu jsou vétve a uzly. Uzel vznikne rozdélenim
skupiny dat jednou z vysvétlujicich proménnych na mensi skupiny, ve kterych je zobrazena
hodnota vysvétlované proménné, napiiklad % kladnych, respektive zapornych odpovédi.
Prvni uzel byva nazyvan kofenem stromu. Uzle dale rozdélujeme na tzv. “Parent Node”
neboli uzel rodi¢ a “Child Node” uzel potomek. Rozdil spociva ve sméru vétveni. Parent
node je uzel, ze které¢ho vétev vychazi, child node je uzlem, ke kterému vétev smétuje.
Algoritmus kon¢i v tzv. koncovém uzlu, ze kterého jiz vétveni dale nepokracuje. [12], [18]

Vyhodou rozhodovacich stromt je jejich piehlednost a snadna interpretovatelnost

vysledkl. Dalsi vyhodou je i dostupnost programu, ktery je potteba pro modelaci, a ktery
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uzivateli zajisti rychlé, méfitelné a efektivni vysledky. K dispozici jsou rizné programy,
placené, naptiklad od spolecnosti IBM program SPSS Statistics 23 [i9], i volné dostupné,
napiiklad program RapidMiner Studio od spole¢nosti RapidMiner. [i13]

Nevyhodou rozhodovacich strom mize byt pravé jejich jednoduchost, kdy neni

extrémné omezen poctem pravidel, tedy vysledny model mize byt i velmi rozmérny.

3.7.1 Algoritmus CHAID
Algoritmus Chi- Square Automatic Interaction Detection (CHAID) byl poprvé

prezentovan v roce 1980 V. G. Kassem. [8]

Analyza CHAID je vyuZivana zejména pro kategorialni data, a je zaloZena na chi
kvadrat statistickém testu o nezavislosti dvou poli, u kterych analyzuje, zda jsou veli¢iny na
sob¢ zavislé. [12]

Funk¢nost této metody je zalozena na ttech fazich, kdy algoritmus data nejprve slouci
a u vysvétlujicich proménnych testuje statistickou odliSnost na pfedem urcené hladiné
vyznamnosti. V pfipadé nevyznamnych odlisnosti kategorie slucuje, ¢imz snizi jejich pocet.
V dalsi fazi vyhleda vysvétlujici proménnou, ktera nejvice urcuje diferenci hodnot proménné
vysvétlované a podle které nasledné data rozd¢li. Je hledan nodus s nejmensi upravenou p-
hodnotou vyuZitim Pearsonova chi kvadrat testu o nezavislosti v kontingencni tabulce.
Cilem tieti faze je analyzovat jevy, pii kterém je modelace ukonena. Tyto tii etapy se
opakuji u kazdého uzlu, pocinaje kotenem. [12], [18]

Vyhodou algoritmu CHAID je jeho vystup. Stavi ,,8ir$i“ stromy, protoze neni
omezen binaritou jako naptiklad algoritmus CART, je tedy velmi popularni v oblasti
marketingového vyzkumu trhu. Nevyhodou je pozadavek na velké mnozstvi kvalitnich dat,

aby dosazené¢ vysledky byly spolehlivé.

3.7.2 Algoritmus CART

Algoritmus CART lze pouzit, pokud jsou sledovany jedna ¢i vice nezavislych
proménnych, které mohou byt spojité ¢i kategoridlni, a jedna zavisla proménna, taktéz
mize byt spojita ¢i kategorialni. Vystupem algoritmu jsou binarni stromy, z jednoho uzlu
tedy vedou pouze dvé vétve. Vétveni je urceno tzv. Gini indexem, jehoZ principem je

¢tvercova pravdépodobnost ¢lenstvi pro kazdou kategorii zavislé proménné. [12]
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Giniho index byl definovan italskym statistikem Corradem Ginim v roce 1912.
Jeho ucelem bylo hodnoceni zemi dle pfijmu. Index méfi stupén nestejnomernosti v
rozptylu hodnot v rozsahu proménné. [12]

Vyhodou algoritmu CART je moznost pouzivat stejné proménné vicekrat v riznych
castech stromu. Tato schopnost mtize odhalit komplexni vzajemné zavislosti mezi sadami
proménnych. Dale mohou byt pouzity ve spojeni s jinymi metodami predikce pro vybér

vstupni sady proménnych. [12]

3.7.3 Interaktivni stromy

Pokrocilejsi metodou rozhodovacich stromt jsou interaktivni stromy, se kterymi pocita
napiiklad program Statistica Interactive Trees. [114] Tato metoda se pouziva pro predikci
zavislé proménné, ktera mize byt spojita nebo kategorialni, a vyuziva kombinaci obou
vyse zminénych algoritmi, CHAID a CART. Je tedy mozné vyuzit jak algoritmy, tak
uzivatelem definovand pravidla ¢i kritéria specifikovana pomoci interaktivnich grafickych
rozhrani jako naptiklad tzv. “brushing tools”, pfipadné kombinaci téchto vSech metod.

[i14]
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4 Prakticka cast

4.1 Charakteristika vybrané spole¢nosti

Vybrana spolecnost pisobi na ¢eském trhu jako jeden ze tfi hlavnich hract, nicméné
vzhledem K citlivosti dat, ktera byla poskytnuta pro tuto diplomovou praci, byla spole¢nost
1 data anonymizovana.

V ramci prodeje firemnim zakaznikim spolecnost pracuje na zakladé customer
relationship managementu a vyuziva dva programy pro spravu zakaznickych profild CRM a
Siebel. V této databazi ma kazdy zakaznik, resp. kazdé IC, vytvoien profil, ve kterém jsou
uvedeny kontaktni tidaje, segmentace, informace o smlouvé, technické specifikace, aktivity,
atd. Pfes tuto databazi spolu komunikuji jednotlivd oddé€leni, kterd se podili na ptipravé
nabidky pro zakaznika a nasledné implementaci Sluzeb. Tato oddéleni jsou naptiklad
Pricing, které zpracovava cenovou nabidku a smluvni dokumenty, dale Provisioning, ktery
pripravuje formulaie CAF (Customer Authorization Form pro portaci pevnych linek) a tzv.
,hahazuje* sluzby do systému a spousti zakaznikem objednané produkty, a v neposledni
fad€ oddéleni Implementace, které je sestaveno z Projektovych manazert, kteti fidi portacni

proces a hladky prabéh implementace jako takové.

4.2 Rozdéleni trhu
Zéakladni déleni trhu rozliSuje dvé hlavni skupiny residenty a firemni zakazniky.
Skupina rezidentli obsahuje zdkazniky se smlouvou na rodné C¢islo ¢ uZivatele
piedplacenych karet. Firemni zakaznici jsou dé€leny na podnikatele, firmy soukromé ¢i statni,
nebo 1 nadnarodni korporace. Do firemnich zdkazniki je zapocitavan i sektor statni spravy,
statni podniky i ministerstva.
Databaze firem, at’ jiz stavajicich, tak potencidlnich zdkaznikd je rozdé&lena podle

regiont do sedmi skupin:

- Bohemia Sever

- Bohemia Jih

- Bohemia Zéapad

- Bohemia Vychod
- Morava Sever

- Morava Jih
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-  Praha

Jednotlivi zakaznici jsou déleny tzv. segmentaci do n€kolika kategorii podle velikosti
firmy, respektive podle poétu zaméstnancti. Zivnostnici a malé firmy jsou oznadovani jako
Micro SOHO ¢i SMB, neboli Small Office, Home Office, resp. Small and Medium Business.
Do kategorie Micro SOHO jsou zafazeny spolecnosti o 0-5 zaméstnancich, do SMB patii
spolecnosti s 6-49 zaméstnanci.

Stiedni firmy patfi do segmentu SME neboli large and medium enterprise a jedna se o
spole¢nosti, které zaméstnavaji 50-250 zaméstnanci.

Segment CORP, do kterého jsou zatazeni korporatni klienti, ma zapojeno v pracovnim
procesu vice jak 250 zamé&stnancil.

Trh je dale délen podle sektoru, vefejny ¢i soukromy. Statni sprava je ovSem
sledovana a rozdélena napfi¢ vySe zminénymi segmenty, z hlediska toho, zda se jedna o
malou matefskou skolu ¢i ministerstvo. Stejné tak je délen segment VGE neboli nadnarodni
spole¢nosti, ktery je obsluhovéan ¢eskym tymem, ale fizen matetskou spole¢nosti firmy XY.
Zakaznici spolecnosti jsou riznorodi, 1ze sledovat fyzické osoby, s.r.0. 1 a.s., proto byla pro
analyzy této diplomové prace vytvorena kategorie Vlastnictvi, ktera subjekty rozdéluje do
dvou podkategorii, Pravnicka ¢i Fyzicka osoba.

Podle segmentace a regionu je dale rozdé€lena i péCe o jednotlivé zdkazniky. Prodejni
tym je tvofen dvéma zdkladnimi skupinami obchodnich zastupci. Prvni skupina jsou
obchodni zastupci zaméstnani napiimo spolecnosti, druhou skupinou jsou outsourcovani

obchodni partnefi.

43 CRM

Zéakladem kazdého zakaznického profilu v CRM databazi je karta klienta, kde jsou
uvedeny zakladni informace o zakaznikovi — nazev spoleénosti, IC, kontaktni osoba,
primarni vlastnictvi respektive obchodni zastupce, sekundarni vlastnictvi neboli Care
konzultant, dale vyse BMSL neboli minimalni mési¢niho plnéni, ke kterému se zakaznik
zavdze smlouvou, a dal§i dualezitd data, kterd mohou slouzit k rGznym analyzam.
V neposledni fadé jsou zde dostupné informace o stavajicich feSeni i s technickou

dokumentaci, dale informace o probihajicich smlouvach ¢i vyuziti jednotlivych sluzeb.
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V momenté, kdy chce obchodni zastupce zah4jit jednani s firmou, je tieba na
zakaznickém profilu vytvofit tzv. Pilezitost, pod kterou jsou uvedeny zékladni informace o
nabidce a dale jsou k piilezitosti parované aktivity jednotlivych oddéleni, cenova nabidka,
smluvni dokumenty, atd. Ptilezitost se zavird v pfipad¢ uzavieni jednani s klientem a to jak
pfi uspé€sném (kontrakt je podepsan), tak i neuspéSném (zakaznik odmitl podepsat) jednéni.

Akvizi¢ni obchodnik, ktery obdrzi do svého portfolia databazi tzv. leadd, tedy
potencialnich zakazniki, ma za ukol krom¢ jiného také zjistit, kdy zdkaznikovi konci
smlouva u konkuren¢ni firmy.

Kazdy obchodni piipad, respektive ptilezitost méa nékolik fazi:

- Identifikace poptavky
- Pfiprava nabidky

- Nabidka ptedlozena

- Jednani o smlouvé

- Smlouva podepsana

Cely proces je planovan na dobu ptl roku, aby bylo mozné zakaznikovi pfipravit feSeni
na miru, které uspokoji v§echny jeho potieby. Obchodni piipad nicméné miize byt ukoncen
Vv jakékoli fazi nezavisle na Casovém obdobi.

Na zékladé¢ udajl na profilovych kartach zékaznik, které primarné vypliuji obchodni
zastupci, je mozné provadét rizné analyzy a sledovat plnéni cilli spole¢nosti. Spole¢nost
vyuziva dvou zékaznickych databazi, které jsou pouzivany na zéklad¢ pozadovanych sluzeb.
Reporty a analyzy zpracovava oddéleni Reporting, které kromé databaze CRM a Siebel,

pracuje také s datovymi sklady a do¢asnymi uloZisti, jak bude popsano v dalsi podkapitole.
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4.4 Data mining

Spole¢nost vyuziva systém Entreprise Data Warechouse (EDW), na ktery jsou napojené
zdrojové systémy, resp. klientské databaze, obsahujici veskeré informace o zakaznicich a
jejich mobilnich 1 fixnich feSeni. Ze zdrojovych systémt jsou do EDW piehravany v poméru
1:1, tedy je nutné je dale zpracovat pro podrobngjsi analyzy. Slouceni téchto zdrojovych dat
probiha ve fazi Stage, kde jsou data pojmenovéna a rozdélena do jednotlivych skupin. Tuto
fazi spolecnost outsourcuje externé. Ve fazi Target se zpracovavaji datové sestavy, resp.
dané reporty, které jsou dale vyuzivany interné. Dalsi fazi data miningu je Access Layer,
kde jsou jiz podrobnégji nadefinované jednotlivé reporty, které jsou spravovany internimi

vlastniky z oddéleni Business Inteligence, ktefi je dale distribuuji v ramci spole¢nosti.

‘e‘ ‘e_‘» @7‘

Obrazek 10: Schéma ziskavani dat ve Spolefnosti XY, zpracoviano autorem na zakladé informaci

Klientské
databaze

poskytnutych Spole¢nosti XY

Obrazek ¢. 10 znazornuje cestu dat ze zdrojovych systémi az ke koncovému uZivateli.

4.5 Popisna statistika

Z reportl spolecnosti, které byly poskytnuty pro tuto diplomovou praci, byl vybran
vzorek dat odchozich zakaznik v roce 2015, ktery je popisovan riznymi faktory, které
udéavaji vlastnosti zdkaznika, a které budou dale statisticky analyzovéany, zda jsou pro
prediktivni modelovani statisticky vyznamné.
Kategorie, resp. veli¢iny rozdélujeme do dvou zakladnich skupin, diskrétni a spojité. Seznam

jednotlivych veli¢in v¢etné jejich kategorizace je uveden v tabulce €. 2.
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Veli¢ina Kategorie
Typ vlastnictvi Diskrétni
Sektor Diskrétni
Segment Diskrétni
Region Diskrétni

Tabulka 2: Rozdéleni veli¢in dle kategorii, zpracovano autorem

4.6 Rozhodovaci stromy

Data, kterd byla poskytnuta Spole¢nosti XY byla prevazné kategoridlni, proto byla
zvolena metoda rozhodovacich stromd, ktera praci s kategorialnimi daty umoziuje. DalSim
faktorem byla snadna interpretovatelnost vysledkl, a téz moznost vyuziti nejen jako
klasifika¢ni metoda, ale také jako metoda predikéni.

Rozhodovaci neboli klasifikacni stromy jsou zarazovany do metod, které shrnuji
alternativni postupy regresni a diskriminaéni analyzy. Diky nim lze odhadnout hodnoty
vysvétlované proménné, v tomto ptipad€ odchod zdkaznika, neboli churn. Metoda vyuziva
pozorovani diskrétnich hodnot. V piipad¢ sledovani spojitych velicin jsou tyto pfevedeny na
kategorialni veli¢iny. K vytvofeni modelu byla vyuzita metoda CHIAD neboli Chi-Square
Automatic Interaction Detection, kterd je vyuzivana pro kategoridlni data.

Prvky stromové struktury jsou uzly a vétve, které jsou uspotadany do jednotlivych
urovni, v pfipadé nejvyS$i Grovné je uzel nazyvan kofenem. Kofenovym uzlem je
vysvétlovand proménna. Pro schéma struktury je vybrana proménnd, ktera mé nevétsi vliv
na hodnoty proménné vysvétlované dle hodnot chi kvadrat. Program SPSS, ktery byl pouZit
pro modelaci schéma rozhodovaciho stromu, vyuZziva test vérohodnostniho poméru na
hladiné vyznamnosti 0,05.

Déle jsou vybrany vysvétlujici proménné podle velikosti zavislosti ve vztahu
K proménné vysvétlované. Do modelovani rozhodovaciho stromu byla zarazena data
zakazniki, kteti v roce 2015 odesli a zaroven data zakazniki, kteti zlstali. Celkovy vzorek
obsahuje 187 304 zakaznikid, ztohoto poltu 2664 zakaznikti smlouvu se spolecnosti
ukonc¢ili.

Vypocitané hodnoty chi kvadrat testuji vérohodnostni pomér, ktery urcuje vétveni

stromového schéma, tedy zavislost vysvétlované proménné na proménnych vysvétlujicich.
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Wysledek

Node 0
Category % o
H0000 986 184640

H1000 14 2664

Total 1000 187304

wmmsﬁ
Adj. Pvalue=0,000, Chi-square=1836,
425, df=2
Mero $OHO; CORP w,ﬂw w.ﬂm
Node 1 Node 2 Node 3
Category % n Category % n Category % n
R0.000 99,1 154428 R0000 959 28740 0000 883 1472
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[ [ [ =
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3
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: Rozhodovac

Obrazek 11
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Obrazek ¢. 11 znazorhuje vystup z programu SPSS Statistics, respektive schéma
rozhodovaciho stromu pro pouzita data.

Nejvyssi hodnota chi kvadrat = 1836,425 urcuje prvni uzel, respektive kofen (Uzel 0),
V tomto ptipad¢ veli¢inu Segment. Na dalsi Grovni je uzel 0 vétven na Micro SOHO, CORP
(Uzel 1), SMB (Uzel 2) a SME (Uzel 3).

Uzel 1 je déle vétven podle veliciny Vlastnictvi o hodnoté chi kvadrat = 169,090 na Uzel 4
a Uzel 5.

Uzel 2 je vétven dle veli¢iny Region na Uzel 6, Uzel 7, Uzel 8 a Uzel 9 podle hodnoty chi
kvadrat = 129,351.

Vétveni Uzlu 3 pozorujeme podle hodnoty chi kvadrat = 8,833 na Uzel 10 a Uzel 11 u
veli¢iny Sektor.

Na druhé urovni pozorujeme vétveni stromu u Uzl 5, 6, 7, 8, 9. Vétveni Uzlu 5 je
dle veli¢iny Region a hodnoty chi kvadrat = 60,361 na Uzel 12 a Uzel 13. Uzel 6 na téze
urovni je vétven dle velic¢iny Sektor a hodnoté chi kvadrat = 20,070 na Uzel 14 a Uzel 15.
Uzel 7 dle stejné veli¢iny dle hodnoty chi kvadrat = 28,056 na Uzel 16 a Uzel 17. Uzel 8 je
vétven dle veli¢iny Vlastnictvi a hodnoty chi kvadrat=15,786 na Uzel 18 a Uzel 19. Posledni
vétveni je znazornéno u Uzlu 9 dle veliciny Vlastnictvi a podle hodnoty chi kvadrat=10,499.
Uzle 4, 10 a 11 se na dalsi Groven nevetvi.

V ramci slucovaci faze algoritmu CHAID byl segment Micro SOHO a CORP
sloucen do jedné skupiny.

Na zékladé¢ vymodelovaného rozhodovaciho stromu lze pozorovat nejvyssi podil
odchozich zékaznikli v segmentu Micro SOHO, CORP, celkem 1409 klientl z celkového
poctu 2664. Na zakladé vétveni dle veli¢iny Vlastnictvi je zndm pocet fyzickych a
pravnickych osob, 851, resp. 558. Jako nejrizikovéjsi skupinou zékazniki, kteti ukonci
smlouvu se spole¢nosti, jsou tedy urceny fyzické osoby v segmentu Micro SOHO, CORP.
Dale je pozorovan vétsi vyskyt odchozich zakaznikti i v segmentu SMB a to 4,1%

z celkového poctu 28 740 zakaznikd. V segmentu SMB tedy odeslo 1 230 klientt.

4.7 Odhad hodnot budouci baze
Vysledny rozhodovaci strom 1ze vyuzit k predikci, kolik zadkazniki ukon¢i smlouvu

se spolecnosti v piiStich mésicich, to vSe za predpokladu neménného chovani.

40



Nejprve je potieba provést predikci hodnot celkové baze zdkaznikdi. Nejvyznamnéjsi
vysvétlujici proménnou v tomto piipadé byla CHAID metodou uréena veli¢ina Segment.
Proto byla vzata data za obdobi 2014 a 2015 celkového poctu zakaznikli v danych

segmentech a pomoci trendové funkce predikovany hodnoty pro rok 2016.

Micro SOHO, CORP
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Obrazek 12: Graf vyvoje hodnot segmentu Micro SOHO a CORP, zpracovano autorem

Obrazek €. 12 znazoriuje vyvoj poctu zakaznikt Spole¢nosti XY v ramci segmentu Micro
SOHO a CORP v letech 2014 a 2015. Hodnoty jsou sledovany na mésicni bazi. Graf ukazuje

klesajici tendenci hodnot, tedy Spole¢nost XY dlouhodobé¢ piichazi o své zdkazniky.
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Obrazek 13: Graf vyvoje hodnot segmentu SMB, zpracovano autorem

Obrazek ¢. 13 znazoriuje vyvoj poc¢tu zédkaznikli Spolec¢nosti XY v ramci segmentu SMB
Vv letech 2014 a 2015 na mési¢ni bazi. Tendence hodnot je velmi nevyrovnana, 1ze pozorovat
vyrazné vykyvy. Pro dals§i vypocty budou nékteré hodnoty zprimérovany pro snadnéjsi

vyjadreni trendu.
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Obrazek 14: Graf vyvoje hodnot segmentu SME, zpracovano autorem
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Obrazek ¢. 14 zobrazuje vyvoj poctu zakaznik Spole¢nosti XY v ramci segmentu SME
Vv letech 2014 a 2015. Hodnoty jsou sledovany na mési¢ni bazi a maji relativné stabilni

tendenci.

Pro predikci hodnot roku 2016 byla pouzita trendova funkce, ktera byla vypo¢tena metodou
nejmensich ¢tverct v programu MS Excel. Odhad hodnot baze zakaznik Spole¢nosti XY

pro rok 2016 je zobrazen nize, jednotlivé pro kazdy sledovany segment.

Mésic Micro SOHO, CORP Meésic Micro SOHO, CORP
2014-01 168457 2015-07 157864
2014-02 167864 2015-08 157171
2014-03 167272 2015-09 156400
2014-04 167692 2015-10 155564
2014-05 164682 2015-11 155220
2014-06 164585 2015-12 154430
2014-07 164280 2016-01 153786
2014-08 164011 2016-02 152917
2014-09 163698 2016-03 153058
2014-10 162762 2016-04 152465
2014-11 162604 2016-05 151873
2014-12 162200 2016-06 151281
2015-01 161863 2016-07 150688
2015-02 161490 2016-08 150096
2015-03 160970 2016-09 149504
2015-04 160596 2016-10 148912
2015-05 159989 2016-11 148319
2015-06 159017 2016-12 147727

Tabulka 3: Hodnoty zakaznické baze segmentu Micro SOHO a CORP v letech 2014-2016, zpracovano

autorem

Tabulka ¢. 3 zobrazuje hodnoty zakaznické baze v segmentu Micro SOHO a CORP v letech
2014-2016. Hodnoty pro rok 2016 byly vypocitdny pomoci trendové funkce na zakladé
hodnot z let 2014 a 2015. Vyvoj téchto hodnot je dale uveden na Obrazku ¢. 15.
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Obrazek 15: Trendova funkce budoucich hodnot segmentu Micro SOHO a CORP, zpracovano

autorem

Obrazek ¢. 15 zobrazuje predpovézené hodnoty zakaznické baze v segmentu Micro SOHO
a CORP. Je pozorovan klesajici trend hodnot. Trendové funkce byla vypoctena v programu
MS Excel. R? neboli index determinace o hodnoté 0,993 popisuje silnou shodu modelu se

zkoumanym jevem.

Dalsi sledovanou veli¢inou je segment SMB. Pomoci trendové funkce, na zékladé
hodnot z let 2014 — 2015 byly vypocditany hodnoty zakaznické baze pro rok 2016. Pro
vypocet trendové funkce byl pozit program MS Excel a tuto funkci zobrazuje Obrazek €. 16.
Hodnoty jsou dale zobrazeny v Tabulce €. 4, kde jsou uvedeny na mésicni bazi. I pres
vykyvy v poctu zakazniki v mésici dubnu 2014 a bieznu 2015, kdy pocet zakaznikti vyrazné
poklesl, a v nasledujicich mésicich pocet zakaznikt opét vzrostl, ma funkce klesajici
tendenci. Pro zjednoduSeni vypoctu trendu budou urcité hodnoty danych vykyvil

zprumérovany.
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Meésic SMB Meésic SMB
2014-01 28855 2015-07 27259
2014-02 28793 2015-08 27312
2014-03 28732 2015-09 27455
2014-04 26794 2015-10 27621
2014-05 29150 2015-11 27766
2014-06 29136 2015-12 27723
2014-07 29110 2016-01 27891
2014-08 28962 2016-02 27934
2014-09 28910 2016-03 27255
2014-10 28710 2016-04 27193
2014-11 28680 2016-05 27132
2014-12 28600 2016-06 27070
2015-01 28507 2016-07 27009
2015-02 28052 2016-08 26947
2015-03 26961 2016-09 26886
2015-04 26948 2016-10 26824
2015-05 27152 2016-11 26763
2015-06 27215 2016-12 26701

Tabulka 4: Hodnoty zakaznické baze segmentu SMB v letech 2014-2016, zpracovano autorem

Tabulka ¢. 4 zobrazuje hodnoty zakaznické baze v segmentu SMB v letech 2014 a 2015 a
zaroven vypocitané hodnoty pro rok 2016, vSe sledovano na mési¢ni bazi. Hodnoty jsou dale

zobrazeny na Obrazku €. 16, véetné dopocitané trendové funkce.
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Obriazek 16: Graf trendové funkce pro segment SMB, zpracovano autorem
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Obrazek ¢. 16 zobrazuje hodnoty zakaznické baze segmentu SMB v letech 2014 a 2015 a

zaroven predpoveézené hodnoty trendovou funkci pro rok 2016. Je sledovan klesajici trend.

Poslednim sledovanym segment je SME. Hodnoty pro rok 2016 byly vypocitany pomoci
trendové funkce. Tabulka €. 5 zobrazuje jiz znamé hodnoty zakaznické baze v letech 2014 a
2015 a zaroven predikované hodnoty pro rok 2016 pro segment SME na mésicni bazi. Tyto

hodnoty maji mirn¢ rostouci trend, ktery je zobrazen na Obrazku ¢. 17.

Mésic SME Mésic SME
2014-01 1307 2015-07 1283
2014-02 1308 2015-08 1341
2014-03 1310 2015-09 1335
2014-04 884 2015-10 1329
2014-05 1379 2015-11 1318
2014-06 1368 2015-12 1358
2014-07 1426 2016-01 1343
2014-08 1410 2016-02 1325
2014-09 1402 2016-03 1346
2014-10 1390 2016-04 1348
2014-11 1374 2016-05 1349
2014-12 1366 2016-06 1351
2015-01 1360 2016-07 1352
2015-02 1355 2016-08 1354
2015-03 1318 2016-09 1355
2015-04 1301 2016-10 1357
2015-05 1291 2016-11 1358
2015-06 1286 2016-12 1360

Tabulka 5: Hodnoty zikaznické baze segmentu SME v letech 2014-2016, zpracovano autorem
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Obrazek 17: Graf trendové funkce pro segment SME, zpracovano autorem

Trendova funkce byla vypocitana v programu MS Excel, ktery vyuziva metodu nejmensich
¢tverct. Obrazek ¢. 17 zobrazuje hodnoty zéakaznické baze Spole¢nosti XY pro rok 2016
Vv jednotlivych segmentech s dopocitanou trendovou funkeci.

Nyni na zdklad¢ vymodelovaného rozhodovaciho stromu bude provedena predikce
hodnot odchozich zakazniki v ramci jednotlivych segmentti v roce 2016.
Pro vloZeni hodnot za rok 2016 do rozhodovaciho stromu byly vypocitané hodnoty

zakaznické baze pro rok 2016 zprimérovany.

Segment Primérna hodnota pro rok 2016
Micro SOHO, CORP 150 889

SMB 27 134

SME 1350

Tabulka 6: Primérné hodnoty zakaznické baze v roce 2016, zpracovano autorem

Tabulka €. 6 zobrazuje zprimérované hodnoty zédkaznické baze pro jednotlivé segmenty.

Data byla vloZzena do vymodelovaného rozhodovaciho stromu a byly dopocitany hodnoty

odchozich zakaznikua v roce 2016.
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Vysledek

Kateg % n
NE 98,6 176862
ANO 14 2511
Total 179373
Segment
Kateg % n Kateg % n | Kateg % n
NE 99,1 149531 NE 95,9 26022 NE 98,3 1327
ANO 05 1358 ANO 41 1112 ANO 1,7 23
Total 150889 Total 27134 Total 1350
Micro SOHO SMB SME

Obrazek 18: Model rozhodovaciho stromu s hodnotami pro rok 2016, zpracovano autorem

Obrazek ¢. 18 znazoriuje novy model stromu pro data roku 2016. Vzhledem k nedostatku
podrobnéjsich dat byla predikce provedena pouze na 1. Girovni stromu, tedy prvni vétveni
podle veli¢iny Segment. V segmentu Micro SOHO lze oc¢ekavat odchod 1358 zakazniki,
v segmentu SMB 1112 zdkaznikl a v segmentu SME 23 zakaznikd. Spole¢nost XY miize
tedy ocekavat celkovy pocet 2493 odchozich zdkaznikli ve sledovanych segmentech.
Nejrizikovej$imi segmenty jsou tedy Micro SOHO a SMB, kde pocet odchozich zakazniki
je nejvyssi. V ramcei Segmentu Micro SOHO na zakladé modelu rozhodovaciho stromu,

oproti tomu v segmentu SMB podle pomérového procentualniho ukazatele, respektive

pomeéru poctu odchozich zakazniki na poctu stavajicich zakaznika.

48



5 Zhodnoceni vysledkt a doporuceni

Spole¢nost XY vlastni rozsdhlou databazi zakaznickych dat, kterou poskytla pro
zpracovani této diplomové prace. Z téchto dat byli vybrani zékaznici jedné platformy, na
kterych byla provedena nejprve klasifikaéni metoda a nasledné prediktivni analyza. Ze
zakaznickych dat byl pozorovan pocet stavajicich zakaznikl a pocet zadkaznikt, ktefi se
spolecnosti XY smlouvu ukon¢ili. Byly vybrany jednotlivé kategoriadlni veliCiny, které byly
dale zpracovany programem SPSS a za pouziti algoritmu CHAID byl vymodelovan
klasifikacni model, resp. rozhodovaci strom, ktery ukazuje jednotlivé zévislosti
vysvétlujicich proménnych na proménné vysvétlované, kterou v tomto pripad¢ byl odchod
zakaznika. Jako vysvétlujici proménné byly stanoveny kategorie Vlastnictvi, Segment,
Region a Sektor.

Pro modelaci a vypocet jednotlivych hodnot modelu byl pouzit program spole¢nosti
IBM SPSS Statistics 23 a program MS Excel.

Na zikladé¢ vymodelovaného rozhodovaciho stromu lze pozorovat nejvyssi podil
odchozich zakaznikt v segmentu Micro SOHO, CORP, celkem 1409 klientti z celkového
poctu 2664. Na zaklad¢ vétveni dle veliCiny Vlastnictvi je znam pocet fyzickych a
pravnickych osob, 851, resp. 558. Jako nejrizikovéjsi skupinu zdkaznikd, ktefi ukonci
smlouvu se spolec¢nosti, jsou tedy uréeny fyzické osoby v segmentu Micro SOHO, CORP.
V ramci prvni Urovné rozhodovaciho stromu byl dale vypocitin odchod klientely
v segmentu SMB, a to 1230 zakaznikl z celkového poctu 28740. Poslednim uzlem prvni
urovné je segment SME, kde odeslo 25 firem z celkového poctu 1472.

Na zaklad¢ udaji z let 2014 a 2015 (24 pozorovani) byly pomoci trendové funkce
vypocteny hodnoty zakaznické baze pro rok 2016 vramci jednotlivych sledovanych
segmentl. Tato data byla zprimérovana a nasledné vlozena do modelu rozhodovaciho
stromu.

V roce 2016 muze Spolecnost XY pocitat s odchodem 1358 zakaznik v segmentu
Micro SOHO, CORP, dale 1112 klientd ze segmentu SMB a 23 zdkaznik( ze segmentu
SME. Vysledné hodnoty se zdaji byt na prvni pohled nizsi nez v ptfedchozim roce, nicméné
je to dano 1 niZ8im poctem celkové zakaznické baze, jejiz hodnoty byly trendovou funkci
predikovany taktéz niZsi.

Odchod zékazniku v ramci jednotlivych segmentl lze sledovat i pomérem poctu

odchozich vic¢i zakaznikiim stavajicim. V segmentu Micro SOHO a CORP odeslo 0,9%
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zakaznikd, v segmentu SMB 4,1% a v SME 1,7%. Je potieba se tedy zaméfit i na segment
SMB, ne pouze Micro SOHO, nicmén¢ tyto dva segmenty jsou si ¢asto velmi podobné, co

se tyka pozadavku produkti ¢i sluzeb, rozdil je pouze v mnozstvi.

Doporuceni pro Spolecnost XY je tedy vice nez pouze kvalitnéjsi péce o zakazniky
jednoho segmentu. Celkova hodnota zakaznické baze dle predikce klesa, nicméné je potieba
dale zjistit, pro¢ tomu tak je. Na zakladé pozorovani funkcnosti Spole¢nosti XY a

telekomunikac¢niho trhu Ize definovat nékolik moznych davodd:

1) V tomto segmentu spole¢nost obsluhuje velké mnozstvi zakaznikd, je tedy mozné ze
kapacitné¢ nestaci odbavovat pozadavky klienth a ti jsou vramci piipadné

nespokojenosti rozhodnuti piejit ke konkurenci.

2) Prodej sluzeb do nizkého segmentu je outsourcovan prodejnimi partnery spole¢nosti,

¢imz mize byt postihnuta kvalita prodeje.

3) Ceny konkurence jsou pro zakaznika zajimav¢jsi.

4) Sluzby pro malé segmenty nejsou pfili$ individualné zaméteny a zakaznik vyhledava

jina feSeni externé u jinych typl spolecnosti, nez jsou mobilni operatofi.

Vzhledem k predikci nizsi celkové zékaznické databaze by se spole¢nost mela zaméfit 1 na
ziskani vice zdkaznikli v rdmci nerizikovych skupin.

Dal$im doporuc¢enim pro Spolec¢nost XY je zlepSeni prace se ziskanymi daty,
napiiklad modelace prediktivnich reportil a sledovani na mé&si¢ni bazi i z jinych hledisek

nez je planovana hodnota ziskaného revenue.
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6 Zavér

Klicovym faktorem uspéSného pisobeni na trhu v jakémkoli oboru je spokojeny
zakaznik. Konkuren¢ni boj neni jednoduchy a snaha o co nejmensi cenu jiz neni jedinym
pozadavkem firemni klientely. Kazda spolec¢nost by méla dbat na tu nejlepsi zdkaznickou
zkuSenost, kterou od ni muze klient ziskat. Ta spoc¢iva nejen v kvalitnich produktech a
sluzbach, ale 1 v péci, kterou firma zakaznikovi poskytuje po celou dobu kontraktu ¢i
vyuzivani zakoupeného produktu.

Spolecnosti musi byt schopné predvidat, jaka situace u zdkaznika miize nastat a
Vv piipad¢ nezdjmu ¢i Spatné zkuSenosti rychle zareagovat ¢i 1€pe, situaci Gplné€ predejit.
Zakladem kazdého podnikani by méla byt rozsahla databaze zdkaznickych dat. Jejich
analyzou Ize vytvaret nové kampan¢, modernizovat vyrobu ¢i pfijit na trh s novym
vyrobkem ¢i feSenim, a to na prani zadkaznika. Pomoci prediktivniho modelovani je mozné
ptedvidat budouci hodnoty zakaznické baze ¢i vysledky prodejt.

V soucasné dobé je v manazerské sfétre prediktivni modelovani oblibenou a snadnou
metodou jak K budoucim hodnotam dospét. Predikce naptiklad pomoci rozhodovacich
stromll a trendovych funkci je snadna a piehlednd metoda, kterd mize spole¢nostem i
fyzickym osobam velmi usnadnit budouci vyvoj jejich podnikani. Osvojenim téchto metod
azménou piistupu k zakaznikovi 1ze byt nejlepsim hra¢em na trhu a uspét i v ramci pisobeni
mezi velkou konkurenci.

Cilem diplomové prace bylo vyhodnotit, zda je odchod klienta zavisly na sledovanych
faktorech a predikovat budouci hodnoty odchozich zakaznikti. Pouzitim metody
rozhodovacich stroml a metody linedrni regrese byl cil prace splnén. Byly zjistény rizikové
skupiny zakaznikd, kde je sledovan ¢astéjsi odchod ke konkurenci a na zakladé dat z let 2014
a 2015 byla provedena predikce hodnot odchozich zakaznikt pro rok 2016. Podkladem byla
rozsahla zakaznickd databaze stavajicich a odchozich klienti, kterou poskytla Spolecnost
XY. Planovana metodika pro diplomovou praci byla pln€ vyuzita, tedy byly vyuzity modely

rozhodovacich stromi a regresni funkce.
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AIS Architektura informacnich systému
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BTS Zakladnova stanice
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CZU  Ceské zem&délskd univerzita
DB databaze
DM Data Mining; Dolovani dat
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FMS
CHAID

LTE
M2M
OLAP
OLTP
QUEST
SFA
SIM
SMB
SME
SOHO
VDSL
VGE

Router pro mobilni pfipojeni obsahujici SIM kartu
Chi-Square Automatic Interaction Detector
Identifikacni Cislo subjektu

Long Term Evolution

Machine to machine

On Line Analytical Processing

On Line Transaction Processing

The Quick, Unbiased, Effecient Statistical Tree
Sales Force Automation

Sim karta

Small and Medium Business

Large and Medium Enterprise

Small Office Home Office

Vysokorychlostni fixni internetové piipojeni

Nadnarodni spolecnost
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11 Ptilohy

11.1 P¥iloha 1 — Vzorek vstupnich dat — odchozi klienti

Vlastnictvi | Sektor Region |Segment Vysledek
Micro

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SMB
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHJIH | SOHO 1
Micro

Pravnickd |Soukromy|PRAHA |SOHO 1

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB 1

Pravnickda |Soukromy|PRAHA |SMB 1

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SMB 1

Pravnicka |Soukromy|BOHVYC | SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO 1

Pravnicka |Soukromy|BOHZAP | SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHJIH |SOHO 1

Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SMB 1

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHVYC |SOHO 1

Pravnickd |Soukromy|PRAHA |SMB 1

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB 1

Pravnickd |Soukromy|MORIJIH |SMB 1

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SMB 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHVYC |SOHO

Pravnickd |Soukromy|BOHVYC |SMB
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO

Pravnickda |Soukromy|PRAHA |SMB
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Micro

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SMB
Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy | MORSEV | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHSEV |SOHO 1

Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHSEV |SOHO 1

Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SMB 1

Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SMB 1

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHSEV |SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO

Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SMB
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHSEV |SOHO 1

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO 1

Fyzickd | Soukromy | PRAHA |SMB 1

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SMB 1

Fyzickd | Soukromy | PRAHA |SMB 1

Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SMB 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO

Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SMB
Micro

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHJIH | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SMB

60




Micro

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO 1
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB 1
Pravnickd |Soukromy|BOHVYC |SMB 1
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SMB 1
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV |SOHO 1
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SMB 1
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV |SOHO 1
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Pravnicka |Soukromy|BOHSEV |SMB
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO 1
Micro
Pravnicka |Soukromy | MORIJIH |SOHO
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SMB
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SMB
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO 1
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Pravnicka |Soukromy|BOHZAP |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Fyzickd | Soukromy | MORSEV | SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Pravnicka |Soukromy|BOHSEV |SMB
Pravnickd |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SMB
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO 1
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO 1
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SMB 1
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SMB 1
Pravnicka |Soukromy|BOHVYC | SMB 1
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Micro

Pravnicka |Soukromy|BOHZAP | SOHO
Pravnicka |Soukromy|BOHJIH |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHJIH | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy | MORIJIH |SOHO
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SMB
Micro
Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy | MORIJIH |SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|BOHZAP | SOHO
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV |SOHO
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Micro

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SOHO
Pravnicka |Soukromy|BOHJIH |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Pravnicka |Soukromy|BOHJIH |SMB
Micro
Pravnicka |Soukromy | MORIJIH |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHJIH | SOHO
Pravnicka |Soukromy|BOHVYC | SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV |SOHO
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHJIH |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Pravnickd |Soukromy | BOHZAP |SME
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SME
Micro
Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SOHO
Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SMB
Micro
Pravnicka |Soukromy|BOHSEV |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SMB
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Fyzicka Soukromy | PRAHA | SMB 1
Micro

Pravnicka |Soukromy |BOHVYC |SOHO

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO 1

Pravnicka |Soukromy|BOHZAP | SMB 1

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SMB 1

Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SMB 1

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SMB 1

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB 1

Pravnicka |Soukromy|BOHVYC | SMB 1

Pravnicka |Soukromy|BOHVYC |SMB 1

Fyzicka Soukromy | BOHJIH | SMB 1

Pravnickda |Soukromy|PRAHA |SMB 1

Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SMB 1

Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO 1

Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SMB 1

Pravnickd |Soukromy|MORIJIH |SMB 1

Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SMB 1

Pravnickd |Soukromy|PRAHA |SMB 1

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SMB 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO 1

Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SMB 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO 1

Pravnicka |Soukromy|BOHZAP | SMB 1

Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SMB 1

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB 1
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Micro

Pravnickda |Soukromy|PRAHA |SOHO

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHVYC |SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO 1

Pravnicka |Soukromy|BOHZAP | SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO 1

Pravnicka |Soukromy|BOHVYC | SMB 1

Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SMB 1

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SMB 1

Pravnicka |Soukromy|BOHVYC | SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHVYC |SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|BOHZAP | SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO

Pravnicka |Soukromy|BOHVYC |SMB

Pravnicka |Soukromy|BOHVYC | SMB
Micro

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHVYC |SOHO

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SMB
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHJIH | SOHO 1

Fyzickd | Soukromy | PRAHA |SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO 1

Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SME 1

Pravnickd |Soukromy|BOHZAP |SMB 1

Pravnickda |Soukromy|PRAHA |SME 1

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB 1

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB 1

Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHSEV |SOHO 1

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO 1
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Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy | MORIJIH |SOHO
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SMB
Micro
Pravnicka |Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy |BOHVYC |SOHO
Pravnickda |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Pravnicka |Soukromy|BOHZAP | SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC |SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SMB
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Fyzickd | Soukromy | BOHJIH |SMB
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Fyzicka Soukromy | BOHJIH |SMB
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro
Pravnicka |Soukromy|BOHZAP | SOHO
Pravnickda |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV |SOHO
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Micro

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO 1

Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SMB 1

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SMB 1

Pravnicka |Soukromy|BOHJIH |SMB 1
Micro

Pravnicka |Soukromy |BOHSEV |SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO 1

Pravnicka |Soukromy|BOHSEV |SMB 1

Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SMB 1

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SMB 1

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SMB 1

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SMB 1

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHJIH | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SOHO

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SMB

Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SMB
Micro

Pravnicka |Soukromy|BOHSEV |SOHO

Pravnickd |Soukromy|BOHJIH |SMB

Pravnickd |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|BOHSEV |SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHSEV |SOHO

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO

Pravnicka |Soukromy|BOHVYC | SMB

Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SMB
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Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV |SOHO
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SMB
Micro
Pravnicka |Soukromy | MORIJIH |SOHO 1
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO 1
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO 1
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHJIH |SOHO
Fyzickd | Soukromy | MORSEV | SME
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC |SOHO 1
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV |SOHO 1
Fyzickd | Soukromy | PRAHA |SMB 1
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO 1
Pravnicka |Soukromy|BOHIJIH |SMB 1
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB 1
Pravnicka |Soukromy|BOHVYC |SMB 1
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV |SOHO 1
Micro
Pravnicka |Soukromy|BOHZAP | SOHO 1
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SMB 1
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB 1
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SMB 1
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Micro

Pravnicka |Soukromy|BOHSEV |SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO 1

Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SMB 1

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SMB 1

Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SMB 1

Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SOHO 1

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO 1

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SMB 1

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB 1

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB

Pravnickd |Soukromy|BOHVYC |SMB
Micro

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO 1

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SMB 1

Fyzickd | Soukromy | BOHZAP |SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO 1

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SMB 1

Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SMB 1

Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO 1

Pravnicka |Soukromy|BOHVYC |SMB 1

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SME
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SMB

69




Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SMB
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SMB
Pravnicka |Soukromy|BOHVYC | SMB
Micro
Pravnicka |Soukromy | MORSEV | SOHO
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro
Pravnicka |Soukromy|BOHZAP | SOHO
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SMB
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy | BOHZAP |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SMB
Micro
Pravnicka |Soukromy|BOHZAP | SOHO
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Fyzicka Soukromy | BOHJIH | SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHJIH | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHJIH | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV |SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|BOHVYC | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC |SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|MORSEV | SOHO
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Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO 1

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SMB 1

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO 1

Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SMB 1

Pravnickda |Soukromy|BOHZAP | SMB 1

Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO 1

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SMB 1

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SME
Micro

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO 1

Fyzickd | Soukromy | PRAHA |SMB 1

Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SMB 1

Pravnickd |Soukromy|PRAHA |SME 1

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB 1

Pravnickd |Soukromy|BOHVYC |SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO 1

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SMB 1

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SMB 1

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO 1

Pravnickda |Soukromy|PRAHA |SMB 1

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB 1

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB 1
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Micro

Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO

Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SMB
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHSEV |SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy | MORSEV | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SMB
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO

Pravnicka |Soukromy|BOHIJIH |SMB
Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy | MORSEV | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHSEV |SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO

Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SMB
Micro

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO 1

Pravnickd |Soukromy| MORSEV | SMB 1

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SMB 1

Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SMB 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|BOHJIH |SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO 1
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Micro

Pravnickda |Soukromy|PRAHA |SOHO

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB

Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SMB
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHVYC |SOHO

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB

Pravnicka |Soukromy|BOHVYC | SMB
Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHVYC |SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO 1

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SMB 1

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB 1

Fyzicka Soukromy | BOHJIH | SMB 1

Pravnickda |Soukromy|PRAHA |SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHZAP |SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy | BOHZAP |SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHJIH |SOHO 1

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB 1

Pravnickd |Soukromy|PRAHA |SMB 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO 1

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB 1

Pravnickd |Soukromy|BOHSEV |SMB 1

Pravnickd |Soukromy|PRAHA |SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SMB
Micro

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO

Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SMB
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO 1
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Pravnicka |Soukromy|BOHIJIH |SMB 1

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO 1

Fyzicka Soukromy | BOHJIH | SMB 1

Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SMB 1

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SMB 1

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHJIH |SOHO 1

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SMB
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHVYC |SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHSEV |SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORIJIH |SOHO 1

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO 1

Pravnicka |Soukromy|BOHVYC | SMB 1

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB 1

Fyzickd | Soukromy | PRAHA |SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHJIH | SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|MORSEV | SOHO 1

Pravnickd |Soukromy|PRAHA |SMB 1

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SMB 1

Pravnickd |Soukromy| MORSEV | SMB 1

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB 1

Fyzickd | Soukromy | BOHJIH |SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO 1

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SMB 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|BOHVYC | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO 1
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Micro

Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SMB
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV |SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SOHO
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro
Pravnicka |Soukromy | BOHSEV |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Pravnicka |Soukromy|BOHSEV |SMB
Fyzickd | Soukromy | BOHJIH |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|BOHSEV |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SMB
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SMB
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Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro

Pravnicka |Soukromy | MORIJIH |SOHO

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHJIH |SOHO 1

Fyzicka Soukromy | BOHJIH | SMB 1

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHSEV |SOHO 1

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB 1

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB 1

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SMB 1

Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SMB 1

Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHSEV |SOHO 1

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB 1

Pravnicka |Soukromy|BOHZAP |SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO 1

Pravnickd |Soukromy|PRAHA |SMB 1

Pravnickd |Soukromy|BOHVYC |SMB 1

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SMB 1

Fyzickd | Soukromy | MORJIH |SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHJIH | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHJIH | SOHO

Pravnickda |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHSEV |SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO 1
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Micro

Fyzicka Soukromy | BOHSEV |SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SMB

Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SMB
Micro

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHVYC |SOHO 1

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB 1

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SMB 1

Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORIJIH |SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy | MORIJIH |SOHO

Pravnicka |Soukromy|BOHIJIH |SMB
Micro

Pravnickd |Soukromy|BOHVYC | SOHO

Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SMB
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHSEV |SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHVYC |SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHJIH |SOHO

Pravnickd |Soukromy|BOHVYC |SMB
Micro

Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO 1

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB 1

Fyzickd | Soukromy | PRAHA |SMB 1

Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SMB 1

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO

Pravnickda |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO 1
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Pravnicka |Soukromy|BOHIJIH |SMB

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SMB
Micro

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO

Pravnicka |Soukromy|BOHZAP | SMB
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHVYC |SOHO

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SMB
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHVYC |SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO 1

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB 1

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SMB 1

Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SMB 1

Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SMB 1
Micro

Pravnicka |Soukromy |BOHSEV |SOHO 1

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHSEV |SOHO 1

Fyzickd | Soukromy | BOHVYC |SMB 1

Pravnicka |Soukromy|BOHVYC |SMB 1

Fyzickd | Soukromy | BOHJIH |SMB 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO

Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SMB

Pravnicka |Soukromy|BOHVYC |SMB
Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO

Pravnicka |Soukromy|BOHIJIH |SMB

Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SMB
Micro

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO

Pravnicka |Soukromy|BOHIJIH |SMB
Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO 1
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Micro

Pravnickd |Soukromy | MORSEV | SOHO 1

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHJIH |SOHO 1

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SMB 1

Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SMB 1

Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SMB 1

Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SMB 1

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORIJIH | SOHO 1

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHJIH |SOHO 1

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SMB 1

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SMB 1

Pravnicka |Soukromy|BOHJIH |SMB 1

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SMB 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO 1

Pravnickd |Soukromy|PRAHA |SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO

Fyzickd | Soukromy | MORJIH |SMB
Micro

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHVYC |SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO

Fyzicka Soukromy | BOHJIH | SMB

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SMB
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Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SMB 1

Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SMB 1

Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SMB 1

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|BOHVYC | SOHO

Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SMB
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHZAP |SOHO 1

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SMB 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO 1

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SMB 1

Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SMB 1

Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SMB 1

Pravnickd |Soukromy|MORIJIH |SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO 1

Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SMB 1

Fyzickd | Soukromy | BOHZAP |SMB 1

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SMB 1

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB 1

Pravnickd |Soukromy| MORSEV | SMB 1
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO 1
Micro

Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SOHO 1
Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO 1
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Pravnicka |Soukromy|BOHVYC | SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy | BOHZAP |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHJIH | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|BOHIJIH |SOHO
Pravnicka |Soukromy|BOHVYC | SMB
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11.2 Priloha 2 — Vzorek dat — stavajici klienti

Vlastnictvi | Sektor Region |Segment Vysledek
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHJIH | SOHO 0
Micro

Pravnicka |Soukromy|BOHZAP | SOHO 0
Micro

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO 0
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHJIH | SOHO 0

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB 0
Micro

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO 0
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO 0
Micro

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO 0

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SMB 0
Micro

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO 0
Micro

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO 0
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO 0
Micro

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO 0
Micro

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO 0
Micro

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO 0
Micro

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO 0
Micro

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO 0
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO 0
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO 0
Micro

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO 0
Micro

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO 0
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO 0
Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO 0
Micro

Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SOHO 0
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Micro

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO 0
Micro

Pravnicka |Soukromy|BOHVYC | SOHO 0
Micro

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO 0
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO 0
Micro

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO 0
Micro

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO 0
Micro

Pravnicka |Soukromy | MORIJIH |SOHO 0
Micro

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO 0
Micro

Pravnicka |Soukromy |PRAHA |SOHO 0
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO 0

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SME 0

Fyzicka Soukromy | PRAHA |SMB 0

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SMB 0
Micro

Pravnicka |Soukromy |PRAHA |SOHO 0

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB 0
Micro

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO 0
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO 0
Micro

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO 0
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO 0
Micro

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO 0

Fyzickd | Soukromy |BOHIJIH |SMB 0
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO 0
Micro

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO 0

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SMB 0

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SMB 0
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO 0

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SMB 0
Micro

Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO 0
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Micro

Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SMB
Micro
Pravnicka |Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHJIH | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SMB
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Fyzickd | Soukromy | BOHVYC | SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|BOHZAP | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
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Micro

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|BOHSEV |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy |PRAHA |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy |PRAHA |SOHO
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Pravnickd |Soukromy | MORSEV | SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
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Pravnicka |Soukromy|BOHVYC |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy |PRAHA |SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy | BOHSEV |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHJIH |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|BOHSEV |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHJIH |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Pravnickd |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Pravnicka |Verejny |BOHZAP |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
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Micro

Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro
Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHJIH |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Pravnicka |Soukromy|BOHZAP |SMB
Micro
Pravnicka |Soukromy | MORIJIH |SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy |PRAHA |SOHO
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHJIH |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SME
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
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Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHJIH |SOHO
Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SOHO
Pravnickd |Soukromy | BOHZAP | SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SME
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SMB
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Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Pravnicka |Soukromy | MORIJIH |CORP
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|BOHZAP | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHJIH |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SMB
Pravnicka |Soukromy|BOHJIH |SMB
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHJIH |SOHO
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Micro

Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHJIH |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Fyzicka Soukromy | PRAHA |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Fyzicka Soukromy | PRAHA |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Pravnicka |Verejny |BOHVYC |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
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Micro

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Pravnicka |Verejny |BOHSEV |SME
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Pravnickd |Soukromy | MORIJIH |SMB
Fyzicka Soukromy | BOHJIH |SMB
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHJIH |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHJIH |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Fyzicka Soukromy | BOHJIH |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHJIH |SOHO
Pravnicka |Soukromy|BOHJIH |SMB
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Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Pravnicka |Soukromy|BOHVYC |SMB
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Pravnicka |Soukromy|BOHJIH |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHJIH |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|BOHZAP | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB
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Micro

Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Pravnicka |Verejny | MORSEV |SME
Micro
Pravnicka |Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHJIH |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHJIH |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Pravnicka |Soukromy|BOHSEV |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
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Micro

Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|BOHJIH |SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|BOHSEV |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHJIH | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHJIH |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHJIH |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SOHO
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Micro

Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SMB
Pravnicka |Verejny |BOHSEV |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Pravnicka |Soukromy|BOHZAP |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy | MORIJIH |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy |PRAHA |SOHO
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Pravnickd |Soukromy|BOHJIH |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHJIH |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHJIH |SOHO
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
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Micro

Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|BOHSEV |SOHO
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|BOHJIH |SOHO
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro
Pravnicka |Soukromy|BOHSEV |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Pravnickd |Soukromy | MORIJIH |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|BOHVYC | SOHO
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
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Micro

Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Fyzicka Soukromy | BOHSEV |SMB
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy |PRAHA |SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy | BOHZAP | SOHO
Fyzicka Soukromy | PRAHA |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHJIH |SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|BOHSEV |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Pravnickd |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|BOHVYC | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
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Micro

Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Fyzickd | Soukromy | MORIJIH |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
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Micro

Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Pravnicka |Soukromy|MORIJIH |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHJIH |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Fyzickd | Soukromy | MORIJIH |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHJIH |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Pravnicka |Soukromy| MORSEV | SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Pravnicka |Soukromy|BOHSEV |SMB
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Micro

Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHJIH |SOHO
Pravnicka |Soukromy|BOHJIH |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|BOHSEV |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHVYC | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Fyzicka Soukromy | BOHSEV | SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Pravnicka |Soukromy|BOHSEV |SMB
Micro
Fyzicka Soukromy | PRAHA | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
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Micro

Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORSEV | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|BOHSEV |SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | MORJIH | SOHO
Micro
Fyzicka Soukromy | BOHZAP | SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SOHO
Micro
Pravnicka |Soukromy |PRAHA |SOHO
Pravnicka |Soukromy|PRAHA |SMB
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