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Systémovy pristup ke spokojenosti a vérnosti zakazniku
ve vybrané firmé

Souhrn

Bakalarska prace se vénuje aplikaci systémové dynamiky v oblasti vérnosti a
spokojenosti zakaznikl viici firmé Florbal.com.

V teoretické casti je struéné popsana historie systémové dynamiky, jeji vyvoj a
samotna definice systémové dynamiky. Déle je teoretickd cCast zaméfena na zménu
linedrniho mysSleni na nelinearni, neboli syst¢émové a na popis a vyznam mentalnich
modelt.

Popséna je 1 tvorba pficinné smyckového diagramu a diagramu stavl a tokt, rozdily mezi
obéma diagramy a jejich vyhody a nevyhody.

V praktické ¢asti je samotnd tvorba modelu v softwaru Vensim PLE, kde byl
nejprve vytvoren pii¢inné smyckovy diagram, ktery nastini, jak by mohl vypadat diagram
stavl a tokt, také odhali zpétnovazebni smycky a jejich plisobeni na model. Déle tvorba
diagramu stavll a tokil doplnén¢ho o matematicky aparat, vytvofeni nékolika politik.
Dal$im krokem je spusténi simulaci pro jednotlivé politiky. Zakonceni praktické casti

spociva v interpretaci vysledkl a doporuceni nejvhodnéjsi politiky.

Kli¢ova slova: syst¢tmova dynamika, systémové mySleni, stavové proménné, tokové

proménné, smyckovy diagram, polarita vazeb, Vensim, simulace



System approach to customer satisfaction and loyality in
specific company

Summary

Bachelor thesis deals with the application of system dynamics in customer loyality
and satisfaction towards the company Florbal.com.

The theoretical part briefly describes the history of the system dynamics, evolution
and the
definition of system dynamics. The theoretical part is focused on the change of linear
thinking to nonlinear or system’s thinking and the description and significance of mental
models.

Described is also the creation causal loop diagram and the stocks and flows, the
differences between the two diagrams and their advantages and disadvantages.

In the practical part is creation of model in Vensim PLE software, at first was
created causal loop diagram outlining how it could look like diagram stocks and flows,
also reveal a feedback loops and the interaction toward the model. The next step is creating
diagram stocks and flows, supplemented by mathematical functions and create several
policies. The next step is to run simulations for each policy. Completion of the practical

part is to interpret the results and recommendations of the most appropriate policy.

Keywords: system dynamics, systems thinking, stock and flow diagram, causal loop

diagram, mental model, loop polarity, Vensim, simulation
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Uvod

Systémova dynamika je moderni védni disciplina, jejimz hlavnim tkolem je sledovat
chovani komplexniho systému v Case. Takovy systém lze aplikovat na riiznych védnich
disciplindch jako je naptiklad ekonomie, sociologie, ekologie, ale 1 ve zdravotnictvi, ¢i v
bezpecnostni politice.

Systémova dynamika ma velkou vyhodu diky tomu, Ze nenahliZi na problémy
jednotlive, ale vnima je jako vzdjemné vztahy. Nesnazi se problém definovat jako aktualni
stav, ale pochopit pfi¢inu problému, vydedukovat tendence, vazby a vzorce chovani, které
jsou definovany matematickym apardtema aplikovanim rtiznych politik je vytesit.

Vnimé problém dynamicky a vidi zavislost v dalSich systémech a proménnych,
které se navzajem ovliviiuji pomoci zpétnych vazeb a smycek, které na sebe plisobi v Case.
Systémova dynamika tedy neni staticka, ale dynamicka védni disciplina.

Florbal jako sport se v poslednich letech téSi velké oblibé, nejen co se tyce
medializace, ale hlavné v rostoucim poctu aktivnich hraci a tim padem i1 potencionalnich
zakaznikli. Za poslednich 20 let se tento mlady sport dostal z malych télocvicen do
nejvétsich sportovnich arén po celé Ceské republice. Vtuto chvili je to druhy
nejrozsitenéjsi sport v poctu registrovanych hraca. Roste nejen pocet hracu, ale 1 pocet
specializovanych prodejen a tim padem i konkurence.

Je pomoci vytvofeni modelu mozné zjistit, jak udrzet stal¢ zdkazniky? Jak pomoci
marketingu zvysit podil novych zakazniki? Vyplati se vice investovat do marketingu?

Loajalita neboli vérnost zakaznikil a jejich spokojenost je klasicky problém feSeny
pomoci systémové dynamiky, neni to vSak jednoduchy tkol. Pfi tvorbé modelu je potieba
vzit v potaz mékké (kvalitativni) proménné, které se vSak daji v systémové dynamice

kvantifikovat pomoci vytvoteni grafi a jejich citlivosti na jednotlivé proménné.
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1 Cil prace a metodika
1.1 Cil prace

Cilem bakalatské prace je pomoci systémové dynamiky a simulacniho softwaru Vensim
PLE navrhnout politiky, jak ziskat a udrzet vérné zakazniky, kteti se budou vracet k firmé
Florbal.com.

Aplikovat jednotlivé politiky do modelu systémové dynamiky a najit nevhodné;jsi
feSeni pro zvySeni poctu zdkazniki a jejich navratnost.

Cilem prace je najit odpovéd’ na otazku, zda-li se vyplati investovat vét§i mnozstvi
finan¢nich prostfedkt do marketingu, nez jaké je v tuto chvili redln€ investovano. Jakou
mérou marketing a jeho investice piisobi na stalé zakazniky ve smyslu jejich navratnosti a

také zjistit citlivost plisobeni téchto investic na nové potencionalni zdkazniky.

1.2 Metodika

Cil bakalaiské prace bude naplnén v téchto bodech:
1.2.1 Studium odborné literatury v ¢eském a anglickém jazyce

Studium teorie a postupil pouzivanych v systémové dynamice, vysvétleni zakladnich

pojmil a tvorby modelu. Dale absolvovani odborného $koleni pod vedenim Marka Susty.
1.2.2 Odborna praxe a sbhér dulezitych dat pro tvorbu modelu

Na odborné¢ praxi je diilezité pochopit vnimani zdkaznik a jejich zpétné vazby k vytvoreni
mekkych proménnych a pochopenti jejich postojit a nazorl k nabizenym sluzbam. Pro sbér
dat byly vyuZity rozhovory s majitelem prodejny Markem Senkyplem, déle se
zaméstnancem Ceské florbalové unie Romanem Urbatem a také sbér dat pfimo na

oficialnich strankach CFBU www.ceskyflorbal.cz.
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1.2.3 Vytvoreni smyckového diagramu

Pomoci vySe uvedenych zdrojli informaci bude vytvoien smyckovy diagram, neboli systém

obsahujici nejdilezité;si zakladni vztahy mezi jednotlivymi toky, stavy a proménnymi.
1.2.4 Vytvoreni pri¢inné smyckového diagramu
1.2.5 Zpracovani dat a tvorba modelu v simula¢nim softwaru Vensim

V tomto bod¢ bude vytvoien model za pomoci programu Vensim PLE. Diagram stavii a

tokl bude doplnén o matematicky aparat.
1.2.6 Navrhnuti politik

Navrhnuti a implementace nékolika politik, které budou sledovat chovani systému za dané

politiky.
1.2.7 Simulace jednotlivych politik.
1.2.8 Interpretace vysledku

V tomto bod¢ budou shrnuty a vyhodnoceny vysledky modelu.

12



2 Systémova dynamika
2.1 Historie systémové dynamiky

Systémova dynamika byla v 50. letech dvacéatého stoleti zaloZzena profesorem Jay W.
Forrestrem ze Sloan School of Management na Massachusetts Institute of Technology. Na
konci 60. let se objevuje prvni €lanek ,,Industrial Dynamics — A Major Break through for
Decision Makers* - ten se pozdéji stal 2. kapitolou jeho knihy ,,Industrial Dynamics®.
(Mildeova, Vojtko, 2008)

Forrester ,,objevil* systémovou dynamiku v okamziku, kdy ve vyrobnich zavodech
General Electric po diskuzich s kolegy zjistil, Ze nemohou vyfesit stale se opakujici
problém, ktery byl piivodné vysvétlovan jako ekonomicky cyklus, kde se stiidala situace
nadmérného zatézovani délnikli a nésledné propousténi. Forrester pomoci pocitatovych
simulaci zjistil, Ze problém spociva v nastaveni politik, podle kterych se rozhodovalo.

Po setkani s manazery v General Electric vytvofil prvni systémoveé dynamickou
simulaci, piivodné nakreslenou na blok pozndmkového papiru, na kterém zobrazil vztahy
mezi jednotlivymi proménnymi a na tomto zdklad€ vytvofil prvni software a simulace.
Software nazval SIMPLE (,,Simulation of Industrial Management Problems with Lots of
Equations®). Od tohoto okamziku se syst¢émova dynamika zaCala velmi rychle rozvijet.
(Mildeova, Vojtko, 2008)

Na konci 60.let se systétmovd dynamika rozsifila do dalSich zemi a zacala se
pouzivat i v jinych odvétvich, jako modelovani mést, ekologickych vztazich a socialnich
problémii.

Forrester zacal pracovat na tzv. ,,dynamice mésta®“ (,,Urban Dynamics®), kde se
zabyval vysokou kriminalitou v oblasti slumt a ghett. Model takového formatu a zv1ast u
takového problému vzbudil ohlasy nejen u politikli, ale 1 u vefejnosti, protoze vysledky
poukazovaly na Spatnou zakladni politiku mést, kterd se ukdzala jako kontraproduktivni.
Na téchto zékladech se zacaly vytvaret dal$i modely svétovych rozmért jako ,,narodni
dynamika“ (,,Systém DynamicsNational Model*“) nebo ,,svétova dynamika®“ (,,World

Dynamics®). Tyto modely byly vytvafeny na dnes velice zndmych pfistupech a to —
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diagram toku (,,stock-and-flowdiagrams®) a pfi¢innych smyckovych diagramu (,,causal-

loop*). (Mildeova, Vojtko, 2008)

3 Definice systémové dynamiky

»dystémova dynamika je védni disciplina, ktera zkouma chovani komplexnich systému
v Case®. (Krej¢i, Kvasnicka 2014, s. 4)

Jak jiz samotny ndzev tika, dulezity pojem je systém, ktery je definovan jako
»mnozina prvka, které jsou ucelné¢ organizovany a propojeny do struktury. Tato struktura
je zdrojemcharakteristick¢ého chovani, které sméfuje k dosaZeni néjakého cile nebo
naplnéni funkce®. (Krej¢i, Kvasnicka 2014, s. 4)

Pro pojem systém neexistuje jedna univerzalni definice, o tom svéd¢i fakt, ze kazdy
autor ma ,,svoji*“ definici a zalezi na jeho thlu pohledu.

Systém v systémové dynamice je slozen z prvkil a vazeb, jenz na sebe vzdjemné
plsobi v ¢ase. To znamend, ze pokud urcCity prvek vykdze néjakou aktivitu, bude to mit
vliv na prvek dalsi. Zadna zména nezistane bez odezvy, piisobici nap#i¢ celym systémem.
Toto charakteristické chovani systémové dynamiky definuje dalsi dulezity pojem, a to
komplexnost.

Susta (2015) k systému a jeho komplexnosti dodava, Ze pokud z n&j néco odstranite
¢1 do né&j ptidate dalsi prvky, zméni se vnitini poméry a v disledku se to projevi na
vysledném chovani.

Pro tpIné pochopeni definice systémové dynamiky je tieba uvést jesté pojem
politika.

Politika vyjadfuje pravidlo pro pfevod informacénich zdroji do nepfetrzitého toku
rozhodnuti. Pravidlo, na jehoz zaklad¢ jsou provadéna rozhodnuti.(Krej¢i, Kvasnicka,
2014)

»dmyslem dobré politiky ale neni nalézani viniki. Smysl dobré politiky je zajitit,
aby k chybam nedochézelo. A pokud neméame tak vysoké ambice, aby chyby alespon
nebyly piilis ¢asté a drahé”. (Susta, 2015, s. 40)
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Tabulka ¢. 1, pfevzatd od J. D. Sterman (2000) je vycet vlastnosti typickych pro

systémovou dynamiku a jeji chovani, odliSujici se od ostatnich definic systémti.

Tabulka ¢. 1: Obecné viastnosti systémiui zpiisobujici dynamickou komplexnost

Systémy jsou:

Dynamické — dynamicnost systému vyjadiuje zmeénu a vyvoj chovani v Case. Vyvoj

a zmény mohou probihat v odliSnych casovych métitkach (vyvoj v letech, zatimco

zmény ve vtefinach).

Uzce propojené — vzijemna propojenost aktéri a prvka vede v dasledku

k nemoznosti udélat pouze jednu véc, bez vlivu na dalsi aktéry ¢i prvky.

Rizené zpétnou vazbou — Gizka propojenost prvki systémi vede k tomu, Ze kazda
akce vyvola reakci, ktera ma vliv na podminky, které vyvolaly ptivodni akci. Tato
zpétna vazba vSak mize byt vzdalend v Case.

Nelinearni — reakce obvykle nebyva proporcionalni k akci.

Z.avislé na historii — rozhodnuti v uréitém bodé na ¢asové ose ma vliv na moznosti

volby v budoucnosti.

Sebeorganizujici — dynamické chovani systému vychdzi zjeho struktury, je

vysledkem vazeb mezi prvky a aktéry v systému.

Adaptivni — rozhodovaci schopnosti a pravidla se v ase méni. Adaptace je déna

evoluci a u€enim prvkill systému.

Protiintuitivni — akce a reakce jsou vzdaleny v Case i prostoru. Pozornost se bézn¢

vice vénuje udéalostem blizkym vysvétlované problémové situaci a spiSe symptomim,
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Mrwe

identifikovatelné.

Resistentni vii¢i politikam — slozitost systému ¢asto presahuje schopnosti mu
porozumét. Proto mnoho zfejmych, o¢ividnych feSeni selhdva nebo situaci dokonce

zhorsuje.

Charakteristické substitu¢ni vztahy — zpozdéni ve zpétnych vazbach je obvykle
spojeno s rozdilnymi dopady politik v kratkém a dlouhém obdobi. Politiky se silnym
pékovym efektem Casto zpisobuji nejdiive zhorSeni, zlepSeni piichazi az v delSim
obdobi. Naopak politiky s vyraznym okamzitym zlepSenim bézn¢ vedou

k naslednému zhorseni.

Zdroj: podle J. D. Sterman (2000, s.22), ptevzatood (Krejci, Kvasnicka, 2014, s.5)

3.1 Vztah systémového mysleni a systémové dynamiky

Pro systémové mysleni je charakteristicky zpiisob mysleni, kdy z linedrniho (obr. €. 1)

pfejdeme na mysleni nelinearni (obr. €. 2)

Obrazek ¢. 1: Linearni pohled na svet

podminky prosttedi —— - problém ————»rozhodnuti —— = vysledek

Zdroj: (STERMAN, 2000, s. 10)ptelozenodle(Krej¢i, Kvasnicka, 2014, s. 8)
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Obrazek ¢. 2: Nelinedrni-systemovy (zpétnovazebni) pohled na svét

/\Aproblém

podminky prostiedi

vedlej$i efekt

rozhodnuti

¢innosti ostatnich aktéru

N

Zdroj: (Sterman, 2000, s. 11) a (Senge, 2009, s. 88) ptelozeno dle (Krejci, Kvasnicka
2014,s.9)

Na obr. ¢. 2 je patrné, ze jakékoliv rozhodnuti méa vedlejsi efekt. Kazda akce zpiisobi
reakci, pusobici na cely systém. Jak je z obrazku patrné, Sipka urcuje, co ovliviiuje a co je
ovlivitovéno.

Na obr. €. 3 je znazornén vztah systémové dynamiky a systémového mysleni, kde
Richmond (1994) syst¢émovému mysleni ptikladd velky vliv a poukazuje na to, Ze jde
v tomto pifipadé o veédni disciplinu a uméni. Naopak Forester neptikladd systémovému
mysSleni vétsi vahu a fadi ho k dalSim metodam a nastrojim. ,,Mnozi autofi se na vztahu
systtmové dynamiky a systémového mysleni neshodnou, mnohdy nedojdou shody u
definice pojmu systémového mysleni“. (Krej¢i, Kvasnicka, 2014, s. 8)

»Pravdépodobné nejpiijatelnéjsi hledisko je pohled na ob¢ discipliny jako na
odd€lené obory, které maji mnoho spole¢ného a v mnohém se piekryvaji®. (Mildeova,

Vojtko, 2008, s. 33)
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Obrazek ¢. 3: Vztah systémového mysleni a systémové dynamiky

Richmond Forrester

Systémove
mysleni

Systémova
dynamika

1 Systémové
1 mysleni :

Systémova
dynamika

Zdroj: (Richmond, 1994, s. 137) ptelozil autor

3.2 Mentalni model

Diilezita soucast, ktera spada pod syst¢émovou dynamiku je tzv. mentalni model. Na prvni
pohled by se mohlo zdat, ze systémova dynamika je pocitacova simulace. OvSem, jak je jiz
patrné z tabulky €. 1, tento védni obor je pomérné slozity a snazit se ho pochopit pouze na
zékladé€ logiky je velice obtizné.

,Nase schopnost vnimat slozitost sice do jisté miry roste, ale dfive ¢i pozdéji narazi
na mez, danou nasi inteligenci, vzdélanim, osobnosti a fadou dalsich faktora* (Susta, 2015,
s. 24).

Tyto faktory zapficini, Ze od jisté trovné sloZitosti si kazdy ¢lovék zacne vytvaret
mentalni model.

wJak vyplyva z vySe uvedené definice politiky, modely systémové dynamiky se
zaméiuji na to, jak jsou v systému nase rozhodnuti skutecné ptijimana. To koresponduje
s teorii omezené racionality, kterd predstavuje dalS$i vychodisko systémové dynamiky*.
(Krej¢i, Kvasnicka, 2014, s. 7)

Jak bylo vySe zminéno, od urcité urovné slozitosti byva pro clovéka slozité se
rozhodnout spravné ¢i racionalné. Jako podpora pii takovém rozsahu feSené¢ho problému je

vyuZzivana pocitacova simulace.
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Diilezitym bodem pii tvorbé modelu je ,,mit konkrétni otdzky, na které je hledana
odpovéd’. Nikdy nefeSit systém, ale konkrétni problém a hledat konkrétni odpovéd™.
(Susta, 2015, s. 26)

Vzhledem ke slozitosti modelovanych systémt, neni v lidskych sildch uvédomovat
st pfi€iny a fadit je k disledkim, zvlaste¢ pokud jsou modelovany v ¢ase. To znamena, Ze
¢loveék neni dynamicky simulator. (Forrester, 1985, s. 143)Tyto predstavy jsou zobrazeny
na obrazku €. 4, ktery je ilustrovan dle Forrester (1985, s. 143).

Obrazek znazoriiuje nalevku, na jejimz vrcholu je mentdlni databaze, kterd je
nejvetsi a je v ni obsazeno nejvice informaci a tedy zptsob rozhodovéni, ta je obsazena
v hlavé jedince. Dalsi a niz§i urovni jsou psané databaze, neboli odborna literatura-
informace v psané ¢i elektronické podobé, ktera je stokrat, v nékterych ptipadech az
tisickrat, mensi nez mentélni databaze. Posledni a nejmensi (taktéZ plati stokrat az tisickrat
mensi nez ptredchozi uroven) jsou numerickd data. Ta slouzi ke kvantifikaci parametrii

modelu, dokazi vyjadiit cyklicnost a zpozdéni. (Krej¢i, Kvasnicka, 2014)
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Obrazek ¢. 4: Zdroje dat a informaci pro dynamické modely

II Numerické

databaze

Zdroj: (Forrester, 1987, s. 143) ptelozeno dle (Krej¢i, Kvasnicka, 2014, s. 10)

4  Popis systému

Popis systému slouzi k pteneseni mentalniho modelu na papir, tedy grafické znazornéni,
kterému se fika diagram. Existuje vice druhil diagramt. Prvni z nich je pFri€inné smyckovy
diagram (,,Casualloop diagram®). Tento diagram znéazornuje proménné a jejich vztahy
pomoci Sipek. Jak jiz bylo zminéno v popisu nelinearniho pohledu na svét, jedna proménna
ma vliv na druhou proménnou, k ur€eni vlivu slouzi znaménko ,,+* nebo ,,-*, které urci
polaritu vazeb. Vyhoda pti¢inné smyckového diagramu je jeho prehlednost a jednoduchost.

Na zaklad¢ polarity vazeb se urcuji zpétnovazebni smycky a to smycka:

Sebeposilujici — pozitivni ¢1 kladnd, oznaCovédna jako ,,+“ nebo ,R“ (reinforcing —

anglicky vyraz pro posilujici), tato sebeposilujicismycka je znadzornéna na obrazku €. 5
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Obrazek ¢. 5: Sebeposilujici smycka

populace

rozeni

Zdroj: (Susta, 2015, s. 31)

Sebeposilujici smycka nam tiké, ze ¢im vétsi je populace, tim vEétsi bude rozeni novych
déti, a ¢im vice se narodi déti, tim vétsi bude populace. ,,R* je oznaceni o jakou smycku se

jedna a Cerna Sipka slouzi k znazornéni sméru smycky.

Vyvazujici smycka — stejn¢ tak zapornd nebo negativni, oznacovéana jako ,,-“ ¢i ,,B“

(balancing — anglicky vyraz pro vyvazujici), kterd je znazornéna na obrazku ¢.6
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Obrazek ¢. 6: Vyvazujici smycka

populace

umrtnost

Zdroj: (Susta, 2015, s. 32)

Vyvazujici smycka nam tika, ze ¢im vétsi populace, tim veétSi imrtnost, a ¢im véEtsi
umrtnost, tim mensi populace. ,,B*“ oznacuje typ smycky a Cerna Sipka znovu oznacuje
smér. U zaporné smycky je nutno dodat, ze pokud smycka obsahuje vice proménnych,
pricemz nékteré jsou kladné a nékteré zaporné, pocet zapornych vazeb ndm urci, jestli cela
smycka bude kladného, ¢i zaporného charakteru. Je-li pocet zapornych znamének sudy,
jedna se o samoposilujici smycku (R), je-1i lichy, pak se jednd o smycku vyvazujici (B).
DalSim pouzivanym diagramem je diagram stavi a tokd. Tento druh diagramu
znazoriiuje stavy a toky, snadnéji se pfevadi do matematického modelu, neni vSak tak

piehledny co se ty€e zpétnovazebnych smycek (Krejci, Kvasnicka, 2014).
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Obrazek ¢. 7: Prvky diagramu stavii a toku

Stav

o, as .

Tokova proménna

Zdroj: (Sterman, 2000, s. 193) a (Meadows, 2008, s. 17) ptelozeno dle (Krej¢i, Kvasnicka,
2014, s. 14)

Na obrazku €. 7 jsou zobrazeny prvky diagramu stavl a tokt.

Stav — stavova proménnd je pro predstavu uvadéna jako ,,vana“, kde se akumuluje dana
proménna. Stavova proménnd je méfena k uréitému okamziku. Matematicky se vyjadiuje
pomoci integralu. ,,Cilem je spojité vyjadieni chovani systému... Ur€ity integral v rovnici

vyjadiuje — zjednoduSen¢ feceno — spojitou sumu* (Krejci, Kvasnicka, 2014, s. 16).

Tokova proménna — reprezentuje pfitok do stavové proménné nebo odtok ze stavové
proménné. V predstave s vanou se jedna o ,,kohoutek* ¢i ,,odpadni rouru®. Hodnota tokové
proménné je métena za Casové obdobi. Sipka urcuje smér pfitoku a oblacek na zacatku ¢i

na konci proménné predstavuje hranici modelu.
Pro znazornéni je na obrazku €. 8 vytvoren jednoduchy model populace, kde je vidét jak

stav, kterym je populace, tak pfitok jako rozeni a odtok jako imrtnost. Rozeni a imrtnost

jsou ovliviitovany jednoduchymi proménnymi mirou rozeni a mirou tmrtnosti.
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Pod modelem je graf zndzorfujici prubéh stavu populace z roku 0 az po rok 100,
pokud plati nasledujici nastaveni v programu Vensim, ve kterém se tvoifi modely

systémové dynamiky:

Populace = rozeni-umrtnost (pocatecnihodnota 100000)
Rozeni = Populace*mira rozeni

Umrtnost = Populace*mira timrtnosti

Mira rozeni =2.9

Mira umrtnosti =3

FINAL TIME =100
INITIAL TIME=0
SAVEPER= TIME STEP
TIME STEP=1

Obrazek ¢. 8: Jednoduchy model populace, vytvoren pro znazornéni diagramu stavii a toku

(O———=F—P populace ()

ozem {imrtnost

N ZNGEY A\
\ )

mira rozeni

mira Gmrtnosti

populace

100,000 \

75,000 \

50,000 \\

25,000 N\

\\,
™
0 N ———
0 5 10 I5 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 8 % 9 100
Time (Year)

populace : Current

Zdroj: ptevzato od (Meadows, 2008, s. 42) pielozeno a zaroven upraveno autorem
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5  Vlastni prace
5.1 Model systémové dynamiky — loajalita zakaznikii

5.1.1 Definice problému a ucel prace

Jak jiz bylo zminéno na zacatku této prace, florbal je jednim z nejrychleji rostoucich
sportii. Tim padem nartstda i pocet potenciondlnich zakaznikli a samoziejmé také
konkurence.

uspesné podnikani v jakémkoliv oboru. Proménnych, které ovliviiuji loajalitu a tim padem
navratnost zakaznika, je celda fada. I ptfes velkou a stile stoupajici popularitu tohoto
mladého sportu je nutné mit na paméti, ze je potfeba v rostouci konkurenci mit dobré
jméno a zékazniky si udrzet. S rostoucim poctem zakaznikli rostou i jejich pozadavky na
kvalitu sluzeb a velikost sortimentu. V této praci se v pribéhu tvorby modelu zamétila
pozornost na marketing, jeho intenzitu a vliv na zakazniky.

Pod pojmem marketing se ve firmé Florbal.com skryva investice do reklam typu:
PPC (neboli pay per click — platba za kliknuti), SEO, dale AdWords (Google), Sklik
(Seznam.cz), sponzorovana reklama na socidlni siti Facebook a Newsletter, slouzici pro
zaregistrované zakazniky na e-shopu. Dale také placend reklama pfti televiznim utkéni a
behem vétsich turnaji.

Florbalovy trh je specificky v tom, Ze urcita ¢ast tymil ma od konkrétniho dodavatele
dané znacky smlouvu zarucujici klubovou slevu. Veskerd srovnatelna konkurence je
zaroven dodavatel konkrétni znacky, tudiz v nabidce ma pouze jednu ¢i dvé znacky. V této
bakalarské praci sledovana firma Florbal.com je jako jedina, ktera nedovazi zadné zbozi,
avSak nabizi, na rozdil od konkurence, veSkery dostupny sortiment. Proto je marketing pro
Florbal.com dulezity. Je nutné dat zdkaznikoviinformaci o akcich, sluzbach a velikosti
sortimentu, které tato firma nabizi oproti konkurenci a udrzet si tak stalou klientelu, ktera

~ N

a privést je do nami sledovaného obchodu.
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5.2 Tvorba modelu

Jako prvni byl vytvofen pfi¢inné smyckovy diagram (obrazek ¢.9), ktery nastinil

zpétnovazebné smycky, strukturu modelu a jeho fungovani.
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Obrazek ¢. 9: Pricinne smyckovy diagram
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R1 — smycka R1 ftik4, ze ¢im vice ,naSich zédkaznikd®, tim vice ,nespokojenych
zakazniku“, ktefi odchazi ke ,konkurenci“ a ¢im vice ma , konkurence zakazniki®, tim

vice ma ,,nespokojenych zdkaznika*, kteti naopak ptichazi do “naSich zékaznika”

V systému se objevuji proménné ,novi hraci“, ktefi se déli na ,,podil nasich novych
zakazniki“ a ,,podil novych zakaznikl konkurence*. Tito zédkaznici vstupuji do modelu.

4

R2 - tika, ¢im vice bude ,,naSich zakaznika“, tim v€tsi bude ,trzba*“. Cim vétsi trzba, tim

vice penéz miZe jit na ,,marketing®, ktery zvysi ,,podil naSich novych zdkaznikd*“ a ti

zvySuji pocet ,,nasich zakaznik*.

R3 a R4 — znazornuji ,,spokojené zakazniky konkurence®, ktefi se vraci ke ,.konkurenci* a

,»hase spokojen¢ zdkazniky* vracejici se k ,,nasi zadkaznici®.

B1 a B2 — naopak jsou ,hraci kteti kon¢i“ s florbalem a ze systému odchazi, tim padem

snizuji ,,nase zakazniky*. Soucasné se tak dé¢je u konkurence.

B3 — ma navaznost na smycku R2, tim, Ze pokud vzrista ,,podil nasich zakaznik*, tak
klesa ,,podil novych zakaznikii u konkurence* a tim padem ma ,konkurence* méné
zakaznikli, to znamend méné ,,nespokojenych zakaznikl“, takze méné zakaznikl, ktefti
piejdou k ,,nam“, z toho vyplyvajici mensi ,,trzby* a mensi vydaje na ,,marketing a tim
padem mensi ,,podil naSich novych zdkazniki®“. Je to smycka, kterd vyvazuje kladnou

smycku R2.

Pti¢inn€ smyckovy diagram je prvni odhad, nastinéni, jak bude findlovy model vypadat.
Jsou zde zobrazeny zpétnovazebni smycky pohybu zdkaznika. V pribéhu tvorby modelu a
rozhovorech s majitelem firmy Florbal.com vyslo najevo, ze bude nutné vyftesit vztah mezi
marketingem a podilu novych zakazniki. Velice dileZitou proménnou se stala ,,povédomi*
a ,,pocet navstév na zakaznika® a vyjadieni pisobeni téchto proménnych se stalo klicovym
pro tento model, protoze jednoducha tivaha, Zze ¢im vice se investuje do marketingu, tim

vice zakaznikll bude pfildkano Uplné neplati. Je zde nutné pocitat s ur€itym zpozdénim a
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také plsobenim marketingu a jeho citlivosti na zakazniky a druhd véc jsou finan¢ni
moznosti firmy, co se ty¢e investic do marketingu. Do modelu se postupem c¢asu dostavalo
vice proménnych a stavii, nez bylo v ptivodnim pfi¢inné smyckovém diagramu a model
zacinal nabyvat na sloZitosti.

Pro piehlednost byla vytvofena tabulka (tabulka ¢€.2) vSech prvka, které byly
pouzity v modelu loajality a spokojenosti zékazniki.

Prvky se rozdéluji na endogenni proménné, exogenni proménné a zanedbané
proménné. Endogenni proménné jsou ty proménné, které jsou ovliviiovany modelem,
respektive jeho chovanim. Prvky se mohou jesté rozdélovat na exogenni proménné, které
naopak nejsou ovlivilovany chovanim modelu, ale do modelu vstupuji a ovliviiuji a na
zanedbané¢ proménné. Ty se zmodelu vynechdvaji z divodu zjednoduSeni modelu.
V tomto piipadé zanedbané proménné Urokovd mira, odpisy a dan¢. Kdyby byly tyto

proménné obsazeny v modelu, redlné vyse hotovosti by byla nizsi.

Tabulka ¢. 2: Definice proménnych v modelu zakaznické spokojenosti a loajality

Nazev prvku parametr/endogenni/zanedbanaproménna
novi hraci parametr

podil nasich endogenni proménna
podil konkurence endogenni proménna
prichozi novi hraci endogenni proménna
prichozi nov ihraci ke konkurenci endogenni proménna
nasi zakaznici endogenni proménna
zakaznici konkurence endogenni proménna
nespokojeni zdkaznici endogenni proménna
mira nespokojenosti parametr

odchazejici ke konkurenci endogenni proménna
nespokojeni konkurencni zakaznici endogenni proménna
mira nespokojenosti u konkurence parametr
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koncici hraci

parametr

hraci kteri konc¢i

endogenni proménna

podil nasich zakaznikd ktefi konci

endogenni proménna

hraci kteri kon¢i u konkurence

endogenni proménna

podil koncicich zakaznik( u konkurence

endogenni proménna

trzba endogenni proménna
pramérna hodnota nakupu na zakaznika | parametr
Nakupni hodnota na zdkaznika parametr

pramérny pocet navstév na zakaznika na

rok endogenni proménna
prijem endogenni proménna
hotovost endogenni proménna

vydajena marketing

endogenni proménna

vydajnaprovoz endogenni proménna
provoz parametr
zaméstnanci parametr

vydajna marketing

endogenni proménna

intezita investice

parametr

povédomi endogenni proménna
urokovamira zanedband proménna
zdanéni zanedband proménna
odpisy zanedband proménna

Zdroj: Vlastni prace
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Obrazek ¢. 10: Model systéemové dynamiky — loajalita a spokojenost zdakazniku
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Jako prvni si autor rozdélil pocet zakaznikli na ,,nase* a ,,konkurencni®, které jsou
v modelu jako stavové proménné. Podet registrovanych hraci je udavan Ceskou
florbalovou unii (unie, 2016) na 74 000. Z rozhovord s majitelem firmy Markem
Senkyplem a se zaméstnancem Ceské florbalové unie je podet hradt véetnd
neregistrovanych az dvojnasobny, avsak toto Cislo neni ovéfitelné, zaklada se zcela na
hrubych odhadech a pro zjednoduSeni modelu bude pocitano pouze s registrovanymi hraci.

Pocet ,naSich zdkazniki“ byl stanoven na 34 000. Pocet ,konkurencnich
zakazniki*“ byl stanoven na 32 500 a to z diivodu toho, ze Florbal.com ma nejvétsi podil na
trhu. Zbylych 7 500 registrovanych hract se rozd€li mezi zbytek konkurence, kterd neni
specializovana na florbal, jako naptiklad velké obchodni fetézce (Intersport, Hervis sport,
Tesco apod.).

Ze zkuSenosti autora jesté stale velké procento zdkazniki, pfedev§im rodic¢l malych
florbalistl, ktefi nakupuji florbalové vybaveni ve zminénych obchodech. S témito 7 500
neni dale v modelu pocitano, z divodu zjednoduseni modelu. Dle majitele obchodu
Florbal.com se &islo 34 000 zakaznikd Florbal.com zaklada na realité.Cisla jsou stanovena
po rozhovorech s lidmi zainteresovanymi ve florbalovém prostiedi. Cilem této prace neni
pracovat s naprosto piesnymi Cisly, ale simulovat chovani systému jako takového.

Do systému budou vstupovat ,,novi hraci“. Jedna se o nové registrované hrace,
kterych je podle zaméstnance Ceské florbalové unie 7 000. Toto ¢&islo je dlouhodoby
prumér, a proto s nim bude pocitano po celou dobu simulace modelu jako s konstantou.
Stejné tak z modelu budou vystupovat ,,koncici hraci®, kterych je dlouhodob¢ 5000. Avsak
podil ,,koncicich hraci u konkurence a ,,nasich koncicich hrac¢i* je vypocitan dle poctu
zakazniktl jednotlivych stavovych proménnych ménicich se v Case.

Déle autor prace nastavil zbylé parametry, a to ,,mira nespokojenosti, kterad
¢inisedm procent z ,,naSich zakaznik*“. Toto ¢islo autor ur¢il pomoci recenzi a hodnoceni
na webu Heureka (Heureka, 2016) a oficialni stranky na socidlni siti Facebook (Facebook,
2016). Stejné tak bylo postupovano u miry nespokojenosti u konkurence, kde, jak na webu
Heureka, tak oficidlnich strankach socidlni sit¢ Facebook byla vzata data od tii nejvétSich
konkurentt:

Jednadvacitka (Heureka, 2016), (Facebook, 2016)
FlorbalExpert (Heureka, 2016), (Facebook, 2016)
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Floorballplayer-net (Heureka, 2016)

A primér zjejich hodnoceni, ktery k datu 12.2.2016 ¢inil 90,75% spokojenosti,
tudiZ “mira nespokojenosti” u konkurence je 9,25%, tolik procent zakaznikli od
konkurence piechazi do stavové proménné ,,nasi zakaznici“. Je otazkou, zda-li vSichni tito
nespokojeni zdkaznici jdou pfimo do firmy Florbal.com. Jak jiz bylo feceno, tato
konkurence je zaroven dovozce jednotlivych znacek, pficemz nespokojeny zakaznik, ktery
chce nadale stejnou znacku vybaveni, tak musi k firmé Florbal.com, jelikoz ostatni
konkurenti tuto znacku nenabizi. V modelu je brana v potaz jiz vySe zminovana
konkurence, kterd je pfima. Nékteré malé e-shopy, nabizejici také danou znacku zbozi,
které maji zanedbatelny podil na trhu nejsou brany v potaz z diivodu zjednoduseni modelu.
A také bereme v uvahu, ze pokud jiz zdkaznik nakupuje ve specializovaném obchodg,
neptjde nakoupit do nespecializovaného obchodu, kde je velice omezend nabidka
sortimentu, kvalita sluZeb a mira odbornosti.

Dalsi parametry jsou ,,provoz‘ a ,,zaméstnanci““. Pod provozem se skryvaji naklady
na ndjem, energie a vybaveni pro chod prodejen a internetového obchodu a celkové
naklady na zaméstnance. Oba parametry jsou vyjadieny za rok, jejich vySe je 7,5 miliont
za provoz a 8 milionll za zaméstnance, tyto hodnoty byly konzultovany s majitelem firmy
Florbal.com.

Parametry ,,primérnd hodnota ndkupu na zdkaznika®“ a ,ndkupni hodnota na
zakaznika* byly taktéZ prokonzultovany s majitelem firmy a v modelu maji hodnoty 1500
jako ,,primérnd hodnota ndkupu na zakaznika® a 1050 jako ,,ndkupni hodnota na
zakaznika®. Primérna hodnota ndkupu na zdkaznika je 1500,- K¢ coz je primeér
z poslednich né€kolika obdobi. Stejné tak jako stanovena primérna marze je tficet procent.
,»Nakupni hodnota* 1050,- K¢ je rozdilem marze a hodnoty nédkupu.

Hotovost, kterda je stavovou proménnou je na pocatku nastavena na 5 miliona
korun, coz je realny zlstatek z ptedchozich let, taktéZ tato ¢astka byla prokonzultovéna.

Za stavu, kdy je realn€ investovan 1 milion korun do marketingu, tak je ,,podil nasich

zakaznik* na hodnoté 0.4 neboli 40%.
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5.3 Nastaveni modelu

Nasi zakaznici = ((prichozi novi hraci - hraci, kteri konci) + prichazejici od konkurence-
odchazejici ke konkurenci) (poCatecni hodnota 34000)

Zakaznici konkurence = (prichozi novi hraci ke konkurenci - hraci kteri konci u
konkurence) + odchazejici ke konkurenci-prichazejici od konkurence (pocate¢ni hodnota
32500)

Odchazejici ke konkurenci = nespokojeni zakaznici

Prichazejici od konkurence = nespokojeni konkurencni zakaznici

Nespokojeni zakaznici = nasi zakaznici*mira nespokojenosti

Nespokojeni konkurencni zakaznici = zakaznici konkurence*mira nespokojenosti

Mira nespokojenosti = 7/100

Mira nespokojenosti u konkurence = 9,25/100

Miry nespokojenosti jsou vyjadieny v procentech, to znamena: sedmi procentni
nespokojenost a 9,25 nespokojenost u konkurence.

Prichozi novi hraci = Novi hraci*podil nasich

Prichozi novi hraci ke konkurenci = Novi hraci*podil konkurence

Novi hraci = 7000

Podil nasich = 0.4*povedomi

0.4 znamena, ze 40% z nové¢ zaregistrovanych hracu nakoupi v naSem obchod¢

Citlivost povédomi na podil nasich = Graf 1
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Grafc.1: Citlivost povéedomi na podil nasich novych zakazniki

Graph Lookup - podil nadich
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Zdroj: Vlastni prace

Podilkon kurence = I - podil nasich

Hraci, kteri konci = koncici hraci*podil nasich zdkaznikii, kteri konci

Podil nasich zdkazniku, kteri konci = nasi zakaznici/( nasi zakaznici+zdkaznici
konkurence)

Hraci, kteri konci u konkurence = koncici hraci*podil koncicich zdakazniki u konkurence
Podil koncicich zakaznikii u konkurence = 1 - podil nasich zakaznikii, kteri konci

Koncici hraci = 5 000

Hotovost = prijem - vydaj na provoz - vydaje na marketing (pocatecni hodnota 5 000 000)
Hotovost znaci penize k vyuziti po zaplaceni vydajti naprovoz a na marketing.

Vydaje na marketing = vydaj na marketing

Vydaje na provoz = provoz + zaméstnanci

Provoz =7 500 000

Zaméstnanci = 8 000 000
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Pocet zaméstnancti je staly a to 6 + brigadnici, ktefi jsou vyuzivani v dob¢ vétsiho poctu
objednavek a naristu trzeb zvlasté pak v obdobi vanocnich svatk.

Prijem = trzba

Trzba = ((nasi zakaznici*(priumeérnd hodnota nakupu na zakaznika - nakupni hodnota na
zdkaznika)) *prumeérny pocet navstev na zakaznika za rok)

Priumérna hodnota nakupu na zakaznika = 1 500

Ndakupnihodnotanazakaznika =1 050

Vydajna marketing = 1 000 000*intenzita investice

MnozZstvi investované do marketingu = [1], [I+STEP( 0.2 , 2 )], [2+STEP( 0.2 , 2
)L [3+STEP(0.2,2)]

Mnozstvi investované do marketinguje zvoleno dle politiky, €isla 1, 2, 3 znaci miliony
korun, funkce STEP je zvolena z diivodu zvySeni investice o 200 000,- K¢ kazdé 2 roky.
Prumérny pocet navstev na zakaznika za rok = povédomi

Citlivost povédomi na primérny pocet navstév na zakaznika za rok vyjadren v grafu ¢.2
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Graf ¢.2: Citlivost povédomi na priimeérny pocet navstév na zakaznika za rok

Graph Lookup - primérny po&et navitdv na zadkaznika za rok
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Zdroj: Vlastni prace

Povedomi = SMOOTHI( intenzita investice , 2, 1)
Funkce SMOOTHI slouzi ke zpozdéni plného projeveni investice. Z rozhovoru s majitelem

firmy, bylo zjisténo, Ze investice se naplno projevi az po dvou letech.
INITIAL TIME = 0

FINAL TIME = 12
TIME STEP = 0.03125
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5.4 Vysledky politik aplikovanych v modelu

V modelu byly aplikovany nasledujici politiky:

Soucasny stav — odpovida nastaveni = mnozstvi investované do marketingu, které je 1,
tudiz 1 milion korun je investovan konstantné¢ po sledovanou dobu, tedy 12 let. Toto

nastaveni odpovida realité.

Politika 2 — mnozstvi investované do marketingu je 1 milion korun, avSak po dvou letech

pfichédzi navyseni o ptil milionu korun.

Politika 3 — zde je také zakladem 1 = milion korun, ale po uplynuti dvou let je napldnované
zvySeni o 2 miliony, takze mnozstvi investované do marketingu se zvysi na 3 miliony
korun.

Vystupem pro tyto politiky jsou tfi grafy, sledujici prubéhy né€kolika proménnych a to :

* Hotovost (Graf ¢. 3)
* Podil naSich novych zakaznikt (Graf ¢. 4)

* Nasi zakaznici (Graf €. 5)
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Graf'¢. 3: Vysledky jednotlivych politik - hotovost
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Graf ¢. 4: Vysledky jednotlivych politik - podil nasich novych zdkazniki
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Graf¢. 5: Vysledky jednotlivych politik - pocet nasich zakaznikii
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Z grafu ¢. 3 lze vycCistchovani syst¢ému a nésledny vliv na hotovost pifi zvoleni dané
politiky.

Soucasna politika vykazuje klesajici tendenci. Kolem roku 4,5 dosdhne svého
minima, avSak hotovost je stale v kladnych ¢islech lehce nad 500 000,- K¢. Poté zacne riist
az v roce 12 dosdhne svého maxima ptes 13 milioni korun.

,Politika 2%, kterd v druhém roce oproti politice ,,soucasnost™ poklesne, protoze
v tomto roce je v modelu nastavena funkce STEP, diky které se investice zvysi o 500 000,-
K¢&. Chovani modelu je vidét na grafu 3. Kone¢na hodnota jenecelych 16 miliont korun.
Dai za tuto vyssi ¢astku je v jejim minimu, prabéh jde do minusovych hodnot, které vSak
trvaji zhruba rok a nepfesahnou hodnotu niz$i nez -102 000,- K¢. Lehce ztratovy rok je ale
vynahrazen vétsi hotovosti na konci sledovaného obdobi.

Nejméné vhodna politika z pohledu prubéhu se jevi ,,politika 3%, ktera v roce 2
prudce poklesne z diivodu navySeni investice o dal§i 2 miliony korun. V prabéhu se
hodnota hotovosti dostane do znacné ztraty a to vice nez dva a pil milionu korun.
V minusovych ¢islech se ,,politika 3“ nachazi pies 5 let, coz by mohlo mit neblahy dopad
na fungovani a financovani firmy. Na konci sledovaného roku hotovost nedosahne ani
vys$i hodnoty nez v piipadé ,,politiky 2.

Graf €. 4 zobrazuje podil naSich novych zdkaznika v Case. Dle grafu je vidét, ze
investice do marketingu je citlivd na ptichod novych zakaznikd, ktefi hledaji, kde by
nakoupili svoje vybaveni. Na tuto oblast by se marketing mél zamefovat, protoze
popularita florbalu roste a s ni pravdépodobné poroste i pocet novych hraci.

,Politika 3“ ma diky velké investici nejvetsi rust podilu novych zékazniki, jak ale
bylo vidét na celkové hodnoté hotovosti, ani tento nartist o vice jak dvacet procent nezaruci
zaporna léta.

Graf €. 5 zobrazuje nartst poctu zdkaznikii u vSech tii politik. Rozdil mezi
soucasnosti a ,,politikou 3%, kterd ma nejveétsi pocet zakaznikl je zhruba 5 000 zakaznika.
Rozdil mezi ,,politikou 2“ a soucasnosti za 12 let je cca 1500 zdkaznikd, coZz neni
markantni rozdil, av§ak pokud bude bran zfetel na hotovost, rozdil ¢ini vice nez 2 miliony

korun ve dvanactém roce sledovaného obdobi, coz uz neni zanedbatelna ¢astka.
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»Politika 2* se jevi jako nejidealné;si politika ze vSech tfi zkoumanych a zavedenych do
modelu. AvSak cilenost spiSe na nové zakazniky by v €ase mohla pfinést jesté lepsi

vysledky, vzhledem k rostouci popularité florbalu.

Tabulky s pfesnymi ¢isly jednotlivych graf 3, 4 a 5 se nachazi v pfiloze.
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Z.avér

Bakalarska prace byla zaméfena na systémovy piistup ke spokojenosti a vérnosti
zdkaznikti ve vybrané firm¢ Florbal.com. V teoretick¢ casti byla strucné popsana
systtmova dynamika zpohledu historie a vyvoje. Dale byla definovana systémova
dynamika. Popsan byl také vztah mySleni a systémové dynamiky. Dulezitou Ccasti
systémové dynamiky je mentalni model, ktery byl nasledn€ popsan a vysvétlen.

Nasledovala teorie a tvorba pficinné smyckového diagramu, jeho vyuziti, vyhody 1
nevyhody. Stejné tak diagram stavi a tokd.

V praktické ¢asti autor aplikoval sviij mentalni model fungovani loajality zdkaznik
v softwaru Vensim PLE v podobé pficinné smyckového diagramu, ktery naznacil, jak by
finalni model mohl vypadat, naznacil také, u jakych proménnych se budou nachazet stavy
a toky.

Autor pfi rozhovorech slidmi zfirmy Florbal.com zjistil, Ze spokojenost
s navratnosti investice do marketingu neni takova, jak by si majitel firmy pfedstavoval. Pfi
tvorbé modelu bylo zjiSténo, ze investice do marketingu buduje podvédomi, které ma jinou
citlivost na stalé a na potenciondlni zakazniky, kterych kazdym rokem ptibyva spole¢né
s vzrustajici popularitou florbalu. Proto se tvorba modelu obratila ze stalych zakazniki,
ktefi jsou vérni firm¢ Florbal.com a jejich spokojenost dosahuje 93%, na zdkazniky nové
s cilem najit feSeni, jak zvysit jejich podil.

Z tohoto pohledu byl cil prace splnén, vyslo najevo, jakym smérem by se méla
ubirat marketingova aktivita a v jaké vysi.

Jako nejvhodnégjsi se v tomto ohledu jevi,,politika 2%, ktera se od souc¢asného stavu
odliSuje vysi ¢astky investované do marketingu. ZvySenim investice béhém ¢asu simulace
se sice snizi pfijem penéz a na zhruba rok se firma dostane do €ervenych cisel, z divodu
zpozdéni, nez se investice naplno projevi, avSak podobny pribéh ma kiivka soucasné
politiky. Vyvoj ale ukazuje, Ze nastava rychly obrat ve sméru kiivky a vysledna hodnota
,hotovosti“ u ,,politiky 2% je vyssi, nez u soucasné politiky.

Model také ukazal, Ze investice ma své hranice a to konkrétné u ,,politiky 3, kde je

investovana nejvyssi ¢astka v prubéhu testovani, kterd ale stavovou proménnou ,,hotovost*
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dostane do zapornych hodnot na vice jak 5 let, coz by mohlo firmu dostat do velkych
problémii.

Vzhledem k vysledklim testovani jednotlivych politik by se autor chtél ve své
diplomové praci zaméfit na dal§i proménné a model tak rozsifit. S rostoucim poctem
zakaznikl navysit pocet zaméstnancii, pro udrzeni vysoké kvality obsluhy zédkaznika.

Velky vliv na chovani modelu by mohla mit proménnd ,kvalita sluzby*, sluzby,
kterou by zakaznik u konkurence nedostal, konkrétn€ individualni trénink stfelby a
techniky, kterd by mohla byt provozovana piimo na prodejné, nebo v jinych prostorech
pod hlavickou firmy Florbal.com. Sluzba, ktera by mohla zvysit poCet navstév zakaznika
za rok a s tim prodej nejen florbalového vybaveni, ale 1 souvisejiciho zbozi, napiiklad jiz
ted’ pfipravované dvd, vznikajici v rdmci rozSifovani sortimentu a sluzeb, a které by
navazovalo a dopliiovalo individudlni trénink. To znamend, ze zakaznik dostane vice nez
jen zakoupeny vyrobek, ale zlepSi i svoje schopnosti. S tim souvisi vétSi spokojenost,
s vetSi spokojenosti rostou dobré reference z fad zdkaznikli as dobrou referenci poroste 1
ptiliv novych zakazniki, naptiklad od konkurence.

Dale autor do modelu zahrnul zanedbané proménné z této prace, pro presngjsi Cisla

a data vyplyvajici ze simulaci.
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Piilohy

Pocet zakazniku v zavislosti na politiku:

Time

(Year) nasi zakaznici | politika 2 politika 3 soucasnost
0 34000 34000 34000

1 34952.1 34952.1 34952.1
2 35935.7 35935.7 35935.7
3 370334 37264.4 36944.1
4 38260.8 38900 37972.1
5 39540.9 40630.6 39015.7
6 40824.3 42394.9 40071.7
7 42091 44134 41137.8
8 43337.6 45813.1 42212

9 44564.4 47420.6 43292.8
10 45773.1 48956.9 44379
11 46966.2 50428 45469.8
12 48146 51842 46564.3

Tabulka podil nasich novych zakazniki v zavislosti na politiku:

Time

(Year) podil nasich politika 2 politika 3 soucasnost
0 0.409188 0.409188 0.409188
1 0.409188 0.409188 0.409188
2 0.409188 0.409188 0.409188
3 0.43531 0.494478 0.409188
4 0.451092 0.535024 0.409188
5 0.460403 0.562665 0.409188
6 0.464102 0.584 0.409188
7 0.466337 0.596889 0.409188
8 0.467688 0.604676 0.409188
9 0.468504 0.60938 0.409188
10 0.468996 0.612223 0.409188
11 0.469294 0.61394 0.409188
12 0.469474 0.614977 0.409188




Tabulka hotovosti v zavislosti na politice':

Time (Year) | hotovost politika 2 politika 3 soucasnost
0 5000000 5000000 5000000
0.03125 4.9398e+06 4.9398e+06 4.9398e+06
0.0625 4.87998e+06 | 4.87998e+06 4.87998e+06
0.09375 4.82056e+06 | 4.82056e+06 4.82056e+06
0.125 4.76154e+06 | 4.76154e+06 4.76154e+06
0.15625 4.7029e+06 4.7029e+06 4.7029e+06
0.1875 4.64466e+06 | 4.64466e+06 4.64466e+06
0.21875 4.58681e+06 | 4.58681e+06 4.58681e+06
0.25 4.52935e+06 | 4.52935e+06 4.52935e+06
0.28125 4.47229e+06 | 4.47229e+06 4.47229e+06
0.3125 4.41563e+06 | 4.41563e+06 4.41563e+06
0.34375 4.35936e+06 | 4.35936e+06 4.35936e+06
0.375 4.30348e+06 | 4.30348e+06 4.30348e+06
0.40625 4.24801e+06 | 4.24801e+06 4.24801e+06
0.4375 4.19293e+06 | 4.19293e+06 4.19293e+06
0.46875 4.13824e+06 | 4.13824e+06 4.13824e+06
0.5 4.08396e+06 | 4.08396e+06 4.08396e+06
0.53125 4.03007e+06 | 4.03007e+06 4.03007e+06
0.5625 3.97659e+06 | 3.97659e+06 3.97659e+06
0.59375 3.9235e+06 3.9235e+06 3.9235e+06
0.625 3.87081e+06 | 3.87081e+06 3.87081e+06
0.65625 3.81852e+06 | 3.81852e+06 3.81852e+06
0.6875 3.76664e+06 | 3.76664e+06 3.76664e+06
0.71875 3.71515e+06 | 3.71515e+06 3.71515e+06
0.75 3.66407e+06 | 3.66407e+06 3.66407e+06
0.78125 3.61338e+06 | 3.61338e+06 3.61338e+06
0.8125 3.5631e+06 3.5631e+06 3.5631e+06
0.84375 3.51323e+06 | 3.51323e+06 3.51323e+06
0.875 3.46375e+06 | 3.46375e+06 3.46375e+06
0.90625 3.41468e+06 | 3.41468e+06 3.41468e+06
0.9375 3.36602e+06 | 3.36602e+06 3.36602e+06
0.96875 3.31776e+06 | 3.31776e+06 3.31776e+06
1 3.2699e+06 3.2699e+06 3.2699e+06
1.03125 3.22245e+06 | 3.22245e+06 3.22245e+06

'Pozn.: Od 8. roku simulace jsou dalii kroky simulace pouze po 1 roce

II




1.0625

3.17541e+06

3.17541e+06

3.17541e+06

1.09375 3.12877e+06 | 3.12877e+06 3.12877e+06
1.125 3.08254e+06 | 3.08254e+06 3.08254e+06
1.15625 3.03671e+06 | 3.03671e+06 3.03671e+06
1.1875 2.9913e+06 2.9913e+06 2.9913e+06

1.21875 2.94629e+06 | 2.94629e+06 2.94629e+06
45658 2.90169e+06 | 2.90169e+06 2.90169e+06
1.28125 2.85749e+06 | 2.85749e+06 2.85749e+06
447424 2.81371e+06 | 2.81371e+06 2.81371e+06
1.34375 2.77034e+06 | 2.77034e+06 2.77034e+06
1.375 2.72737e+06 | 2.72737e+06 2.72737e+06
1.40625 2.68482e+06 | 2.68482e+06 2.68482e+06
903977 2.64268e+06 | 2.64268e+06 2.64268e+06
1.46875 2.60094e+06 | 2.60094e+06 2.60094e+06
42491 2.55962e+06 | 2.55962e+06 2.55962e+06
1.53125 2.51871e+06 | 2.51871e+06 2.51871e+06
1360531 2.47822e+06 | 2.47822e+06 2.47822e+06
1.59375 2.43813e+06 | 2.43813e+06 2.43813e+06
1.625 2.39846e+06 | 2.39846e+06 2.39846e+06
1.65625 2.3592e+06 2.3592e+06 2.3592e+06

1817084 2.32036e+06 | 2.32036e+06 2.32036e+06
1.71875 2.28192e+06 | 2.28192e+06 2.28192e+06
27395 2.24391e+06 | 2.24391e+06 2.24391e+06
1.78125 2.2063e+06 2.2063e+06 2.2063e+06

2273637 2.16912e+06 | 2.16912e+06 2.16912e+06
1.84375 2.13234e+06 | 2.13234e+06 2.13234e+06
1.875 2.09598e+06 | 2.09598e+06 2.09598e+06
1.90625 2.06004e+06 | 2.06004e+06 2.06004e+06
2730190 2.02452e+06 | 2.02452e+06 2.02452e+06
1.96875 1.98941e+06 | 1.98941e+06 1.98941e+06
2 1.95472e+06 | 1.95472e+06 1.95472e+06
2.03125 1.90482e+06 | 1.85794e+06 1.92044e+06
2.0625 1.85552e+06 | 1.76233e+06 1.88658e+06
2.09375 1.80683e+06 | 1.6679e+06 1.85314e+06
2.125 1.75875e+06 | 1.57463e+06 1.82012e+06
2.15625 1.71128e+06 | 1.48254e+06 1.78752e+06
2.1875 1.66441e+06 | 1.39163e+06 1.75534e+06
2.21875 1.61815e+06 | 1.30189e+06 1.72357e+06
45689 1.5725e+06 1.21333e+06 1.69222e+06

2.28125

1.52746e+06

1.12595e+06

1.6613e+06

III




447455 1.48303e+06 | 1.03975e+06 1.63079e+06
2.34375 1.43921e+06 | 954740 1.60071e+06
2.375 1.396e+06 870912 1.57104e+06
2.40625 1.35341e+06 | 788269 1.5418e+06
904008 1.31142e+06 | 706814 1.51297e+06
2.46875 1.27005e+06 | 626548 1.48457e+06
42492 1.22929e+06 | 547469 1.45659e+06
2.53125 1.18915e+06 | 469576 1.42903e+06
1360562 1.14961e+06 | 392865 1.4019e+06
2.59375 1.1107e+06 317335 1.37518e+06
2.625 1.07239e+06 | 242983 1.34889e+06
2.65625 1.0347e+06 169806 1.32303e+06
1817115 997628 97801.7 1.29758e+06
2.71875 961169 26967.3 1.27256e+06
2.748363 925324 -42699.6 1.24797e+06
2.78125 890095 -111202 1.2238e+06
2273668 855482 -178541 1.20005e+06
2.84375 821484 -244721 1.17673e+06
2.875 788102 -309744 1.15383e+06
2.90625 755336 -373613 1.13136e+06
2730221 723186 -436329 1.10931e+06
2.96875 691652 -497896 1.08769e+06
3 660734 -558317 1.0665e+06
3.03125 630432 -617594 1.04573e+06
3.0625 600747 -675729 1.02539e+06
3.09375 571678 -732726 1.00548e+06
3.125 543226 -788586 985992
3.15625 515389 -843313 966932
3.1875 488169 -896909 948300
3.21875 461565 -949377 930097
45717 435577 -1.00072e+06 912321
3.28125 410205 -1.05094e+06 894974
447483 385449 -1.10004e+06 878055
3.34375 361309 -1.14802e+06 861565
3.375 337784 -1.19489e+06 845505
3.40625 314876 -1.24064e+06 829874
904036 292582 -1.28568e+06 814672
3.46875 270904 -1.33e+06 799900
42493 249840 -1.3736e+06 785558
3.53125 229392 -1.41648e+06 771646

1Y%




1360590 209558 -1.45864e+06 758165
3.59375 190339 -1.50007e+06 745115
3.625 171734 -1.54077e+06 732495
3.65625 153744 -1.58075e+06 720307
1817143 136367 -1.61999e+06 708550
3.71875 119603 -1.6585e+06 697225
27454 103453 -1.69628e+06 686332
3.78125 87916.4 -1.73332e+06 675870
2273696 72992.2 -1.76962e+06 665841
3.84375 58680.5 -1.80518e+06 656244
3.875 44980.9 -1.84e+06 647080
3.90625 31893.3 -1.87408e+06 638349
2730249 19417.2 -1.90741e+06 630051
3.96875 7552.5 -1.94e+06 622186
4 -3701.38 -1.97184e+06 614755
4.03125 -14344.6 -2.00294e+06 607757
4.0625 -24377.6 -2.03328e+06 601193
4.09375 -33800.8 -2.06288e+06 595064
4.125 -42614.3 -2.09172e+06 589368
4.15625 -50818.8 -2.11981e+06 584108
4.1875 -58414.4 -2.14715e+06 579282
4.21875 -65401.6 -2.17373e+06 574891
45748 -71780.8 -2.19956e+06 570935
4.28125 -77552.4 -2.22464e+06 567414
447514 -82716.8 -2.24896e+06 564329
4.34375 -87274.2 -2.27252e+06 561679
4.375 -91225.2 -2.29532e+06 559466
4.40625 -94570.3 -2.31736e+06 557688
904067 -97309.7 -2.33865e+06 556347
4.46875 -99443.9 -2.35917e+06 555442
42494 -100973 -2.37894e+06 554974
4.53125 -101899 -2.39794e+06 554942
1360621 -102220 -2.41619e+06 555348
4.59375 -101938 -2.43367e+06 556190
4.625 -101053 -2.45039e+06 557470
4.65625 -99565.1 -2.46635e+06 559188
1817174 -97475.4 -2.48155e+06 561343
4.71875 -94784.1 -2.49599e+06 563936
27485 -91491.6 -2.50966e+06 566967
4.78125 -87598.3 -2.52256e+06 570436




2273727 -83104.9 -2.53471e+06 574344
4.84375 -78011.7 -2.54608e+06 578690
4.875 -72319.2 -2.55669e+06 583475
4.90625 -66027.9 -2.56653e+06 588699
2730280 -59138.4 -2.5756e+06 594362
4.96875 -51650.9 -2.5839e+06 600464
5 -43566.4 -2.59142e+06 607005
5.03125 -34885.4 -2.59818e+06 613986
5.0625 -25608.7 -2.60417e+06 621407
5.09375 -15737 -2.60938e+06 629268
5.125 -5271.12 -2.61382e+06 637569
5.15625 5788.31 -2.61748e+06 646310
5.1875 17440.5 -2.62038e+06 655491
5.21875 29684.8 -2.62249e+06 665112
45778 42520.3 -2.62384e+06 675175
5.28125 55946.5 -2.6244e+06 685678
447544 69962.7 -2.62419e+06 696622
5.34375 84568.1 -2.62321e+06 708008
5.375 99762 -2.62145e+06 719834
5.40625 115544 -2.61891e+06 732103
904097 131913 -2.6156e+06 744812
5.46875 148868 -2.61151e+06 757964
42495 166409 -2.60664e+06 771557
5.53125 184535 -2.601e+06 785592
1360651 203246 -2.59458e+06 800069
5.59375 222540 -2.58738e+06 814989
5.625 242418 -2.57941e+06 830351
5.65625 262877 -2.57066e+06 846156
1817204 283919 -2.56113e+06 862404
5.71875 305541 -2.55083e+06 879094
27515 327744 -2.53975e+06 896227
5.78125 350526 -2.5279e+06 913804
2273757 373888 -2.51527e+06 931824
5.84375 397827 -2.50186e+06 950287
5.875 422345 -2.48768e+06 969194
5.90625 447440 -2.47272e+06 988544
2730310 473111 -2.45699e+06 1.00834e+06
5.96875 499358 -2.44048e+06 1.02858e+06
6 526180 -2.4232e+06 1.04926e+06
6.03125 553577 -2.40515e+06 1.07039e+06

VI




6.0625 581547 -2.38632e+06 1.09196e+06
6.09375 610091 -2.36672e+06 1.11397e+06
6.125 639208 -2.34635e+06 1.13643e+06
6.15625 668897 -2.32521e+06 1.15934e+06
6.1875 699157 -2.30329e+06 1.18269e+06
6.21875 729988 -2.2806e+06 1.20648e+06
45809 761390 -2.25714e+06 1.23072e+06
6.28125 793361 -2.23292e+06 1.25541e+06
447575 825901 -2.20792e+06 1.28054e+06
6.34375 859009 -2.18215e+06 1.30611e+06
6.375 892686 -2.15562e+06 1.33213e+06
6.40625 926929 -2.12832e+06 1.3586e+06

904128 961740 -2.10025e+06 1.38551e+06
6.46875 997116 -2.07141e+06 1.41287e+06
42496 1.03306e+06 | -2.04181e+06 1.44068e+06
6.53125 1.06956e+06 | -2.01144e+06 1.46893e+06
1360682 1.10664e+06 | -1.98031e+06 1.49763e+06
6.59375 1.14427e+06 | -1.94842e+06 1.52677e+06
6.625 1.18247e+06 | -1.91576e+06 1.55636e+06
6.65625 1.22123e+06 | -1.88234e+06 1.5864e+06

1817235 1.26055e+06 | -1.84816e+06 1.61688e+06
6.71875 1.30044e+06 | -1.81321e+06 1.64781e+06
27546 1.34088e+06 | -1.77751e+06 1.67919e+06
6.78125 1.38189e+06 | -1.74105e+06 1.71102e+06
2273788 1.42346e+06 | -1.70382e+06 1.74329e+06
6.84375 1.46558e+06 | -1.66584e+06 1.77601e+06
6.875 1.50827e+06 | -1.62711e+06 1.80918e+06
6.90625 1.55151e+06 | -1.58762e+06 1.84279e+06
2730341 1.59531e+06 | -1.54737e+06 1.87685e+06
6.96875 1.63967e+06 | -1.50637e+06 1.91136e+06
7 1.68458e+06 | -1.46461e+06 1.94632e+06
7.03125 1.73005e+06 | -1.4221e+06 1.98173e+06
7.0625 1.77608e+06 | -1.37884e+06 2.01758e+06
7.09375 1.82266e+06 | -1.33482e+06 2.05389e+06
7.125 1.8698e+06 -1.29006e+06 2.09064e+06
7.15625 1.91749e+06 | -1.24455e+06 2.12784e+06
7.1875 1.96573e+06 | -1.19829e+06 2.16548e+06
7.21875 2.01453e+06 |-1.15128e+06 2.20358e+06
45839 2.06388e+06 |-1.10352e+06 2.24212e+06
7.28125 2.11378e+06 | -1.05502e+06 2.28112e+06

VI




447605

2.16423e+06

-1.00577e+06

2.32056e+06

7.34375 2.21524e+06 | -955783 2.36045e+06
7.375 2.26679e+06 | -905048 2.4008e+06

7.40625 2.3189e+06 -853572 2.44159e+06
904158 2.37156e+06 | -801354 2.48282e+06
7.46875 2.42476e+06 | -748396 2.52451e+06
42497 2.47851e+06 | -694698 2.56665e+06
7.53125 2.53281e+06 | -640262 2.60924e+06
1360712 2.58766e+06 | -585088 2.65228e+06
7.59375 2.64306e+06 | -529177 2.69577e+06
7.625 2.699e+06 -472531 2.7397e+06

7.65625 2.75549e+06 | -415150 2.78409e+06
1817265 2.81253e+06 | -357035 2.82893e+06
7.71875 2.87011e+06 | -298188 2.87422e+06
7.7576 2.92824e+06 | -238609 2.91995e+06
7.78125 2.98691e+06 | -178299 2.96614e+06
7.73818 3.04613e+06 |-117259 3.01278e+06
7.84375 3.10588e+06 | -55490 3.05987e+06
7.875 3.16619e+06 | 7006.62 3.10741e+06
7.90625 3.22703e+06 | 70230.2 3.1554e+06

2730371 3.28842e+06 | 134180 3.20384e+06
7.96875 3.35035e+06 | 198854 3.25274e+06
8 3.41282e+06 | 264252 3.30208e+06
9 5.69544e+06 | 2.73325e+06 5.11969e+06
10 8.51992e+06 | 5.90996e+06 7.40173e+06
11 1.18763e+07 | 9.76351e+06 1.01503e+07
12 1.57565e+07 | 1.42663e+07 1.33673e+07

VIII




