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Uvod

Jiz mnoho let pracuji v energetice. Dfive Skupina CEZ, nyni Skupina innogy. V obou
korporatech jsem si prosel fadou nejriznéjSich pracovnich pozic tykajicich se zejména
zakaznického servisu a prodeje. Kdyz jsem si téma bakalaiské prace vybiral, byl jsem
pracovnikem zékaznického centra na jedné z pobocek innogy. Jevilo se mi proto vhodné,

propojit profesi se studiem.

Vykonnost a odména zakaznického centra i kazdého jednotlivého pracovnika byla (a stale je)
fizena ptes pomérne slozity systém KPI (key performance indicators). Jako zaméstnance mée
logicky zajimalo, jak se v nastavenych KPI orientovat. Na kolik procent, ktery ukazatel

optimalné plnit. Kolik procent bylo uz moc a tak podobné.

Vedle indikatort, které bylo v moci pracovnika ovlivnit, jsou ale i dalsi ,,tvrdé* indikatory,
mezi které se tadi navstévnost, tj. pocet prichozich zdkaznikd za den. Tento ukazatel
je z hlediska statistiky nahodnou veli¢inou. Rozhodl jsem se zabyvat tim, jak se vyvijela tato
nahodna velicina v Case i v souvislosti s veli¢inami jinymi, které na ni mohou byt néjakym
zptuisobem zavislé. Jedna se o firmu energetickou, proto jsem jako dalsi veli€iny zvolil pocty

akvizic elektfiny a zemniho plynu.

V poslednich 3 letech se na energetickych trzich udalo n¢kolik bezprecedentnich jevi, jejichz
dopad na navstévnost, pocet akvizic, a tak i ekonomicky dopad na celou firmu stoji za to
prozkoumat. V roce 2020 jsme poznali dobu covidovou s do¢asnym direktivnim zavirdnim
podnikl. V roce 2021 nasledoval rtst cen energii, ktery jak dnes bezpecné vime, zafidilo
Rusko. (Financial Times, 2023) Rust cen energii v disledku riskantni nakupni strategie
kratké pozice neustali i pomérné vyznamni hraci na energetickém trhu. A konecné ve 2022
pfisla valka na Ukrajin€ a bezprecedentni riist cen energii pokracoval. Teprve na jate 2023

se zda, Ze se situace uklidiuje a navraci k normalu, a Ze se nejcernéjsi scénarfe nenaplni.



Cil prace a metodika

Cilem kvalifikacni prace je prizkum ekonomickych dopadii covidu a energetické krize na
jedno vybrané zékaznické centrum (dale ZC) firmy innogy Energie, a to prostfednictvim
sledovani vyvoje navstévnosti a poctu uzavienych akvizic. Sledovanym obdobim budou roky
2019-2022. Vybrané ZC se nachazi v nejmenovaném krajském mésté CR.
Navstévnost je sledovana po jednotlivych dnech, kdy bylo zdkaznické centrum oteviené
a znamena pocet zdkaznikl, kteti dany den pfisli. Akvizici je minéna uzaviena smlouva na
dodavku energie (elektfiny nebo plynu) a sleduje se rovnéz kumulativné za kazdy den
a kazdou komoditu. MiiZe jit o standardni zmé&nu dodavatele!, zménu dodavatele s piepisem
odbé&rného mista® anebo ziizeni (pfipojeni) nového odb&rného mista.’
Sledovanymi kritérii neboli ndhodnymi veli¢inami budou:

e Pocet ptichozich zdkaznikl za den

e Pocet akvizic elektfiny za den

e Pocet akvizic zemniho plynu za den
Vyvoj téchto 3 veli€in v case bude interpretovan prave z hlediska vyznamnych udalosti, které
se vobdobi staly. Pjde tedy zaprvé o covid, ktery do CR piisel v bieznu 2020,
a ktery v disledku znamenal zavirani podnikd, kde se setkavali lidé. A za druhé
o energetickou krizi, kterou pfipravilo Rusko prosttednictvim Gazpromu a jeho dcefinych
spolecnosti uz od zacatku roku 2021 tak, Ze z nejriznéjSich divodi neplnilo dlouhodobé
kontrakty na dodavku zemniho plynu. Jeho prostiedkem bylo zejména skupovani kapacit
evropskych plynovych zasobniki, aby je posléze mohlo nenaplnit nasmlouvanymi objemy
komodity. (Argus, 2023) Jeho cilem bylo vytvoftit paku na zemé EU, aby ,,ned¢lala potize*
pfi a po spusténi invaze na Ukrajinu. To ve zkratce znamenalo rist ceny plynu. Z toho
vyplyvajici rlst ceny elekttiny, a to oboji vedlo nakonec k ukonceni ¢innosti spole¢nosti,
které dohromady dodévali vice nez 1 milionu tuzemskych odbérnych mist. V disledku toho
byl ve 4. kvartalu roku 2021 zaznamenén bezprecedentni pocet zmén dodavatele odbérnych

mist na energetickém trhu v CR. Necely milion odb&mych mist se ocitl ze dne na den bez
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zakaznik se neméni, dodavatel se zméni
zméni se dodavatel i zakaznik
3 napf. osazeni novostavby méfidlem



dodavatele. Tato odbérna mista se dostala do tzv. rezimu dodavatele posledni instance (dale
DPI), ze kterého se musela podle tehdy platné legislativy nejdéle do 6 mésicti vyvazat
pifechodem na standardni smluvni vztah s dodavatelem novym. Novelizaci energetického
zakona byla sou¢asna maximalni doba trvani rezimu dodavatele posledni instance zkracena
na 3 mésice. (Zakony pro lidi, 2023) Samotny institut DPI bude vysvétlen déle v textu.

K ovéfeni vyvoje 3 uvedenych ndhodnych veli¢in bude pouzito metod statistického

zpracovani dat.

Nad ziskanymi daty o navstévnosti a akvizicich vybraného ZC bude ovéieno nasledujici:
1. Normalita rozdéleni, kvuli stanoveni pouziti parametrickych ¢i neparametrickych
testll v dalSim postupu
2. Existence korelace mezi nezavislou (pocet zdkazniki za den) a zbylymi dvéma
zavislymi proménnymi
3. Srovnani navstévnosti v jednotlivych letech
Na zékladé vysledkt podpotenych a dolozenych vypocty ze statistického zpracovani budou
vyvozovany zavéry a interpretace situaci zptisobenych zejména covidem a energetickou krizi

nasledovanou ruskou valkou na Ukrajing.

Vedle sledovani vyvoje 3 veli¢in na jednom konkrétnim ZC, bude v praci vénovan i prostor
vyvoji absolutnich poétl drzenych odb&mych mist* v réiznych &asovych okamzicich
sledovaného obdobi za celou CR a celou firmu innogy Energie. Tyto &isla budou z databazi
Operatora trhu s elektiinou a plynem (dale OTE), ktery statistiky tohoto druhu v CR vede.
Jejich vyvoj bude interpretovan rovnéz z hlediska vlivu covidu a energetické krize. Funkce

a ¢innost OTE bude popséna déle v textu.

4 odbé&rné misto je jednoduse misto osazené elektromérem/plynomérem, lze si jej pedstavit jako elektromérovy
rozvadéc/hlavni uzaver plynu



Teoreticka ¢ast

Pojednani o ekonomickych dopadech na jednu z pobocek velké energetické firmy se
neobejde bez velice stru¢ného exkurzu do historie a fungovani energetického trhu v EU a CR,
na kterém firma piisobi jako celek. Diivodem je predeviim fakt, ze energeticky trh v CR i EU
je v soucasnosti pln¢ liberalizovany, a pravé liberalizace trhu umoziuje dosahovat akvizic
standardni zménou dodavatele a zménou dodavatele s pfepisem. Bez liberalizace by toto
nebylo mozné. Prostfedi by bylo netrzni a sledovat by se dala jen nova odbérna mista anebo
bézné prepisy v ramci.’

Je rovnéz potieba stru¢né predstavit samotnou firmu innogy Energie a vysvétlit, co si

ptedstavit pod pojmem segment MASS.

A nakonec je tfeba zminit specifika, ktera samotné energetické komodity maji. Zemni plyn
a zejména pak elektiina se jako produkt velice vymykaji klasickému marketingovému pojeti

produktu.
1.1 Energetické komodity a jejich specifika

1.1.1 Elektfina

Elektfina je komodita, ktera je ke spotiebiteli dopravovana pfenosovou a distribuéni siti. Radi
se mezi ostatni sitova odvétvi jako je dodavka plynu, vody a telekomunikaéni sluzby.
zbozi se lisi v tom, Ze je dodavano prave to mnozstvi, které v dany okamzik spotiebitel pfesné
spottebovavd. O poptavce tak rozhoduje spotiebitel v redlném case velikosti svého
aktudlniho odbéru. Tato skutecnost ptisobi mnoho komplikaci. (Trh s elektfinou, 2016) Jde
hlavné o fakt, Ze v kazdém okamziku musi byt vyrobeno a do sit¢ dodano ptesné takové
mnozstvi, které je spotfebovavano. Pokud by bylo doddavano méné anebo vice, hrozi pokles
kvality dodavky (frekvence) anebo kolaps soustavy a blackout. Elektfina se kromé

bateriovych ulozist' nedé zatim skladovat a kapacity baterii jsou v souc¢asnosti nedostacujici.

3 zdkaznik se méni, dodavatel se neméni



V kazdé¢ zemi existuje subjekt — operator, ktery zajistuje vyrovnavani okamzitych odchylek
mezi poptavanym a nabizenym objemem na trhu. Jde typicky o subjekt vlastnény statem.
V nasSich podminkach jde o OTE, a.s. (Operator trhu s elektiinou a plynem) Jeho pfedmétem
podnikani je: ,Pfedmétem podnikani spoleCnosti jsou Cinnosti operatora trhu, které
spole¢nost vykonava na zaklad¢ licence ¢. 150504700, udélené Energetickym regulacnim
ufadem podle § 4 odst. 1 pism. b) bodu 7 energetického zdkona a sprava vetejné ptistupného
rejstiiku obchodovani s povolenkami na emise sklenikovych plynt podle zékona ¢. 383/2012
Sb. o podminkéch obchodovani s povolenkami na emise sklenikovych plynt.*“ (OTE, 2023)
OTE ma bilateralni smlouvy se subjekty poskytujicimi sluzby vykonové rovnovahy. Jde
o firmy, které vlastni okamzité zapojitelné zdroje a na vyzadadni OTE je mohou okamzité

zapojit do sité.

Vzhledem k povaze elektiiny a jejim specifikiim neni pravda, e je CR ve vyrobé elektiiny
sobéstacnd, resp. ze by byla ¢istym vyvozcem. Ve skutecnosti to funguje tak, ze v urcitych
okamzicich musime do republiky elektiinu dovazet. Jindy ji naopak vyvazime. (Cesko
v datech, 2023) V CR neni v provozu dostatek okamzité zapojitelnych zdroji, at' uz
plynovych nebo hydro, které by dokazaly pokryt peaky®. O OZE (obnovitelné zdroje energie,
dale jen OZE) ani nemluvé. Elektroenergetika CR je opravdu dobra ve vyrobé uhelného
ajaderného baseloadu.” Baseloadové zdroje vSak nejsou schopny pruzné reagovat na
okamzité pozadavky zatizeni sit&. Proto je CR se sousednimi staty elektroenergeticky bohatd
propojena, aby mohl import/export elektfiny probihat, tak jak je v kazdém okamzZiku potieba.
Propojeni se sousedy ukazuje Obréazek 1. Patefni linky VVN® nap&tové hladiny 400kV? jsou
znaceny cerven¢ a napétové hladiny 220kV zelené. Niz$imi napét'ovymi hladinami neni
mezistatni propojeni realizovano. Pro pfedstavu a srovnani, domdcnosti jsou piipojené

z hladiny nizkého napéti 0,4kV.

6 $picka spotieby, tj. moment, kdy poptavka po energii skokové naroste

7 zékladni vykonové pasmo, tj. konstantni mnozstvi vykonu pro kazdy okamzik dodavky
8 velmi vysoké napéti

% kiloVolt, tj. 1 000 Volt
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Obrazek 1: Elektriza¢ni soustava CR
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Zdroj: OTE, a.s. (2023), zpracovano autorem

1.1.2 Zemni plyn

Zemni plyn patfi mezi prvotni zdroje energie stejné jako ropa, uhli, jadro, hydro a OZE.
Zemni plyn se t&zi obvykle ze stejnych lozisek jako ropa. Z toho vyvstava potieba jeho
ocisténi na potrubni kvalitu. Je potfeba odstranit zejména vodu, pevné Castice a sirné latky.
Teprve poté je mozno plyn vtlacet do plynovodi anebo jej zkapaliovat k dalsi prepraveé. (Trh

s plynem, 2015)

Plyn se na izemi CR t&Zi zcela v marginalni mife. VyuZiteln4 a t&Zena loziska konvenéniho
zemniho plynu jsou jen na Bfeclavsku a Hodoninsku. (Ministerstvo primyslu a obchodu,
2023) Kdyby byla politicka a ekologicka viile, byl by 1 v naSich podminkach plynu dostatek
z bridlic.!® (Ekonomicky denik, 2023) V aktualni situaci, pti odklonu od ruskych energii, je

proto zadouci kvalitni propojeni plynovodii mezi staty EU. CR je napojena na viechny

19 bidlicovy plyn je uloZen v poréznich, ale neprostupnych horninach, jeho tézba je ekologicky sporna
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sousedni staty, jak ukazuje Obrazek 2. Zkapacitnéni propojeni do Polska prostiednictvim
plynovodu STORK 1I je v feSeni (Skupina innogy, 2023) Dlvodem je potieba dostate¢né
kapacity pro piepravu regasifikovaného!!' plynu z nové vznikajicich LNG terminal@'? na
pobiezi Baltu. V soucasnosti je podil ruského plynu na kryti tuzemskych potfeb naprosto
minimalni.

Oproti napéti, které se udrzuje nekolisavé u elektrické energie, je u zemniho plynu potieba
udrzovat plynovou soustavu pod potiebnym a stalym tlakem. Cim dileZit&jsi plynovod
(tlustsi trubka), tim je pod vétsSim tlakem. (Trh s plynem, 2015) Vyrovnavani odchylek fesi

rovnéz OTE v soucinnosti s distributory a vlastniky plynovych zasobniki.

Obrazek 2: Plynarenska prepravni soustava CR
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Zdroj: OTE, a.s. (2023), zpracovano autorem

! regasifikace, tj. zména skupenstvi z kapalného na plynné, téZ zplyfiovani
12 1iquid natural gas termindl slouzi k regasifikaci kapalného zemniho plynu z tankeri
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1.2 Energetické trhy v EU a CR

1.2.1 Historie elektroenergetického trhu v EU

Po druhé svétové valce se ve vétSing evropskych zemi vyvinuly ndrodni energetiky. Stalo se
tak obvykle znarodnénim sektoru, a to ptekvapive i v zemich zapadni Evropy. Divod byl
pochopitelny. Dostatek energii je nutnym piedpokladem vyvoje statu. Energetika patii mezi
zakladni infrastrukturu statu. ,,Elektfina je navic chapana i jako vefejna sluzba (pravo na
pfipojeni a dodavku elektfiny za rozumné ceny). Zdroje orientované na uhli a vodni
elektrarny byly investicné naro¢né celky s dlouhym zivotnim cyklem. To vyvolavalo potiebu
stabilniho prostfedi a garanci pro investory v piipadech nestatniho vlastnictvi. Zpusob
regulace vychazel z presvédceni o vylu¢né monopolnim charakteru a nezbytnosti vertikalni
integrace sitovych odvétvi.“ (Trh s elekttinou, 2016, str. 21)

Dvé ropné krize v 70. letech 20. stoleti vyznamné zasdhly do stdvajicitho stavu.
(Jurecka, V. & kolektiv, 2017). Monopoly nebyly schopné reagovat na razantni rlst ceny
vstupil. Disledkem byl jednak rozvoj jaderné energetiky a jednak potieba ptedejit nécemu
podobnému v budoucnu.

Prvnim sitovim odvétvim, které prod€lalo deregulaci a liberalizaci, tak aby se odstranil
monopol a pteslo se k pfiklonu k trznimu pfistupu, bylo odvétvi telekomunikaci ve Velké
Britanii na pocatku 80. let. Telekomunikace ukazaly budouci cestu i dalSim sitovim
odvétvim, a tedy i energetice. V 1990 nasledovala privatizace vyrobci a distributori
elektfiny ve Velké Britanii. Stejné jako bylo naloZeno s telekomunikacemi o dekadu diive.
EU na déni ve Velké Britanii zahy reagovala, protoZe britsky model se ukazal byt efektivnim.
Liberalizace v EU prob¢hla v zasadé ve 3 liberalizacnich baliccich. (Trh s elektfinou, 2016)
Proces liberalizace se nazyva unbundling, tj. z angl. odpojeni. Pro vysvétleni, je to podobné
jako tfeba situace na Zeleznici. Koleje patii vétsinou SZDC, ale vlaky, které po nich jezdi,
patii riznym spoleénostem. Slo tedy o zdjem, aby vyrobee, vlastnik distribuéni infrastruktury
a dodavatel komodity nebyl stejny. Cilem bylo vyd¢lat na privatizaci, a navic vytvofit
konkurenéni prostfedi vyhodné pro koncové zakazniky.

EU vydala mezi lety 1990 a 2009 mnoho smeérnic a nafizeni, které meély za cil
elektroenergeticky trh sjednotit na stejnych pravidlech a plné jej liberalizovat. Vydavana

legislativa byla v riznych zemich EU pfijimana nestejné a nebyla dodnes ve vSech ¢lenskych
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zemich EU pln¢ implementovana. Pfesto je jeji vyznam jasny. Cilem bylo a je vytvofit
komplexni trh nezavisly na narodnich zajmech. (Trh s elektiinou, 2016)

Nutno dodat, ze jde potad o dobry népad, resp. nikdo dosud nepiisel s lepSim modelem. Silu
spolecného trhu nakonec ukézaly nejlépe udalosti uplynulého roku, kdy v disledku paniky
vystoupaly ceny elektfiny az ptes 1 000 EUR/MWh, ale dnes jsou opét okolo 140
EUR/MWh. (EEX, 2023) Trzni fundamenty ani nesvédci odlisné cenové hlading. Da se
predpokladat, ze hlavnim cenotvornym faktorem do budoucna bude cena EUC (emisni

povolenka).

1.2.2 Historie plynarenstvi v EU

S plynem se to mé analogicky k elektfin€. Prikopnikem v decentralizaci byla rovnéz Velka
Britanie za vlady M. Thatcherové. ,,Plynarenstvi v té dobé ovladala spole¢nost British Gas
PLC. Uplné prvnim krokem byla privatizace spole¢nosti. Pravidla byla jednoducha: akcie
subjekt nesmi drzet ve spole€nosti vice jak 5 % akcii. Prodej byl uspé$ny, a nasledovalo
oddéleni obchodnich Cinnosti (v ptfipadé¢ Velké Britdnie prakticky zruSenim obchodnich
aktivit British Gas). K rychlému tempu liberalizace obchodu pfispéla i masivni tézba plynu
z vlastnich severomotskych nalezist’.* (Trh s plynem, 2015, str. 31)

Dalsi vyvoj a evropska legislativa se kryje s elektfinou.

1.2.3 Velkoobchodni energeticky trh

V souladu s evropskou legislativou je energeticky trh v CR plné liberalizovan. Prvni
alternativni dodavatelé na tuzemsky trh s elektfinou vstoupili v roce 2006, resp. v roce 2007
na trh se zemnim plynem. (Energetikainfo.cz, 2023) Thned se rozhofel lity boj o zédkaznika,

ze kterého zakaznik dosud tézil a bude tézit 1 nadéle. Jde o prostiedi vysoce konkurencni.

Existuji v zdsadé 2 druhy trhti, kde jsou elektiina a plyn obchodovany. Prvni je tzv. denni trh,
ktery v CR organizuje OTE, a.s. Ten slouZi hlavné k vyrovnavani odchylek, ale v aktualni

situaci i k obchodovani standardnich spotovych produkt'?. Druhym trhem je derivatovy trh,

13 cena elektiiny a plynu je stanovovana dle okamzité bilance nabidka/poptivka na nasledujici den, cena

elektfiny je rizna pro kazdou 1 hodinu dodavky, plynu pro kazdy 1 den dodavky
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kde se obchoduji forwardové transe.'* Derivatovy trh je velmi podobny fungovani Forexu —
FOReign EXchange. FOReign EXchange je plivodné jen ménovy trh, ale v soucasnosti je
nejvetsim trhem v ramei finanénich systémt a obchoduji se na ném nejriznéjsi komodity.

(Trh s elektiinou, 2016)

Derivatovy trh zajistuje, Ze je v dany okamzik cena futures odvozena od jedné stejné ceny
(best ask/best bid)!®> pro dany obchodni region'®. (EEX, 2023) V nagich podminkach se
elektrické futures obchoduji na EEX (Leipzig), resp. plynové futures na TTF (Rotterdam).
Burza PXE v Praze je pobockou EEX. V soucasnosti se tradefi od obchodii na PXE spiSe
odvraci. Na PXE totiz béhem energetické krize chybéla likvidita. Prosté se tam neuzaviraly
obchody, a tak se nedaly stanovovat kotace. Tradefi proto radéji kotuji na burzach, kde

likvidita nechybi.

V ptipadé ptimych kontrakti, tj. jdoucich mimo burzu, se zdkladni cenova hladina stejné
odviji od burzovni kotace s tim, zZe o cenach se pak dale jedna. Jde piedevsim o dvoustranné
obchody, kdy na jedné strané je vyrobce a na stran¢ druhé dodavatel, ktery koupenou

komoditu pieprodava dalsim zékaznikiim.

Ukézalo se, Ze spolecny trh je dostatecné robustni a funkcni tim, jak obstal v energetické
krizi z ptedchozich dvou let. Ceny se letos navraci k normalu. Byt stejné jako v roce 2019
jen tak asi nebudou. V kazdém ptipad¢ k vystoupeni ze spolecného evropského trhu neni
divod. Vzhledem k nutnosti propojeni se sousedy a nesobé&stacnosti ve vyrobé elekttiny,

tézbé plynu i ropy, by to bylo i nerozumné. (EEX, 2023)

1.2.4 Institut dodavatele posledni instance

Sougasti energetické legislativy CR dle zakona ¢&. 458/2009 Sb. v aktualnim znéni je tzv.
institut dodavatele posledni instance. Ten se tykd maloodbératelii'” na obou komoditach
a zajist'uje jim poskytnuti dodavek na ptechodné obdobi v ptipade, ze klientiv dodavatel
pozbyde moZnosti dodavat energie. Pokud to nastane, odbérné misto na prechodnou dobu

dodéavkou zajist'uje majoritni dodavatel v daném distribu¢nim tzemi. U elektiiny jde o firmy

14 t¢7 futures, dodavka komodity/produktu na budouci obdobi

s

16 obchodnim regionem je typicky kazdy stat EU, a subjekty v ném registrované na derivatovém trhu obchoduji
17 domacnost nebo podnikatel s nizkou spotiebou
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CEZ Prodej, E.ON a Prazska energetika. U plynu o innogy Energie, E.ON a Prazska
plynarenska. (ERU, 2023)

1.2.5 Poéty dodavateli pro maloodbératele v CR

Aktudlné je u OTE registrovano 107 subjektt s licenci na dodavku anebo sdruzenou dodavku
elekttiny, resp. 59 subjektl s licenci na dodavku anebo sdruzenou dodavku zemniho plynu
Ptitom ke konci roku 2020 bylo u OTE registrovano 120 subjektt s licenci na dodavku anebo
sdruzenou dodavku elektiiny, resp. 91 subjekti s licenci na doddvku anebo sdruzenou
dodévku zemniho plynu. (OTE, 2023) Jak je patrno, trth se za 2 roky pomérn¢ procistil.
Nejvétsi o¢istou byl pad Skupiny Bohemia Energy Entity 13. fijna 2021. Slo o celou skupinu
dodavatelskych firem, které mély dohromady pies 900 000 odbérnych mist na obou
komoditach. Konkrétné tam patiily firmy X Energie, Europe easy energy, Energie CS,
COMFORT ENERGY, BOHEMIA ENERGY a AMPER market, ktery ukon¢il ¢innost o par
mésict pozdéji. (iRozhlas, 2023)

Skon¢ilo ale mnoho dalSich firem, které byly az do okamziku ukonceni své ¢innosti relativné
neznamé, napt.: Kolibiik, Conte, Manta energy, Cesky energeticky dodavatel (ano, ndzev byl
zamérné podobny zkratce nazvu tuzemské jedni¢ky CEZ) nebo tieba Skautska energie, na
které bylo zajimavé, Ze pro moznost stat se jejim klientem bylo potieba byt skautem anebo
byt skautem ke kontraktu nominovan. Vesmés Slo o mens$i dodavatele. Spoleénym
jmenovatelem vSech byla jejich nakupni strategie. Pointa je, Ze nikdy neméli objem pro své
zdkazniky zajistény na forwardu. Spoléhali na spotové trhy, kde nakupovali za nizsi ceny
apres 10 let jim to vychézelo. KdyZ pftiSel prudky rist cen, museli by najednou nakupovat
za nasobné vic, nez za kolik prodaji. Tak radé€ji ukoncili ¢innost. Solidni dodavatelé¢ vzdy
zajist'uji na forwardu objem pro své zakazniky na celé obdobi kontraktu, pokud se nedomluvi
specificky na standardnich spotovych produktech. Nespekuluji na budouci pokles ceny.

Bohuzel to znamena, ze jsou vzdycky drazsi. (Skupina innogy, 2023)

Nanestésti se objevuji dodavatelé novi, néktefi se stejnymi vlastniky jako firmy, které

predtim pozbyly mozZnosti energie dodéavat.
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1.3 Segment MASS

Segment MASS!® je interni oznaceni v innogy Energie pro zdkazniky z fad domacnosti
a maloodbératelti, k jejichz obsluze slouzi pravé i1 zdkaznickd centra vcetn¢ mnou

sledovaného.

Z pohledu firmy existuji 2 trzni segmenty INDI'” a MASS. INDI segment zahrnuje
velkoodbératele, municipality, pramysl. Zkratka vétSinou pravnické osoby se zajimavym
ro¢nim objemem odebiranych komodit. V segmentu INDI se obchoduje na zéklad¢ vyse
popsanych principli, tzn. obchoduji se okamzité velkoobchodni ceny, spotové produkty
anebo postupné ndkupy, kde se odvozuji vyse pfirazkovych koeficientii od trzniho vyvoje.
Cena je obvykle uréena cenovym vzorcem nikoliv cenikem. Uplné zakladni cenovy vzorec

je: Cena (ména/MWh) = Hodnota indexu (forward/spot) + ptirazka (EEX, 2023)

Segment MASS jsou ostatni zdkaznici. Oznacuje se tak klientela s hromadnou obsluhou, tzn.
nemajici vlastniho konkrétniho manazera prodeje (obchodniho zéstupce, account managera).
Pro MASS jsou urceny hromadné kanéaly obsluhy a znamena to, Ze pozadavek zékaznika
z MASS ftesi ten pracovnik, kterému pozadavek spadne, kterému se zdkaznik dovola anebo

ke kterému zakaznik ptijde pravé na ZC.

Z technického hlediska se za MASS povazuji odbéry elektiiny a plynu s nepribéhovym
meétfenim typu C, kde neexistuje evidence zdznamu o spotfebé odbérného mista v kazdy
Casovy okamzik dodavky (proto neprib&hové). V praxi to znamena, ze se dodavatel dozvi
presnou spotiebu jen 1x ro¢né na zakladé odectu provozovatele distribucni soustavy (dale
jen PDS), tj. firmy vlastnici draty nizkého napéti, resp. plynovodni nizkotlaky fad, a métidlo.
Tuto spotiebu odecita fyzicky ptimo zaméstnanec PDS anebo n¢kdo, kdo je k tomuto PDS
povéten. PDS tuto Cinnost ¢asto outsourcuje na externi subjekty. (USetfeno.cz, 2023) Pro
zajimavost, Ze se u nés odecita 1x za rok a vedle toho se plati mési¢né zalohy, je historicky
uzus. V jinych zemich jsou systémy nastaveny jinak. Napf. v zédpadni Evropé (Velka

Britanie) je tfeba moznost kupovat pfedplacenky s pfesnym poctem kWh, které se do hodin

¥ hromadna obsluha
19 individualni obsluha
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vkladaji (néco jako predplacend SIM karta). Kdyz se vycerpaji, pfestane proudit i energie.

A tieba v takovém Bulharsku se odecité a fakturuje kazdy mésic. M¢si¢ni zalohy tam neznaji.

Meéieni typu C mame kazdy ve svém domé/byte. Pokud tedy nevlastnime vlastni zdroj, jehoz
pietoky prodavame do sité. Pak mame méfeni nejméné typu B a elektromér 4 kvadrantni
(umi poéitat oba tarify a tam i ven ¢&ili 2x2 — 4 kvadrant). (CEZ Distribuce, 2023) Zemni plyn
nebo spise bioplyn si domacnosti a maloodbératelé sami nevyrabi. Aspoil jsem se s tim dosud

nesetkal.

Dale segment MASS specifikuje rocni objem spotfeby komodity na odbérné misto. Toto
kritérium ma kazdy dodavatel stanoveno dle svych potieb a internich smérnic. V innogy to
je tak, ze do MASS patii kazdé odbérné misto elektiiny se spotfebou do 200 MWh/rok. Musi
byt pfipojené z hladiny 0,4 kV (nizké napéti) a hlavni jisti¢ pted elektromérem musi byt do
velikosti 3x200A2° véetn&. Pokud je vétsi anebo je pfipojeni do elektrizaéni soustavy
realizovano na hladiné 22 kV a vyssi, tj. VN/VVN spadé automaticky do INDI segmentu.
U zemniho plynu je to jednodussi. Jedinym kritériem je vySe spotfeby, jejiz hranicni
hodnotou je 630 MWh/rok. Méné znamend MASS, vice INDI. Pro pfedstavu, modelova
domacnost o 3 ¢lenech, kterd Zije v novéjSim zatepleném domé a kde se elektiina pouziva ke
sviceni a bézné spotiebé (nikoliv k ohievu vody a vytapéni) a plyn se vyuziva pravé k ohievu
vody a vytapéni, spottebuje cca 2,25 MWh elektiiny za rok a cca 21 MWh zemniho plynu za
rok. (Skupina innogy, 2023) Tolik pro ilustraci, jak velké odbéry se vejdou jesté do MASS.
Rozdé¢lenim elektfiny na vysoky a nizky tarif (historicky no¢ni proud) se v této praci nebudu

zabyvat, nebot’ to neni z hlediska cile prace podstatné.

Dalsi odlisnosti segmentu MASS je produktova skladba, ktera mtze byt dle platné ceské
legislativy segmentu pfedkladana. V nejnovéjsi verzi Natizeni vlady ¢&.298/2022 Sb.
(Zakony pro lidi, 2023) je klauzule, ktera explicitné zakazuje v MASS prodavat standardni
spotové produkty anebo produkty ze spotovych cen odvozené. Vladda klauzuli do natizeni
pridala v reakci na chovani nékterych dodavateli v roce 2021. Nékteti dodavatelé pod tihou
situace a Spatné nakupni strategie rozesilali klientim dodatky ke smlouvam na okamZitou

zménu produktu z fixace na standard spot. Chtéli se zachranit pfenosem aktudlni trzni ceny

20 jmenovita hodnota hlavniho jisti¢e pfed elektromérem, u NN odpovida rezervované kapacité ze sitg, tj. ¢im
vetsi je hodnota, tim vic Ize simultanné ptipojit spotebici
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na koncového zakaznika, protoze komoditu pro n¢j neméli zajisténou na forwardu. Takovou
taktiku predvedla tfeba i1 Prazska plynarenska, kterd do té doby platila za solidni
a zodpovédnou firmu. Praktika byla patii¢n¢€ rozmaznuta v médiich a firmu zachranila jen

subvence akcionafem Hlavnim méstem Praha ve vysi 4 miliardy K¢. (Aktualné.cz, 2023)

Elektrické i plynové produkty pro MASS jsou bud’ smlouvy na dobu neurcitou s klasickou
tiimési¢ni vypovédni lhiitou dle OZ*!, kde mé dodavatel povinnost s predstihem oznamovat
piipadnou zménu ceny obojim smérem a na kazdou takovou zménu ceny ma spotiebitel pravo
odpoveédet vypovedi podanou nejdéle 10 dni pfed datem ucinnosti zmény ceny. Anebo jde
o fixace na rizné¢ dlouhou dobu opét dle OZ. Cenovy vzorec je striktné dany pfislusnym
produktovym cenikem, kde je jasn¢ dana cena za 1 MWh komodity a mési¢ni poplatek za
spravu odbérného mista obchodnikem. Ostatni fakturované polozky (distribuci, kapacitu,
rezervovany vykon, systémové platby atp.) plati spotiebitel ve stejné vysi bez ohledu na
produkt ¢ dodavatele. Jde o regulované platby, které na kazdy rok stanovuje ERU ve svém
cenovém rozhodnuti. (ERU, 2023) Vysi téchto polozek nemtize koncovy spotiebitel nijak

ovlivnit. Jejich vyse je urcena dle technické specifikace odbérného mista.

Na ndkup pro segment MASS je ve firm¢ ziizeno celé oddéleni, které pracuje s predikci
vyvoje spotieby portfolia odbérnych mist. Sleduje pribézné ztraty odbérnych mist a pocita
s akvizicemi novych odbérnych mist. Trh je Zivouci a neustdle se méni. Zakladni model
nakupu je takovy, Ze se nakupuje predikovany objem portfolia na forwardu az na 3 roky
doptedu postupnymi ndkupy zlomki predpokladanych mnozstvi, pfi¢emz se nakupuji rocni,
kvartalni i mési¢ni transe®? forwardd. Zakladni cena se pak vytvaii z vazeného priiméru transi
postupnych nékupti. Vyvoj zdkladni ceny pro MASS tak reaguje na vyvoj velkoobchodniho
trhu se zpozdénim. To ale neni vSe. Do ceny vstupuje 1 predikce spotové ceny v budoucnu,
a to az za ty 3 roky. Zékaznik z MASS neni viibec zatéZovan a konfrontovan s faktem, ze je
tieba neustale drzet elektriza¢ni soustavu pod stabilnim napétim, resp. plynovou soustavu
pod spravnym tlakem v kazdy okamzik dodavky. S tim souvisi pojem flexibilita neboli
tolerance odchyleni se od sjednaného mnozstvi odebirané¢ komodity a na odbérna mista

v MASS se aplikuje tato neomezena. UdrZzovani vykonové rovnovahy na obou komoditach

2! ob&ansky zakonik
22 nakupni krok
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sebou nese nemalé naklady, a ty jsou samoziejmé spotiebiteli do jeho fixni ceny promitnuty.
Do ceny fixovaného produktu dale vstupuje tvar typového diagramu dodavky (TDD). Jde
o standardizované modelové kiivky charakteru odbéru dle typu odbérného mista (dle typu
spotfebicli a zpisobu vyuziti). Pro MASS je takovych modela 8 pro kazdou komoditu. Vzdy
4 pro domacnosti a 4 pro podnikatele (OTE, 2023) Z téchto faktort se teprve skladé finalni
cena produktu navySend jesté o pfiméfenou marzi obchodnika. U elektfiny je 1 vzhledem

k jeji jednotkové cené¢ marze logicky vyssi. Navic vyrovnavat napéti je z hlediska fyziky

vvvvvv

Jak jiz bylo zminéno, produkty jsou bud’ nefixované anebo fixované. Pro firmu je lepsi mit
zakaznika ve fixaci, protoze vi, do kdy s jeho objemem komodity mize pocitat. Navic to
znamenad jistotu piijmu po celou dobu fixace. Neni-li fixace ze strany klienta dodrZena, tzn. je
pfedcasné ukoncena zménou dodavatele, je klient za poruseni smlouvy sankcionovan. Jde
o kompenzaci uslého zisku. Nevztahuje se na situaci ukonceni odbéru demontdzi anebo
prepisem na osobu prokazatelné nemajici vztah s osobou od smlouvy odstupujici. V aktualni
situaci jsou nabizeny pouze kratké fixace na 12 (plyn) nebo 15 (elektiina) mésicti s vyhledem
dalsiho poklesu cen, aby spotiebitel netratil. V bézné situaci pted covidem byly vlajkovou

lodi fixace na 30 (elektfina), resp. 36 mésict (plyn).

1.4 innogy Energie

Innogy Energie, s.r.o. je jednou z dcefinych spolecnosti innogy Ceské republika a.s. Je tim
subjektem, ktery zajistuje prodej a dodavku energo komodit koncovym zakazniktim. V roce
2020 presla innogy Ceska republika a.s. znémeckych rukou do rukou madarskych.
(oenergetice.cz, 2023) Nyni je majetkem skupiny MVM. Ptedtim patfila do skupiny RWE,
ktera se fadi k nejvétsim evropskym energetickym firmam. U nas je RWE spojena zejména
se zemnim plynem, ale v Némecku — své domovské zemi — se zabyva predevsim vyrobou
elektiiny. Dokonce se specializovala pfedevSim na jaderné a uhelné zdroje, neZ se politicky
kurz v Némecku zménil v jejich nepfizefi. Ostatng jesté v roce 2016 existovala RWE Ceska
republika, ktera zanikla rebrandingem na innogy Ceska republika, a.s. Vztahy s némeckou
RWE viak ziistaly zachovany. Vétsinu komodit innogy CR stale nakupuje na bilateralni bazi

od RWE Supply&Trading. (Skupina innogy, 2023)
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RWE zacala v Ceské republice piisobit v roce 1996 ihned po druhé vIné unbundlingu, kdy
némecka firma koupila regionalni distributory a tehdy zaroveil dodavatele zemniho plynu na
vetsing uzemi republiky. Pfi tfeti viné unbundlingu, ktera zacala platit ve 2009, doslo mimo
jiné k rozdé€leni na provozovatele distribucni soustavy a komoditniho obchodnika. Spole¢né
s tim, a liberalizaci trhu, doslo k rozsifeni produktového portfolia prave o elektiinu. Posledni
krok k uplnému unbundlingu spole¢nost prodélala az v roce 2020 a znamenala striktni
rozdéleni a oddéleni procesii, databazi a systému provozovatele distribu¢ni soustavy —
gasnet, s.r.0. a komoditniho obchodnika — innogy Energie, s.r.0. Zajimavosti pfitom je, Ze na
rozdil od dalsich velkych hract na ¢eském trhu, doslo i k Gplnému oddéleni vlastnickému.
Innogy Energie, s.r.o. aktudln¢ patii MVM a gasnet, s.r.o. patii akcionarskému konsorciu

MIRA, coz je investi¢ni skupina s pivodem z Australie. (Lidovky.cz, 2023)

1.4.1 Obsluzné kanaly

V soucasné dobé velké korporaty typu innogy Energie umoziiuji klientovi kontakt mnoha
zpisoby. Klient mize volat na callcentrum. Klasickou zelenou linku, Skype nebo WhatsApp.
Resit pozadavek pies Online chat na strankach innogy.cz. MtiZe napsat e-mail. MtiZe si ziidit
ptistup do portalu innosvét (takové internetové bankovnictvi na energie). VSechny kanaly
obsluhuji titiz zaméstnanci callcenter. Callcentra mé innogy Energie v Ostravé, Opavé
a Zliné. Mnoho typli pozadavki je zautomatizovano tak, Ze se obejdou zcela bez zasahu
zivého zaméstnance. Jde napt. o zaevidovani odectu métidla nebo tieba piepis odbérného
mista v rdmci innogy. V provozu v IVR (interactive voice response) je nasazen i virtudlni
asistent Ales§, na kterého zakaznik narazi pfi vytoceni zelené linky. Ale§ umi na zakladé
klicovych slov rozttidit pozadavky na ptisluSnou obsluhu. Udé¢l4 to tak, Ze volajiciho vyzve
k popisu problému, ktery chce fesit a podle zachycenych klicovych slov propoji volajiciho
s kompetentnim (na problematiku proSkolenym) operatorem. Od klasického v ptipadé

X zvolte 1, v ptipad¢ Y zvolte 2, bylo davno upusténo.

Automatizace obsluhy a promptnost propojeni zdkaznika na kompetentni osobu jsou

pfinosem pro firmu (Usporou ndkladd) 1 pro klienta (usporou casu), ale vSechny tyto

21



vymozenosti maji tu nevyhodu, ze nedavaji tolik prostoru pro efektivni prodej firemnich

produkti.

1.4.2 Zakaznické centrum

Jde o posledni komunikacni kanal. Zakaznické centrum je klasickd kamenna pobocka pro
kontakt a obsluhu zékaznika. Jedna se o nejtradi¢néjsi obsluzny kanal, ktery vedle obsluhy
zajiStuje exkluzivni distribuci produktt firmy. Hlavni vyhodou zékaznického centra je, Ze
firma na zdkaznika (a potencidlniho zdkaznika) mtze pti kontaktu s nim pusobit zdaleka
nejsilngji ve srovnani s ostatnimi kanaly. To mimo jiného znamen4, Ze pfi osobnim kontaktu

je oproti ostatnim kanaliim stabiln¢ dosahovan nejvyssi pocet akvizic na pocet kontaktt.
Innogy mé takovych pobo&ek celkem 41. Jejich rozmisténi po CR ukazuje Obrazek 3.

Obrazek 3: Sit’ zékaznickych center innogy v CR
: ¥ Lennice

P il L] i
s Drazd Vratéslav ;
Ve e  E40 | =

' __._.»";Chemnitz | Eao | __';."'
:cvicl;zov

Zdroj: innogy (2023), zpracovano autorem

Nabizi se, Ze dnesni doba bude spise svédcit preferenci zdkazniki pro ostatni obsluzné kanaly

uvedené vyse. Pfesto existuje stale pocetna skupina zakaznikd, kteti preferuji kontakt osobni.
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Typicky se jedna predevsim o stars§i rocniky anebo lidi rizného veku, ktefi z nejriznéjsich

divodt zkratka preferuji osobni kontakt.

1.4.3 Ukazatele vykonnosti zakaznického centra

Jak bylo uvedeno vySe, kandl zakaznické centrum dosahuje nejvysSiho poméru pocet
akvizic/pocet prichozich (kontaktl). Ukazatele vykonnosti jsou pro vSechny kanaly stejné
s tim rozdilem, Zze na zdkaznickém centru se neméti doba obsluhy klienta, resp. se méfi, ale
neni soucasti KPI. Doba obsluhy klienta je obétovana na oltaf vysS$iho procenta

dosahovanych akvizic.

Na tii sledované ukazatele (pfichozi, akvizice elektfiny/plynu) jsou navazany dalsi. Sleduje
se zejména typ produktu podle doby fixace (delSi znamena obvykle lepsi) a predikovana
spotieba, ktera dopada do KPI zaméstnancim zpétné. Je ukolem zaméstnance, spravné
odhadnout ro¢ni objem spotieby v kazdém odbérném misté, které kontrahuje. Dtivodem je
jednak stanoveni spravné vysSe zdlohy. Jednak spravny odhad pro predikci ndkupu pro cely
segment MASS. Firma potiebuje védét co nejpiesnéji, kolik komodity pro sva odbérna mista

nakupovat.

Déle se sleduji pocty prodanych doplikovych sluzeb. Firma jde s dobou, a proto dé€l4 i non-
commodity byznys. Jde o produkty jako napf. servis plynovych spotiebict, pojiSténi

domacnosti nebo fotovoltaiky. Ty v§ak ponecham stranou z&jmu.

Také se sleduje CX (customer experince), coz je indikator kvality obsluhy. Zakaznikiim
neékolik dni po interakci odchazi SMS/e-mail (dle preferovaného smluvniho kandlu ve
smlouve), aby se mohli ke spokojenosti s feSenim poZadavku vyjadfit. Kvalitu pribéhu
jednéni sleduje ndhodné i vedouci zakaznického centra aktivnim naslechem. Jde ptedev§im
o plné vyuziti potencialu nabidkovosti i toho, jak byly nabidky piedkladany. Ukolem
zamestnance je opét s pomoci CRM systému urcit, kde je potencial klientovi co prodat a toto

mu idedlné€ prodat. Ponechdm rovnéz stranou zajmu.

Zakaznické centrum, z néhoz byla sebrana data, a se kterymi budu dale pracovat mélo kazdy

pracovni den mezi 9-15 hodin obsazeno 6 pfepazek (s okamzitou mozZnosti posileni +1).
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V ostatnich hodindch méné¢. Oteviraci doba pro klienty byla v pond¢li a stfedu 8-18. V utery
a ¢tvrtek 8-16:30. V patek jen 8-15.

Zietelnou nevyhodou konkrétniho zakaznického centra je, Ze nema zajiSténa bezplatna
parkovaci stani, a pfitom je na adrese v centru mésta. Zakaznici by bezplatné parkovani

uvitali.

1.4.4 Marketingovy mix

,laktické marketingové otazky vychazeji ze strategickych marketingovych rozhodnuti.
Jedna se zejména o otdzky, jak konkrétn¢ bude vypadat nas produkt, jaka bude jeho cena,
kde, kdy a jak ho budeme propagovat a jak zajistime jeho dostupnost. V této souvislosti, se
hovoii o marketingovém mixu neboli 4P — product, price, promotion, place.*

(Karlicek, M. & kolektiv, 2018, str. 20).

Rozeberu-li 4P z hlediska zakaznického centra a zizenym pohledem této prace, tak produkt
je jasny. Jadrovym produktem je dodavka elektfiny a zemniho plynu cili uspokojeni potieby
energie. V dnesSni dob& nezbytnost. Jde o komodity a ,,... v ptipadé¢ komodit lze produkty
pomérné Spatné diferencovat ...“ (Karlicek, M. & kolektiv, 2018, str. 154). Realny produkt
pak ma to specifikum, Ze se nebali ani neskladuje. Energie nema design. Hlavnim kritériem
je, ze bud’ jde nebo nejde (kvalita, spolehlivost). Rozsifenim produktu a podporou prodeje
zaroven, jsou poskytované poradenstvi (tarifni, technické), finanéni odmény do faktur

(zékazniklim za vérnost) nebo tieba bezplatné poskytnuti doplikovych sluzeb (pojisténi).

Cenotvorbu jsem popsal v piedchozich kapitolach. Energeticky trh je konkurencnim

prostiedim, kde obzvlast v dnesni dobé a pro rozumného spotiebitele, neni nejniZsi cena, tim

wewvr

Distribuce produktu je v zdkaznickém centru exkluzivni. Zakaznik v zédkaznickém centru

koupi pravée firemni produkt a nic jiného.

V propagaci je hlavni sila komunika¢niho kanalu zdkaznické centrum. Na zakaznika se totiz
pusobi pfimo pii osobnim kontaktu. Nejde jen o schopnosti obsluhy v roli prodejce. Jde
10 samotné prostredi, které musi plisobit patficnym dojmem. Zakaznikovi se propaguje
jednak firma jako celek prostfednictvim celkového dojmu. Jednak produkty, které by mohli
zakaznikovi pfinést uzitek. Spravny odhad je na obsluze, jak jiz jsem uvedl diive. Napft. je
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chybou zdkaznikovi propagovat servis plynového spotiebice, pokud tento na plynu pouze

vaii. Produkt by mu nepfinasel zadny uzitek.

Nekteti zakaznici se radi vraceji 1 s bandlnimi pozadavky a vyzaduji obsluhu od konkrétni
osoby. U takovych klientd je obvykle vyCerpany konverzni potencial, ale na druhou stranu
to ukazuje vazbu klienta na konkrétniho referenta a dokazuje to dulezitost, kterou mize
zakaznik ptisuzovat tomu, kdyZz si mtize velky korporat personifikovat na konkrétni pro n¢ho

sympatickou osobu.
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2 Prakticka cCast

V souladu s kapitolou Cile prace budu v Praktické c¢asti postupné hledat odpovédi na
3 vyzkumné otazky. Za ucelem vyzkumu jsem se souhlasem vedeni firmy ziskal
data z firemniho reportingu za roky 2019-2022 o ukazatelich vykonnosti nejmenovaného
zakaznického centra v nejmenovaném krajském mésté CR. Z celé fady ziskanych ukazatelt
vykonnosti se budu soustiedit pouze na 3 vybrané ukazatele, na které 1ze pohlizet jako na
nahodné veli¢iny. Konkrétn¢:

e Pocet ptichozich zakaznikl za den

e Pocet akvizic elekttiny za den (zména dodavatele i nové odbérné misto)

e Pocet akvizic zemniho plynu za den (zména dodavatele i nové odbérné misto)
Pticemz pocet pfichozich zdkaznikli za den lze nahlizet jako nezavislou (vysvétlujici)
proménnou a pocet akvizic obou komodit jako proménné zavislé.

Po provedeni explorac¢ni analyzy dat a ureni popisnych statistik budu nad témito veli¢inami
zkoumat:

1. normalitu rozdéleni — abych mohl stanovit pouZziti parametrickych ¢i

neparametrickych testl

2. existenci korelace mezi nezavislou (pocet zakaznikil za den) a zbylymi zavislymi

proménnymi

3. srovnani navstévnosti v jednotlivych letech

2.1 Exploraéni analyza dat

Data jsem obdrzel v podobé¢ kontingencni tabulky ve formatu .xls. Pro potfeby vyzkumu si
pomoci filtrii upravim data na tabulku tfi sledovanych proménnych za kazdy sledovany den,
tj. den, kdy zaméstnanci zakaznického centra tvofili hodnoty. Vizualizace tabulky je na

Obrazku 4.
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Obrazek 4: Vizualizace zahlavi a zac¢atku kontingenc¢ni tabulky

A B c | D | £ |

- Datum )4
2019- 2022 ROKY
2019 2020 2021 2022

2_
3_
4 02.01.2019 8 10 75
3 | 03.01.2019 8 11 71
6 04.01.2019 3 10 a7
¥ 07.01.2019 11 13 126
g 08.01.2019 13 19 86
9 09.01.2019 ] 15 100
10 | 10.01.2019 i] 11 82
11 11.01.2019 11 a )
12 | 14.01.2019 1 10 103
13 | 15.01.2019 9 11 a7
14 16.01.2019 9 21 106
15 | 17.01.2019 ] 9 il
16 | 18.01.2019 11 8 48
17 20.01.2019 2
18 | 21.01.2019 9 15 102
19 | 22.01.2019 8 14 75
20 23.01.2019 i} 10 Fis]

Zdroj: Vlastni zpracovani z obdrzenych dat, zpracovano autorem

Takto pfedptipravend data naimportuji do software TIBCO Statistica. Tim obdrzim tabulku
o 1027 tadcich.
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2.1.1 Chybéjici hodnoty

Prvné je potfeba oSetiit/odstranit chybéjici hodnoty a zdivodnit pro€. Jejich identifikaci
provedu ptes menu: Grafy>2D>Grafy chybé¢jicich dat nebo dat mimo rozsah... Vystupem je

graf na Obrazku 5.

Obrazek 5: Graf chybéjicich hodnot

Graf chybéj. nebo rozsahu dat
Originalni data v Data_BP 4v*1027c

1 ' ¢ ' 3
43 t ’ ' prizk.. 7 X
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Datum Pfichozi zakaznici Akvizice EE Akvizice ZP

Ace

Opalk || Prep.
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Q Popis

Ovn

OBanva

Oznadka

Ui

Zdroj: Vlastni zpracovani v TIBCO Statistica, zpracovano autorem

Vsechny tadky s chybéjicimi hodnotami pies funkci prizkumnik oznadim, aby byly
v zakladni tabulce filtrovatelné. Hodnoty chybi proto, Ze dany den nenacital vyvolavaci
systém. Plati pro promé&nnou pfichozi zdkaznici. Anebo pocet akvizic v dany den byl =0.
Plati pro akvizice obou komodit. Chybéjici hodnoty u obou akvizic proto rovnou nahrazuji

hodnotou 0.

Vedle nenacitani vyvolavaciho systému v mésicich biezen, duben a listopad roku 2020 bylo
pro covid pro vetejnost zavieno, tzn. pocet ptichozich za tyto mésice zcela chybi, ale akvizice

ptitom jeli dal jinymi kanaly (telefon/e-mail/chat). VSechny tadky s chybégjici hodnotou
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u proménné pocet prichozich proto z vybéru zcela vypoustim. Vypusténi, resp. nahrazeni
hodnot nebude mit vliv na vysledky, které chci zjistit dale. Naopak zahrnuti poctu pfichozich
s nulovymi hodnotami anebo jejich nahrazeni metodou k-sousedii ¢i primérem by ke

zkresleni vedlo.

Odstranénim tadka s chybéjici proménnou pocet piichozich a nahrazenim chybé&jicich
akvizic za hodnotu 0 se vybér z0zi na 935 tadkd, tj. dni. OcCiSténéd data vkladam do nové

tabulky. Odstranéna chybé&jici data ukazuje graf na Obrazku 6.

Obrazek 6: Data po ocisténi/nahrazeni chybéjicich hodnot

Graf chybgj. nebo rozsahu dat
Testovaci v Data_BP 5v*935c

39+
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723 ¢
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799 1
837 t
875t
913 |

Prichozi Pocet Akvizice EE Akvizice ZP Datum

Zdroj: Vlastni zpracovani v TIBCO Statistica, zpracovano autorem

2.1.2 QOdlehlé a extrémni hodnoty

Nyni je potieba identifikovat a vypofadat se s nepcknymi hodnotami. Nejjednodussim
zpuisobem jejich zobrazeni je krabicovy graf pfes menu: Grafy>Krabice, kde si navolim

krabicovy graf pro vSechny 3 proménné. Vystup ukazuje graf na Obrazku 7.
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Obrazek 7: Vicenasobny krabicovy graf

Krabicovy graf z vice proménnych
Testovaci v Data_BP 5v*935c¢
Median; Krabice: 25%-75%; Svorka: Rozsah neodleh.
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140 | 8
o
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T Rozsah neodleh.
0 , , , o Odlehlé
Pfichozi Potet Akvizice ZP * Extremy
Akvizice EE o Pramér

Zdroj: Vlastni zpracovani v TIBCO Statistica, zpracovano autorem

Bohuzel nelze odstranit ani odlehlé ani extrémni hodnoty. Nejedna se totiZ o chyby vzniklé
méfenim, ale o skutecné naméfené hodnoty. Chyby vzniklé méfenim jiz byly odstranény
v predchozi subkapitole. Extrémni a odlehlé hodnoty byly vytvotfeny zejména udalostmi,
které nas v poslednich 4 letech potkaly. Jednalo se o opétovna znovuotevieni zakaznického
centra po vladou nafizenych uzavirkach béhem covidu a o energetickou krizi zpisobenou
ruskym Sponovanim cen zemniho plynu, které zdraZovalo 1 elektfinu, coz nakonec vyustilo
v pad konkuren¢nich dodavateld energii. To vyvolalo silnou poptavku zakaznikli po
vyvazani se z DPI (rezim dodavatele posledni instance), do kterého se zdkaznici dostali. Dalsi
motivaci byl rovnéz tprk zékaznikti od malych dodavatell ke stabilnim velkym pod tlakem
okolnosti (aby krachu svého dodavatele pfedesli a nemuseli tak vyvazani z DPI fesit).
A konecnég, s tim jak od léta 2021 rostla cena komodit, rostla i poptavka po viceletych

fixacich cen.
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2.2 Popisné statistiky

Zakladni statistiky za celé obdobi sledovanych 4 let ukazuje tabulka na Obrazku 8.

Obrazek 8: Souhrn vybranych popisnych statistik za celé sledované obdobi

Popisné statistiky (Testovaci v Data_BP)
platnych N Pramér Medizn

Minimalni

Mdd Cetnost Maximal. Dolni Horni
Proménna modu kvartil kvartil
Prichozi Potet | 9351 5569305 52,00000 4700000 28 7,000000 1770000 38.00000 70,00000 2443185 0.848158 1,28809

Akvizice EE 938 §,90374 §,00000  8,000000 125 0.,000000 64,0000 5,00000 10.00000 714722 3899563 20.16022
Alvizice ZP 935 10.50481 9.00000  8.000000 87 0.000000 73,0000 6,00000 13.00000 667394 3.082128 17.07656

Zdroj: Vlastni zpracovani v TIBCO Statistica, zpracovano autorem

sm.odch. ‘ Sikmost | Spicatost

U zméfenych popisnych  statistik  stoji  za  povSimnuti nékolik  skutecnosti.
U vsech 3 sledovanych proménnych je medidn mensi nez pramér. To stejné plati pro modus

vSech 3 proménnych. To je indicii, Ze data budou néjakym zptisobem vychylena.

Koeficienty Sikmosti ukazuji na kladnou Sikmost, tj. pfevazuji hodnoty mensi nez primeér.
U obou proménnych poéet akvizic je kladné sedikmeni velice vyrazné. Spicatost je rovnéz
kladna a ukazuje na koncentraci hodnot proménnych okolo priméru. U proménnych pocet
akvizic je Spicatost velmi silnd, tzn. poCet akvizic se spiSe nachazi blizko primeéru nez

naopak. (Neubauer, Sedlacik, & Kiiz, 2018)

Smérodatna odchylka pii uplatnéni pravidla 3 sigma nasvédCuje tomu, Ze cca % hodnot
prichozich je z intervalu 55,69+24,43. Analogicky lze podobné tvrdit, ze % akvizic elekttiny

je z intervalu 8,9+7,15. Pocet akvizic zemniho plynu pak z intervalu 10,5+6,67.

Zajimave je mezikvartilové rozpéti, které vypovida o tom, ze v polovin€ dni je uzavieno mezi
5 a 10 akvizicemi elektfiny, resp. 6 a 13 akvizicemi zemniho plynu. O poctu ptichozich
vypovida, ze se v polovingé piipadi dostavi mezi 38 a 70 zakazniky za den. Maximalni

hodnota 177 je v porovnani s tim tedy velice extrémni.

Extrémni pocty navstévnosti od hodnoty 110 pfichozich za den az po maximum 177 ukazuje
tabulka na Obrazku 9. Pro 2 nejvyssi hodnoty z listopadu 2019 jsem nenalezl Zadné zjevné
vysvétleni, kterym bych dokazal hodnoty interpretovat. Mohlo se napf. jednat o néjakou
kampan, kterd k navstéve vybizela. Tteti hodnotu z fijna 2022, a i dalsi z tohoto obdobi, 1ze

interpretovat kontraktacemi na budouci obdobi, protoze od 5. 10. 2022 uz bylo jasné, Ze ceny
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energii na rok 2023 budou zastropované podle Nafizeni vlady ¢. 298/2022 Sb. (Zakony pro
lidi, 2023) Dalsi extrémni hodnoty navstévnosti uz zapadaji do teorie o prudkém narustu
navstévnosti v disledku energetické krize, padu dodavateli a feSeni DPI. Jde o fijen

a listopad 2021.

Obrazek 9: Extrémni pocty navstévnosti od 110 pfichozich za den az po maximum 177

Listl
Rok Ptichozi Pocet | Akwvizice EE | Akvizice ZP Datum
1 2019 177 11 12 06.11.2019
2 2019 167 13 7/05.11.2019
3 2022 149 7 1503.10.2022
4 2021 143 64 2718.10.2021
5 2021 140 560 7325.10.2021
B 2021 138 45 40|10.11.2021
7 2021 133 a7 52(01.11.2021
8 2021 133 34 26/08.11.2021
g 2021 127 30 20115.11.2021
10 2022 127 13 20110.10.2022
" 2019 126 11 13 07.01.2019
12 2021 122 37 35/19.10.2021
13 2021 122 26 27/09.11.2021
14 2021 120 33 40(11.10.2021
15 2022 120 ] 10117.10.2022
16 2021 119 52 41|27.10.2021
17 2022 119 a8 14/31.10.2022
18 2021 118 45 27/03.11.2021
19 2021 117 3z 27 13.10.2021
20 2021 117 24 1524.11.2021
21 2021 114 17 17/06.12.2021
22 2022 114 1 2(12.12.2022
23 2021 113 61 45(20.10.2021
24 2019 111 13 13 25.02.2019
25 2021 111 45 53/26.10.2021
26 2022 110 3 13 29.09.2022
27 2022 110 19 18/12.10.2022

Zdroj: Vlastni zpracovani v TIBCO Statistica, zpracovano autorem

Extrémni hodnoty poctu akvizic elektfiny pak rovnéZ zapadaji do teorie o dasledku

energetické krize, padu dodavateld a feSeni DPI. Vezmu-li hodnoty od 30 akvizic elektfiny
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za den az po maximalnich 64, jde (az na jediny ptipad) opét o fijen a listopad 2021, jak

ukazuje tabulka na Obrazku 10.

Obrazek 10: Extrémni pocty akvizic elektiiny

Listl

p Prichozi Potet | Akvizice EE | Akvizice ZP Datum

1 2021 143 64 2718.10.2021
2 2021 113 61 43 20.10.2021
3 2021 133 a7 52(01.11.2021
4 2021 140 56 73/25.10.2021
5 2021 119 a2 41|27.10.2021
6 2021 103 a0 46(15.10.2021
7 2021 7 a0 35 22.10.2021
] 2021 88 49 30/02.11.2021
g 2021 107 48 32/14.10.2021
10 2021 138 45 40 10.11.2021
11 2021 118 45 27/03.11.2021
12 2021 111 45 53/26.10.2021
13 2021 99 45 41/21.10.2021
14 2021 74 44 33 29.10.2021
15 2021 o9 40 2108.10.2021
16 2021 98 39 37/04.11.2021
17 2020 78 39 15 08.07.2020
18 2021 117 38 27/13.10.2021
19 2021 122 37 35/19.10.2021
20 2021 81 37 3112.10.2021
21 2021 133 34 26/08.11.2021
22 2021 120 33 40(11.10.2021
23 2021 280 a2 23(16.11.2021
24 2021 127 30 20/15.11.2021

Zdroj: Vlastni zpracovani v TIBCO Statistica, zpracovano autorem

Nakonec totéZ pro pocet akvizic zemniho plynu od hodnoty 30 plynovych akvizic za den az
po maximalnich 73 ukazuje tabulka na Obrazku 11. Do inkriminovaného obdobi fijen

a listopad 2021 vstupuje opét jen n¢kolik hodnot z jinych obdobi.

Slusi se dodat, ze extrémy v dosazenych akvizicich na obou komoditach v obdobich mimo
fijen a listopad 2021 muzou byt (a velice pravdépodobné i jsou) zplisobeny hromadnymi

akvizicemi dosazenymi spolupraci s realitnimi kancelafemi a developery. Obdrzena data
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vSak informaci o typu akvizice neobsahuji ¢ili jde pouze o moznou, avsak pravdépodobnou

interpretaci.

Obrazek 11: Extrémni pocty akvizic zemniho plynu

Listl
- Pfichozi Pocet | Akvizice EE | Akvizice ZP Datum
1 2021 140 56 73/25.10.2021
2 2022 29 a8 37 24.05.2022
3 2021 111 45 53/26.10.2021
4 2021 133 57 52|01.11.2021
5 2021 103 a0 46(15.10.2021
6 2021 113 61 45(20.10.2021
T 2021 119 52 41|27.10.2021
8 2021 99 45 41/21.10.2021
g 2021 138 45 40(10.11.2021
10 2021 120 33 40/11.10.2021
1 2021 98 39 3704.11.2021
12 2022 33 9 3716.06.2022
13 2021 7 a0 35/22.10.2021
14 2021 122 37 35/19.10.2021
15 2021 74 44 3329.10.2021
16 2021 107 48 32/14.10.2021
17 2022 26 7 32 17.06.2022
18 2021 a1 a7 31/12.10.2021
19 2021 828 49 30002.11.2021
20 2020 a0 o 30103.12.2020

Zdroj: Vlastni zpracovani v TIBCO Statistica, zpracovano autorem

2.3 Normalita rozdéleni dat

Pro stanoveni vhodnych metod ke zodpovézeni dalSich vyzkumnych otazek je potieba
otestovat data na normalitu rozdéleni. Potfebuji védét, jestli budu pouZivat testy parametrické

anebo robustni neparametrické.
Vyzkumna otazka v tomto ptipad¢ tedy je: ,,Pochazi data z normélniho rozdéleni?*

Dal$im krokem je stanoveni nulové (Ho) a k ni alternativni (Ha) hypotézy.
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2.3.1 Hypotézy

e Ho: Pocet ptichozich, akvizic elektfiny a akvizic zemniho plynu jsou normalné
rozdéleny.
e Ha: Pocet ptichozich, akvizic elektiiny a akvizic zemniho plynu nejsou normalné

rozdéleny.

Testovat budu na obvyklé hladin¢ vyznamnosti 0,05.

23.2 Q-Qgraf

Prvni zvolenou metodou bude grafickda metoda Q-Q graf, kde naméfeny skute¢ny kvantil
bude porovnavéan s teoretickym kvantilem normalniho rozdé€leni a kvantily by se v ptipadé
normality mély prekryvat. Q-Q graf vytvofim pies menu: Grafy>2D>Grafy typu Q-Q...
Vystupem je graf na Obrazku 12.

Obrazek 12: Q-Q vicenasobny graf pro vSechny 3 proménné

Graf kvantil-kvantil z vice proménnych
Testovaci v Data_BP 5v*935¢
Rozdéleni : Normal.
Pfichozi Po&et = 55,693+24,0084*x; 95% Fit.Distrib
Akvizice EE = 8,9037+5,7053*x; 95% Fit.Distrib
Akvizice ZP = 10,5048+5,8606*x; 95% Fit.Distrib
0,01 0,05 0,25 0,50 0,75 0,90 0,99
200 . — . . . — .
180 o
160
140
120 +

100

Pozorovany kvantil

) L , | . " : “e_ Pfichozi Pocet
-4 -2 -2 -1 0 1 2 3 4 ~s_ Akvizice EE
Teoreticky kvantil e Akvizice ZP

Zdroj: Vlastni zpracovani v TIBCO Statistica, zpracovano autorem
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Vystup nenasvédCuje tomu, ze by byt jedind proménné pochézela z normalniho rozdéleni.

Vypada to spiSe na potvrzeni alternativni hypotézy.

2.3.3 Shapiro-Wilkiiv test normality

Vystup z Q-Q grafu bude vhodné doplnit numerickou metodou. Pouziji Shapiro-Wilklv test

normality pfes menu: Grafy>Histogram.

Vystup pro pocet ptichozich ukazuje graf na Obrazku 13, pro pocet akvizic elektfiny graf na

Obrazku 14 a pro pocet akvizic zemniho plynu graf na Obrazku 15.

Ve vsech pripadech je p-hodnota rovna 0 a protoze 0,000 < 0,05, zamitdm ve vSech
3 ptipadech Ho. Zavér tedy zni, ze test na normalitu ve vSech pfipadech prokézal platnost

Ha a tvrzeni Ho, ze data pochazi z normalniho rozd¢€leni 1ze zamitnout.

Obrézek 13: Histogram poctu ptichozich s p-hodnotou S-W testu

Histogram z Pfichozi Pocet
Testovaci v Data_BP 5v*935c
Pfichozi Pocet = 935*0,1818*Normalni(poloha=55,693; méfitko=24,4319)
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Zdroj: Vlastni zpracovani v TIBCO Statistica, zpracovano autorem

36



Obrazek 14: Histogram poctu akvizic elektfiny s p-hodnotou S-W testu

Histogram z Akvizice EE
Testovaci v Data BP 5v*935¢

935*0,0684*Normalni(poloha

7,1472)

8,9037; méfitko
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Zdroj: vlastni zpracovani v TIBCO Statistica, zpracovano autorem
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Obrazek 15: Histogram poctu akvizic zemniho plynu s p-hodnotou S-W testu

Histogram z Akvizice ZP
Testovaci v Data_BP 5v*935c¢
Akvizice ZP = 935*0,0781*Normalni(poloha=10,5048; méfitko=6,6739)

tovaci v Data_BP)
rte Prepocitat nebo Obnovit pro prepoctent nebo
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34
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o

000|  Akvizice ZP

Zdroj: Vlastni zpracovani v TIBCO Statistica, zpracovano autorem

2.3.4 Interpretace namérenych vysledki

Cisté grafickym odhadem to vypada, Ze viechny 3 nahodné veli¢iny pochazi spise z rozdéleni

Daltonova neboli logaritmicko-normalniho, jak ukazuje na veli¢in€ pocet prichozich graf na

Obrazku 16, nebot” kiivka log-normalniho rozdéleni do histogramu pasuje 1épe nez kiivka

normalniho rozd¢leni. Pro Daltonovo rozdéleni sveéd¢i i fakt, Ze obvykle chodi ptichozich

mén¢ nez prumér/medidn a teprve pod vlivem mimotadnych okolnosti se navstévnost

docCasn¢ prudce zvySuje. Tim by se dalo vysvétlit seSikmeni dat. Ndhodné veliiny vSak

nebudu na ptvod z log-normalniho rozdéleni nikterak testovat. Jednd se o Cisty odhad na

zakladé grafické metody.
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Obrazek 16: Histogram poctu prichozich prolozeny kiivkou Daltonova rozdéleni

Histogram z Pfichozi Pocet
Testovaci v Data_BP 5v*935¢
PFichozi Pocet = 935*5,6667*Lognormalni(méfitko=3,918; tar=0,4716)

120

100 ¢

60 —

Po&. pozorov.

40 | N

20 +
0 =

OMNMNMONMNMONMNMOMNMNMOMNMNMNMOOMNMNMNMOMNMOMNMONMOINMO
OO MO WMO OMO WMOWMOWOWMOWOUWMO OMOWMO WM OO

O W MO WMO OWMOWMOUWMOWOUMOWMO OWMOWMOWMOoO
QO MOUOWMOOWMOWOVUMmOWVWMOOVMOWOWMOOMmOWOWMmOWOwMmOo
MANO T —ONOMODUOOANMMMDMOOTO O —KMMOOS O W~ M~
T AN AN TTON O OMN0OMOOOOOO - ANANMMOST I W O ONMNIDMN

YT ¥ YT T T YT OTITCT TCTIT T T T

Prichozi Pocet

Zdroj: Vlastni zpracovani v TIBCO Statistica, zpracovano autorem

2.4 Ovéreni korelace mezi nezavislou a zavislymi proménnymi

Overil jsem, Ze ndhodné veli¢iny nepochéazi z normalniho rozdéleni. Z toho plyne, ze dale

musim pracovat s robustnimi neparametrickymi testy.

Dalsi zaleZitost, kterd mé zajima je, jestli existuje zavislost mezi poctem ptichozich a poctem
akvizic obou komodit. Laickym pohledem se totiz nabizi existence pfimé uméry mezi poctem
ptrichozich a poctem akvizic obou komodit. Ke zjisténi pouziji opet grafické a numerické
metody. Prvné je tfeba stanovit hypotézu k vyzkumné otazce: ,,Je pocet akvizic zavisly na

poctu ptichozich?*
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2.4.1 Hypotézy

e Ho: Pocet akvizic elektiiny a zemniho plynu je zavisly na poctu ptichozich.

e Ha: Pocet akvizic elektiiny a zemniho plynu neni zavisly na poctu ptichozich.

Testovat budu na obvyklé hladin¢ vyznamnosti 0,05.

2.4.2 Bodovy graf

Zacnu grafickou metodou. Pfes menu: Grafy>2D>Bodové grafy... vytvofim graf zavislosti
poctu prichozich na poctu akvizic kazdé z komodit. Na ose X bude pfitom vzdy nezévisla
(vysvétlujici) proméenna, tj. pocet ptichozich. Na ose Y pak bude vynesena proménna zavisla
(vysvétlovand), tj. pocet akvizic. Graf na Obrazku 17 ukazuje zavislost poctu akvizic
elektfiny na poctu prichozich, resp. Graf na Obrazku 18 totéz pro pocet akvizic zemniho

plynu.
Obrazek 17: Zavislost poctu akvizic elektfiny na poctu ptichozich

Bodovy graf z Akvizice EE proti Pfichozi PoCet
Testovaci v Data_BP 5v*935¢
Akvizice EE = 1,5808+0,1315"x
70 " " - -

60 t 2

50 | o o 9

Akvizice EE

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200
Ptichozi PoCet
Zdroj: Vlastni zpracovani v TIBCO Statistica, zpracovano autorem
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Obrazek 18: Zavislost poctu akvizic zemniho plynu na poctu ptichozich

Bodovy graf z Akvizice ZP proti Pfichozi Poget
Testovaci v Data_BP 5v*935c¢
Akvizice ZP = 2,9184+0,1362*x
80 " " - -

70 |

60 r

Akvizice ZP

-10

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200
Prichozi Pocet

Zdroj: Vlastni zpracovani v TIBCO Statistica, zpracovano autorem

Oba grafy nasvédcuji tomu, Ze n¢jaka stochasticka zavislost tam nejspi§ bude. Pokud bych
hypoteticky pominul odlehlé a extrémni hodnoty, dalo by se pomérné bezpecné tvrdit, Ze

existuje jista stochasticka zavislost proménnych.

2.4.3 Spearmenova korelace

Spearmanova korelace neni na rozdil od Pearsonovi korelace citliva na odlehlé a extrémni
hodnoty. (Gangur, 2023) ProtoZze mam v sebranych datech mnoho odlehlych a extrémnich
hodnot, je jasnou volbou Spearmenova korelace. Necham tedy software spocitat korelace
pfes menu: Statistiky>Neparametrické testy>Korelace>Detailni report a Spearmen. R.

Vystup ukazuje tabulka na Obrazku 19.
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Obrazek 19: Spearmanovy korelace pro vSechny 3 proménné

Spearmanovy korelace (Testovaci v Data_BP)

ChD wnechany parové

Oznaé. korelace jsou vyznamné na hlad. p <,05000]
Platny | Spearman t(M-2) p-hodnot

Dwvojice proménnych M R

Pfichozi Poget & Akvizice EE 0,359405  11,76410,  0,000000

Pfichozi Poget & Akvizice ZP 0.502593 17.75744)  0.000000

Zdroj: Vlastni zpracovani v TIBCO Statistica, zpracovano autorem

2.4.4 Interpretace namérenych vysledku

Spearmentiv korela¢ni koeficient nabyva hodnot z intervalu <-1;1>, kdy krajni hodnoty
intervalu znamenaji pfesnou linearni zavislost a 0 znamené Uplnou nezavislost. Naméfené
hodnoty 0,3594 u akvizic elekttiny, resp. 0,5026 u akvizic zemniho plynu vypovidaji o tom,
zZe s rostoucim poctem piichozich roste i po€et uzavienych akvizic obou komodit. Korelace
vSak nejsou vibec silné. Za silnou korelaci 1ze povazovat az hodnotu Spearmanova R > 0,8.
Zaveér tedy je, ze nelze vyloucit existenci slabé linearni korelace mezi poctem piichozich

a pocCtem akvizic obou komodit.

2.5 Srovnani navstévnosti v jednotlivych letech

Poslednim, co mé zajima je, jestli se d& z hlediska statistiky tvrdit, Ze navstévnost, tj. pocet
ptichozich se v pribéhu sledovanych ctyt let pod vlivem okolnosti ménil. Budu porovnavat
navstévnost v jednotlivych letech. Rok 2019 lze povaZovat za referencni, tj. normalni,
protoze v tom roce energeticky trh 1 spotiebitelska situace byly normalni. Nic moc se tehdy
ned¢lo. A pak tu mame roky nasledujici. V roce 2020 covid kfivil ¢isla nav§tévnosti smérem
dolti a v souctu skoro % roku bylo i pro vetejnost zavieno. V roce 2021 zase doslo k pokiiveni
navstévnosti 1 akvizic smérem nahoru v diisledku padu konkuren¢nich dodavatelii. Rok 2022
je z hlediska cen a faktort ovliviiyjicich navstévnost uz zase relativné ustaleny. Akorat ceny
energii byly nasobné vyse nez ve 2019 a spotiebitelska situace byla Skrcena inflaci a nékolika
ziet€ézenymi krizemi. Koncem srpna 2022 dosdhly ceny na velkoobchodnich trzich
historickych rekord. 1 MWh elektiiny na EEX atakovala hladinu 1 000 EUR (EEX 2023),
resp. | MWh plynu na TTF 320 EUR (ICE, 2023)
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Budu srovnéavat vzdy navstévnost roku 2019 s navstévnosti v kazdém z nasledujicich rokda.
Testovat ovsem nebudu parove. Ono to ani nejde, protoze si vzhledem k upravé dat pii EDA

a ani poctem pracovnich dni, roky neodpovidaji.

Vyzkumna otazka zni: ,,Zménila se statisticky vyznamné navstévnost v porovnavané dvojici

let?*

Opét je potieba stanovit hypotézy.
2.5.1 Hypotézy

e Ho: Pocet prichozich v porovnavané dvojici let je stejny

e Ha: Pocet ptichozich v porovnavané dvojici let se lisi.

Testovat budu na obvyklé hladin€é vyznamnosti 0,05.

2.5.2 Kirabicovy graf

Zacnu opét grafickym srovnanim pomoci krabicovych grafi. V krabicovém grafu na
Obrazku 20 necham vykreslit jednotlivé vSechny 4 roky. Z grafu je zfejmé, ze navStévnost
béhem covidu (2020) poklesla a Ze v roce energetické krize (2021) navstévnost dosahovala

extrémnich hodnot. Zaroven to vypada, ze ndvstévnost ve roce 2019 a 2022 bude srovnatelna.

Grafickou metodu je opét vhodné ovéfit metodou numerickou.
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Obrazek 20: Krabicovy graf poctu ptichozich ve vSech 4 letech

Krabicovy graf z Piichozi Poet seskupeny Rok
Testovaci v Data_BP 5v*935c¢
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Zdroj: Vlastni zpracovani v TIBCO Statistica, zpracovano autorem

2.5.3 Mann-Whitneyiiv dvouvybérovy test

K numerickému ovéteni pouziju Mann-Whitneyova dvouvybérového testu na shodu
medidni 2 vybérti. Jednd se o neparametricky test pouzivany v pfipadech, kdy nelze
pfedpokladat normalitu dat. Tento test pfedpokladd, Ze rozd€leni vybérii jsou spojitd, maji

shodny tvar a shodné rozptyly. (Gangur, 2023)

Spojitost lze predpokladat, protoze defini¢ni obor vSech 3 nahodnych veliin je nekonecna,
ale spocetnd mnozina hodnot. Navic test v software TIBCO Statistica umoziuje opravu na

spojitost, ¢imZ spojitost ze spocetného nekonecna Ize vyrobit.
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Miru shodnosti ¢i spiSe podobnosti tvaru rozdéleni ukazuji Q-Q grafy na Obrazcich 21, 22,
23 a 24. Za podobna lze povazovat rozdéleni v letech 2019, 2020 a 2022. Rok 2021 ma
natolik jiny tvar, ze jeho rozd¢leni za podobné prohlasit nelze. To méa disledek 1 pro moznost
pouziti Mann-Whitneyova testu. Neni splnén jeden ze zékladnich pozadavki jeho pouziti, a

tak jeho prostfednictvim rok 2021 srovnavat nelze.

Obrazek 21: Q-Q graf prichozich zédkaznikt za 2019

Graf kvantil-kvantil z Pfichozi zakaznici
2019 v Data_BP 4v*250c
Rozdéleni : Normal.
Prichozi zakaznici = 62,8+19,8776*x
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Zdroj: Vlastni zpracovani v TIBCO Statistica, zpracovano autorem

45



Obrazek 22: Q-Q graf piichozich zdkaznikt za 2020

Graf kvantil-kvantil z Pfichozi zakaznici
2020 v Data_BP 4v*184c
Rozdéleni : Normal.

Prichozi zakaznici = 49,0272+20,1255*x
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Zdroj: Vlastni zpracovani v TIBCO Statistica, zpracovano autorem

Obrazek 23: Q-Q graf ptichozich zdkaznikl za 2021

Graf kvantil-kvantil z Pfichozi zékaznici
2021 v Data_BP 4v*250c
Rozdéleni : Normal.
Pfichozi zakaznici = 48,324+27 ,6611*x
50 0,01 0,05 0,25 050 0,75 0,90 0,99

140 |

120

100

80 ¢

60 r

Pozorovany kvantil

40 ¢

20 ¢

-4 -3 -2 -1 0 1 2 3

Teoreticky kvantil

Zdroj: Vlastni zpracovani v TIBCO Statistica, zpracovano autorem
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Obrazek 24: Q-Q graf ptrichozich zédkaznikt za 2022

Graf kvantil-kvantil z Pfichozi zakaznici
2022 v Data_BP 4v*251c
Rozdéleni : Normal.
Prichozi zakaznici = 60,8406+21,4786*x
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Zdroj: Vlastni zpracovani v TIBCO Statistica, zpracovano autorem

Shodnost rozptyll, resp. smérodatnych odchylek 1ze vyc€ist z Tab. 10 az 13, které shrnuji
popisné statistiky jednotlivych rokti. Smérodatné odchylky poctu ptichozich z let 2019, 2020
a 2022 jsou popotadé¢ 20,65319, 20,37394 a 21,70066 a lze je bez ovéfeni vypoctem
povazovat za shodné. Smérodatna odchylka poctu ptichozich za rok 2021 je 29,49268 a tato
hodnota se vymyka natolik, ze opét naruSuje podminku pouziti Mann-Whitneyova testu.

Budu tedy srovnavat jen dvojice let neobsahujici rok 2021.

Nyni lze  ptikro¢it  k samotnému  Mann-Whitneyovu  testu  pfes  menu:
Statistiky>Neparametrick¢  statistiky>Porovnani dvou nezévislych vzorki>Mann-

Whitneytiv U test. Vystup srovnani rokti 2019 a 2022 ukazuje tabulka na Obrazku 25.
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Obrazek 25: Mann-Whitneytv U-test srovndni poctu ptichozich v roce 2019 a 2022

Mann-Whitney(v U Test (w/oprava na spojitost) (Testovaci v Data_BP)
Dle promén. Rok
Oznafené testy jsou vyznamné na hlading p < 05000

SEt pof. SEt pof. U z p-hodnot z p-hodnot platnych platnych
Proménna 2019 2022 upraveng 2019 2022
Prichozi Pocet 64871.000 60880,00 2925400 1,308791f  0.190606 1,309026  0.130527 250 251

Zdroj: Vlastni zpracovani v TIBCO Statistica, zpracovano autorem

P-hodnota 0,190606 > 0,05 a nelze tak zamitnout Ho. Zavér je, ze rozdil v navstévnosti ve
zkoumanych letech 2019 a 2022 neni statisticky vyznamny. Protoze vypocet neprokazal, ze
by se pocet ptichozich ve 2019 a 2022 1i8il, 1ze jej povazovat v obou letech za stejny a je tedy

mozné z dalSich vypocti vynechat v§echny dvojice obsahujici rok 2022.

K otestovani tudiz zbyva jedind dvojice roki 2019-2020. Vystup v tabulce na Obrazku 26.
P-hodnota 0,000 < 0,05 a zamitam tak Ho. Zavér je, Ze pocet prichozich se v roce 2019 a 2020
statisticky vyznamné li$i.

Obrazek 26: Mann-Whitneytiv U-test srovnani poctu prichozich v roce 2019 a 2020

Mann-Whitneyiv U Test (w/oprava na spojitost) (Testovaci v Data_BP)
Dle promén. Rok
Oznacené testy jsou vyznamné na hladiné p <,05000

Sét pof. SEt pof. u z p-hodnot z p-hodnot platnych platnych
Proménna 2019 2020 upraveng 2019 2020
Prichozi Pocet 63725500 3066950 1364950 7.240669  0.000000 7.242033  0.000000 250 184

Zdroj: Vlastni zpracovani v TIBCO Statistica, zpracovano autorem

2.6 Shrnuti namérenych vysledki

Tabulky na Obrazcich 27 az 30 ukazuji popisné statistiky postupné za kazdy méteny rok.

Obrazek 27: Popisné statistiky za 2019

Popisné statistiky (2019 v Data_BP)
platnych N | Pramér Median Mad ‘ Cetnost ‘ Minimalni | Maximal ‘ Dalni ‘ Horni ‘ kvartil sm.odch
Proménna modu kvartil kvartil Rozpéti
PFichozi zakaznici 25001 62,80000 60,00000 Vicendso 10 7,000000 177,0000 49,00000 74,00000 2500000  20,65319
Akvizice EE 250 8,33200 §,00000  8,000000 35 1,000000 20,0000 6,00000  10,00000 4,00000 3,19478
Akvizice ZP 250 11,48400 11,00000  8,000000 25 2,000000 29,0000 §,00000  14,00000 6,00000 4,35956

Zdroj: Vlastni zpracovani v TIBCO Statistica, zpracovano autorem

48



Obrazek 28: Popisné statistiky za 2020

Popisné statistiky (2020 v Data_BP)

platnych N | Pramér ‘ Median Mé6d ‘ Cetnost ‘ Minimalni ‘ Maximal. ‘ Dolni ‘ Horni ‘ kvartil ‘ sm.odch
Proménna modu kvartil kvartil Rozpéti
Prichozi zakaznici | 1841  49,02717]  45,00000  31,00000 10, 8,000000 107,0000 33,00000 65,00000 32,00000 20,37394
Akvizice EE 184  7,30978  7,00000  8,000000 31 1,000000 39,0000 500000  9,00000  4,00000 4,03898
Akvizice ZP 184 921196  9,00000  6,000000 22/ 2,000000 30,0000  6,00000 12,00000  6,00000 4,48966

Zdroj: Vlastni zpracovani v TIBCO Statistica, zpracovano autorem

Obrazek 29: Popisné statistiky za 2021

Popisné statistiky (2021 v Data_BP)
platnych N | Pramér Median ‘ Mé6d ‘ Cetnost ‘ Minimalni ‘ Maximal. ‘ Dolni ‘ Horni ‘ kvartil ‘ sm.odch.
Proménna modu kvartil kvartil Rozpéti
Prichozi zakaznici 250] 4832400 3850000 Vicenaso 10| 10,00000 143,0000 27,00000 59,000000 32,00000 2949268
Akvizice EE 250 11,64400  8,00000 5,000000 35 0,00000  $£4,0000 500000 13,00000 800000  11,99453
Akvizice 7P 250 11,34400/  8,50000 6,000000 26 0,00000 73,0000 6,00000 13,00000  7,00000 9,86300

Zdroj: Vlastni zpracovani v TIBCO Statistica, zpracovano autorem

Obrazek 30: Popisné statistiky za 2022

Popisné statistiky (2022 v Data_BP)
platnych N | Pramér Median Mad ‘ Cetnost ‘ Minimalni [ Maximal ‘ Dolni ‘ Horni ‘ kvartil sm.odch
Proménna modu kvartil kvartil Rozpéti
Ptichozi zakaznici 251 60,84064 59,00000  48,00000 9 19,00000 149,0000 46,00000 72,00000 26,00000 21,70066
Akvizice EE 251 7,91235 8,00000  8,000000 38 0,00000 25,0000 5,00000 10,00000 5,00000 3,84087
Akvizice ZP 251 9,64143 9,00000 Vicenaso 25 2,00000 57,0000 6,00000  12,00000 6,00000 567370

Zdroj: Vlastni zpracovani v TIBCO Statistica, zpracovano autorem

V tabulce na Obrazku 28 je patrny pokles poctu piipadl za 2020 na 184 za rok. To je dano

tim v souctu kvartalem, kdy bylo zavieno.

Priimér navstévnosti poklesl v letech covidu na % hodnoty pted covidem (2019). Na témét
stejnou hodnotu jako pred covidem se vratil az ve 2022. Primér poctu akvizic oproti tomu
ztstal béhem ctyft let podobny, a dokonce pocet akvizic elektiiny ve 2021 zaznamenal opacny
trend a o '3 se zvétsil. Jde o pfirtistek odbérnych mist v disledku DPI. ZvySeni priméru

akvizic elektfiny se projevilo v signifikantnim pfirtstku poctu odbérnych mist elekttiny.

Mediany poctu prichozich v jednotlivych letech kopiruji vyvoj primérti. Za povSimnuti stoji
fakt, Ze pi1 rozdéleni dat na jednotlivé roky uz neni median tak jednozna¢n€ mensi nez
primér. V letech 2019 a 2022 jsou si ob¢ statistiky velmi blizko. Svéd¢i to o normalnim
stavu, kdy se rozdéleni v béZznych podminkach vice bliZzi normalnimu. Neni tolik seSikmené.
I statistiky dolniho a horniho kvartilu kopiruji vyvoj priméri a mediant. V covidovych

letech byly tyto statistiky niz8i nez v letech béznych.

Mezikvartilové rozpéti bylo béhem covidu covidu rovnéz vetsi.
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Zajimavé jsou pak hodnoty smérodatnych odchylek, které se za rok 2021 vyznamné lisi od

hodnot v jinych letech. Opét diisledek extrémnich hodnot ve vSech 3 ndhodnych veli¢inéch.

Ke srovnani poétu odbérnych mist v pribéhu zkoumanych 4 let. Firma v celku za celou CR
zaznamenala za 2021 meziro¢né ptirtstek 108 164 odbérnych mist elektiiny (OTE, 2023)
ptedevsim v dusledku akvizic z DPI. Ve 2022 pokracoval dalsi rist a ke konci roku 2022
innogy Energie dodavala elektfinu do 613 831 odbérnych mist (OTE, 2023). Pro ilustraci,
innogy Energie vstupovala do roku 2019 s drzenim 413 702 odbérnych mist elektfiny, tzn.
ze za 4 roky se pocet jeji pocet odbérnych mist zvysil o 48 %. Nelze nezZ konstatovat, ze se
firm¢ turbulentni obdobi s volatilnimi trhy vice nez vyplatilo. V disledku toho je innogy
Energie aktualng 4. nejvétsim dodavatelem elekttiny v CR dle poétu odbérnych mist, a to za

firmami CEZ Prodej, E.ON Energie a Prazska energetika v tomto pofadi.

Se zemnim plynem uz to tak slavné neni. Do roku 2019 firma vstupovala s dodavkou
zemniho plynu do 1 147 187 odbérnych mist. (OTE, 2023) Ke konci roku 2022 pak dodavala
do 1160 822 odbérnych mist. (OTE, 2023) Ve 2021 sice doslo ke kosmetickému narustu
poctu akvizic, na druhou stranu mnoho lidi pod tlakem rostoucich cen a celkové nervozity
z budoucnosti od plynu ptechazelo na alternativni paliva anebo odbéry plynu nechavali uplné
ukoncit. Da se fici, Ze na zemnim plynu v segmentu MASS firma uhdjila své pozice. Stale je
dominantnim dodavatelem na tuzemském trhu se znacnym odstupem nésledovana druhym
v potadi firmou CEZ Prodej s poétem 576 382 odb&mych mist zemniho plynu (OTE, 2023)
Na zakladé¢ cisel se tedy da tvrdit, Ze ekonomické dopady poslednich sloZitych let na firmu
innogy Energie byly spiSe pozitivni, protoZze firma znac¢né posilila svoji pozici na

elektroenergetickém trhu CR a konsolidovala i pozici na trhu plynarenském.
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3 Zavér

Cilem bakalaiské prace bylo ovétit ekonomické dopady covidu a energetické krize na jedno
zakaznické centrum firmy innogy Energie prostiednictvim vyvoje ukazatelli o navstévnosti
a poc¢tu uzavienych akvizic. Prace prokézala, ze covid a energeticka krize vliv na zakaznické
centrum skute¢né mély. Piinosem prace je prokazani tohoto vlivu pomoci statistickych metod
a z toho plynouci vhodnost tvorby opatieni, jak se na podobné situace pfipravit v budoucnu,

paklize nastanou.

3.1 Shrnuti teoretické a praktické casti

V teoretické ¢asti bylo struéné, prostfednictvim reserse, popsano fungovani energetického
trhu v EU A CR. Byla zminéna specifika, ktera energetické komodity maji, zejména co se
dodavky a moznosti jejich skladovatelnosti ty€e. Déle bylo vysvétleno, co predstavuje
hromadné obsluhovany segment MASS. A nakonec byla stru¢né popsdna firma innogy

Energie.

V praktické casti, za pomoci metod statistického zpracovani dat, bylo dolozeno graficky
i numericky na piikladu vybraného zdkaznického centra, Ze navstévnost ani pocet akvizic
komodit nejsou veli€iny pochazejici z normélniho rozdéleni. Bylo dokadzano, Ze pocet
akvizic je slab¢ linedrn¢ zavisly na navstévnosti, tzn. Ze se da o¢ekavat rostouci pocet akvizic
s rostoucim poctem piichozich. Nakonec bylo ovéteno, Ze pocet ptichozich pted covidem
a energetickou krizi je statisticky stejny jako po pominuti obou krizi (2019-2022). Zarovenl
se podafilo prokazat, Ze krize mély vliv na navstévnost, a Ze tato byla v krizovych letech

statisticky odli$na.

Dopady krizovych situaci byly z hlediska navstévnosti 1 po¢tu akvizic zna¢né. Situace se od
béZné navstévnosti vroce 2019 zmeénila ve vyrazny pokles navstévnosti v letech 2020
a 2021, ktery byl nasledovan skokovym extrémnim nérGstem v disledku feSeni DPI na

podzim 2021. Teprve v pritbé¢hu roku 2022 se navstévnost opét navratila na Cisla z roku 2019.

V covidu a po ném se feSilo, jak naldkat na zdkaznické centrum zékazniky, zvednout
navstévnost a vytizit zaméstnance, aby se nemuselo pfikrocit k jejich propousténi. Za tim

ucelem byly realizovany marketingové kampané s nepiesvéd¢ivymi vysledky. Jednalo se
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napt. o hromadné rozesilky dopisi vyzyvajicich k navstévé s pfislibem obdarovani
hmotnymi dary (alkohol, mad’arské uzeniny, knihy, slevové vouchery) pfi navstévé nebo
tteba o obvolavani zdkazniki zregionu s osobné adresovanou pozvankou k navstéve
s vidinou cross-sellové®® konverze. Pak se situace prakticky ze dne na den oto¢ila do uplné
opacného extrému a zaméstnanci nestihali népor ptichozich obsluhovat. Na extrémni
navstévnost muselo byt reagovano do¢asnym rozsitovanim pracovni doby. Na druhou stranu
akvizice takiikajic padaly zaméstnanciim samy do klina, aniz by tito museli vyvijet obchodni
usili k plnéni svych KPI. Stru¢né, znamenalo to nebyvaly stres, ale zarovenn i nebyvalé
obchodni vysledky. Nyni se zd4, Ze situace bude opét bézna. V prubéhu roku 2022 se situace
stabilizovala a navstévnost se navratila do stejné hladiny jako v roce 2019. Nastup obou
protichidnych extrémt bchem relativné kratké doby pro ZC znamenal zcela novou
zkuSenost, na kterou nebylo ZC pfipraveno. Totéz plati pro celou firmu, protoze skokovy riist

vytizenosti byl napti¢ CR a viemi obsluznymi kanaly.

3.2 Doporuceni do budoucna

Obsluzny kanal zakaznické centrum by mél byt do budoucna pfipraven na eventudlni vykyvy
v navstévnosti. Urcité je k rozpracovani metodika, jak efektivné vytizit zaméstnance, pokud
navstévnost poklesne, aniz by se muselo uvazovat o jejich propousténi. Stejné tak se nabizi
ptiprava opravdu fungujicich a meéfitelnych marketingovych kampani, které dokazi
navstévnost v pfipadé¢ potfeby navysit. Neméla by se opominat ani eventualita, ze
navstévnost mize v pripade n¢jaké mimoradné udalosti opet skokove vzrist. Bylo by vhodné
pfijmout soubor opatfeni a pfipravit procesy, aby byl okamZity nariist ndvstévnosti 1épe
zvladnut. VSechno jsou to zaleZitosti, které bude firma fesit na vrcholové urovni a komplexné

pro vSechny obsluzné kanaly.

Jako komunikac¢ni kandl ma ZC stale budoucnost, a to i1 pres velmi aktualné feSeny nastup
AI**) od které se ocekava, ze mimo jiného zvladne za nedlouho pomérné dobie nahradit
zaméstnance callcenter. (Insider, 2023) ZC poskytuje osobni kontakt, ktery stdle dost

zakaznikli vyzaduje, a navic firma vi, ze ZC je stale nejvykonné;jsi kanal z hlediska prodeje.

2 ma-li klient jen jednu komoditu, prodava se mu ta druhd
2 artifical intelligence — uméla inteligence
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Abstrakt

Koutny, J. (2023). Ekonomické dopady soucasné situace na konkrétni firmu (Bakalarska

prace), Zapadoceska univerzita v Plzni, Fakulta ekonomicka, Cesko.

Klicova slova: innogy Energie, zdkaznické centrum, covid, energeticka krize, statistické

zpracovani dat

Autor fesi dopad covidu a energetické krize na vybrané ukazatele vykonnosti jednoho ze
zakaznickych center spolec¢nosti innogy Energie. Vybranymi ukazateli jsou navstévnost
zakaznického centra a pocet uzavienych akvizic elekttiny a zemniho plynu a sledovanym
obdobim jsou roky 2019-2022. Autor ovétuje predpoklad, ze udalosti na ukazatele vliv
mély. K feSeni problému je pouzito metod statistického zpracovani dat. Autor ovéfuje
normalitu rozdé€leni veli¢in, hledd korelace a srovnavd navstévnost v jednotlivych
zkoumanych letech. Vystupem je prokazani existence vlivu covidu a energetické krize na
vyvoj sledovanych ukazateli prostfednictvim metod statistického zpracovani dat.
Ptinosem je zjisténi, ze pro zdkaznické centrum by mély byt vypracovany procesy,
metodiky a marketingové kampané, které by zdkaznickému centru pomohly situaci 1épe

zvladnout, pokud by se znovu zopakovala.



Abstract

Koutny, J. (2023). Economic impacts of the current situation on a particular company

(Bachelor Thesis). University of West Bohemia, Faculty of Economics, Czech Republic.

Key words: innogy Energie, customer center, covid, energy crisis, statistical data

processing

The author deals with the impact of covid and the energy crisis on selected performance
indicators of one of the customer centers of innogy Energie company. The selected
indicators are the number of visitors and the number of closed acquisitions of electricity
and natural gas, and the monitored period is the years 2019-2022. The author verifies the
assumption that the events had an effect on the indicators. Statistical data processing
methods are used to solve the problem. The author verifies the normality of the
distribution, looks for correlations and compares the number of visitors in the particular
years under investigation. The output is the proof of the existence of the influence of
covid and the energy crisis on the development of the monitored indicators through
methods of statistical data processing. The benefit is finding that processes,
methodologies and marketing campaigns should be developed for the customer center to

help the customer center handle the situation better if it will happen again.



