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ABSTRAKT

CUPKA, Miroslav:  ZvySovanie  konkurencieschopnosti  firmy  uplatiiovanim
benchmarkingovej metodologie. — Ekonomicka univerzita v Bratislave; Fakulta
podnikového manazmentu; katedra manazmentu vyroby a logistiky. Vedlci zaverecnej
prace— Ing., Doc., Pavol Molnar CSc. — Bratislava: FPM EU, 2015, pocet stran 71

Ciel'om zavere¢nej prace bolo zistit’ ako vplyva benchmarking jednotlivych firiem na ich
konkurencieschopnost’ a vybrat' spomedzi nich S$pecifického lidra na trhu. Praca je
rozdelena do piatich kapitol. Obsahuje 5 obrazkov, 10 grafy a 17 tabuliek. Prva kapitola je
venovand teoretickému vymedzeniu zakladnych pojmov. V d’alSej Casti sa charakterizuje
ciel’ zaverecnej prace. Tretia kapitola je venovand metodike a metddam skiimania préce.
Stvrta kapitola sa zaobera samotnym analyzovanim nami vybranych podnikov pomocou
benchmarkingu, nasledne pomocou ziskanych faktov urcenia trhového lidra. Zaverecna

piata kapitola sa zaobera vyhodnotenim dotaznika a diskusiu.
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ABSTRACT

CUPKA, Miroslav: Increasing the competitiveness of companies applying benchmarking
methodology. — University of Economics in Bratislava. Faculty of Bussiness Management;
Department of Production Management and Logistics. — Supervisor of thesis: Ing., Doc.,
Pavol Molnar CSc. — Bratislava: FPM EU, 2015, pocet stran 71

The aim of the thesis was to investigate how benchmarking affects companies on their
competitiveness and choose one specific market leader. The work is divided into five
chapters. It contains 5 pictures, 10 charts and 17 tables. The first chapter is devoted to the
theoretical definition of basic terms. The next section describes the objective of the final
work. The third chapter is devoted to the methodology and methods of investigation work.
The fourth chapter deals with us alone analyzing selected companies through
benchmarking, subsequently according to the analyzed facts determining the market leader.

The final chapter focuses on the evaluation questionnaire and discussion.
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Uvod

V dnesnej modernej, rychlej informac¢nej dobe sme priam zavisli od telekomunika¢nych
prostriedkov. Preto je niekedy nevyhnutné a potrebné pouzivat’ mobilny telefon na dennej
baze. Modernizacia a technicky pokrok sa vo vyraznej miere prejavili prave v mobilnej
komunikacii a Vv pristrojoch, ktorymi ju sprostredkujeme. Rozdiel medzi mobilnymi
zariadeniami v dnesnej dobe a pred desiatimi rokmi je tak priepastny, ze nam to pride
miestami naozaj vtipné.

Nezmenili sa vSak len mobilné zariadenia ale aj ich vyuzitie a sluzby s nimi
spojené. Pred desiatimi rokmi sme si nevedeli predstavit’ plnohodnotné vyuzitie mobilného
telefonu ako néstroja pre kompletné rieSenie biznisu. Dnes sa vSak pozerame na spolo¢nost’
vyuZzivajucu mobilny telefén, v dnesnej dobe nazyvany aj smartfon, ako centrum zabavy,
vzdelavania, komunikécie ale aj planovania ¢i koordinovania. Pomaly ale isto sa
s prichodom smartfonov s velkymi obrazovkami — tzv. phabletov, vytraca potreba
pouzivat’ notebook, resp. stale ho nosit’ so sebou. E-maily, internetové stranky, prenosny
Office balicek zvladne uz takmer kazdy smartfon na trhu. Niet sa ¢o ¢udovat’ Ze na tento
trend reaguju aj mobilni operatori a chcu svojim zdkaznikom priniest’ Co najvacsi komfort
pri pouzivani smartfonov. Ako uzivatel’ a zakaznik pocitujem celkovy trend a smerovanie
operatorov v pozitivnom svetle. Po¢et mobilnych operatorov sa pomaly ale isto rozrasta
a Vv tomto roku prichadza na slovensky trh 4. operator, o vyrazne posiliiuje konkurenciu
a prindSa inovacie do zauzivanych systémov. Je to poteSujuci fakt hlavne zo strany
spotrebitel’'ov, kde opdt’ nastane cenova vojna a boj 0 spotrebitela.

Napriek tymto faktom a dostupnosti informadcii je niekedy na Slovensku problém
vybrat’ si spravneho operatora a k nemu prislichajici pausal. Preto som sa v tejto praci
zameral na preskimanie slovenskych operatorov pomocou benchmarkingovej metody
hodnotenia produktov a sluzieb. Zameral som sa na segment Studentov, ktory viem
najlepsie posudit’ ked’ze som jednym z nich. Do mnozZiny operatorov, ktori boli podrobeni
benchmarkingu som zahrnul aj jedného z najlepsich ¢eskych operatorov a to Vodafone. Pri
svojej praci som cerpal z Vyro¢nych sprav jednotlivych operatorov avsak dostal som sa iba
K vyroénym spravam za rok 2013 a menej. Co znamené, Ze niektoré informacie mozu byt
skreslené, hlavne o sa tyka vSeobecného prehl'adu o stave telekomunikacného priemyslu
na Slovensku. ZvySok informacii som cerpal z aktudlne platnych cennikov uverejnenych
na webovych strankach jednotlivych operatorov.
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Tato diplomova praca sa sklada z piatich kapitol. V prvej kapitole sa venujem
pojmom ako konkurencieschopnost, definujem benchmarking ako taky, typoldgii
benchmarkingu, modelom benchmarkingu a samozrejme rizikam a prinosom tejto metody.
V druhej kapitole sa venujem zadefinovaniu hlavného ciel’a a Ciastkovych cielov. Tretia
kapitola je venovand metodickej Casti a to metddam skiimania za pomoci ktorych sme
ziskavali potrebné informadcie ¢i uz pre teoretick alebo prakticku cast’ diplomovej prace.
Samozrejme je v nej zahrnuta aj metodika akou sme informacie nasledne spracovavali. Vo
Stvrtej kapitole som sa zaoberal samotnym benchmarkingovym skiimanim danych
subjektov. Obsahuje zhodnotenie stavu telekomunikaéného priemyslu za rok 2013,
charakteristiky Styroch skimanych objektov spolu s predstavenim ich portfélia, nasledné
ureCenie benchmarku Studentského pausalu, porovnanie vhodnych pausalov aich
vyhodnotenie. V d’alsej c¢asti som pomocou benchmarkingu porovnal ceny dvoch
vybranych mobilnych teleféonov pri viazanostiach. V poslednej piatej kapitole sa nachadza

vyhodnotenie dotaznika a zavere¢né vyhodnotenie nami udanych ciel'ov diplomovej prace.
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1. Teoretické vymedzenie skimanej problematiky

1.1 Konkurencia a konkurencieschopnost’

Slovo konkurencia sa Vv dnesnej dobe sklonuje takmer pri kazdej ekonomickej
debate, resp. debate o podnikoch a trhu ako takom. Spomina sa v suvislosti so samotnymi
Statmi, regionmi i podnikmi. AvSak ¢o tento pojem v skutocnosti znamena?

Konkurencia sa vzdy spaja so slovom konkurencieschopnost. Vyznam tohto slova
mézeme vo volnom preklade definovat ako schopnost’ daného objektu sutazit’, ¢i
konkurovat jeden druhému na trhu. Podla autora Freebraina mozeme
konkurencieschopnost’ definovat’ ako ,,schopnost ponukat tovary a sluzby dopytované
nakupujucimi v case, na mieste a v uprave, ktord je prinajmensom na takej urovni ako
ponuka konkurencia, pricom navratnost vyrobnych faktorov je na urovni ich
prileZitostnych nakladov“.! To znamena, ze produkty sa stavajii konkurenénymi ked sa
vlastnostami a kvalitou vyrovnaji alebo predbehnii uz existujice a pontikané produkty.
Znamena to vytvorenie urcitej pomyselnej latky, urCitej Grovne ktord definuje ¢o musi
kazdy produkt a vlastne aj podnikatel’ zvladnut’, aby mohol svoj produkt predavat’.

M. Porter? sa na tato problematiku pozeral ako na konkurencieschopnost’ podniku
apodla jeho manazérskeho chépania konkurencie, mézeme konkurencieschopnost
definovat’ ako schopnost’ podniku vyuzit' prilezitost na trhu ziskat poziciu, v ktorej sa
moze branit, resp. vyuzivat’ zdroje na d’al§i rast. Podl'a Mldkaya® mézeme za konkurenciu
povazovat konflikt rozdielnych zaujmov na trhu. Konkurenciu na strane ponuky
a konkurenciu na strane dopytu zaradujeme medzi zakladné formy konkurencie.
Konkurencia na strane dopytu vlastne vyjadruje konflikt medzi zdujmami kupujtcich.
VSetci chctt maximalne uspokojit’ vSetky svoje potreby ato pri najnizSich cenach.

Konkurencia na strane ponuky zase vznika ako snaha vyrobcov dosiahnut’ ¢o najvacsi zisk.

1 FREEBAIRN, J. 1991. Implications of Wages and Industrial Policies on the Competitiveness of
Agricultural Export Industries. Vyskumna praca Australian 40 Agricultural and Resource Economics
Society. Canberra. 1991. str. 26. ISSN 1-031- 9034.

2 http://en.wikipedia.org/wiki/Porter_five_forces_analysis

$ MLAKAY, J. 2004. Produkt a konkurencia. 1.vyd. Bratislava: Ekonom, 2004. 136 s. ISBN 80-225-1947-2.
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Podla Pavlika mozno posudit’ konkurencieschopnost' ako ,,schopnost podniku
poniiknut zdkaznikovi rovnaké alebo lepsie podmienky, ako poniikajii iné podniky. * Ja sa
priklanam k nézoru ze konkurencieschopnost’ je prierez vSetkymi doteraz spomenutymi
definiciami, vyvazuje ekonomiku apoméha kudrzaniu rovnovahy. Nuti podniky
a vSeobecne podnikatel'ské subjekty k neustdlemu sledovaniu trendov, arychlemu
reagovaniu na dianie okolo seba. Znizuje ndklady atak isto znizuje aj ceny, ¢im je
prospesna hlavne pre zakaznikov.

Vyznam spociva hlavne v jej schopnosti prindsat’ profit pre podniky, ktoré si ju
dokazu vytvorit. Ked’ sa zameriame na medzinarodny trh, vo vSeobecnosti vieme posudit’
fakt, ze celkovd zivotnd uroven uzko stvisi so schopnostou jednotlivych firiem
konkurenéne uspiet’ na zahrani¢nych trhoch.

Zhodnotenim predoslych faktov som dospel k zaveru ze v tejto tzv. konkurencnej
sttazi na svetovych ale aj domacich trhoch moze uspiet’ len podnik, ktory dokéze svojim
zakaznikom prostrednictvom svojich sluzieb alebo produktov ponuknut’ vynimocnu
pridant hodnotu, ktora je ukazovatelom konkurencieschopnosti podniku na trhu. Faktory
ako orientacia na zakaznika, snaha uspokojit' ¢o najlep$ie a najrychlejSie jeho potreby,
priania a poziadavky st hlavnym cielom, ktory vedie vSetky spolo¢nosti ku komerénému
uspechu atym aj k profitu. Existencia, postupné napredovanie arast
konkurencieschopnosti podniku st vo velkej miere predurené oborom podnikania
a charakterom produkcie podniku. Napriek tymto skuto¢nostiam sa podnik musi sustredit’
na neustdly proces zlepSovania, hladania svojej konkurencnej vyhody a sposobov na

udrZanie si Svojho postavenia na trhu.

4PAVLIK, A.: Malé a stredné podniky — kategorizacia a charakteristika. In: Konkurencieschopnost’
slovenskych malych a strednych podnikov v hospodarskom priestore integrovanej Eurdpy. Bratislava:
Ekondém, 2006, str. 13
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1.2 Definicia Benchmarkingu

Zmyslom benchmarkingu je poznanie vlastnej pozicie na trhu a nasledné zlepSenie
tejto pozicie na zaklade porovnania s konkurenciou, s dorazom na zlepSenie vlastnych
nedostatkov, vyuzitie svojich prednosti a u¢enie sa od konkurencie tam, kde je ona lepsia.

Pojem benchmarking sa po prvy krat pouzil v starom Rime ako nazov vyskumnej
geografickej techniky, ktorej principom bolo strkanie kolov do zeme a meranie ich
vzajomnej vzdialenosti a uhlov medzi nimi. Avsak pojem benchmarking, ako ho pozname
dnes, vychadza zo slova ,benchmark®, ktory je v slovnikoch definovany ako nivela¢ny
znak, inak povedané ako latka nastavena pre meranie vlastnej vykonnosti. Pojem
benchmark mézeme teda povazovat’ za akési porovnavacie kritérium, kym benchmarking
je proces, ktory vychadza z definovania medzery medzi skuto¢nou vykonnostou podniku
a vyssie spominanou pomyselnou latkou vykonnosti. Samotny benchmarking vSak nie je
normovanou metdodou s vlastnymi a striktnymi postupmi a algoritmami a tak v literatare
mozno ndjst’ viacero definicii tohto pojmu.

Ceska technickd norma EN 1SO 9004:2010, ktora je sucast'ou Standardu pre
manazérske systémy akosti, definuje benchmarking ako ,,metodiku méfeni a analyzovani,
kterou mize organizace vyuzit pro vyhledavani nejlepsi praxe uvniti a vné organizace*.>

Z d’alsich osobnosti, ktori sa zaoberali problematikou benchmarkingu, som vybral
nasledovnych. Kotler vnima benchmarking ako umenie podniku udit’ sa od d’al§ich
spolo¢nosti, ktoré vykonavaju niektoré ukony lepsie ako ostatni. Ciel'om benchmarkingu je
podla neho kopirovat’ najlepSie praktiky bud’ v ramci nasho odvetvia alebo v ramci
ktoréhokol'vek odvetvia.®

Ceska ekonomka Svozilova predstavuje benchmarking o nie¢o konkrétnejsie
achape ho ako ,metodu zaméfenou na identifikaci, porozuméni a aplikaci

kvalitativnich a vykonnostnich méfitek ve zlepSovatelskych procesech®.’

5 Ceska technicka norma: CSN EN ISO 9004. Rizeni udrzitelného tspéchu organizace. Piistup managementu
kvality. Praha: Utad pro technickou normalizaci, metrologii a statni zkugebnictvi, 2010. 72 s.

® KOTLER, P., KELLER, K. L. Marketing management. 12. vyd. Praha: Grada Publishing a. s., 2007. 788 s.
ISBN 978-80-247-1359-5.

7SVOZILOVA, A. Zlep$ovani podnikovych procest [online]. Praha: Grada Publishing a. s., 2011. 232 s.
ISBN: 978-80-247-3938-0. [cit. 25. 10. 2012]. Dostupné z:
<http://books.google.cz/books?id=_RVFnPN4ymMC&printsec=frontcover&hl=cs&sou

rce=gbs_ge summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=false>.
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Robert C. Camp je jeden z najvacsich odbornikov na problematiku benchmarkingu
a definuje ho ako ,, ...hI'adanie najlepSich postupov v podnikani, ktoré vedu k najlepsim
vysledkom* 8

Jetmarova chape benchmaking ako proces merania a zlepSovania, ktory moze
vyrazne prispiet’ k ziskaniu konkurenénej vyhody.®

Organizacia APCQ (American Productivity and Quality Centre) definuje ben-
chmarking ako proces identifikovania, poznania, prevzatia a prispésobenia sa vynikajucim
vysledkom praxe a procesov akejkol'vek organizacie na svete, ktoré pomoze zlepsit vy-
konnost' vlastnej organizécie a procesov Vv nej prebiehajticich.?

Podl'a D. Kearnse, vrcholového manazéra Xeroxu je benchmarking ,.nepretrzity
proces porovnavania parametrov vyrobkov, sluzieb a praktik s tymi, ktori su uznani ako
konkurenti alebo vedicimi spoloénostami v odvetvi.!t

Konzulta¢na spolo¢nost Bain & Company, ktora aj vroku 2013 realizovala
rozsiahly celosvetovy vyskum s nazvom ,,Bain and Company’s Management Tools and
Trends“, sa na benchmarking pozrela z druhej strany a zdoéraznila skutoénost, Ze
benchmarking je v sucasnosti jednou z najudinnejSich metéd zniZzovania celkovych
nékladov.'2

Pojem benchmarking tiez velmi tzko suvisi s vykonnostou podniku. Avsak
vykonnost' podniku je aj v literatire vel'mi tazko definovatelnd veli¢ina; dokonca ani
norma ISO 9000:2000 pojem ,,vykonnost* nedefinuje. Niekol'’ko autorov sa stotoZiuje
S definiciou organizacie EFQM (Europian Foundation for Quality Management)
a vykonnost’ chape ako mieru dosahovania vysledkov jednotlivcov pomocou organizacii,
pracovnych skupin a procesov.*3

V stiasnej financnej teodrii a praxi sa pojem vykonnost' podniku pouZiva najméi

V spojitosti so schopnostou podniku zhodnocovat’ kapitdl vloZzeny do podnikania. Ina

8 POPESKO, B. Moderni metody fizeni nakladti: Jak dosahnout efektivniho vynakladani naklad a jejich
snizeni. Praha: Grada Publishing a. s., 2009. 240 s. ISBN: 978-80-247-2974-9.

® JETMAROVA, B. Benchmarking — Methods of raising company efficiency by learning from the Best-in-
class. E+M: Ekonomics and Management, 2011, VVol.14, No. 1, p. 83-96. ISSN 1212-3609.

10 NENADAL, J., VYKYDAL, D., HALFAROVA, P. Benchmarking: myty a skute¢nost: model efektivniho
uceni se a zlepSovani. 1. vyd. Praha: Management Press, 2011. ISBN 978-80-7261-224-6.

1 NENADAL, J., Méfeni v systémech managementu jakosti. 2.vyd. Praha:

Management Press, 2004. 335 s. ISBN 80-7261-110-0.

2 http://www.bain.com/publications/business-insights/management-tools-and-trends.aspx

13 http://www.ssk.sk/aktivity/model-vynimocnosti-efgm/
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definicia hovori, Ze podnikova vykonnost je vlastne schopnost’ podniku premenit’ vyrobné
faktory na vysledné produkty a sluzby.

Pre spravne pochopenie a vyuzitie benchmarkingu v praxi je potrebné vnimat’ cely
koncept ako proces kontinudlneho zlepSovania a ucenia sa. Preto sa tento pojem casto
v odbornych textoch prepaja alebo zamiena terminom ,benchlearning”. Autori Karlof
a Ostblom vo svojej publikacii vnimaji benchmarking ako ,,spdsob, ako prepojit
zdokonal'ovanie systému riadenia a vycvik zamestnancov s potrebami firmy, a tym zaistit’
ich bezprostrednii uzitoé¢nost*°,

Jednou 7z najdolezitejSich a nezastupitelnych roli v ramci celého fungovania
benchmarkingového modelu vo firme je dozaista rola vrcholového manazéra. A to od fazy
iniciovania, sponzorovania zavedenia az po fazu vyuzivania jeho vysledkov. Podla
Nenadala, ktory tato skutoCnost’ potvrdzuje, je Uspech benchmarkingu zaloZeny na
predpoklade ze ,,vrcholovy manazment v sebe ndjde dostatok pokory a ochoty priznat’ si
existenciu aj inych nemalych prilezitosti k viastnému zlepSovaniu“*®. Dalsimi predpokladmi
pre spravne vyuzitie, a implementovanie becnhmarkingovej metoédy ako sti¢asti podniku su
hlavne metdda, ktorti si zvolime, objekt benchmarkingového skiimania a sice volba
vhodnych partnerov a pochopenie benchmarkingu z hladiska analyzy, integracie a vyuzitia

vysledkov. O tychto a d’alSich veciach si povieme v nasledujucich kapitolach.

1.3 Metody benchmarkingu

V odbornych textoch existuje mnoho pristupov k metodam benchmarkingu vo
vSeobecnosti ale vSetky rozdel'uji benchmarkingové aktivity do dvoch pristupov:
e Problémovo zaloZeny pristup

e Orientacia na vyS$$iu navratnost’

Problémovo zalozeny pristup vychddza z analyzy a detekcie problémov, kde sa

samotnd organizacia snazi najst’ efektivne rieSenie pouzitim benchmarkingu. Najc¢astej$imi

14 JOHNSON, G., KEVAN, S. Cesty k tispesnému podnikaniu. Praha: Computer Press, 2000. 834 s. ISBN
80-7226-220-3.
15 KARLOF, B., OSTBLOM, S. Benchmarking: Jak napodobit isp&sné. Praha: Victoria Publishing, 1995.
135s. ISBN 80-85865-23-8.
16 NENADAL, J., Méfeni v systémech managementu jakosti. 2.vyd. Praha: Management Press, 2004. 335 s.
ISBN 80-7261-110-0.
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problémami su napriklad vysoké naklady, alebo zla spdtnd védzba od zakaznikov atd’.
a organizacia nasledne hl'ada problémové oblasti a snazi sa zefektivnit' procesy v nej
prebiehajuce.

Druhy pristup sa vyuziva v spolo¢nostiach, ktoré su strategicky orientované a maju
jasne definované ciele aposlanie. Benchmarking vyuzivaju hlavne ako nastroj pre
dosiahnutie tychto ciel'ov a poslani. Ststred’uji sa na hlavné procesy, ¢o povazuji za
najefektivnej$i sposob dosahovania strategickych cielov a zlepSovanie celkovych
firemnych procesov.

Oba tieto pristupy ponimaji benchmarking na vSeobecnej tirovni. Ked’ chceme ist’
hlbsie do podstaty rozdelenia, musime Sa najprv pozriet na najstar§i - competitive
benchmarking tzv. konkurencny benchmarking. Pri tomto type benchmarkingu je
pozornost” upriamena na urCity produkt, sluzbu, alebo vykonnost' vSetkych priamych
konkurentov na trhu. V literature ho spomina ¢esky autor Nenadal. Zdoraznuje vSak, ze
tento termin, ako aj samotny typ benchmarkingu uz nie je pre dneSni dobu aktualny.
V duchu moderné¢ho ponatia benchmarkingu, kde firmy viac spolupracuju ako superia
medzi sebou, uvadza delenie zaloZené na charaktere zvoleného objektu skiimania. Podl'a
Nenadalal’ mozeme benchmarking rozdelit na:

e Vykonovy
e Fuknciondlny
e Procesny

Vykonovy benchmarking sa orientuje hlavne na relativnu vykonnost' pomocou
vybran¢ho suboru meradiel. Predmetom zdujmu st povicSine technické parametre,
kvalitativne a parametre produktivity. Porovnavat’ vSak vieme aj vykonnost' priamych
trhovych konkurentov z odvetvia, ¢o mdze byt zhladiska takto vykonavaného
benchmarkingu v mnohych oblastiach problematické, ¢i dokonca nemozné. Vyriesit' tento
problém sa da viacerymi sposobmi. Ako uvadza Europska nadacia pre manazment kvality,
jednou z moznosti je odstranenie citlivych dat z oblasti zaujmu, avsak najjednoduchsie je

pre spolo¢nost zadat’ tito ilohu externej organizacii.'®

7 NENADAL, J., VYKYDAL, D., HALFAROVA, P. Benchmarking: myty a skute¢nost: model efektivniho
uceni se a zlepSovani. 1. vyd. Praha: Management Press, 2011. ISBN 978-80-7261-224-6..
8 HERMANSKY, M. Model tisp&snosti EFQM jako prostfedek komplexniho hodnoceni stavu podniku a
moznosti jeho vyuziti. In: Konference Systémova integrace 2011 [online]. Vysoka $kola ekonomicka, 2000.
[cit. 18. 10. 2012]. Dostupné z: <http://si.vse.cz/archive/proceedings/2000/model-uspesnosti-efgm-
jakoprostredek-komplexniho-hodnoceni-stavu-podniku-a-moznosti-jeho-vyuziti.pdf>.
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Funkcionalny benchmarking je zamerany na vyhodnocovanie jednej, alebo
viacerych funkcii v organizacii. Hodnotia sa prevazne parametre stvisiace s kvalitou
(vratane technickych parametrov) a produktivitou (vyrobné naklady alebo cena).!® Tento
typ benchmarkingu sa Casto vykondva ako konzorcidlny, kedy stadiu realizuju viaceré
organizacie za UcCasti tretej strany — konzultantov a poviacsine vyzaduje nemalé financné
prostriedky. Vinej literatire sa funkciondlny benchmarking definuje ako stcast’
procesného benchmarkingu, resp. ako jednu z jeho variant (spolu s internym a externym
benchmarkingom). Faktom ostava, ze v praxi sa neda presne definovat’ typ vyuzivaného
benchmarkingu, resp. jeho podoby a poviacsine aj tak dochadza k prelinaniu vsetkych
dosial’ spominanych metdd. 2°

Procesny benchmarking, niekedy nazyvany aj genericky povazuje vicSina autorov
za zavadzajlci, pretoZe orientacia na procesy a Veci S nimi svisiace st jednym z hlavnych
zasad aprincipov systtmu moderného manazmentu. Tato metdoda je jedna
z najradikalnej$ich metod a najviac prispieva K inovaciam vo vnutri podniku a moze viest’
ku zmene zauzivanych postupov a dokonca aj k celkovému reingineeringu niektorych
Specifickych  Cinnosti a procesov. V porovnani s vykonovym  a funkciondlnym
benchmarkingom sa tento typ neuplatiiuje iba pri priamych konkurentoch. Je mozné ho
aplikovat’ na aktukol'vek ini vhodnu spolocnost’, ktord zabezpecuje dané alebo podobné
procesy.

Na zéklade znakov procesného benchmarkingu, mézeme spozorovat’ podobnost’
so zakladnymi pristupmi japonskej metodologie LEAN. Ta je zaloZzena na identifikécii
podnikovych procesov, kde na jednej strane dochadza k eliminacii podnikovych procesov
ktoré st nevyhodné, nakladné a predstavuji tzv ,plytvanie“ ana druhej strane

maximalizuju pridanti hodnotu pre zakaznika.??

19 N4stroje a metddy manaZérstva kvality — skripta http://portal2.tuke.sk/hf-kim/bakalar/predmety-
bc/integrovane-manazerske-systemy/podklady-cvicenia/benchmarking.pdf

20 NENADAL, J., VYKYDAL, D., HALFAROVA, P. Benchmarking: myty a skute¢nost: model efektivniho
uceni se a zlepSovani. 1. vyd. Praha: Management Press, 2011. ISBN 978-80-7261-224-6.

21 Nastroje a metody manazérstva kvality — skripta http://portal2.tuke.sk/hf-kim/bakalar/predmety-
bc/integrovane-manazerske-systemy/podklady-cvicenia/benchmarking.pdf

22 SVOZILOVA, A. Zlepsovani podnikovych procesti [online]. Praha: Grada Publishing a. s., 2011. 232 s.
ISBN: 978-80-247-3938-0. [cit. 25. 10. 2012]. Dostupné z:
<http://books.google.cz/books?id=_RVFnPN4ymMC&printsec=frontcover&hl=cs&sou

rce=gbs_ge summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=false>.
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1.4 Interny a externy benchmarking

Benchmarking ako taky m6Zeme aplikovat’ na procesy v ramci jedného podniku na
zlepSenie danych podnikovych procesov, alebo na porovnanie vykonnosti medzi roznymi
podnikatel'skymi subjektmi. Na zaklade toho, kde je becnhmarking vykondvany, mozeme

benchmarking rozdelit’ na Interny a Externy.

Za vnuatorny (interny) benchmarking sa vV literatire povazuje taky, ktory sa
uskutociiuje ,,vV ramci jednej organizacie, medzi zvolenymi organizacnymi jednotkami,
ktoré zabezpecujuii rovnaké alebo podobné procesy, funkcie alebo produkty“®.
Uskutociiuje sa hlavne medzi dcérskymi spolo¢nostami, pobockami, utvarmi a podobne.
Cielom interného benchmarkingu je teda hl'adanie urcitého Standardu vykonnosti celej
organizacie. Je zaloZzeny na vysokej urovni komunikdcie medzi organizaénymi stupiiami,
ako aj medzi pracoviskami a moze slazit’ ako priprava na externy benchmarking. Aj ked’
vykonavanie benchmarkingu v jednej spolo¢nosti vyzerd vyhodne, prindSa so sebou
zaroven viacero moznych nevyhod.

Vyhody:

e [ahSia dostupnost’ potrebnych informacii

e KratSia doba realizacie benchmarkingovych projektov

e Efektivne znizovanie neZiaducich rozdielov vykonnosti medzi jednotlivymi
organiza¢nymi jednotkami v ddsledku tUspeSnej realizacie interného
benchmarkingu

Nevyhody

o Urcitd ,kratkozrakost™ resp. prili§ subjektivny pohlad pri hl'adani
najlepSiecho mozného rieSenia vo vnutri organizacie

e Neda sa aplikovat’ na malé a stredné podniky

Vonkajsi (externy) bechnmarking sa v odbornych textoch definuje ako ,,subor

Ginnosti v ramci ktorych je partnerom pre porovndvanie a merianie ind organizdcia“?*,

Podla autora Nenadala je najddleZitejSi prvok a hlavny predpoklad pri externom

B NENADAL, J., VYKYDAL, D., HALFAROVA, P. Benchmarking: myty a skute¢nost: model efektivniho
uceni se a zlepSovani. 1. vyd. Praha: Management Press, 2011. ISBN 978-80-7261-224-6.
2 NENADAL, J., VYKYDAL, D., HALFAROVA, P. Benchmarking: myty a skute¢nost: model efektivniho
uceni se a zlepSovani. 1. vyd. Praha: Management Press, 2011. ISBN 978-80-7261-224-6.
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benchmarkingu tzv. koncepcia partnerstva. To znamena, Ze naSe procesy budeme
porovnavat’ s podnikom podobného zamerania pomocou spravne uréenych porovnavacich
kritérii (benchmarks). Vyber partnera byva jednou z najt’azsich uloh, avSak obojstrannym
reSpektovanim koncepcie partnerstva dochddza k naplneniu aspektu vzajomnej vyhodnosti
benchmarkingu, spolo¢nych zdujmov ( napriklad v oblasti ekologie alebo inovacii) a tiez
etickych predpokladov realizédcie benchmarkingovych projektov. K vyrieSeniu problému
partnerstva resp. knajdeniu vhodného partnera nam pomaha sekundarny vyskum.
Uskutoc¢nuje sa pomocou prieskumu napriklad v novinach, casopisoch alebo pomocou
osobnych kontaktov. Takto je mozné identifikovat organizacii, ktoré vykonavaju nami
skimany proces na lepSej urovni, ako naSa firma. Externy benchmarking d’alej
rozdel'ujeme na:

e Funk¢ny alebo odvetvovy benchmarking — porovnava procesy s podnikmi
vramci rovnakého odvetvia, alebo porovnava organiza¢ni vykonnost
s vykonnostou veducej organizacie v odvetvi (tyka sa to hlavne vyrobkov
a sluzieb pri konkuren¢nych podnikoch)

e Mimoodvetvovy — zlepSenia hl'addme v podnikoch, ktoré nie su priamymi
konkurentami. Tyka sa to hlavne vSeobecnejSich procesov, ako je sposob
archivacie udajov, vnutropodnikova komunikacia a podobne

e Genericky benchmarking (Best-inclass-Benchmarking) — pri tomto type sa
orientuyjeme hlavne na pracovné praktiky, navyky alebo procesy

V organizaciach mimo nasho odvetvia?®

Externy benchmarking je najvhodnejSou resp. jedinou volbou pre malé a stredné
podniky, ktorym organizacnd Struktira nedovoluje vykonavanie rovnakych alebo
podobnych aktivit na r6znych miestach celkovej organizacie. V praci sa budem vac¢Sinou
venovat’ externému typu benchmarkingu, nakol’ko podniky ktoré som si vybral, patria do

skupiny malych a strednych podnikov.

1.5 Komplexné modely benchmarkingu

V tejto Casti si predstavime uspeSné modely benchmarkingu, ktoré st vdaka

svojmu uspechu uvedené vo viacerych literatirach. Medzi ne patri napriklad model

%5 Nastroje a metody manazérstva kvality — skripta http://portal2.tuke.sk/hf-kim/bakalar/predmety-
bc/integrovane-manazerske-systemy/podklady-cvicenia/benchmarking.pdf
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uplatiiovany vo firme Xerox Corp., v Americkom centre pre produktivitu a kvalitu (APQC)

a Eurdpskou nadaciou pre manazment kvality (EFQM).

1.5.1 Model firmy Xerox

Tento model definuje 4 kroky, resp. 4 zakladné fazy benchmarkingu. Prva faza,
planovacia by mala byt zverend do kompetencie vrcholového vedenia. Vedenie sa zaobera
identifikaciou objektu benchmarkingu, partnerov pre nadchadzajuci projekt, uréuje metédu
zberu dat a tento zber nasledne realizuje. DalSou fizou je analyticka faza, ktora zahriiuje
analyzu avyhodnotenie zozbieranych dat a definovanie budicej urovne vlastnej
vykonnosti. V tretej, integracnej faze sa formuluju kone¢né zistenia, ktoré sa nasledne
hodnotia. To vSetko sa zakonc¢i definiciou konkrétnych cielov pre vlastné zlepSovanie.
Posledna faza je realizacna faza, kde dochadza k implementacii samotného benchmarkingu

a snim spojene;j realizicii konkrétneho projektu zlep$ovania sa.?®

1.5.2 Model APQC

Tento model bol vyvinuty timom Specialistov zo spolo¢nosti Boeing Corp., Digital
equipment Corp., Motorola, Inc a uz predtym spominaného Xerox, Corp. Model sa sklada
z0 4 kvadrantov, ktoré su prepojené procesmi zhromazd’ovania a analyzy dat (Obr.1). Tato
,Sablona“ predstavuje vSeobecné suvislosti pre tvorbu procesného benchmarkingu
a vyjadruje Specificku postupnost’ krokov a ¢innosti, ktoré treba sledovat’ pre spravne za-
vedenie benchmarkingu. Pre lepSie pochopenie daného diagramu je nutné si polozit’ nie-

kol'’ko otazok pre kazdy kvadrant zvIast'.

Prvy kvadrant: ,,Co podrobit benchmarkingu?* znamena, ¢o sme si vybrali ako ob-

jekt benchmarkingu:

» Mame identifikované kli¢ové faktory uspesnosti (KFU) pre svoje podni-

kanie?

» Poverili sme jedného ¢lena veducou poziciou a dali mu moc vytvorit’ tim

a umoznit’ zavedeniu benchmarkingu?

26 NENADAL, J., VYKYDAL, D., HALFAROVA, P. Benchmarking: myty a skute¢nost: model efektivniho
uceni se a zlepSovani. 1. vyd. Praha: Management Press, 2011. ISBN 978-80-7261-224-6.

20



» Vybrali sme spravny problém, ktory chceme riesit' — problémov oblast’

a vysledky ktoré chceme dosiahnut’ a pod.?

» Budl zmeny v procesoch vnimané zékaznikom ako uZzito¢né a prospesné
(z jeho pohl'adu?)

Druhy kvadrant: ,,Jak to udélame?“ znamena spésob atyp vykonavaného ben-

chmarkingu:

> Zmapovali sme nas proces, porozumeli sme, ako funguje a kde sa stala
chyba?

» Vieme definovat’ vsetky kI'ic¢ové pojmy a vyrazy tak aby ich pochopili

vsetel v time?

» Sme schopny porovnat’ nami namerané vysledky s ostatnymi a vieme ich

zhodnotit’ a vyvodit stanoviska a zavery?

Treti kvadrant: ,,Kdo je -nejlepsi ve své kategorii?* znamend ¢i sme spravne nasli

najsilnejSieho konkurenta na trhu:

» Ktoré organizécie/spolo¢nosti/podniky vykondvaji dany proces lepsie

ako my?

» Nasli sme organizaciu bez ohl'adu na odvetvie, ¢o vykonava tento proces

eSte lepsie?

» Zmerali sme, resp naSli sme naSu interni hodnotu vykonnosti dané¢ho

procesu?
Stvrty kvadrant: , Jak to d&laji — oni? znamena skiimanie konkurenénych podnikov
» Aky je ich proces?
» Aky vykonnostny ciel’ si stanovila konkurencia?

» Zistili sme, aké meradla pouziva konkurencia k zmeraniu vykonnosti da-

ného procesu?
» Je mozné si overit’ nimi namerané vysledky daného procesu?

> Aké hybné sily pouziva konkurencia? %’

7 KOSMAS S. R. O. Databaze nejlepsich praktik: Vyuziti benchmarkingu v malé a stfedni firm&, Ostrava,
2004 [cit. 2012-12-27]. Dostupné z: www.bestpractices.cz/praktiky/.../benchmarking_teorie.doc
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SABLONA PROCESU
BENCHMARKINGU

Hase organizace

1. Cno podrobit henchrarkingo 2. Jakto udélame?
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3. Kdo je nejlepsi? 4. Jak to délaji oni"?

Jejch organizace

Obr. C.1 : 4-kvadrantovy APQC model benchmarkingu

Zdroj: http://bestpractices.cz/seznam-praktik/vyuziti-benchmarkingu-v-male-a-stredni-firme/teoreticka-cast/

Ako sme si mohli v§imnut’, tento model blizSie nesSpecifikuje konkrétne aktivity
vyplyvajuce zo Styroch spominanych otdzok. Urcuje vo vSeobecnosti len to, ¢o by nemalo
Ziadnemu benchmarkingovému projektu chybat’, avSak otazka znie, ¢i to treba brat’ ako

vyhodu alebo ako obmedzenie.

1.5.3 Model EFQM

Na ucely komplexného hodnotenia stavu organizacie pouzivame Model
vynimoc¢nosti Eurdpskej nadédcie pre manazérstvo kvality (European Foundation for
Quality Excellence Model), v skratke EFQM. Vychadza z najlepSej praxe $pickovych
europskych firiem aide oOunikatny nastroj urCeny na komplexné hodnotenie
a posudzovanie stavu organizacie, jej vykonnosti a efektivity. Zdoraznuje tlohu vedenia
organizacie, stratégie a planovania, poOsobenia zamestnancov, vyuZzivania zdrojov
a budovania partnerstiev, ako aj zakladné predpoklady optimalneho fungovania procesov
V ramci organizacie. Podl'a autora Hefmanského bol tento model vytvoreny ,, za ucelom
ziskania urcitého vSeobecného etalonu schopného ohodnotit stav podniku v urcitom case.
Jeho silnou strankou je schopnost hodnotit podnik z relativne objektivneho nadhladu

a toto hodnotenie periodicky opakovat. Vysledok takéhoto vzorkovania nasledne poskytuje
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cenné ukazovatele a podklady, tzv. spdtnii vizbu pre dlhodobé a strednedlhé riadenie ?®

Podstatou tohto modelu a zaroven jeho primarnym ucelom je rozvijanie hlavnych hnacich
sil a celkovych prostriedkov organizacie pre najefektivnejSie dosahovanie vopred Zelanych
cielov. Tento model sa taktiez napriklad vyuziva pri hodnoteni organizacii v ramci
Narodnej ceny Slovenskej republiky za kvalitu a tiez v rdmci Eurdpskej ceny za kvalitu.

Pri hodnoteni a aplikovani tohto modelu sa organizicia zameriava na 9 oblasti
fungovania firmy tzv. hlavné kritéria a na 32 Ciastkovych kritérii, ktoré Specifikuju vzdy
urcita oblast’ ¢innosti, ktoru by spolo¢nost’ aplikujuca model EFQM mala realizovat’.
Hlavné kritéria su :

» Vodcovstvo

Stratégia
LCudia
Partnerstva a zdroje
Procesy, produkty a sluzby
Vysledky u zakaznikov
Vysledky u l'udi
Vysledky v spoloc¢nosti

YV V.V V V V VY V

Klagové vysledky?®

Prvych pdt kritérii hodnoti vytvaranie predpokladov na dosahovanie vhodnych
vysledkov organizéacie, pricom samotné vysledky a ciele su hodnotené v zostavajucich
Styroch vysledkovych kritériach. Sipky potom zdoraziiujti dynamicky charakter modelu
EFQM. Znazoriiujii inovacie a vzdeldvanie, ktoré napomdaha zlepSovat predpoklady

lepSich vysledkov organizacie.

28 HERMANSKY, M. Model uspé&snosti EFQM jako prostiedek komplexniho hodnoceni stavu podniku a
moznosti jeho vyuziti. In: Konference Systémova integrace 2011 [online]. Vysoka $kola ekonomicka, 2000.
[cit. 18. 10. 2012]. Dostupné z: <http://si.vse.cz/archive/proceedings/2000/model-uspesnosti-efgm-
jakoprostredek-komplexniho-hodnoceni-stavu-podniku-a-moznosti-jeho-vyuziti.pdf>.
2https://efqm.centire.com/EFQM/pages/help/metodika.seam;jsessionid=2EEDA8956F787BF37C0D960DB5
24B1CE?cid=33
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Predpoklady > | Vysledky >

< Inovacie a rozvoj

Obr. ¢. 2 — Schéma modelu EFQM, Zdroj:

https://efgm.centire.com/EFQM/pages/help/metodika.seam;jsessionid=2EEDA8956F787BF37C0D960DB52
4B1CE?cid=33

Model EFQM pri posudzovani nerozdeluje organizaciu na jednotlivé oddelenia,
divizie resp. organizacné jednotky, ale snaZzi sa na organizaciu pozerat ako na celok.
Sustredi sa na prierezové hodnotenie stavu celej organizacie z hl'adiska kl'ucovych

faktorov tspechu - dosiahnutych vysledkov, efektivity a rozvoja.

Tato metdda umoziuje 2 spésoby hodnotenia organizacie:
» Samohodnotenim — je to zjednodusena forma hodnotenia, cielom je vyplnenie
jednoduchého dotaznika s otdzkami k jednotlivym kritériam modelu
» Metodika RADAR — je to Standardna forma hodnotenia organizacie, ktora sa

pouziva aj pri hodnoteni organizacii v Narodnej a Europske;j cene za kvalitu®

1.5.3.1 Samohodnotenie

V ramci samohodnotenia sa EFQM benchmarking zameriava na vyssie
spominanych 9 oblasti fungovania organizacie, resp. 9 kritérii modelu EFQM. Pre kazdé

kritérium je pripraveny zoznam hodnotiacich otdzok. Na otdzky sa odpovedd zaznaCenim

Ohttps://efgm.centire.com/EFQM/pages/help/metodika.seam;jsessionid=2EEDA8956F787BF37C0D960DB5
24B1CE?cid=33
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prislusnej percentualnej hodnoty na stupnici od 0 do 100 ( nula reprezentuje najmenej a Sto

najviac). Ako navod moze sluzit’ nasledujuca stupnica:

Existuje dokaz, ze dany proces je najlepsi v ramci odvetvia

Je stanoveny benchmark na hodnotenie s najlepSimiv odvetvi
Sa stanovené ciele procesu

Vysledky hodnotenia sa pouzivaji na zlepSovanie procesu
Vysledky hodnotenia sa pouzivaji na eliminaciu vad
Vysledky sa vyhodnocuji

Vysledky procesu sa systematicky meraju

Proces je opisany a formalne zdokumentovany

Uchovavame dokumentaciu o realizacii procesu

Proces sa realizuje na zaklade skisenosti

40%)
30%]
20%)
10%

0%!

Robi sa len to, o je nevyhnutné, co vyzaduje legislativa

Obr. ¢ 3 Stupnica hodnotenia predpokladovych kritérii, Zdroj:

https://efgm.centire.com/EFQM/pages/help/metodika.seam;jsessionid=2EEDA8956F787BF37C0D960DB52
4B1CE?cid=33

Pre hodnotenie zvys$nych styroch vysledkovych kritérii mézeme pouzit’ nasledujicu

stupnicu:

B BN BEOC B~ BCO BO
< -3 = =8 [=3 [=3 [=]
SIEEEELRLEEEE

Nase vysledky su najlepsSie v odvetvi

Nase vykony st porovnatelné s najlepsimiv odvetvi

Vacsina nasich ukazovatelov na 5-rocny pozitivny trend
Dosiahli sme 3-rocny pozitivny trend pre vacsinu ukazovatelov
Dosiahli sme 3-ro¢ny pozitivny trend pre niektoré ukazovatele
Splnili sme vacsinu cielov

Splnili sme niektoré ciele

Su stanovené ciele pre jednotlivé ukazovatele

Su definované opatrenia na meranie a hodnotenie

Sledujeme niektoré ukazovatele

Nemeriame, nemame ziadne udaje
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Obr.¢. 4 Stupnica hodnotenia vysledkovych kritérii, Zdroj:
https://efgm.centire.com/EFQM/pages/help/metodika.seam;jsessionid=2EEDA8956F787BF37C0D960DB52
4B1CE?cid=33

Po objektivnom vyplneni vSetkych otdzok v ramci jednotlivych kritérii je potrebné
do pripravenych tabuliek uviest' silné¢ stranky hodnotenej oblasti, vratane prikladov
najlepSich postupov. Na druhej strane treba napisat’ identifikované oblasti na zlepSenie

fungovania organizacie podla stanovenych priorit.

Pri tomto modeli je zrejmé, Ze existuje viacero pristupov ako dosiahnut’ trvalo
udrzatel'ni vynimocnost’ podniku oproti konkurencii. Zaroveni v§ak autor Solat a Barto§
uvadzaja, ze ,,vynikajuce klucove vysledky organizacie motu byt dosiahnutelné len za
podmienky maximdlnej spokojnosti externych zdkaznikov, spokojnosti vlastnych
zamestnancov a respektovania okolia“3' Takéto vysledky je viak mozné dosiahnut len
vtedy, ak st procesy v podniku zvladnuté a nasledne riadené bezchybne. Vyzaduje to
hlavne vhodne zvolenu a rozvinutu podnikovi politiku, podnikovu stratégiu, prepracovany

systém riadenia zdrojov a budovanie vyznamnych partnerstiev.

1.6 Metodika Benchmarkingu:

Doteraz sme si povedali, ¢o to vlastne benchmarking je, jeho typy a modely.
V nasledujucej cCasti si  povieme nieCo o samotnom tvoreni acelom procese
benchmarkingu.  V odbornej literatire = najdeme  viacero  postupov  tvorenia
a implementovania benchmarkingu, resp. postupuov tvorenia celého procesu. Podla
Spageka nema benchmarking jednoznaény algoritmus vykonavania, ale v kazdom pripade
by mala byt zachovana postupnost’ nasledujtcich etap: planovanie, analyza, integricia,

implementacia.®?

31 SOLAR, J., BARTOS, V. Rozbor vykonnosti firmy. 3.vyd. Brno: VUT Brno, Fakulta podnikatelska, 2006,
163 s. ISBN 80-214-3325-6.

32 SPACEK, M.: K &emu a jak vyuzit benchmarking. In: Moderni fizeni, 2005, &. 4, str. 51-54. ISSN 0026-
8720
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1.6.1 Planovanie

V tejto etape musi byt sformovany benchmarkingovy tim, zodpovednosti a

pravomoci jednotlivych ¢lenov, ktori za podpory vrcholového manazmentu zabezpecuju

cely
>

proces benchmarkingu. V etape planovania ide minimalne o tieto ¢innosti:
Identifikacia objektu benchmarkingu - Identifikacia objektu benchmarkingu je
stucastou rozhodovania o type benchmarkingu, ktory chce organizicia realizovat.
Objekt pre porovnavanie sa Specifikuje védcSinou na zaklade vysledkov internych
auditov, analyz spokojnosti zdkaznikov, zistenia neefektivnosti, samohodnotenia
a pod., pretoze prave tieto ¢innosti mézu odhalit’ slabé stranky, ¢i problémové oblasti.
Vyber partnerov pre benchmarking - Je mozné rozliSovat’ tri skupiny partnerov —
,.konkurentov*:

- priami partneri — podniky, ktoré poskytuji na trhu podobné vyrobky

- nepriami partneri — podniky, ktoré zatial’ nepatria medzi priamych konkurentov, ale
maju vSetky predpoklady k tomu, aby sa nimi v buducnosti stali

- tzv. nejlepsi v danej oblasti — podniky, ktoré sa zaoberaju Uplne inym druhom
podnikania, ale dany proces tiez vykonavaju (napr. vystavovanie faktar, poskytovanie

servisu a pod.)

Pri vybere ,.konkurenta® je ddlezité ziskat’ z r6zne dostupnych zdrojov informaciu o

organizécidch, v ktorych su naSe slabé stranky naopak prednostami. Stcast'ou tejto fazy je

aj samotné nadviazanie kontaktu s vybranou organizéciou a taktiez uzatvorenie zmluvy o

realizovani benchmarkingu.

Pre zhromazd’'ovanie tidajov o vykonnosti konkurencie je mozné vyuZit napr.

metddu dotaznikovi, interview, pozorovanie priamo na mieste, prip. analyzu rdéznych

zdznamov, dokumentécie. Je vhodné¢ uvedené metdédy kombinovat, kazdd z nich ma

vyhody i nevyhody. Ulohou tohto procesu je ziskat' podrobny popis skimaného objektu

(procesu) a ziskanie jeho kvantifikovatel'nych charakteristik (naklady, Cas, rozsah nezhdd a

pod.

).33

3 SPACEK, M.: K ¢emu a jak vyuzit benchmarking. In: Moderni fizeni, 2005, ¢&. 4, str. 51-54. ISSN 0026-

8720
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1.6.2 Analyza

Etapa analyzy sa zameriava predovSetkym na vlastné porovnanie udajov,
vyhodnotenie tudajov, definovanie medzier. Cielom je kvantifikovat rozdiely vo
vykonnosti porovndvanej a porovnavajucej organizacie. V tejto faze je dolezité ako
organizacia definovala benchmarkingové metriky, ktoré si najspravnejSie pre
porovnavanie efektivity firemnych procesov pre kazdy konkrétny pripad benchmarkingu.

Podla Spadeka, metriky umoZiiujii organizacii porozumiet’ efektivnosti vlastnych
firemnych procesov vo vztahu k externym ukazovatelom (napr. odvetvové priemery,
vykony najleps$ich firiem) a vyhodnotit’ svoj vlastny pokrok dosiahnuty v sledovanom case.
Aby bolo mozné dosiahnut’ porovnatelnost,, odporuc¢a metriky normalizovat), t.j. previest

ich na rovnaky zéklad a tym dosiahnut’ eliminaciu neporovnatelnych veli¢in.3*

1.6.3 Integracia

V etape integracie je nevyhnutné zaclenit navrhy predpokladanych napravnych
opatreni a postupov do podnikového riadiaceho procesu. Zahna:
» definovanie buducej hladiny vlastnej vykonnosti,
» vyhlasenie a realizaciu projektu zlepSovania, ktory sa stava stucastou podnikového

planu.

1.6.4 Implementacia

Proces implementacie jednotlivych opatreni je priebezne monitorovany. Je mozné
ho tak priebezne upravovat’. Vlastné nastartovanie programu zmien je vyhodné previazat’ s
podnikovym pldnom, ¢o umoziiuje sledovanie roznych ukazovatel'ov efektivity, prinosu
zavedenych opatreni pre podnikové procesy a celkova vykonnost. Cely proces
benchmarkingu je nevyhnutné systematicky opakovat, ziskavat’ spdtni vazbu z vysledkov
implementécie a v pripade potreby i preklasifikovat’ porovnavacie Standardy. Horeuvedené
etapy benchmarkingu je mozné vyjadrit’ aj tzv. modelom so Styrmi kvadrantami , ktory
sme si uz spominali vyssie (Obr. €.1). Tato ,,Sablona“ stanovuje vSeobecné suvislosti pre
tvorbu procesného modelu a vyjadruje Specificki postupnost’ krokov a cinnosti pre

zavedenie benchmarkingu.

34 SPACEK, M.: K ¢emu a jak vyuzit benchmarking. In: Moderni Fizeni, 2005, &. 4, str. 51-54. ISSN 0026-8720
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1.7 Prinosy benchmarkingu:

Benchmarking méze mat’ na organizaciu mimoriadny dopad. Bura zabehnuté para-
digmy, pomaha organizacidm udrziavat’ sa v stave pripravenosti k akcii a poskytuje mode-
ly smerujice k vynimocnosti (excelencii). Zamerom benchmarkingu je stanovit ciele pre
to, aby organizacia mohla nastartovat’ proces zlepSovania a aby porozumela zmendm, ktoré
su k takému zlepSovaniu nutné. Konecné dosledky benchmarkingu sa tak moézu odrazit’
napr:

- v lepSom rozhodovani (zaloZenom na lepsich informaciach),

- v stanoveni naro¢nejSich ciel'ov,

- v zvySenej spokojnosti zdkaznikov,

- v urychleni procesu zmeny,

- v usporach nakladov,

- v porozumeni vykonnosti na urovni svetovej triedy (World Class) a pod.

V kone¢nom dosledku teda v zlepSeni konkurencieschopnosti, ¢i konkurencnej
pozicie organizacie.

Benchmarking moéze poskytnit’ tdaje, ktoré porovnavaji vykonnost' daného
procesu (ktory chceme zlepsit) medzi viacerymi cielovymi organizaciami. Mo6ze popisat
medzeru organizéacie vo vykonnosti tak, ako bola zistena porovnanim s identifikovanymi
urovilami vykonnosti. Pomaha tieZ najst’ najlepSie praktiky a hybné sily, ktoré vyvolavaji
také vysledky, ktoré bolo mozné sledovat pocas realizacie benchmarkingovej Studie.
Umoznuje stanovit’” vykonnostné ciele pre proces a identifikovat’ oblasti, v ktorych je
potrebné prijat’ opatrenia k zlepSeniu.

Benchmarking bol a je vyuZivany organizaciami strategicky. Xerox vyuzil informa-
cie z benchmarkingu k stanoveniu cielov s ohl'adom na z4sadné meradla svojej podnika-
tel'skej vykonnosti (rovnako tak 1 d’alSie svetovo vyznamné organizécie). Vysledkom apli-
kacie benchmarkingu je dosiahnutie podstatnych uspor. V zéasade je 0zitok ziskany z ben-
chmarkingu trojaky:

1. Priprava na najlepsie praktiky pre vykonnost’ v uritom procese.
2. Schopnost’ merat’ vynimocnost’ pre ciel'ové procesy.

3. Moznost’ vyuzit vysledky pre zlepsenie vykonnosti. 3

35 Nastroje a metody manazérstva kvality — skripta http://portal2.tuke.sk/hf-kim/bakalar/predmety-
bc/integrovane-manazerske-systemy/podklady-cvicenia/benchmarking.pdf
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2 Ciel prace

Hlavnym cielom mojej prace je vSeobecne zhodnotit' a porovnat pomocou
benchmarkingove] metody telekomunika¢né firmy, resp. mobilnych operatorov na
Slovensku a vybrat z nich toho najlepSicho pre Studentov. Do vzorky porovnavanych
operatorov som zaradil aj konkurencného operatora z Ceskej republiky aby som svoju
vzorku roz$iril a mohol tak Slovensko porovnat’ sinymi krajinami, v tomto pripade
s Ceskou Republikou. Vyhodnotenim celkového porovnivania dostaneme procesy, kt.
mdzeme povazovat' za najlepsie, ¢ize za benchmark v odvetvi. Tie potom budu sluzit’ ako
vzor alebo navod na zvySenie konkurencieschopnosti pre ostatné podniky a pre ich casti,

ktorych sa konkrétne dotyka moja problematika.

Prvym c¢iastkovym cielom bolo teoreticky vymedzit' pojmy ako su konkurencia,
konkurencieschopnost’ a vV neposlednom rade aj benchmarking. Této kapitola je rozdelena
do niekol’kych ¢asti v ktorych s predstavené rozne metddy ako uplatnovat’ benchmarking
Vv podniku, resp. konkrétne modely zauzivané v praxi. Neskor som predstavil podrobnejsie

celu metodiku implementovania benchmarkingu v podniku.

Druhy ciastkovy ciel’ je obsiahnuty v praktickej Casti prace, kde som sa snazil
predstavit’ vybrani vzorku mobilnych operatov kompletne aj s ich portféliom pausalov.
V dal$ej Gasti som uril aké kritéria by mal spifiat’ pausal pre studenta a nasledne som
z portfolia jednotlivych operatorov vybral vyhovuuce pausaly ktoré som zhodnotil.
V d’alSej Casti som v jednotlivych kritériach vybral najlepSie hodnoty, tzv. benchmarky
avytvoril som tzv. ,.dokonaly pausal“. Dalej som porovnaval cenu dvoch vybranych
telefonov na predajni, na internete a pri kipe pausalu spolu s telefonom a hl'adal som

najvyhodnej$iu ponuku.
V poslednom tretom cieli som vyhodnotil dotaznik, ktory vyplnilo 206

respondentov — Studentov. Predstavuje nazor vacéSiny na Slovenskych operatorov vo

vSeobecnosti.
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3 Metodika prace a metody skimania

3.1 Sposob ziskavania udajov a ich zdroje

V pripade teoretickej Casti som sa sustredil na informécie ziskané z domacej
pripadne zahrani¢nej odbornej literature. Odbornu literatiru a ziskané idaje som doplnil
informaciami ziskanymi z elektronickych zdrojov ako st napriklad webové lokality,
stranky a r6zne na internete uverejnené ¢lanky. Elektronicku formu som vyuzival hlavne
pri tvorbe aspracovavani praktickej Casti diplomovej prace. Boli to hlavne primarne
informdcie o telekomunika¢nych operatoroch, vyrocné spravy ale aj cenniky a ostatné

potrebné informacie.

3.2 Metody skumania.

V diplomovej praci som pouzil viacero metdd a postupov na ziskanie, spracovanie

a vyhodnotenie tidajov. Su to:

e Analyza — tato metoda bola najefektivnejsia hlavne pri vyhl'addvani a ziskavani te-
oretickych poznatkov z literatury alebo internetu, no vyuzil som ju aj pri skimani
cielovych podnikov a ich portfolii

e Syntéza — Pre potreby praktickej, v mensej miere aj teoretickej Casti prace som vy-
uzil metoédu syntézy. Bola vyuzitd najmai pri spajani poznatkov o jednotlivych ope-
ratoroch a takisto pri vyhodnoteni celkovych zozbieranych informécii do konec-
nych verdiktov

e Expertny odhad — vyuzity hlavne pri tvoreni tzv. ,,Dokonalého pausalu*

e Dedukcia - slazila hlavne na identifikaciu hlavného ciel'a diplomovej prace

a taktiez na definovanie prislusnych ciastkovych ciel'ov

e Online konzultacia — vyuzitd hlavne pri emailovej konverzacii so zastupcami

jednotlivych operatorov a taktiez pri multimedidlnom chate

e Komparacia — Jednou z hlavnych metdod pomocou ktorej som ziskal vécsinu
udajov potrebnych na vyhodnotenie stavov a zozbieranych informacii v praktickej
Casti. Sluzila hlavne na porovnanie skimanych pauSilov, acien jednotlivych

mobilnych telefénov.

e Dotaznik — Touto formou som skiimal na vzorke Studentov och nazor na dana

problematiku a vysledky som zovseobecnil na va¢sinu
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4 Vysledky prace

4.1 Telekomunikacny trh na Slovensku v roku 2013

V tejto cCasti si priblizime stav a vyvoj telekomunika¢ného trhu za rok 2013. Vo
vSeobecnosti mozeme povedat, ze telekomunikacny trh na Slovensku pravidelne klesa uz
od roku 2008. Z dlhodobého hladiska celi tlaku viacerych zasadnych faktorov, najma
cenovej konkurencii, ktoré znizuju vynosy celého telekomunikaéného sektora. Tento fakt
moézeme brat’ ako negativny jav zo strany operatorov, naopak zo strany uzivatel'ov ide
0jav, ktory spotrebitel'ovi otvara nové moznosti a prindsa neustdle inovacie zo strany
operatorov. Znizovanie cien a zvySovanie kvality sa tak pozitivne odrdza na faktirach

spotrebitel'ov a vel'kosti predplatenych balickov v pausaloch.

AvsSak napriek vsSetkym pozitivnym faktorom zasahujicim do spotreby
obyvatel'stva, sa celkova ekonomicka situacia prejavuje este stale ako opatrnd a investicie
firemnych zakaznikov do telekomunikaénych sluzieb st viac menej konzervativne. Na
druhej strane na pdsobenie operatorov na trhu tlaci vlada. Je to regulacny tlak, ktory si
vyzaduje d’alSie dodato¢né néklady na zabezpecenie povinnosti operatorov vyplyvajicich
z regulacie trhu. Kombinacia vSetkych doteraz spomenutych faktorov mala aj v roku 2013
za dosledok pokracujuci pokles hodnoty telekomunikaéného trhu, ktorého vynosy sa

V porovnani s rokom 2012 medziro¢ne znizili o takmer 6% a dosiahli 1851 mld. eur.

Tento pokles hodnoty trhu bol zaznamenany aj napriek rastu poStu zékaznikov
telekomunikac¢nych operatorov na tomto trhu. Ten sa medziro¢ne zvysil o 2,3% na 8,279
mil. Ako mo6zZeme vidiet' na tomto paradoxe, Slovensko ako mala krajina ma predsa len
pocet zakaznikov vyS$S§i ako pocet obyvatelov apredsa je telekomunikaény sektor

z dlhodobého hladiska v poklese aj ¢o sa tyka vynosov.

Tento jav je spOsobeny najmid tym, ako som uz vysSie spominal, ze vplyvom
konkurencie na slovenskom trhu sa ceny znizuju akvalita aobjem prenesenych
a spotrebovanych dat, minut ¢i sms sprav sa zvysuje. Preto sa tu otvara priestor pre l'udi
strednej vrstvy aby si mohli dovolit’ vlastnit’ viacero mobilnych zariadeni a tym padom
vyuzivat’ aj dve zmluvy od réznych operatorov naraz. V nasledujucich grafoch si ukazeme

vyvoj hodnoty telekomunika¢ného sektora v mil. eur.
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Graf €. 1 - Znazornenie klesania trhovej hodnoty jednotlivych operatorov za obdobie od

rokov 2010 -2013, Zdroj: vlastné spracovanie na ziklade vyro¢nej spravy Orange Slovensko za rok

2013
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Graf ¢. 2 — Grafické znazornenie trhovej hodnoty jednotlivych telekomunikacnych

operatorov — dokopy to je 1861 mil. eur za rok 2013, Zdroj: vlastné spracovanie na zéklade

vyro¢nej spravy Orange Slovensko za rok 2013
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Ako moézeme vidiet’ na Grafe ¢.1, klesanie celkovej hodnoty telekomunikaénych
operatorov je redlny jav. Jediny operator ktory si svoju hodnotu vylepSuje a tym nabera na
dolezitosti je Telefonica O2. O2 ako prvy operator prisSiel so systémom pausalov bez
viazanosti uz pri svojom prichode v roku 2008. Svojimi nizkymi cenami a revoluciou
vV pausaloch sa ostro zapojil do cenovej akonkuren¢nej vojny s ostatnymi dvoma
mobilnymi operatormi na Slovensku. Ako prvy operator zaviedol za prenos ¢isla finan¢nt
odmenu, ¢o bolo vybornym stimulom pre spotrebitel’a, hlavne pre tych, ¢o svoje pausaly
nevyuzivali naplno. Tymto donutil ostatnych operatorov zmenit'® svoje stratégie
a prisposobit’ sa nastolenému trendu pausalov bez viazanosti. Ked’ sa opit’ vratime ku
Grafu ¢.1 a porovname ho ¢iselne, dostaneme nasledovné ¢isla :

e V roku 2010 bola trhova hodnota 2118 mil. eur.
e Vroku 2011bola trhova hodnota 2070 mil. eur

e Vroku 2012 bola trhové hodnota 1987 mil. eur
e Vroku 2013 bola trhové hodnota 1861 mil. eur

Tu vidime opravnené obavy telekomunika¢nych operatorov z poklesu trhovej
hodnoty. Tieto Cisla vSak nemdzme brat’ ako doslovné ukazovatele, pretoze na vyvoj
a pokles cien vplyva mnoho inych faktorov. Ludia prestavaju volat’ a posielat’ SMS spravy,
ked’Ze vSetky hlasové a textové sluzby vie v dneSnej dobe nahradit’ internet v smartféonoch.
Tu sa dostavame k d’al$im ukazovatelom stavu mobilnych operatorov ato k trhovym

hodnotam za jednotlivé obdobia, av§ak podl'a sluzieb ktoré vyuzivaju spotrebitelia.
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Graf ¢. 3 Percentudlny podiel telekomunika¢nych sluzieb na trhovej hodnote operatorov,

Zdroj: vlastné spracovanie na zaklade vyro¢nej spravy Orange Slovensko za rok 2013
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Graf ¢.4 — Vyvoj poctu zakaznikov telekomunikaénych sluzieb (v tis. Eur), Zdroj: viastné

spracovanie na zaklade vyroc¢nej spravy Orange Slovensko za rok 2013

Na Grafe si moZeme v§imnuat celkovy ndrast zaujmu spotrebitel'ov o vSetky sluzby
telekomunikaéného charakteru. Je to, samozrejme, sposobené digitalizaciou spolocnosti
a celkovo odstranovania bariér v poskytovani sluzieb aj do mensich miest a obci. Takisto
aj vekova Struktira zakaznikov sa meni a dokonca aj starSia generacia sa Coraz viac
zaujima o mobilné sluzby, za ¢o uz moze aj takmer 100%-né pokrytie celého Slovenska.
Jediny pokles zaznamenala oblast’ pevnych hlasovych sluzieb. Je to spdsobené najmi
nahradzanim pevnych liniek mobilnymi, alebo ich naslednym spajanim, ako je to mozné
pri niektorych operatoroch. Naopak, prudky narast zaznamenala oblast mobilnych
datovych sluzieb, co je sposobené najmé velkym Boomom smartfonov a l'udi vyuzivajuci
internet v mobile. Taktiez sledujeme narast pevnych datovych sluzieb, ked’ze hlavnymi

poskytovatel'mi pevného internetu sa na Slovensku stali prave mobilni operatori.

4.2 Predstavenie spolocnosti Slovak Telekom

Skupina Slovak Telekom je sti¢astou celosvetovej skupiny spolo¢nosti Deutsche
Telekom. Nezamenitelnym grafickym symbolom zdruZenych spolo¢nosti je notoricky
zname ruzové ,, T, ktoré zaroven predstavuje medzindrodne platné hodnoty uznavané
zamestnancami vSetkych spolo¢nosti.

Slovak Telekom je najvacsi slovensky multimedidlny operator s dlhoroénymi
skusenostami a zodpovednym pristupom k podnikaniu. Svoje produkty a sluzby ponuka
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pod znackou Telekom jednotlivcom, domacnostiam i firemnym zékaznikom
prostrednictvom pevnej i mobilnej telekomunikacnej siete. V oblasti mobilnej komunikacie
poskytuje pristup na internet prostrednictvom viacerych technolodgii vysokorychlostného
prenosu dat - GPRS/EDGE, UMTS FDD/HSDPA/HSUPA, FLASH-OFDM a LTE. Jej
zakaznici maju k dispozicii roamingové sluzby v sietach mobilnych operatorov
Vv destinaciach celého sveta. Spolo¢nost’ je povazovana za lidra v oblasti poskytovania
telekomunikacnych sluzieb v najnaro¢nejSom segmente biznis zdkaznikov a to z hl'adiska
rozsahu sluZieb, ako aj ich kvality.

V mojej praci sa budem orientovat’ ¢isto na mobilné sluzby a pre potreby prace

budem spolo¢nost’ Slovak Telekom vnimat’ ako len mobilného operatora.

4.2.1 Portfolio
Co sa tyka mobilnych sluZieb, resp. hlasovych pausalov, poniika portfolio Slovak

Telekomu moznost’ zvolit' si zviacerych variantov pausalu HAPPY - od tych
najlacnejsich, ktoré neobsahuju predplatene vopred takmer ziadne vyrazné moznosti
vyuzitia sluzieb, az po pausaly uspokojujice aj toho najvytazenejSiecho businessmana

a Vv podstate nemaju takmer Ziadne limity.

4.2.1.1 Happy pausal:

Happy pausal prinaSa jednu z najvyhodnejSich ponuk pre Slovenskych zakaznikov.
Neobmedzené hovory do pevnej aj mobilnej siete Telekom, najrychlejsi 4G internet
a neobmedzené¢ SMS a MMS do vSetkych sieti. Taktiez si moézete vybrat’ ¢i si k pausalu

zoberiete aj novy telefon. Podl'a toho sa upravi aj cena vaSho pausélu.

Nazov pausalu HAPPY XS mini HAPPY XS mini HAPPY S

Volania do
o Neobmedzené mimo
mobilnej siete - ' Neobmedzené
Spicky a cez vikend
Telekom

Volania do
ostatnych sieti
v SR, EU a prijaté

, 30 minut 50 minut 100 minut
hovory v EU

Odchédzajuce /

Prichadzajuce
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roamingové

hovory z EU do
SR
0,1 Eur/
Sms/MMS 0,1 Eur/ SMS,MMS | 0,1 Eur / SMS,MMS
SMS,MMS

Predplatené data

100 MB / mesiac

200 MB / mesiac

Cena pri
viazanosti na 24
mesiacov bez

mobilu

4,99 Eur / Mesiac

8,99 Eur / Mesiac

14,99 Eur / Mesiac

Cena pri

viazanosti na 24

5,99 Eur / Mesiac +

mesacna splatka za

9,99 Eur / Mesiac +

mesacna splatka za

16,99 Eur / Mesiac +

mesacna splatka za

mesiacov
) vybraty telefon vybraty telefon vybraty telefon
s mobilom
Cena bez . . :
) ) 5,99 Eur / Mesiac 9,99 Eur / Mesiac 16,99 Eur / Mesiac
viazanosti

Tabul’ka ¢. 1 — Portfolio pausalov Slovak Telekom, Zdroj: vlastné spracovanie z
https://www.telekom.sk/subory/60ccd217fcef29074128003023452f2a

Nazov pausalu

HAPPY M

HAPPY L

HAPPY XL

Volania do
mobilnej siete

Telekom

Neobmedzené

Neobmedzené

Neobmedzené

Volania do

ostatnych sieti
v SR

Odchédzajuce /
Prichadzajtce
roamingové
hovory z EU do
SR

150 minat

250 minut

Neobmedzené

1000 mint

Sms/MMS

Neobmedzené

Neobmedzené

Neobmedzené

Predplatené data

500 MB / mesiac

2000 MB / mesiac

4000 MB / mesiac

Cena pri

19,99 Eur / Mesiac

25,99 Eur / Mesiac

33,99 Eur / Mesiac
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viazanosti na 24
mesiacov bez

mobilu

Cena pri
viazanosti na 24

23,99 Eur/Mesiac +

mesacna splatka za

29,99 Eur/Mesiac +

mesacna splatka za

39,99 Eur/Mesiac +

mesacna splatka za

mesiacov
) vybraty telefon vybraty telefon vybraty telefon
s mobilom
Cena bez . ) .
_ _ 23,99 Eur / Mesiac 29,99 Eur / Mesiac 39,99 Eur / Mesiac
viazanostl

Tabul'ka €. 2 — Portfolio pausalov Slovak Telekom, Zdroj: viastné spracovanie z

https://www.telekom.sk/subory/60ccd217fcef29074128003023452f2a

HAPPY XL
Nézov pausalu HAPPY XXL HAPPY PROFI
VOLANIA
Volania do
mobilnej siete Neobmedzené Neobmedzené Neobmedzené
Telekom
Volania do
ostatnych sieti Neobmedzené Neobmedzené Neobmedzené
v SR
Odchédzajuce /
Prichadzajtce
roamingoveé 1000 minat / Mesiac | 1000 minut / Mesiac | 1000 minut / Mesiac
hovory z EU do
SR
Sms/IMMS Neobmedzené Neobmedzené Neobmedzené

Predplatené data

500 MB / mesiac

6000 MB / mesiac

6000 MB / mesiac

Cena pri
viazanosti na 24
mesiacov bez

mobilu

19,99 Eur / Mesiac

25,99 Eur / Mesiac

33,99 Eur / Mesiac

Cena pri

23,99 Eur / Mesiac +

29,99 Eur / Mesiac

39,99 Eur / Mesiac +

38



viazanosti na 24 mesacna splatka za + mesacna splatka | mesacna splatka za
mesiacov vybraty telefon za vybraty telefon vybraty telefon

s mobilom

Cena bez ) ) )
_ _ 23,99 Eur / Mesiac 29,99 Eur / Mesiac | 39,99 Eur / Mesiac
viazanostl

Tabul'ka ¢. 3 — Portfolio pausalov Slovak Telekom, Zdroj: viastné spracovanie z

https://www.telekom.sk/subory/60ccd217fcef29074128003023452f2a

Slovak Telekom pontka tiez program pre rodiny, ktory sa vola Magenta 1. Avsak
Kk vyuzivaniu tejto sluzby je nutné mat’ aktivované Internetové sluzby, ktoré su v portfoliu Slovak
Telekom a taktiez Sluzby Televizie. Pre potreby tejto prace sa vSak tymito ostatnymi sluzbami
zaoberat' nebudem, ked'Ze celi pozornost’ venujem Cisto mobilnym pausalom a sluzbam s tym

stvisiacimi.
4.3 Predstavenie spolocnosti 02 Slovensko

Telefonica je =z hladiska trhovej kapitalizacie jednou 2z najvacsich
telekomunikacnych firiem na svete. Svoje aktivity zameriava predovSetkym na trhy pevnej
a mobilnej telefonie, pricom za kl'iCovy ndstroj pre rozvoj oboch povazuje Sirokopasmoveé
pripojenie. Spoloc¢nost’ vo vyznamnom rozsahu pdsobi v 24 krajindch a ma viac ako 320
miliénov zédkaznikov.

V ramci medzinarodnej skupiny Telefonica patrila v roku 2013 Telefonica Slovakia
k skupine Telefonica Europe. Pre vSetky svoje obchodné aktivity v Slovenskej republike
spolo¢nost’ pouziva znacku O2 Slovakia.

Spolo¢nost’” O2 sa snazi odlisit’ od ostatnych konkurentov zavedenim pristupu
»Rovnakych vyhod“. Rovnaké vyhody patria vSetkym, bez ohl'adu na to, ¢i si dobijaju
kredit, alebo za vyuzité sluzby platia prostrednictvom faktury, ale aj bez ohl'adu na to, ¢i su
s O2 dlhsie alebo st novi zakaznici. Tento pristup oceniuje mnozstvo zakaznikov. Do siete
02 si od roku 2008 do 31. decembra 2013 preniesli zakaznici viac ako 617 tisic
telefonnych ¢isel. Od zaciatku roka 2013 do 31. decembra si zdkaznici do O2 preniesli 114
tisic SIM kariet.

Telefénica Slovakia uvedenim ponuky O2 Fér pre reziden¢nych zakaznikov v
septembri 2008 zmenila od zakladu pravidld mobilne; komunikécie na Slovensku.

Vyhodnost’ O2 Fér spoc¢iva najmé v neviazanosti sluzieb, prehl'adnom cenniku a jednotnej
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cene za volania a SMS. Zaroven si zdkaznici mo6zu program O2 Fér prisposobovat
vlastnym potrebam prostrednictvom Extra balickov zostavenych z mintit, SMS/ MMS a dat
za vyhodné ceny. V uplynulom roku tiez O2 spristupnilo pre vsetkych zakaznikov s
programom O2 Fér volania vo vlastnej sieti zadarmo uz po 1. mintte.

Telefonica Slovakia priniesla ako jedina zakaznikom mozZnost’ volat’ automaticky
zo Slovenska do krajin Europskej tinie za doméce ceny. Hovory a SMS zo Slovenska do
vSetkych mobilnych a pevnych sieti v tychto krajinach stoja rovnako, ako hovory a SMS
do vSetkych sieti v SR. Stac¢i vyuzivat ponuku O2 Fér, O2 Pausal alebo O2 Moja Firma.
Rok 2013, ktory som si v mojej praci vybral ako vychodiskovy priniesla do O2 vyrazny
milnik. Zakaznicka baza O2 dosiahla v novembri 2013 uz 1,5 miliéna aktivnych
zdkaznikov. V priemere to vychddza ze kazdé¢ dva roky sa pocet novych zakaznikov
zvySuje o pol milidna. Po Siestich rokoch na Slovenskom trhu tak O2 dokézalo, ze férovy,
inovativny a transparentny pristup a atraktivna ponuka su presne to, ¢o zakaznici

oc¢akavaju od svojho operatora.

4.3.1 Portfolio:

Co sa tyka mobilnych sluzieb, resp. hlasovych pausalov, ponuka portfolio O2
moznost’ zvolit’ si z viacerych variantov O2 pausalu — od najlacnejSich az po business
pausaly. O2 taktiez pontika aj kartu s nazvom O2 Fér s ktorou zékaznik zaplati len za to ¢o
naozaj prevola, avSak kvoli potrebam diplomovej prace tato moznost' do Uvahy brat

nebudeme.

4.3.1.1 02 Pausal:

02 Pausal je program bez viazanosti, ktory kombinuje bonus na telefén kazdych 18
mesiacov, internetovy balicek, bezplatné SMS a predplatené minuty do vSetkych sieti v SR
a zo SR do celej EU.

Na Obrazku €. 1 je znazorneny prehl’ad vsetkych moznosti pri O2 pausale, ktoré si

zakaznik moze vybrat’.
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Bonus na viacero

Objem dat so sluzbou ()

02 Internet+

Bl
\

Modry Strieborny Zlaty Platinovy Diamantovy
Mesacny poplatok 15 € 20 € 30 € 45 € 65 €
96 € 168 € 264 € 384 € 528 €
100 MB 500 MB 1GB 2GB 15 GB
500 MB 1GB 2GB 5GB 20 GB

za dalsie 3 € zadalSie 3 € za dalSie 3 € zadaldie 3 € ze daldie 3€

alebo zadarmo alebo zadarmo alebo zadarmo alebo zadarmo alebo zadarmo

Predplatené minuty 100 minut alebo 150 minut alebo 300 minutalebo Neshinedzens NesBificdzens
do SR a zo SR do krajin EU, [EYIZ®» neobmedzené neobmedzené neobmedzené G e

v CR za ceny ako doma volania (7 volania (?) volania (2

Obrazok ¢. 5 - Prehl'ad typov O2 pausalu, Zdroj: https://www.02.sk/pre-vas/volania/o2-pausal

K sluzbe O2 Pausal si zdkaznik moéze zakupit’ Extra balicky minat, SMS, MMS a
dat za zvyhodnené ceny. Zakapenim balickov si zakaznik vylepSuje a upravuje jeho
aktudlny pausal podl'a toho, ako mu to prave vyhovuje. Extra balicky fungujii v mesacnom
intervale a zakaznik si ich moéze aktivovat alebo deaktivovat bez akychkol'vek

dodato¢nych poplatkov.

4.4 Vodafone Czech Republic a.s.

324

Vodafone celym menom Vodafone Group Plc, je najvacsi mobilny operator na
svete. Posobi v 27 krajinach na 5. kontinentoch po celom svete. Ma priblizne 165 mil.
zékaznikov a je partnerom v d’alsich 14 krajinach ¢im sa pocet zakaznikov zvysuje na 400
mil.

Vodafone vstupil na ¢esky trh 1.3.2000 ako treti a najrychlejSie sa rozvijajuci sa
operator v Ceskej Republike. Svojim vstupom sa podielal na radikalnych zmenach na
¢eskom mobilnom a komunika¢nom trhu. Umoznil a cenovo spristupnil telefony kazdému
spotrebitel'ovi. Za necely rok sa im podarilo vybudovat’ siet’ porovnatel'nu s konkurenciou.
Rychlo ziskali uznanie aj Vv medzinarodnom meritku avrokoch 2001 a 2002 boli
nominovani na prestiZzne ocenenie World Communication Awards ako najleps§i mobilny
operator.

V roku 2007 sa Vodafone stal komplexnejSim telekomunikaénym operatorom
spustenim prvej konvergovanej sluzby Vodafone OneNet, ktord ponika firmam mobilné,
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a pevné hlasové a datové sluzby vratane pripojenia na internet. Uz v decembri roku 2009
dosahuje firma 3 miliénov zakaznikov.

Na jar roku 2013 sa firma snazila vyjst’ ¢o najviac v Gstrety zdkaznikom a priniesla
prvé neobmedzené pausaly. V maji toho roku prinasa este komplexnejSie neobmedzené
pausaly s nazvom Red, ktoré st sucCastou celosvetovej stratégie skupiny Vodafone.
V tomto roku taktiez spusta testovaciu verziu siete LTE a vlastnu siet’ prenajali prvym

plnohodnotnym virtualnym operatorom.

441 Portfolio:

V portfoliu firmy Vodafone najdeme revoluéné RED pausaly, ale aj obycajné

pausaly, pausal pre rodinu a pausal pre Studenta.

4.4.1.1 Red Pausaly

Red pausaly kombinuji bezplatné volania do vSetkych sieti, k tomu bezplatné sms
do vsetkych sieti, amms len za 0,17%" Eur do vsetkych sieti plus uréity balicek
predplatenych dat v zavislosti na predplatenom pausale. Ku kazdému Red pausalu ziska
zakaznik aj datova SIM kartu do tabletu zadarmo, S ktorou moze zdielat’ predplateny

objem dat na mobile s tabletom. K tomu vSetkému Kazdy pausal je zmluvne zavézny na 24

mesiacov.
Nazov pausalu Red LTE Red LTE Super Red LTE Premium
Volania Neobmedzené Neobmedzené do Neobmedzené do
do vsetkych vSetkych sieti plus vSetkych sieti plus
sieti 1000 minut do 1000 minut do
zahranicia zahranicia plus 600
minat v roamingu
Sms Neobmedzené Neobmedzené do Neobmedzené do
do vSetkych vSetkych sieti vSetkych sieti
sieti
Predplatené data 1,5 GB mesacne 4 GB mesacne 10 GB mesacne +

36 http://www.vodafone.cz/o-vodafonu/o-spolecnosti/historie-a-fakta/fakta-a-cisla/

37 vypoéitané podla kurzu NBS 27.04.2015




300 Mb v roamingu
Datova SIM do tabletu Ano Ano Ano
Bezpe¢né tlozisko dat | 25 GB celkovo 25 GB celkovo 25 GB celkovo
Cena pri viazanosti na 749 K¢/ 999 K¢ / Mesacne 1499 K¢ / Mesacne
24 mesiacov Mesacne
Cena bez viazanosti 936 K¢/ 1248 K¢ / Mesacne 1873 K¢ / Mesacne
Mesacne

Tabul’ka ¢.4 — Portfolio pausalov Vodafone, Zdroj: viastné spracovanie z

http://www.vodafone.cz/_sys_/FileStorage/download/1/174/cenik.pdf

4.4.1.2 Rodinny pausal Red+

Tento unikatny pausal v sebe zahiha jeden zdielany pausal az pre 1 az 4 — roch
¢lenov rodiny. Je omnoho vyhodnejsi ako keby mali vsetci vyuzivat’ vlastny pausal. Kazdy
vola aposiela SMS neobmedzene do vietkych sieti v CR aplaty si uskutoéiiované
spolo¢ne v ramci jedného vyuctovania. Podmienkou je Ze tretie a Stvrté ¢islo v rdmei tejto

skupiny je urcené pre osoby mladsie ako 18 rokov alebo starsie ako 60.

Nazov pausalu Rodinny tarif Red+
Volania Neobmedzené do vsetkych sieti
Sms Neobmedzené do vSetkych sieti
Predplatené data 2 GB mesacne

Datova SIM do tabletu Nie

Bezpecné ulozisko dat Nie

Cena pri viazanosti na 1499 K¢ / Mesacne

24 mesiacov

Cena bez viazanosti 1876 K¢ / Mesacne

Tabul'ka ¢.5 — Portfolio pausSalov Vodafone, Zdroj: vlastné spracovanie z

http://www.vodafone.cz/_sys_/FileStorage/download/1/174/cenik.pdf
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4.4.1.3 Ostatné pausaly:

Sluzia pre zékaznikov, ktory nevyuzivaji mobilné sluzby natol’ko aby si aktivovali

Red pausaly a postacia im aj lacnejSie varianty.

Nazov pausalu

Smart 100

Smart 250

Volania 100 minut do vSetkych sieti / po | 250 minut do vSetkych sieti / po
vycerpani 3,49 K¢/min vycerpani 3,49 K¢/min
Sms Neobmedzené do siete Vodafone | Neobmedzené do vsetkych sieti

/ do ostatnych sieti 1,51 ké/SMS

Predplatené data 100 MB mesacne 250 MB mesacne
Datova SIM do tabletu Nie Nie
Bezpecné ulozisko dat Ziadne Ziadne
Cena pri viazanosti na 349 K¢ / Mesacne 549 K¢ / Mesacne
24 mesiacov

436 K&/ Mesacne 686 K¢ / Mesacne

Cena bez viazanosti

Tabul’ka ¢.6 — Portfolio pausalov Vodafone, Zdroj: viastné spracovanie z

http://lwww.vodafone.cz/_sys_/FileStorage/download/1/174/cenik.pdf

4.4.1.4 Pausal pre Studenta

Tento pausil je uréeny pre $tudentov tudujiicich v Ceskej Republike.

Nazov pausalu Pre Studenta
Volania 600 minut do vsetkych
sieti a zahranicia/ po
vycerpani 5,03 K¢/min
Sms Neobmedzené do

vSetkych sieti

Predplatené data

1,2 GB mesacne

Datova SIM do tabletu

Nie

Bezpecné ulozisko dat

Cena pri viazanosti na

24 mesiacov
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Cena bez viazanosti 494 K¢ / Mesacne

Tabulka ¢.7 — Portfolio pausalov Vodafone, Zdroj: vlastné spracovanie z

http://www.vodafone.cz/_sys_/FileStorage/download/1/174/cenik.pdf

4.5 Predstavenie spolocnosti Orange Slovensko

Spolo¢nost’ Orange Slovensko je telekomunika¢ny operator zabezpecujuci
komplexné telekomunika¢né sluzby. Prostrednictvom svojich najmodernejSich mobilnych
a pevnych sieti na Slovensku poskytuje hlasové sluzby, sluzby internetového pripojenia i
televizie. Na slovenskom trhu komeréne posobi od roku 1997. V sucasnosti je najvacsim
mobilnym operatorom na Slovensku. K 31. 12. 2013 evidoval 2,79 miliéna aktivnych
zakaznikov mobilnej siete a d’alSich viac ako 160 000 zédkaznikov sluZieb fixnej siete.

Okrem mobilnej datovej siete druhej generacie s celondrodnym pokrytim je
Orange veducim poskytovatelom mobilného Sirokopasmové- ho internetu v najvicsej 3G
sieti na Slovensku s bezkonkurenénym pokrytim pre viac ako 4,3 mil. obyvatelov v 138
mestach a 928 prilahlych obciach. Vysokorychlostna mobilnd datova siet’ Orangeu v
Standarde HSPA+, ktord je dostupnd na celom Uzemi SR pokrytom signidlom UMTS,
podporuje v sucasnosti rychlosti odosielania dat do 21,1 Mbit/s. Pre takmer 60 %

populécie SR je k dispozicii s rychlostou az 42,2 Mbit/s.

45.1 Portfolio:

Spolo¢nost’ Orange Slovensko pre svojich zakaznikov pontka na vyber zo 4 - roch
Idealnych pausalov. S to Sova, Delfin, Kengura a Panter. Kazdy z nich ma niekol’ko
variacii pre vacsiu diverzifikdciu a kvoli komfortnosti spotrebitela. Od konkurencie sa
odliSuje hlavne tym, Ze zdkaznik si pri niektorych nizSich pauSdloch svoje sluzby
nepredplati vo forme vol'nych minat a sms, ale vo forme tzv. ,,Kreditu* z ktorého nasledne

cerpa.

45.1.1 Sova:

Nazov pausalu Sova 10 Sova 15

Volania do mobilnej siete Orange 10 Eurovy kredit | 15 Eurovy kredit
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Volania do ostatnych sieti v SR

Odchédzajuce / Prichddzajuce roamingové hovory

zEU do SR

Sms/MMS

Predplatené data

Cena pri viazanosti na 24 mesiacov bez mobilu

10 Eur / Mesiac

15 Eur / Mesiac

Cena pri viazanosti na 24 mesiacov s mobilom

10 Eur / Mesiac

15 Eur / Mesiac

Cena bez viazanosti

10 Eur / Mesiac

15 Eur / Mesiac

Tabul’ka ¢.8 — Portfolio pausalov Orange, Zdroj: vlastné spracovanie z

http://www.orange.sk/fileadmin/orange/user_uploads/dokumenty/prevas/pausaly/cennik/1-

cennik_sluzieb.pdf?2

4.5.1.2 Delfin:

Nazov pausalu Delfin 15 Delfin 20
Volania do mobilnej siete Orange
Volania do ostatnych sieti v SR
5 Eur kredit 10 EUR kredit
Odchadzajuce / Prichadzajuce roamingové hovory
z EU do SR
Sms/MMS Neobmedzené Neobmedzené

Predplatené data

250 MB / mesiac

500 MB / mesiac

PIné rychlost’ na socialnych sietach po precerpani

pausalu (Facebook, Pokec)

Ano

Ano

Cena pri viazanosti na 24 mesiacov bez mobilu

15 Eur / Mesiac

20 Eur / Mesiac

Cena pri viazanosti na 24 mesiacov s mobilom

15 Eur / Mesiac

20 Eur / Mesiac
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Cena bez viazanosti

15 Eur / Mesiac

20 Eur / Mesiac

Tabulka ¢.9 — Portfolio pausalov Orange, Zdroj: vlastné spracovanie z

http://www.orange.sk/fileadmin/orange/user_uploads/dokumenty/prevas/pausaly/cennik/1-

cennik_sluzieb.pdf?2

4.5.1.3 Pausal Kengura:

Nézov pausilu

Kengura 25

Kengura 30

Volania do mobilnej siete Orange

Neobmedzené

Volania do ostatnych sieti v SR

Odchadzajuce / Prichadzajuce roamingové

hovory z EU do SR

Neobmedzené

10 Eur Kredit

Bonusovy program

Moja Eurdpa

Sms/MMS

50/Mesiac

100/Mesiac

Predplatené data

500 MB / Mesiac

500 MB / Mesiac

Cena pri viazanosti na 24 mesiacov bez

mobilu

25 Eur / Mesiac

30 Eur / Mesiac

Cena pri viazanosti na 24 mesiacov s mobilom

25 Eur / Mesiac

30 Eur / Mesiac

Cena bez viazanosti

25 Eur / Mesiac

30 Eur / Mesiac

Tabul'ka €.10 — Portfolio pausalov Orange, Zdroj: vlastné spracovanie z

http://www.orange.sk/fileadmin/orange/user_uploads/dokumenty/prevas/pausaly/cennik/1-

cennik_sluzieb.pdf?2

4.5.1.4 Pausal Panter:

Nézov pausalu Panter 35 Panter 40
Volania do mobilnej siete Orange
i Neobmedzené Neobmedzené
Volania do ostatnych sieti v SR a EU
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Odchadzajuce / Prichadzajace roamingové

hovory z EU do SR

Sms/MMS

Neobmedzené

Neobmedzené

Predplatené data

500 MB / mesiac

6000 MB / mesiac

Cena pri viazanosti na 15 mesiacov bez

mobilu

31,5 Eur / Mesiac

36 Eur / Mesiac

Cena pri viazanosti na 24 mesiacov

s mobilom

35 Eur / Mesiac

40 Eur / Mesiac

Cena bez viazanosti

35 Eur / Mesiac

40 Eur / Mesiac

Tabul’ka ¢.11 — Portfélio pausalov Orange, Zdroj: vlastné spracovanie z

http://www.orange.sk/fileadmin/orange/user_uploads/dokumenty/prevas/pausaly/cennik/1-

cennik_sluzieb.pdf?2

Nazov pausalu Panter Pro 45 Panter Pro 65
Volania do mobilnej siete Orange
Volania do ostatnych sieti v SR a EU Neobmedzené Neobmedzené
a vybranych krajin sveta
1000 minut
prichadzajacich

Prich4adzajtiice roamingové hovory

hovorov v krajinach
EU a 100

odchadzajtcich

Sms/MMS

Neobmedzené do
vSetkych sieti a

EU

Neobmedzené do
vietkych sieti, EU
a vybranych krajin

sveta

Predplatené data

6000 MB / mesiac

10 000 MB / mesiac

Cena pri viazanosti na 15 mesiacov bez mobilu

40,5 Eur / Mesiac

58,5 Eur / Mesiac
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Cena pri viazanosti na 24 mesiacov s mobilom | 45 Eur / Mesiac 65 Eur / Mesiac

Cena bez viazanosti 45 Eur / Mesiac 65 Eur / Mesiac

Tabul'ka ¢.12 — Portfolio pausalov Orange, Zdroj: vlastné spracovanie z

http://www.orange.sk/fileadmin/orange/user_uploads/dokumenty/prevas/pausaly/cennik/1-

cennik_sluzieb.pdf?2

4.6 Benchmarkingovy proces

V predchadzajucej casti sme si priblizili problematiku mobilnych operatorov
a celkovy stav telekomunikacného priemyslu na Slovensku. Taktiez sme si predstavili
jednotlivych operatorov aim prislichajuce portfolid. V nasledujucej Casti sa budeme
venovat’ posudeniu spominanych pausalov a vytvoreniu ,,dokonalého pausalu® pre Studenta
pomocou dostupnych informacii.

KedZze som este stile Student a najCastejSie sa pohybujem medzi Studentami,
dokazem najlepSie definovat’ z vlastnych sktsenosti a potrieb, o by mal dany pausal pre
Studenta obsahovat’.

Mobilny telefon je zariadenie, ktoré drviva vécsina Studentov vyuziva kazdy den.
Ci uz kvoli uskutoéiovaniu hovorov alebo pisaniu textovych alebo obrazovych sprav.
V dnesnej dobe vSak vidcSina mladych Tudi vlastni smartfén, ktory ul'ahuje pracu
a Stadium, ako aj prinasa nepoznané moznosti zabavy a oddychu pri hrach, aplikaciach,
alebo Cisto surfovanie na socialnych sietach a internete. A prave preto, keby sme porovnali
potreby mladych T'udi, ¢o sa tyka mobilnej komunikacie pred desiatimi rokmi, dospeli by
sme k diametralne odlisnym vysledkom. Existuje vela odlisnosti medzi mladymi I'ud’'mi,
ktoré mozu viest k zavadzajucim vysledkom, preto som si ztejto skupiny vybral
Studentov, ktori tvoria podstatnu ¢ast’ zakaznikov telekomunikaénych spoloénosti. Co taky
beZny Student vo svojom ,,balicku‘ potrebuje?

1. VolI'né minity do vietkych sieti — hlavne ¢o sa tyka Slovenska. Ci uz chceme, alebo
nie, hovorové sluzby su stidle najvyuZzivanejSou sluzbou spomedzi vSetkych
ponukanych a mlady ¢lovek potrebuje byt neustale v kontakte

2. Neobmedzeny pocet SMS/MMS sprav - Standardom uz pri pausiloch byva
neobmedzeny pocet textovych a obrazovych sprav do vSetkych sieti. To ulahcuje
komunikaciu medzi ubehanymi Studentami. Je to rychly sposob vymeny informacii
obzvlast’ obl'ibeny u Studentov.
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3.

4.

5.

Predplatené data — Jedn4 sa o tzv. internet v mobile. Studenti ho vyuZivaju neustale,
hlavne na komunikaciu na socialnych sietach a rychle a pohodlné vyhladdvanie
informaécii.

Vyhodné roamingové hovory — viacsSina Studentov rada cestuje, preto je pre nich
Prijate'na cena — myslim, Ze pre kazdého Studenta st peniaze stale nedostatkovym
Ltovarom* a preto si myslim, ze by sa cena za predplateny balicek mala pohybovat’

okolo 25 Eur/mesiac.

4.7 Benchmarking jednotlivych pausalov

Aby sme vedeli vybrat’ najlepsi pausal, resp. pausal ktory najlepSie vyhovuje pre

Studenta, musime hlbSie zanalyzovat’ pausaly, ktoré sme si pred tym spominali a porovnat’

ich snaSimi kritériami. Na Slovensku nevnimam priepastné rozdiely medzi cenami

a ponukanymi balickami medzi konkurenénymi operatormi, ale odliSnosti sa predsa len

najdu.

4.7.1 Slovak Telekom

V ponuke Slovak Telekomu je viacero moznosti na vyber vhodného pausalu.

MoézZeme sa rozhodnut’ na zaklade roznych preferencii a kritérii.

1.

2.

Happy pausal M:
o Ponuka neobmedzené hovory do pevnych a mobilnych sieti v sieti Telekom,
o 100 predplatenych minut, ktoré zahffiaju volanie do ostanych sieti, hovory
do EU a prichadzajuce hovory z EU
. Neobmedzeny pocet odoslanych SMS sprav do vSetkych sieti
o 500 MB predplatenych dat
. Mesaény poplatok pri viazanosti na 24 mesiacov — 19,99 Eur/mesiac

. Mesacny poplatok pri moznosti bez viazanosti — 23,99 Eur

Happy pausal L
o Pontka neobmedzené hovory do pevnych a mobilnych sieti v sieti Telekom
o 250 predplatenych mintt, ktoré zahfnaji volanie do ostatnych sieti, hovory
do EU a prichadzajuce hovory z EU
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. Neobmedzeny pocet odoslanych SMS sprav do vsetkych sieti
J 2000 MB predplatenych dat
o Mesacny poplatok pri viazanosti na 24 mesiacov — 25,99 Eur/mesiac

o Mesacény poplatok pri moznosti bez viazanosti — 29,99 Eur

Do naSej ,Studentskej” kategérie nam spadaji dva pausaly. Teraz zélezi na
preferenciach Studenta, kol'ko je ochotny za pausal dat’. Tieto pausaly sa liSia iba v pocte
predplatenych minuat a v poéte predplatenych dat. Ked’ze cenovy rozdiel je 6 Eur a v nich
je obsiahnutych 150 dalsich volnych minat a 1500 MB predplatenych dat, myslim ze
Happy pausal L je vo vSetkych ohl'adoch vyhodne;jsi.

472 O2

V 02 zvolili stratégiu uplného prisposobenia sa zakaznikovi a vytvorili 5 pausalov
Z ktorych nam vyhovuju 2. Konkuren¢na vyhoda oproti ostatnym operatorom spociva
Vv tom ze vSetky O2 pausaly st bez viazanosti.
1.  Strieborny pausal
e Pontika 150 predplatenych miniit do vietkych sieti aj v EU
e Neobmedzené SMS do vietkych sieti aj do krajin EU
e 1500 MB predplatenych dat
e Mesacny poplatok — 20 Eur

e Mesacny poplatok pri vyuziti zl'avy na telefon— 23 Eur

2. Zlaty pausal
e Ponuka 300 predplatenych minut do vietkych sieti aj v EU
e Neobmedzené SMS do vietkych sieti aj do krajin EU
e 3000 MB predplatenych dat
e Mesacény poplatok — 30 Eur
e Mesacny poplatok pri vyuziti zl'avy na telefon— 33 Eur
Pri O2 pausaloch vidime ich jednoduchost’, vyborne vystavané balicky a obrovska
vyhodu vidim v tom, Ze O2 zrusil viazanost’ na svoje produkty, takze si ich zdkaznik moze
kedykol'vek upravit’ a zmenit’ podla svojich potrieb. Taktiez je moznost si kazdy mesiac

Kk svojim pausalom dokupit’ Specialne extra balicky, ktoré vedia podla potrieb upravit
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obsah predplatenych sluzieb. V tomto pripade by som volil lacnejSiu moznost’ Strieborny

pausal, ked'ze si myslim Ze, 150 minut plus 1500 MB predplatenych dat za 20 Euro

s moznost'ou extra balickov za relativne nizke ceny je pre Studenta vyhodna.

4.7.3 Orange

KedZe Orange ma vnaSej cenovej relacii v ponuke pausaly s predplatenym

kreditom, budem sa snazit' prepocitat’ tento kredit na mintity podla aktudlneho cennika

Orange. Podl'a naSich kritérii ndm vyhovuja 2 pausaly.

1. Delfin 20

10 Eur kredit - v prepoéte priblizne 110 mintt*® do vietkych sieti
Neobmedzené SMS/MMS spravy do vsetkych sieti

1000 MB predplatenych dat + nekoneény prenos dat na socialnych
sietach ( Facebook, pokec.sk)

Zlava na ISIC — 5 Eur mesacne

Mesacny poplatok bez viazanosti 15 Eur

Mesaény poplatok pri 15 mesacnej viazanosti — 13 Eur

2. Kengura 25

10 Eur kredit - v prepoéte priblizne 110*® minut do vietkych sieti
Neobmedzené volania do siete Orange

50 predplatenych SMS do vSetkych sieti

Mesacny poplatok bez viazanosti 25 Eur

Mesaény poplatok pri 15 mesacnej viazanosti — 22,5 Eur

Ako moézeme vidiet', Orange vyc¢lenil pre Studenta iba pausal Delfin, ktory dostane

urcity pocet minat na volania, bezplatné SMS/MMS a 1000 MB dat. Ked’ zoberieme na

vedomie fakt Ze vac¢Sina l'udi internet v mobile vyuziva aj tak na socidlne siete, zda sa byt’

38 prepoditané podla :

Http://www.orange.sk/fileadmin/orange/user_uploads/dokumenty/prevas/pausaly/cennik/1-

cennik_sluzieb.pdf?2

39 prepoditané podla :

Http://www.orange.sk/fileadmin/orange/user_uploads/dokumenty/prevas/pausaly/cennik/1-

cennik_sluzieb.pdf?2
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objem 1000 MB dostatoény na ostatné vyuzivanie internetu. Cim je Orange vynimo&ny je
cena, ktora je az neuveritelne nizka pri uplatneni ISIC Studentskej karty. Kengura zase
neponuka ziadne data, ani vol'né SMS spravy, Cize nie je na zéklade tu urcenych kritérii

vhodna pre Studenta, ktorého odradi aj cena.

4.7.4 Vodafone

Vodafone svojimi troma takmer neobmedzenymi pausalmi spdsobil revoluciu na
Ceskom trhu atym vytvoril priestor pre konkuren¢ny boj. Z ponuky by som dal do
pozornosti dva pausaly. KedZze ceny za sluzby su v Ceskych korunach budem ich

prepocitavat na Eura podl'a aktudlneho kurzu.*

1. REDLTE
e Neobmedzené volania do vSetkych sieti
e Neobmedzené SMS do vsetkych sieti
e 1500 MB predplatenych dat
e Datova SIM do tabletu
e Mesacny poplatok pri viazanosti na 24 mesiacov - 27,23 Eur

e Mesacny poplatok bez viazanosti — 34,03 Eur

2.  Tarif pro studenta
e 600 minut do vSetkych sieti aj do zahranicia
e Neobmedzeny poéet SMS do vietkych sieti v CR
e 1200 MB predplatenych dat

e Mesacny poplatok bez viazanosti - 17,96 Eur

V Ceskej republike si Vodafone vedie vel'mi dobre a spolieha sa hlavne na svoje
nekonecné pausaly, ktoré by vSak pre slovenského Studenta boli mierne cenovo
nedostupné. Vodafone taktiez urobil Specidlny pausal pre Studentov, ktory je vyhodnejsi
ako vécsina slovenskych pausalov. Jediny nedostatok je objem predplatenych dat, ktory sa

mi zd4 nizky hlavne z ohl'adom na vic¢Siu spotrebu pri vSeobecnom surfovani.

40 prepocitané na Eurd podla kurzu NBS ku dfiu 16.04.2015
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Pri uréeni benchmarku medzi Slovenskymi operatormi, ¢o sa tyka Specializovanych

pausdlov pre Studentov, vychddzam zrozboru konkrétnych pausdlov rozobratych

v predchadzajicom kroku.

Musime si

uvedomit’,

7e na Slovensku

su len 3

telekomunika¢né spolo¢nosti ponukajice mobilné a telekomunikaéné sluzby, ¢ize vyber je

naozaj obmedzeny. Ponuku som obmedzil na 6 pausalov z ktorych su vyhovujuce hlavne

3. Tie porovnam v tabul’ke a uréim najlepsie hodnoty.

Tabul'ka ¢.13, Zdroj: Vlastné spracovanie

Slovak 02 Slovakia Orange Vodafone CZ
Nazov operatora a nazov ]
Telekom Strieborny Slovensko Tarif pro
pausalu
Happy L pausal Deflin 20 studenty
Volania do vlastnej mobilnej ,
) Ano
siete
Volania do ostatnych sieti
v SR/CR 150 minat 110 minat 600 minit
Odchadzajuce / 250 minut
Prichadzajtiice roamingové
hovory z EU do SR/CR
Neobmedzene +
SMS Neobmedzene i _ .. | Neobmedzene | Neobmedzene
aj do krajin EU
Predplatené data pre mobilny 2000 MB / 1500 MB / 1000 MB / 1200 MB /
internet Mesiac Mesiac Mesiac Mesiac
Plna rychlost’ na socialnych Nie — da sa
siet’ach aj po precerpani Nie dokupit’ d’alsi Ano Nie
pausalu (Facebook, Pokec) balik za 3 Eur
Viazanost’ 15
Cena pri viazanosti na 24 25,99 Eur / _ mesiacov —
) ) ) 20 Eur / Mesiac -
mesiacov bez mobilu Mesiac 13 Eur/
Mesiac
) ) 29,99 Eur / ) 15 Eur/ 17,96 Eur /
Cena bez viazanosti ) 20 Eur / Mesiac i )
Mesiac Mesiac Mesiac
Cena pri objednavke mobilu 29,99 Eur / 23 Eur / Mesiac 15 Eur/ 17,96 Eur/
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Mesiac Mesiac Mesiac

* Pri slovenskych operatoroch plati SR pri ¢eskych CR

Z nasledujucich parametrov sa budeme snazit’ poskladat’ dokonaly pausal tym, ze
uréime najlepSie hodnoty v jednotlivych riadkoch. Nésledne vyhodnotime nami vybrané
ukazovatele do konkrétneho Dokonalého pausalu pre Studenta.

Z moznosti, ¢o nam ponuka resp. ponukaju jednotlivé riadky tykajice sa volnych
a predplatenych minut na telefonovanie, nam vychadza jasny vitaz Vodafone. V porovnani
s ostatnymi ponuka 2 az 5 nasobne vyssi pocet volnych minut do vSetkych sieti, dokonca
aj do Europskej unie. Velkym konkurentom v tejto oblasti je Slovak Telekom so svojim
pausalom Happy, napriek tomu, Ze pontika neobmedzené volania do svojej domovskej
siete, vo vSeobecnosti pontka len 250 minut do sieti ostatnych. Nevieme relevantne
posudit’, aky vplyv maju hovory zadarmo na celkové prevolané mintty, ale myslim Ze je to

vel'mi subjektivny pohl'ad.

Dal§im kritériom su spravy SMS. Vo vietkych pripadoch si operatori uvedomili, Ze
na SMS uz v dnesnej dobe nezarobia, a kedze O2 ako prvy zaviedol odosielanie SMS
zadarmo do vsetkych sieti, bol to jasny krok k nastolenie trendu do budicnosti. O2 vsak
postiva moznosti zase o krok dopredu a umoznuje posielat SMS zadarmo dokonca aj do
Statov Eurdpskej unie. Tato pridand hodnota modZe pripadat’ ostatnym operatorom ako
prvok pri ktorom O2 preplaca, avSak opak je pravdou a spytajte sa, kol'ko krat ste museli

alebo chceli odoslat’ SMS do zahranic¢ia?

Jednou z esencialnych sluzieb pre Studentov je v tejto dobre urity predplateny
pocet voI'nych dat mobilného internetu. V dneSnej dobe smartfonov je to priam nahrada za
klasické prenosné pocitace. VSetci operatori ponukajii neobmedzeny internet po celt dobu
trvania pau$alu, avSak len prislusny pocet dat je v plnej a tym padom pohodinej rychlosti
preberania a odosielania dat. Po precerpani bali¢ka sa rychlost’ znizi na rychlost’ ktotra
nevyhovuje prezeraniu videi, obrazkov ani poctuvaniu hudby. Z pomedzi sktimanych
pausalov ponuka najvacsi balicek Slovak Telekom ato 2000 MB na mesiac. Ked' si
rozoberieme priemernt spotrebu Studenta zistime Ze data viac menej vyuziva hlavne na
pozeranie videi, pocivanie hudby, hranie hier a v neposlednom rade na Socialne siete. Tu

mu konkuruje hlavne Orange, ktory ponuka svojim zakaznikom neobmedzené pouZzivanie

55




socialnych sieti najmi najpopularnej$ej siete Facebook, za ktorti pocas celej dizky trvania
pausalu nestahuje Zziadne data. Pozorovanim svojho okolia som zistil, ze drviva véc¢sina
mladych T'udi svoj predplateny balicek dat vyuziva hlavne na socidlnej sieti Facebook.
K tomu Orange ponuka 1000 MB dat na vSeobecné vyuzitie. AvSak kazdy sa osobne
rozhoduje o svojom rozdeleni dat, preto je vyhodnejSie mat dvojnasobny pocet dat
a vyuzit ich na ¢okol'vek. Tu sa eSte o konkurenciu bije O2 so svojimi najvariabilnejsimi
pausalmi, kde si pri strate plnej rychlosti méze zakaznik dokupit’ dodato¢né data s plnou

rychlost'ou. Tymto si svoj pausal vie vylepsit’ za maly doplatok.

Hlavnym aspektom aj tak pre niektorych zdkaznikov stdle ostava cena pauséalu za
mesiac. V tejto kategorii, Samozrejme, existuje viacero alternativ ked’ze vacsina operatorov
sa spolieha hlavne na zakaznikov, ktori Si spolu s pausalom kupia aj novy mobilny telefon.
Donedavna slovenski operatori nepripustali inti, ako dvojro¢nti viazanost' to jest 24
mesiacov. Prichodom O2 sa opit’ rozpatal konkurenény boj aj vtomto sektore a aj
dovtedajsi lidri na trhu museli povolit’ a ponuknut’ alternativu bez viazanosti. V niektorych
pripadoch je cena za pausal bez viazanosti drah$ia a pri niektorych rovnaka, ako pri cene
za pausal spolu s mobilom. V tomto ohlade jednozna¢ne vyhrava Orange, ktory svoj
pausal pre Studentov stanovil na 13 Eur V pripade viazanosti na 15 mesiacov a 15 Eur
Vv pripade pausalu bez viazanosti. Hned za nim sa v pomyselnom rebricku umiestnil
Vodafone, ktory pontka rovnaku cenu za pausal aj pri moznosti s mobilnym telefonom. Na
Slovensku mu kontruje O2, ktory svoje pausaly ponuka kompletne bez viazanosti a pre
vSetkych zdkaznikov rovnako. Cena je relativny pojem a ako sme si mohli vSimnut
niektori operatori st ochotni podliezt’ latku a upustit’ na cene a niektori napriklad ako je to

u Slovak Telekomu si za svoje sluzby vypytaja aj vyssie ,,palky*.

Ak sa pozrieme na tabulku zistime, Ze kazdy pausal zvitazil v jednej kategorii,
nevnimajuc cenu. Je naozaj na preferenciach spotrebitela, ktory pausal si vyberie, avSak
my hl'addme to najlepSie, t hodnotu podla ktorej by sa mali riadit’ vSetci operatori. Je
logické, Ze si operator za svoje sluzby musi pocitat’ ur¢iti marzu, avsak si stale myslim, ze
marze na pausaloch si prehnane vysoké. V pripade, ze by sme spriemerovali cenu za
skiimané pausaly dospejeme k ¢islu 20,7 Eur po zaokruhleni. Téato cena reprezentuje podl'a

mdjho nédzoru pausal s jednotlivymi benchmarkami v kazdom riadku. Pausal, ktory je
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cenovo dostupny a predsa ponuka to najlepsie zo vsetkych dostupnych moznosti v danej
cenovej kategorii. Dokonaly pausal by mal teda obsahovat’:

e 600 voInych minut do vSetkych sieti ako aj do Eurdpskej tnie

e Neobmedzeny pocet SMS sprav do vsetkych sieti aj Eurdpskej tinie

e 2000 MB predplatenych dat s moznost'ou ich dodatoéného dokupenia

e PInu rychlost’ na Socidlnych siet’ach pri prekro¢eni predplatenych dat

e Nami vypocitani cenu zaokrihlenti na 20 EUR mesacne bez viazanosti

Knami vytvorenému tzv. dokonalému pausalu sa najviac priblizuje Studentsky
pausal od Vodafonu, avSak pre Studentov Studujucich na Slovensku je tdto moznost
nerealna. Na druhom mieste skonc¢il O2, ktory podla mdjho nazoru najkomplexnejSie

odraza potreby Studenta, resp. potreby mladych I'udi na Slovensku.

4.8 Vyber telefonu

Kazdy mobilny operator pontuka pri vybere pausalu moznost’ vybrat' si aj novy
mobilny telefén, v dneSnej dobe skor mézeme hovorit’ o smartfonoch. Avsak pri vacsine
operatorov tato moznost’ so sebou prinasa povinnost’ zaviazat’ sa danému operatorovi na 24
mesiacov. Orange v minulosti k pausalom ponutkal mobilné telefony za zvyhodnené ceny
vypocitané¢ podla vysky objednaného pauSalu, podla doby trvania zmluvnych vztahov
a podl'a priemernej vySky mesacnej faktary. Zékaznik jednordzovo zaplatil za nim vybrany
telefon na mieste, ¢o mohlo byt pre niektorych l'udi privysokd jedno razova financ¢na
zdtaz. Podobne to funguje pri O2, avSak stym rozdielom, Zze firma sa riadi firemnou
politikou O2 Fér. To znamend rovnaky pristup k novym aj stalym zdkaznikom. Vyska
zl'avy na mobil je stanovena pevne, pri kazdom druhu pausélu je jej vyska ina. T4 sa
nasledne odpocita od nami vybraného mobilného telefonu a zvySok zdkaznik doplaca na
mieste. Rozdiel je samozrejme v tom, ze pri O2 sa zakaznik nemusi zaviazat’ na dva roky

aby si spominanu zl'avu mohol uplatnit’.

Naopak Slovak Telekom svoju konkurenénti vyhodu presunul prave do spdsobu
predaja mobilnych teleféonov. Podla typu vybratého pauSdlu a vybraného telefébnu sa
vypocita mesa¢na splatka, ktora bude zakaznik splacat’ na faktare spolu s poplatkom za

pausal. Pri vybere telefonu zaplati na predajni prva splatku a zvy$néd suma sa rozrata medzi
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dobu viazanosti. Podobni moznost’ presadili v nedavnej dobe aj v Orange Slovensko, kde
si zdkaznik moze vybrat z viacerych kritérii, ako je napriklad dizka splacania, vyska prvej
splatky alebo diZku viazanosti. Tento spdsob sa zda pre vela mladych ludi a hlavne
Studentov ako urcite vyhodnejSou alternativou. Je jednoduchsSie mesacne splacat’ a dany
mobil pouzivat ako si peniaze na novy mobilny telefon Setrit’ niekol’ko mesiacov. To
otvara moznosti aj pre Studentov s niz§im rozpoctom dopriat si kvalitnej$i a drahsi
mobilny telefon. Vynara sa vSak otazka, ako pri vSetkych splatkovych predajoch, ¢i
kone¢na cena splatend operatorovi nie je niekolkondsobne vysSia ako jedno razovy
poplatok za mobil pri beznom nakupe v beZznom obchode. V nasledujtcej Casti chcem
tieto moznosti porovnat’ a na dvoch konkrétnych mobilnych telefénoch z vyssej a nizsej
triedy ukazat’, aké alternativy ndm pontkaji mobilni operdtori. Na porovndvanie si

zvolime pausal v hodnote do 30 Eur/mesiac, aby nase vysledky neboli skreslené.

4.8.1 Vodafone:

Pri Vodafone pocitame s pausdlom RED LTE, ktory po prepocte na Eura stoji
27,23 Eur/mesiac.

Néazov mobilu Sony Xperia Z3 Samsung Galaxy A3
Cena jednorazovo cez internet 468,5 Eur 235,65 Eur
Cena jednorazovo na predajni 541,26 Eur 290,22 Eur

Najlacnejs$ia cena v internetovych

obchodoch

420 Eur*t 207,38 Eur?

Tabulka ¢. 14, Zdroj: vlastné spracovanie

4.8.2 Orange:

Pri Orange pocitame s pausalom Kengura 30 presne za 30 Eur/mesiac. V tomto

pripade je zl'ava 5 x cena mesacného pausélu ¢o predstavuje zlavu 150 Euro.

41 http://mobilni-telefony.heureka.cz/sony-xperia-z3

42 hitp://webtelefony.cz/index.php?route=product/product&product_id=450
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http://webtelefony.cz/index.php?route=product/product&product_id=450

Néazov mobilu Sony Xperia Z3 Samsung Galaxy A3
Cena jednorazovo 400 Eur 160 Eur
Mesacna splatka pri 24 mesacéne;j ) )
) ) 14,58 Eur/mesiac 4,58 Eur/mesiac
viazanosti
Prva platba pri 24 mesacne;j
) 50 Eur 50 Eur
splatnosti
Najlacnejsia cena v internetovych
! g Y 420 Eur® 212 Eur*
obchodoch
Cena bez akcie na predajni 550 Eur 310 Eur

Tabul’ka €. 15, Zdroj: vlastné spracovanie

48.3 O2:

Pri O2 sme pocitali so Zlatym pausalom presne za 30 Eur/mesiac. Pri tomto pausale

sa zl'ava na mobil pohybuje vo vyske 264 Eur.

Nézov mobilu Sony Xperia Z3 Samsung Galaxy A3
Cena pri akcii na O2 pausal 383 Eur 58 Eur
Cena jednorazovo na predajni 647 Eur 322 Eur
NajlacnejSia cena v internetovych
420 Eur 212 Eur
obchodoch
Cena bez akcie na e-shope 598,52 Eur 303,11 Eur

Tabulka €.16 , Zdroj: Vlastné spracovanie

4 http://www.heureka.sk/exit/novemobily-
sk/767651475/?z=2&t=83b457fefdal12b84793088786c5954108&p=4

4 http://www.heureka.sk/exit/novemobily-
sk/788813119/?z=2&t=839c875d761d1acaf47fd07c554b5d9f&p=4

59




4.8.4 Slovak Telekom:

Pri Slovak Telekome sme pocitali s pausalom Happy L kde sa mesaény poplatok

pohybuje na cene 29,99 Eur/mesiac.

Nazov mobilu Sony Xperia Z3 Samsung Galaxy A3
Mesacna splatka pri 24 mesacnej ] )
] ) 14 Eur/mesiac 6 Eur/mesiac
viazanosti
Prvé platba pri 24 mesacnej
) 99 Eur 29 Eur
splatnosti
Cena ktoru zakaznik realne
435 Eur 185 Eur
zaplati
Najlacnejsia cena v internetovych
420 Eur 212 Eur
obchodoch
Cena bez akcie na predajni 599 Eur 329 Eur

Tabul’ka ¢.17, Zdroj: vlastné spracovanie

Ako vidime z porovnania d’alSich parametrov, akym st ceny mobilnych teleféonov
Vv jednotlivych spolo¢nostiach a nasledne vysky zliav, ktoré su na ne poskytnuté, musime
zhodnotit,, ze jednotlivé ceny sa znacne liSia. Pri vybranom porovnavacom modeli Sonny
Xperia Z3 sa cena na predajniach pohybuje od 541,26 Eur v ¢eskom Vodafone az po 647
Eur v slovenskom O2.

Tento trend predraZenia telefonu v O2 je SpOsobeny marketingovym t'ahom s
vysokou zl'avou pri jednotlivych pausaloch. Pri Zlatom pausale to bolo dokonca 262 Eur
na vyber mobilného teleféonu. Pri Diamantovom pausale je to dokonca 528 Eur. Za tato
sumu si zdkaznik mdze v O2 vybrat aj viacero telefénov. A prdve to je najvacSim
lakadlom pre I'udi v O2, ked’ze I'udska psychika je nastavena na ¢o najvicsie sumy, ktoré
nemusia platit, resp. na najvicsie zl'avy, ktoré im dany operator pontkne. Cena je dokonca

evve

telefon na jednom zo slovenskych e-shopov.*® Teda cena mobilného telefonu Sony Xperia

4 http://www.heureka.sk/exit/novemobily-
sk/767651475/?z=2&t=83b457fefdal2b84793088786c595410&p=4 z dadtumu 18.04.2015
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Z3 pri zlatom pausaly je napriek vSetkym marketingovym tahom a predrazovaniam
najlacnejsia spomedzi operatorov a dokonca aj internetovych obchodov a to 383 Eur.

Pri modeli Samsung Galaxy A3, ktory predstavuje nizsiu triedu sa po zlave znizila
cena mobilného telefonu na neuveritelnych 58 Eur. V internetovych obchodoch sa jeho
cena pohybuje okolo 212 Eur o predstavuje takmer 3 x viac ako v O2. Vo Vodafone
dokonca zakaznik zaplati viac ako je najnizSia cena najdend na Ceskych portaloch. Tu
modzeme stale pozorovat’ silny vplyv reklamy a vSeobecného povedomia z minulosti kde
bolo nepisanym pravidlom, ze operatori ponukaji najvyhodnejsie ponuky pri 24 mesaénej
viazanosti. Pri tomto operatorovi je dokonca vyhodnejsie, ked’ si pausal spotrebitel’ zoberie
bez telefonu, pricom dostane skoro 100 K¢ (3,5 Eur) zlavu na mesaény pausal
a Vv internetovom obchode si kupi dany telefon o takmer 30 Eur lacnejSie. Avsak paradoxne
spotrebitelia v dnesnej dobe su este stale natol’ko pohodlni Ze si nebudi robit’ starosti
S vybavovanim viacerych veci a nechaju si poradit’ od zamestnanca tej ktorej pobocky.

Pri Slovak Telekome a pri Orange si zakaznik voli pohodInt alternativu postupného
splacania mobilného telefénu spolu s mesacnou faktirou za pausal. Pri Orange si zdkaznik
moze nastavit’ tzv. ,,Splatkovy kalendar, podla toho, ¢i si nastavi viazanost na 24
mesiacov alebo na 12 mesiacov, resp. bez viazanosti. Tak isto si zakaznik moze
prisposobit’, ako dlho planuje dany mobilny telefon splacat’ a aki vysoku si nastavi
pociatocnu jedno razovu splatku. Ked’ porovname celkovu sumu, ktora spotrebitel’ zaplati
za mobilny telefon vychadza nam, Ze vyhodnejsia je ponuka od Orange a preto je Orange

spravna vol'ba pre l'udi, ktori rozmysI'aju nad postupnym splacanim za vybrany telefon.

5 Diskusia a vyhodnotenie dotaznika

Aby som mohol komplexnejsie posudit’ a vyhodnotit’ najvhodnejSieho operatora pre
mladého ¢loveka, resp. Studenta, zistoval som ndzor Studentov na operatorov pomocou
dotaznika. Prieskum bol robeny na vzorke 206 Studentov, ktori boli ochotni ho vyplnit.
V dotazniku som pytal Studentov na ich ndzor na rozne otdzky ohl'adom Slovenskych
operatorov. Ked’ze som nemal pristup ku vzorke $tudentov z Ceskej Republiky, musel som
z prieskumu vynechat' ¢eského operatora Vodafone. Dotaznik bol zamerany hlavne na
spokojnost’ Studentov s ich suCasnym operatorom a hlavne na spokojnost’ s ich sluzbami.
Prvéa otazka bola informac¢ného charakteru a pytal som sa Studentov na sluzby ktorého

Z operatorov v dnesnej dobe vyuzivaju.
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Sluzby ktorého operatora na Slovensku prave vyuzivas?

— Telefonica O [50]

Slavak Telek [64]—

— [Funfén [1]
- Tesco Mobile [4]
“Iné [4]

Orange Slove [81]

Graf ¢. 5, zdroj — vlastna tvorba na zaklade dotaznika

Z grafu jasne vyplyva, ze Studenti eSte stale davaji prednost’ starSim osvedcenym
operatorom pred najpokrokovejSim a najmladS$im operatorom, akym je O2. Strach zo
zmeny, spokojnost’ so sluzbami a mozno len pohodlnost’ jednotlivcov vystipit a prejst’
k novému operatorovi sa podpisali na tomto vysledku. Je pravda Ze Orange a Slovak
Telekom maji na Slovensku dlhu tradiciu tzv. rodinnych firiem. To znamend, ze od
prichodu tychto operatorov sa celé rodiny zapisali k jednému ¢i druhému a operatori si ich

drzia uritymi vyhodami pre rodiny. Dalsia otazka na mojom dotazniku sa tykala

spokojnosti so svojim teraj$im operatorom.

Ako si spokojnaly s tvojim operatorom?

Priemerme sp [66]

—Viac nespokej [7]

—Nespokojny/a [6]

- Som nadmieru [36]

Som celkom s [88]

Som nadmieru spokojny/a, spifia vietky moje poziadavky 36
Som celkom spokojny/a 88
Priemerne spokojny/a. nie¢o by som uréite zmenil/a 66
Viac nespokojny/a ako spokojny/a

Nespokojny/a 6
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Graf ¢. 6, zdroj — vlastna tvorba na zaklade dotaznika

Ako mozeme vidiet' na d’alSom grafe, len 17,5 % z opytanych respondentov je
uplne spokojnych so svojim teraj$im pausalom, skoro 43 je celkom spokojnych a 32 % je
priemerne spokojnych. Z vysledku vyplyva, ze drviva vécSina je spokojnd so svojim
pausalom aj ked’ viac ako tretina opytanych by rada nieco na svojom operatorovi zmenila.

DalSou otazkou teda bolo ¢o by radi na svojom operatorovi zmenili.

Co by si na svojom operatorovi zmenil/a?

Zakaznicky servis

Cenu telefénov

Cenu za hovory 26
cenu za hovory [N Cenu za SMS/MMS 27
Cenu za SMS/MMS - Cenu za Data 72
Coii A Dt _ Obsah predplateného balicka 58
Cenu za svoj predplateny balicek 47
Obsah predplatené... _ Zakaznicky servis 28
Cenu za svoj pred... _ Cenu telefénov 47
q 79
- Other 20 9.7%
i
=l

Other

o

14 28 42 56 70 84

Graf ¢. 7, zdroj — vlastna tvorba na zaklade dotaznika

Ako moézeme vidiet’ najviac Studentom vadi cena za predplatené data, Cize internet
v mobile. Je to pochopitel'né, ked’ze zijeme v dobe, kde ma internet nezastupitelné miesto
v nasich Zivotoch. A hlavne v Zivotoch $tudentov, ktori na internete travia nespocetne vel'a
Casu. Po precerpani predplatenych dat je to zial' niekedy narocné, o viem potvrdit
z vlastnej skusenosti. V dobe ked’ sme viac menej odkazani a spolichame sa na informécie
prave z mobilnych zariadeni

Skoro tretina opytanych respondentov nie je spokojna a zmenila by obsah svojho
predplateného balicka. Je to pochopitelné, kedZe vysSie sme si ukézali, aké ma Student
moznosti vyberu a kol’ko musi za ten ktory pausal zaplatit’. Nevyhodou pri pausaloch je
nulovd moznost kustomizacie. Spotrebitelovi sa sice nezablokuje moZznost vyuZzivat
sluzby po precerpani svojho balicka, avSak bud’ je pouzivanie sluzieb obmedzené alebo je
dodatoc¢ne spoplatnené. NajmudrejSie spomedzi operatorov to vyrieSilo 02, ktoré ponuka

dodato¢né balicky, ¢i uz hovorov, SMS alebo aj samotnych predplatenych dat.
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V neposlednom rade je pri operatoroch aich pauSaloch nespokojnost’ hlavne

scenou, ¢i uz za predplatené balicky (pausaly) alebo za telefony. Ako sme si

v predchadzajucich kapitolach ukézali, mobilni operatori ¢astokrat ponukaji vyhodna cenu

mobilného telefonu k pausalu za takmer trhova cenu. Co znamend, Ze si spotrebitela

zazmluvnia na dva roky, s poskytnutim iba minimalnej zl'avy na novy mobilny telefon.

Popritom cena za predplatené balicky je Castokrat prehnand, ako sme si ukézali vysSie

a operatori si to kompenzuju zlavami na pausaloch pri prenose ¢isla prave k nim. Viac

menej nas stimuluji, aby sme ich vymienali a migrovali medzi nimi. Naopak, cesky

Vodafone ukazuje ze pri svojich pausdloch RED sa daju neobmedzené volania a SMS

skibit’ do poplatku, ktory je niz&i ako 30 Eur. Tu mdzeme vidiet, Ze na Slovensku este stéle

je priestor na zniZzovanie cien, resp. na zvySovanie objemu predplateného balicka.

Prestupil/a si uz niekedy medzi operatormi?
Ano

Nie [.'j'j] - Ano. viackra |" ‘4] Nle

— Nie, ale zva [16 Ano, viackrat
{ Nie, ale zva [16]

Nie, ale zvazujem to

| — -
Ano [77

Graf ¢. 8, zdroj — vlastna tvorba na zaklade dotaznika

Ak ano, alebo zvazujes, ¢o bololje na pricine prestupu?

Nespokojnost so sluzbami

Nespokojnost so s... Nespokojnost so servisom

Nespokojnost so s... Cela rodina je u jedného operatora

o VyhodnejSia ponuka u konkurencie
Cela rodina je u ...

Neustale vysokée faktury

Vyhodnejsia ponuk... Other

Neustale vysoke f...

Other

0 16 32 48 64 80

Graf ¢. 9, zdroj — vlastna tvorba na zaklade dotaznika
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21.8%

6.3%
15.5%
38.8%
12.1%

6.8%

37.4%
42.7%
9.2%

7.8%

S prichodom marketingového trendu boja o zdkaznika formou finanéného bonusu

sa zvysila aj fluktudcia zdkaznikov medzi spolo¢nostami. Zo vzorky opytanych

64



respondentov skoro 38 % uz raz zmenilo operdtora askoro 10% ich zmenilo uz
niekolkokrat. Ako pri¢inu wuvadzaji v 80-tich pripadoch vyhodnejSiu ponuku
u konkurencie. S tymto trendom priSiel 02, ked’Ze ako novy operator potreboval k sebe
naldkat’ novych zakaznikov. V dnesnej dobe uz aj Orange a Telekom pochopili, ze T'udi
Vv pokrizovom Slovensku nezaujima az tak kvalita poskytovanych sluzieb, alebo obsah
predplateného balicka, ale ¢i im operator vie dat’ nejaku sluzbu lacnejsie alebo zadarmo,
popripade odcitat’ vdcSiu ¢i men$iu sumu zich mesacnych faktur. Taktiez zavazila
nespokojnost’ so sluzbami, vysoké faktury ¢i ako sme si uz vyssie spomenuli trend celej
rodiny tzv. ,,upisanej* jednému operatorovi, ¢o im prindSa urcité vyhody. U Orange su to
volania a SMS medzi zakaznikom a nim vybranymi 4-mi d’al§imi ¢islami alebo napr. u O2
su to neobmedzené volania do vSetkych sieti pre 4 rozne Cisla v pripade ked’ piaty zdkaznik

ich ma zahrnuté v predplatenych pausaloch.

Ktory z operatorov je podl'a teba najlepsi ¢o sa tyka ponuky pre mladych l'udi?
Orange 49 238%

o211 y T-com 19 9.2%

— Other [18] 02 111 53

Other 18 8.7%

T-com [19]

Graf ¢. 10, zdroj — vlastna tvorba na zaklade dotaznika

Posledna otazka v pripade tohto dotaznika bola orientovana presne na preferencie
mladych Tudi aich sympatie voc¢i telekomunikacnym operatorom. Ako vidime
nadpoloviéna vic§ina opytanych §tudentov si mysli, ze O2 je najidedlnejsia volba. Ci uz
kvoli vyraznym zlavam na telefonoch, vyborne rozloZzenym obsahom predplatenych
balickov, alebo moznost'ou dokiipenia a zvacsenia si tak obsahu predplateného balicka sa
uz nedozvieme. Telekom si vysluzil posledni priecku napriek tomu, ze ako prvy
telekomunikacny operator prisiel s revolucnym systémom splatok za mobilné telefony.
Najpravdepodobnejsie zavazila cena za najvhodnejsi pausal pre Studenta.

Pomocou benchmarkingu som zistil urcité nedostatky pri zvySnych dvoch

slovenskych operatoroch. Ci sa uz jedna o vysoké ceny pri pausaloch, v pripade Slovak
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Telekomu, alebo 0 minimalnu zl'avu na telefon, ktory sa niekedy moze javit' drahsi ako
V beznych predajniach. Ako navrhnuté zlepSenie pre zvysenie konkurencieschopnosti na
slovenskom trhu odpora¢am zaviest pri ostatnych dvoch operatoroch minimalne
variabilnost’ pausalov, resp. vyskladanie si vlastného pausalu. Boj o slovenského zakaznika
nie je tvrdy, pretoze sme zvyknuti na vysoké ceny za niektoré bezné sluzby a tak je
najjednoduchs§im spdsobom urcitd pridand hodnota k pausalom. Napriklad obnovenie
rychlosti internetu po precerpani predplatenych dat za poplatok, alebo vyraznejsiu zl'avu na
telefon pri viazanosti na dva roky. Myslim ze orientovanie sa na rodinu, a rodinné hodnoty
prinasa iba zastavenie pokroku v celkovom priemysle aznizuje atraktivnost daného
podniku v o¢iach mladych l'udi. A prave ti su kI'icovymi spotrebitel'mi s ktorymi sa pocita

do budtcnosti.
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Zaver

Telekomunika&ny priemysel s pribadajucim ¢asom kazdoroéne postupne klesa. Ci
je to vplyvom stale doznievajucej celosvetovej finan¢nej krizy alebo stagnaciou
telekomunikacnych sluzieb v danom momente povedat’ nevieme. Vieme vSak zhodnotit’
jeho vplyv na zivoty I'udi, na nase kazdodenné problémy. Doba sa meni a nas zivot si uz
viac-menej nevieme predstavit' bez telekomunikaénych zariadeni akymi st mobilny
telefon, smartfon alebo aj samotné internetové pripojenie , ¢i uz na mobile alebo pocitaci.
Pevné linky st v poslednych rokoch na ustupe o sa prejavilo aj v samotnych klesajucich
hodnotach vynosov z pevnych hlasovych sluzieb. Celkova komunikacia na vSetkych
urovniach sa najviac orientuje na internet, ktory je uz integrovany takmer v kazdom
procese aV kazdej sfére. To plati hlavne pre mladych l'udi, posledni generaciu, ktoréd

doslova Zije on-line a snazi sa z toho vydolovat’ maximum.

Uspech telekomunikaéného podniku viak netvoria zauZivané procesy a notoricky
znama znacka, ale inovativne postupy burajuce vSetky doteraz vytvorené bariéry. Su to
konkurenéné vyhody ktoré postivaju danu znacku do povedomia spotrebitel'ov a nutia ich
prehodnotit’ doteraz zauzivané lakadla povodnych operatorov. Tieto inovativne procesy sa
tykajiu hlavne mladych I'udi, Studentov a vizionarov. Prave preto som za objekt vyskumu
zvolil Studentov ako svoju cielovu skupinu. Dvaja z troch slovenskych operatorov su tu
priam od zaciatku spustenia mobilnej siete na Slovensku a najvyraznej$imi zmenami presli
az prichodom treticho najmladSieho operatora. Ten vzbudil vel'ky ekonomicky rozruch
najméd inovativnymi paus$dlmi bez viazanosti. VyuZitim metdody benchmarkingu som
porovnal viaceré aspekty a faktory uspechu tohto najrychlejSie rastliceho operatora na

Slovensku.

V mojej praci som si stanovil pomocou benchmarkingu urcit’ najlepsi Studentsky
pausal a celkovo najlepSieho operatora pre Studenta spomedzi dostupnych operatorov. Do
vzorky som zaradil aj jedného Ceského operatora na porovnanie odliSnosti v inych Statoch.
Vyuzil som aj dotaznik ktory som nechal vyplnit’ 206 Studentami aby som si mohol urobit’

komplexnejsi obraz o nézore Studentov na telekomunikacnych operatorov na Slovensku.

V prvej Casti mojej diplomovej prace som sa zaberal teoretickym vymedzenim
konkrétnych pojmov ako st konkurencieschopnost' ¢i samotny benchmarking. V d’alsej
Casti som sa sustredil na klasifikaciu benchmarkingu a priblizil som v nej konkrétne v praxi
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pouzivané typy benchmarkingu. Nasledne som pomocou benchmarkingu zdokumentoval
st¢asny stav danych podnikov a do tabulky som spracoval jednotlivé portfélia. Z nich som
vybral niekol’ko ktoré sedeli do mnou vopred stanovenych kritérii. Z nich som povyberal
benchmark v kazdej kategérii ¢o nam vytvorilo tzv. ,,dokonaly pausal®, ktory som
porovnal z jednotlivymi pausalmi. Druhym aspektom bol vyber teleféonu pri ktorom som
postupoval podobne ako pri pauséloch. V d’al$ej Casti som na zaklade dotaznika ktory som
zovSeobecnil na vacsinu Studentov, postupne rozobral vzniknuté grafy a nakoniec som

zhodnotil jednotlivé pausaly a ich konkurencieschopnost’.

Zistil som ze najviac vyhovujici operator pre Studentov a celkovo mladych ludi
spomedzi vSetkych je O2. Priniesol na Slovensko zdsadné zmeny v pristupe k mobilnej
komunikacii aur€il trendy do buducnosti. Ostatné spolo¢nosti zareagovali neskor
a prisposobili sa tak stanovenému trendu. Jeho pausaly su mierené na vsetky vekové
kategorie, a variabilita predplatené¢ho balicka je inovécia ktord na Slovensku eSte nema
konkurenciu. Dal$im bodom je zlava na telefon, ktora sa moze vysplhat az na 528 Eur. Aj
ked’ O2 nepontika platbu na splatky myslim si Ze zl'avou dostato¢ne konkuruje ostatnym

operatorom a preto sa povazuje za najlepsieho slovenského operatora.
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