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Statisticka analyza spokojenosti se sluzbami mobilnich
operatoru

Statistical analysis of satisfaction with mobile
operators services

Souhrn

Tato bakalaiska prace je zaméfena na spokojenost respondentli se sluzbami mobilnich
operatord. Mezi sledované mobilni operatory patii O2, T-Mobile a Vodafone.
Na zéklad€ zjisténych informaci z dotaznikového Setfeni byla provedena analyza
zavislosti kvalitativnich znakti. Statistickd analyza dat a jeji vyhodnoceni se tykala jiz
uvedenych tfi mobilnich operatort.

Spokojenost s mobilnimi operatory ovliviluje vlastnictvi mobilnich operatort
a ckonomicka aktivita respondentd. Naopak vék respondent Se spokojenosti

s mobilnimi operatory nesouvisi.

Summary

This thesis is focused on the informants satisfaction with the services of mobile
operators. Observed among mobile operators are O2, T-Mobile and VVodafone. Based on
the information from questionnaire enquiry were analyzed based qualitative features.
Statistical analysis of data and its evaluation has already been referred to the three
mobile operators.

Satisfaction with mobile operators affects ownership of mobile operators and economic
activity of respondents. Conversely age of informants is not related to satisfaction with

mobile operators.

Kli¢ova slova: Dotaznikové Setieni, Mobilni operitor, Respondent, Asocia¢ni

tabulka, Kontingencni tabulka, Test nezdvislosti, Sila zavislosti

Keywords: Questionnaire enquiry, Mobile operator, Informant, Association table,

Contingency table, Analysis of independence, Strenght of dependence
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1. Uvod

V soucasné dob¢ si vétSina lidi nedovede piedstavit bézny den bez mobilniho telefonu.
Nekteti lidé dokonce vlastni vice mobilnich telefonti s riiznymi mobilnimi sitémi.
Historie mobilnich komunikaénich siti v Ceské republice se zaGala psat na pielomu
90. let 20. stoleti. Prvnim mobilni operatorem se stal Eurotel. O nékolik mésict pozd¢ji
pfiSel na Cesky trh Paegas. Jako tfeti vstoupil na trh Oskar, ktery se snaZil naldkat
zakazniky nizkymi cenami za své sluzby. Nejmladsim operatorem plisobicim na ceském
trhu je U:fon, ktery stale své zadkazniky hleda.

Mobilni operatofi nabizeji Siroké mnoZstvi sluZzeb svym uZivatelim. Dnes uZivatelé
mohou nejen volat do zahraniéi a ze zahraniéi do Ceské republiky,
ale také maji moZnost odesiladni a pfijimani obrazkovych zprav (MMS). Zakaznikiim
je rovnéz k dispozici piistup k internetu, ktery je v sou¢asné moderni dobé povazovan
za nezbytnost.

Spokojenost zdkaznikli je pro mobilni operatory rozhodujicim faktorem. Jen spokojeny
zékaznik zlstane u stavajiciho operatora a nebude uvazovat o prechodu k jiné mobilni
siti.  Sledovani spokojenosti zakaznikti je dulezité zejména k zachovani

konkurenceschopnosti a ekonomického postaveni na trhu.



2. Cil prace a metodika

2.1. Cil prace

Cilem této bakalarské prace je posoudit spokojenost se sluzbami mobilnich operatora.
Vyhodnoceni je provedeno s vyuzitim dotaznikového Setfeni. V praci je sledovéana
spokojenost respondentti s mobilnimi operatory O2, T-Mobile a Vodafone.

V rédmci plnéni cile jsou oveéfovany nasledujici hypotézy:

Hi: Neexistuje zavislost mezi vékem a spokojenosti s mobilnim operatorem.

H,: Neexistuje zavislost mezi ekonomickou aktivitou a spokojenosti S mobilnim
operatorem.

Hs: Neexistuje zavislost mezi vlastnictvim mobilniho operatora a spokojenosti
S mobilnim operatorem.

Ha: Neexistuje zavislost mezi vékem a vlastnictvim mobilniho operatora.

Hs: Neexistuje zavislost mezi mési¢né utracenou ¢astkou a zpusobem platby za sluzby
poskytované operatorem.

Hs: Neexistuje zavislost mezi preferovanymi sluzbami a vlastnictvim mobilniho
Operatora.

H7: Neexistuje zavislost mezi mési¢né utracenou castkou a vlastnictvim mobilniho

Operatora.

2.2. Metodika prace

Analyza této bakalaiské prace je zaloZena na dotaznikovém Setfeni. Z ného jsou
vybrany faktory, u nichz je sledovan vliv na postoje respondenta pomoci analyzy

kategorialnich dat.

2.2.1. Dotaznikové Setieni

Pro zjiStovani a vyhodnocovani nazorti, postoji a motivaci obyvatelstva je ucelnym
a Uu¢innym ndastrojem vyuziti riznych dotaznikovych a anketnich Setfeni. Aby Setfeni
pfinesla moznost Cinit konkrétni zavéry a rozhodnuti, je tfeba zaméfit pozornost

na piipravu Setfeni, tvorbu dotazniku i vlastni statistické pozorovani. [5]



Pripravu a hodnoceni anketniho Setfeni 1ze rozdélit do nékolika etap:
1. Vytvofteni projektu vyzkumu

2. Definovani jednotek, stanoveni nutného rozsahu a zptisobu vybéru

3. Vlastni zpracovani dotazniku

4. Ovéfeni dotazniku, provedeni pilotniho vyzkumu

5. Vlastni shromazd’ovani materialu

6. Analyza ziskané¢ho materialu a jeho zobecnéni [5]

Formulace otazek

Ptiprava otazek, jejich formulace, by méla vychéazet z nasledujicich uvah:

a) Nevyskytnou se potize se spravnym pochopenim otazky?

b) Neni pouzity jazyk ptili§ abstraktni?

¢) Postaci jazykové a dalsi schopnosti respondenta k tomu, aby formuloval odpoveéd™?

d) Nezjistuje dotaz zalezitost, kterou bézny respondent nevnima ¢i nechdpe presné?

e) Neodpovida respondent na otazky z Cisté zdvoftilosti, a nechté nespravné?

f) Zabranuje nedivéra hospodarského, politického nebo spolecenského charakteru
objektivni odpovedi?

g) Nezkresluji respondenti odpoveéd’ z prestiznich diivoda?

h) Nezamétfuje se vyzkum na skuteCnosti, které respondenti pokladaji za osobni
zélezitost a na néz odpovidaji neupfimné, nebo vitbec odmitaji odpoveédet?

1) Nesleduje vyzkum takové skutecnosti, které jsou technikami sociologického Setieni

nezjistitelné? [1]

Druhy a pocet pouzitych otazek
Otazky mohou mit rliznou formu. Nejcastéji se pouZivaji tyto druhy otazek:
e Uzaviené — maji predem dané moznosti odpovédi
e Oteviené — nechdvaji odpovéd’ volné na respondentech
e Polooteviené — spojeni otazek uzavienych s moznosti jedné volné odpovédi
e Identifika¢ni — na jejich zéklad¢ je mozné rozttidit dany soubor dotazovanych
e Kontaktni a tréninkové — cilem je navazat lepsi kontakt s respondentem
e Filtra¢ni otazky — vylu€uji ze souboru ty jednotky, u kterych dal§i dotazovéani

ztraci vyznam



Pocet stanovenych otazek v dotazniku mulize ohrozit kvalitu naslednych analyz. Pocet
otazek by mél byt takovy, aby bylo mozné dobfe analyzovat dany problém, a pfitom

nesmi unavovat respondenta. [5]

Poradi otazek v dotazniku

Je nutné volit potadi otazek tak, aby pozdéji nedoslo k ovlivnéni odpoveédi na zakladé
predtim ziskanych poznatkii. Pfedchozi formulace tudiz nesmi nikdy obsahovat
informace, které mohou slouzit k zodpovézeni otazek nasledujicich.

Na zacatek dotazniku je vhodné zatadit text, ktery respondenta zaujme, a tak vyvola
potiebu odpovidat ,,s chuti“. Soucasti by mély byt také kontaktni dotazy, na které
respondent odpovida bez vétSiho promysSleni tak, aby se necitil ,,zaskocen®. Tim
se vytvofi pratelska atmosféra, kterd povzbudi sebevédomi respondenta.

Po tivodni ¢asti miizeme zatadit ,,zahtivaci* otazky. Tyto otazky jsou obecnéjSiho typu
a slouzi k vybavovani tématu z paméti.

Doprostied rozhovoru ¢i ankety fadime otdzky, které vyzaduji spontdnni odpovédi.
Miize se zde vyskytnout nékolik odlisnych témat, které na sebe nemusi ani po obsahové
strance navazovat.

Zaveér dotazniku patfi osobnim, identifikaCnim otazkam. Posledni véta dotazniku

by méla podékovat respondentlim za ¢as vénovany vyzkumu a za vyslovené nazory. [1]

V této bakalatské praci se dotaznik skladd ze 14 otazek. Vyskytuje se zde pét typu
otazek, a to uzaviené, oteviené, polooteviené, identifikacni a filtratni. Otazka
filtratniho typu méla za kol vyloucit ze souboru ty respondenty, u nichz dalsi
dotazovani ztracelo vyznam. Zbylych devét otazek respondenti odpovidali na informace
tykajici se mobilnich operatort.

Dotaznik je ptikladan v ptiloze €. 1 Dotaznikové Setteni.

2.2.2. Analyza zavislosti kvalitativnich znaki

Korela¢ni zavislost je zavislosti mezi kvantitativnimi statistickymi znaky. Asociaci
nebo kontingenci se nazyva vztah mezi kvalitativnimi statistickymi znaky. Asociace
analyzuje vztah mezi alternativnimi statistickymi znaky, které nabyvaji pouze dvou
obmén. Kontingence zkouma vztah mezi kvalitativnimi statistickymi znaky, z nichz

alespoii jeden je znakem mnoznym. [6]



2.2.2.1. Asocia¢ni tabulka
Statisticky soubor je pii asociaci roztfidén podle dvou kvalitativnich alternativnich

statistickych znakt A a B. Vysledek je uspofadan do tzv. asociacni tabulky 2 x 2. [6]

Tabulka ¢. 1: Asociaéni tabulka

Znak A - OZ”ak BNe Soucet
Ano a b a+b
Ne c d c+d
Soudet |a+cC b+d n

Zdroj: [5]

Pti zpracovani asocia¢ni tabulky zjiStujeme, zda mezi znaky existuje zavislost. Pokud

v tabulce zavislost existuje, 1ze urcit silu této zavislosti. [5]

Testy o nezavislosti znakua
Pti testovani hypotézy Ho: mezi sledovanymi znaky neexistuje zavislost, lze uzit dva
testovaci postupy:

1) xz test nezavislosti

2) Fishertiv faktorialovy test

Pravidla pro pouziti téchto testi:

1) Je-li rozsah souboru v&tsi neZ 40, pouZijeme y test

2) Je-li rozsah souboru mensi nez 20, pouZzijeme Fisheriv test

3) Je-li rozsah 20 < n < 40, potom je nutno vyjadiit oéekavané ¢etnosti ag, bo, Co, do:

__ (a+b)(a+c)

Qo - (2.1)
by = &) 22)
Co = M% (2.3)
dy = £2EtD 2.4

a) test y? pro nezavislost pouzijeme tehdy, jsou-li vSechny ocekavané Cetnosti vetsi
nez 5
b) Fisherv faktoridlovy test je nutno uZzit, pokud alesponl jedna z ofekévanych Cetnosti

je mensinez 5 [5]



x2 test nezavislosti
Testové kritérium:

. n{ad—bc)*
X = e a+obrd)ctd)

(2.5)

Poté zjistime tabulkovou hodnotu xza(l) a porovname ji s vypocétenou hodnotou

testového kritéria. Je-li xz > xza(l) nulovou hypotézu o nezavislosti zamitame.

Fisheriiv faktorialovy test

Postup vypoctu:

a) vyhleddme nejmensi skute¢nou sdruzenou hodnotu

b) tuto Cetnost postupné v pomocnych tabulkdch 2 x 2 zmensujeme po jedné az na nulu,
pii zachovani okrajovych Cetnosti. Pro kazdou tabulku vypocitavame pravdépodobnost

pi, a to pomoci faktoriali:

(a+b)c+d)la+c)lb+d)!
1‘ = | ] | ] | (2'6)
nlalblelid!
c¢) soucet vSech pi je hodnotou testového kritéria a ten je porovnavan s hladinou
vyznamnosti o.

Pokud )’ pi< a, pak nulovou hypotézu o nezavislosti zamitame. [5]

Urceni sily zavislosti
Jestlize mezi znaky v asociacni tabulce existuje vyznamna zavislost, mizeme urcit silu
této zavislosti. Pfi méfeni stupné asociacéni zavislosti lze pouzit fadu charakteristik,

z mér zaloZenych na veliing y° nejéast&ji uzivame koeficient asociace V.

V= ad—bc
T [t bctd)lata)b+d) 2.7)

Koeficient asociace muze nabyvat hodnot z intervalu <-1 ; 1>. Pfi vypocltu tohoto
koeficientu lze vyjit i z vypoétené hodnoty testového kritéria x> V tomto piipadé viak
vyjadiujeme koeficient v absolutni hodnoté.

2

vVIi= |% (2.8)

mn

[5]



2.2.2.2. Kontingen¢ni tabulka

Kontingenc¢ni tabulka je dvourozmérna tabulka Cetnosti, z jejichz hodnot ¢asto mizeme
usoudit zavislost ¢i nezavislost mezi dvéma kategorialnimi proménnymi. V poli¢kach
jsou uvadény absolutni nebo relativni ¢etnosti. Tyto ¢etnosti mohou byt pocitany tiemi
riznymi zpuisoby: podily pocitané na zakladé celého rozsahu souboru (jejich soucet = 1,
resp. 100 v procentnim vyjadieni), fadkové podily (soucet hodnot = 1) nebo sloupcové
podily (soucet hodnot = 1). [3]

Kontingence vyjadiuje vztah dvou ¢i vice kvalitativnich statistickych znakt, z nichz

alespon jeden je znakem mnoznym.

Tabulka €. 2: Kontingencni tabulka

A/B b1 b, | b | Bm Soucet

ap N11 N2 | et T T N1im Ng.

dy N21 N2> Mo | e Nom no

a | e Nij | e, n;.

dk Nk1 Nk | et Nk | eeeeiiis Nkm Nk.

Soucet | Ny N | e, LT T Nm n
Zdroj: [5]

V kontingen¢ni tabulce zjiStujeme pomoci testovani nezavislost znaka. Pokud mezi

znaky existuje vyznamna zavislost, Ize urcit silu této zavislosti. [5]

Testovani nezavislosti znaki
V kontingenéni tabulce uzivame jako test nezavislosti y° — test, ktery je zobecnénim
¥’ — testu pro asociaéni tabulku. Vychazime zde z rozdilu skutenych (empirickych)

Cetnosti njja teoretickych (ocekavanych) ¢etnosti ny;.

n;n;
Noj- —— (2.9)
[5]



xz test nezavislosti

Piedpokladem pouziti tohoto testu je, aby ocekavané Cetnosti v jednotlivych polickach
neklesly pod 5 v 80% polic¢ek a zadna Eetnost nesmi byt mensi nez 1. [3]

Testové kritérium:

%) (- ﬂ.n:u':]‘ (2.10)

‘]"LCU

Vypoétenou hodnotu testového kritéria porovname s kritickou hodnotou ¥%ug-1)m-1)-
Pocet obmén prvniho znaku ptedstavuje k, a pocet obmén druhého znaku piedstavuje
m. Je-li ¢ > Xza(k-l)(m-l), nulovou hypotézu o nezavislosti zamitame.

Jestlize podil teoretickych Cetnosti mensich nez 5 ptekroci 20% ¢i alespon v jednom
policku kontingencni tabulky je ocekdvana Cetnost menSi neZ 1, nelze pouZit x> test
nezavislosti ptimo, ale aZ po spojeni slabych skupin. Slou¢ime bud tadky, nebo
sloupce, ale tak, aby slouceni bylo logické, vécné spravné a dobie interpretovatelné.
Poté opét vyjadiime teoretické Cetnosti sloucenych fadkl ¢i sloupct a opét zjistujeme,
zda podil teoretickych cetnosti nepiekrocil povolenych 20%. [5]

Urceni sily zavislosti

Silu zavislosti lze urcit pomoci Pearsonova koeficientu kontingence a Cramérova

koeficientu kontingence.

Pearsonuv koeficient:

XE
C= ffﬂ (2.11)

Jelikoz Pearsoniiv koeficient nenabyva hodnoty 1, je nutné pro posouzeni sily zavislosti

jej normalizovat pomoci hodnoty Cnax, kterou nalezneme v piislusnych tabulkach.

Normalizovany koeficient:

C,= ¢ (2.12)

C?TI,I'.'I.'X'

Craméruv koeficient:

.
&

_ |_x _
V= nla—) ,kde g =min (r, s) (2.13)

[5]
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Znaménkové schéma odchylek
Podrobnéjsi hodnoceni znakli usporadanych v kontingen¢ni tabulce ndm umoznuje
tzv. znaménkové schéma odchylek. Umozni nam urcit, ktera kombinace znakti nejveétsi

meérou ovliviiuje vysledek. [5]

Postup:

1. Pro kazdé policko kontingen¢ni tabulky sestavime ¢tyfpolni tabulku (2 x 2):
Tabulka ¢. 3: Ctyfpolni tabulka (2 x 2)

Pravé sledované policko kontingencni | Zbytek i-té¢ho fadku s Cetnosti n; - njj

tabulky s cetnosti nj;

Zbytek j-tého sloupce s Cetnostinj - nj Dosud neuvazovany zbytek s Cetnosti n —

Ni —Nj + nj

Zdroj: [5]

2. Ur¢ime tfi hladiny vyznamnosti a nalezneme piislusné kritické hodnoty v tabulkach

rozdéleni Xz:

a=0,05 Y0,05(2) = 3,84
a=0,01 Y0,01(2) = 6,62
a=0,001 *o,001(2) = 10,83

3. Pro kazdou z nové€ vzniklych tabulek 2 x 2 provedeme dilci testy 2. Dale porovname
hodnoty testového kritéria a kritickych hodnot. Rozdilnost empirické a teoretické
cetnosti zaznamename poctem znamének. Znaménka zapiSeme do pfislusnych policek
tabulky, a to bud’ s kladnou, nebo zadpornou hodnotou.

Kladnd znaménka pouzijeme tehdy, je-li skutecna Cetnost nj; vétSi nez teoreticka nj,
tedy nij > noj. Naopak zaporna znaménka pouzijeme v piipadé, ze skutecna Cetnost njj
je mensi nez teoreticka nj, tedy nij; < ng;. [5]

Rozhodnuti o poctu znamének:

¥’ < 3,84 0

3,84<y2<6,62 + nebo -

6,62 < ¢><10,83 ++ nebo - -

> 10,83 +++ nebo - - -

Pole obsahujici nejvétsi pocet znamének predstavuji kombinace znaki, které

se nejsilnéji projevuji v dané zavislosti. [5]
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3. Literarni reSerse

3.1. Marketingovy vyzkum

Marketingovy vyzkum je disciplina, kterd vychdzi z poznatki fady védnich
obori — psychologie, sociologie, informatiky, matematiky, statistiky a dalSich. Dokézala
si  vybudovat specificky systém metod a postupd potiebnych pro praci
s marketingovymi informacemi.

V praxi ¢asto dochdzi k zaménovani marketingového vyzkumu a vyzkumu trhu. Mezi
uvedenymi pojmy je rozdil, ktery vychazi z odlisného uhlu pohledu. Vyzkum trhu
se zabyva shromaZd’ovanim, zaznamendvanim a analyzou dat se zfetelem na specificky
trh. Trhem je zde minéna urcitd skupina zdkaznikd v urcité geografické oblasti.
Marketingovy vyzkum se zakladd na shromazd’ovani, zpracovani a analyze veSkerych
informaci nutnych pro optimalni fungovani marketingu. Zahrnuje také vyzkum trhu,
avSak pro konkrétni vyrobek ¢i sluzbu. [2]

V marketingovém vyzkumu se pracuje se statistickymi jednotkami. Jejich vlastnosti
vyjadiuji statistické znaky.

Kvantitativni znaky jsou takové, jejichz varianty (hodnoty) lze vyjadiit Ciselné.
Ptikladem tohoto znaku je napi. vaha vyrobku, pocet dé€lnikti v diln¢ apod. Nékdy
se témto znaki fika veliCiny. Mezi kvantitativnimi znaky rozliSujeme znaky nespojité
(diskrétni) a spojité. Nespojité statistické znaky nabyvaji pouze nékterych Ciselnych
hodnot v ur¢itém intervalu (napf. pocet délnika v diln¢), spojité mohou nabyvat v ramci
urcitého intervalu libovolnych hodnot.

Kvalitativni znaky jsou takové, jejichz jednotlivé obmény lze vyjadiit pouze slovné.
Znaky tohoto typu jsou napt. profese délnika, piiina poruchy stroje apod. Ponévadz
je ciselné vyjadiovani pro statistiku typické, snazime se o vyjadieni obmén
kvalitativniho znaku ¢iselnymi hodnotami. Pokud nabyvaji kvalitativni znaky pouze
dvou obmén, mluvime o znaku alternativnim. Ciselného vyjadieni u znakii tohoto druhu
dosdhneme tim, Ze jedné z obmén piifadime cCislo 1, druhé &islo nula. O znaku

mnozném mluvime tehdy, nabyva-li znak vice neZ dvou variant. [4]
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Proces marketingového vyzkumu

Proces marketingového vyzkumu zacind stanovenim cile vyzkumu. Zakladem prace
je dokonale pochopit, v ¢em zadavatel vyzkumu vidi problém. Zadavatelem mize byt
kdokoliv. Setkavame se s internimi zadavateli, ale obvykly je také externi zadavatel.
Kritickym problémem této fdze je komunikace mezi zadavatelem a feSitelem vyzkumu.
Proto podminkou uspéchu je tésnd a neformalni spoluprédce zadavatele a feSitele,
detailni diskutovani problému, vyjasiiovani uzivanych pojmu atd.

Dalsi fazi procesu marketingového vyzkumu je rozhodnuti o zdrojich dat.
V marketingovych vyzkumech se pracuje s primarnimi a sekunddrnimi zdroji dat.
Sekundarni data jsou shromdzdéna za jinym ucelem, nez je soucasné feSeny projekt.
Primarni data jsou shromazd’ovana v ramci feSeného vyzkumného projektu.

Jestlize se v projektu bude pracovat s primarnimi zdroji dat, nastdva rozhodnuti
o vybéru techniky sbéru dat. Vybér se pohybuje mezi dotazovanim, pozorovanim
a experimentovanim. V této souvislosti je také dilezité rozhodnuti, zda se budeme
dotazovat respondentii osobn¢, pisemné ¢i telefonicky.

Déle nasleduje stanoveni optimalni velikosti vybérového souboru, na kterém probéhne
Setfeni. Faze shromazd'ovani dat v terénu je jiz krokem realiza¢nim a musi probéhnout
podle urCitych pravidel. Shromédzdéna data sama o sobé nevysvétluji problém, proto
musime provést zpracovani a analyzu dat. Zde také hodnotime a interpretujeme
vysledky, které se zasadné lisi podle typu vyzkumu.

Posledni fazi je zpracovani a ptedloZeni zavérecné zpravy zadavatelim vyzkumu. Jedna

se o srozumitelné pfedani vystupu vyzkumu pro manaZzerské rozhodovani. [2]

3.2. Trh mobilnich operatori v Ceské republice

Moderni mobilni komunika¢ni sité¢ v Ceské republice se zadaly rozvijet
v 90. letech 20. stoleti. 12. zafi 1991 tehdejsi Eurotel spustil prvni mobilni sit’. Jednalo
se o sit prvni generace (analogova, technologie NMT). Jeji sluzby ale po prvnich
n€kolik let vyuzivalo jen relativné malo zakaznikd.

Teprve az po spusténi mobilnich siti druhé generace (digitalni, technologie GSM)
ptichazi skute¢ny priilom mobilnich komunikaci. 1. ¢ervence 1996 spustil svou GSM

sit’ jako prvni Eurotel (dnes O2), 1. zafi 1996 se pridal tehdejsi Radiomobil (dnes
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T-Mobile) a az v roce 2000 vstoupil na trh mobilnich sluZeb tteti GSM operator, Cesky
Mobil (dnes VVodafone). [7]

A

Nasledujici graf demonstruje rozsifeni mobilnich komunikaci od roku 1995. Jedna se

o pocty aktivnich SIM karet (jeden zékaznik miize pouzivat vice SIM karet).

Graf ¢. 1: Aktivni SIM karty (v tisicich)
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Zdroj: Cesky stasticky ufad
Z nize uvedeného grafu je ziejmé, ze K zasadni zméné doslo v roce 2000, kdy pocet

aktivnich SIM karet pfed¢il pocet pevnych telefonnich linek. Od toho roku pocet SIM

karet neustale stoupa, zatimco pocet pevnych telefonnich linek naopak klesa.

Graf €. 2: Pocet aktivnich SIM karet vs. pocet pevnych linek (v tisicich)
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Zdroj: Cesky statisticky ufad
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3.2.1.02

Spole¢nost zacala provozovat svoji ¢innost 9. 4. 1991 pod prvotnim ndzvem Eurotel.
Byla prvnim mobilnim operatorem na c¢eském trhu.

V roce 2005 koupila Eurotel a Cesky Telecom $panélska spole¢nost Telefonica.
Piedpokladalo se, 7e Eurotel piijme jeji nézev, ale Span&lé koupili také britského
operatora O2. Doslo ke slouceni nazvi Telefonica a O2. Od roku 2006 zni pfesny nazev
spolec¢nosti Telefonica 02 Czech Republic, a.s..

V soucasnosti provozuje vice nez sedm milionti mobilnich a pevnych linek, coz z ni ¢ini

jednoho z vedoucich poskytovateli plné konvergentnich sluzeb na svété. [8]

3.2.2. T- Mobile

Vitézem nabidkového fizeni Ministerstva hospodafstvi na mezinarodniho partnera
Ceskym radiokomunikacim se stalo dne 14. biezna 1996 konsorcium CMobil. Jedenact
dnti poté byla slavnostné piedana Povéieni k provozovani sité mobilnich telefoni GSM.
Ptiblizné¢ za Ctvrt roku byla u obchodniho soudu registrovana nova spolecnost
RadioMobil, ktera zahajila provoz sité mobilnich telefon Paegas 30. zati 1996.

V roce 1999 umoznila spole¢nost svym zékaznikim odesilani a pfijimani kratkych
textovych zprav prosttednictvim tzv. piedplacenych dobijecich karet Twist.

Od roku 2000 byla schopna jako prvni z mobilnich operatori na c¢eském trhu
zprostiedkovat komunikaéni sluZby ze zahraniéi a do Ceské republiky.

V roce 2002 spole¢nost piejmenovala sit’ na T-Mobile a o rok pozdéji piijala T-Mobile

1 jako obchodni nazev. [10]

3.2.3. Vodafone

Po ziskani licence na provozovani sité v jnu roku 1999 se Cesky Mobil a.s. stal prvnim
dualnim mobilnim operatorem v Ceské republice. Komeréni provoz nejmoderndjsi
GSM sité v CR zahajila spole¢nost pod znatkou Oskar.

Spole€nost vstoupila na ¢esky trh 1. bfezna 2000 jako tfeti mobilni operator. Aby uspéla
na trhu, zasadila radikalni zmény na ¢eském mobilnim komunika¢nim trhu a mobilni
telefony cenové zptistupnila kazdému spotiebiteli.

V Cervnu 2005 se spolecnost stala ¢lenem rodiny Vodafone a v roce 2006 se Oskar
Mobil a.s. piejmenoval na Vodafone Czech Republic a.s.

V bieznu 2009 spustil Vodafone komeréni provoz 3G sité. [11]
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3.2.4. U:fon

U:fon je nejmladsi mobilni operator v Ceské republice. Své sluzby zadal nabizet
v kvétnu 2007. Provozovatelem je spole¢nost MobilKom a.s.

Pod znackou U:fon nabizi rychly a levny mobilni internet a hlasové sluzby. Své hlasové
a datové sluzby nabizi prostfednictvim technologie 3. generace, ktera je srovnatelnd

s technologiemi konkurentd. [9]

3.2.5. Nabizené sluzby

Mobilni operatofi nabizeji Siroké mnozstvi sluzeb svym uzivatelim. Pocate¢ni sluzby
byly omezeny pouze na hovorovy kontakt. S postupnym vyvojem informacnich
technologii zacaly také nabizet zasilani a piijimdni kratkych textovych zprav (SMS).
Dnes uzivatelé mohou nejen volat do zahraniéi a ze zahraniéi do Ceské republiky,
ale také maji moZnost odesilani a pfijimani obrazkovych zprav (MMS). Zékaznikiim
je rovnéz k dispozici piistup k internetu, ktery je v soucasné moderni dobé povazovan
za nezbytnost.

Tarify sluzeb jsou pro zakazniky rozhodujicim faktorem pfirozhodovani mezi
mobilnimi  operatory. Operatofi nabizeji pfedplacené a pausalni sluzby.
U predplacenych sluzeb si zakaznik ptedplati sluzbu. Tuto sluzbu je mozno ziskat
naptiklad ndkupem dobijeci karty, dobitim prostiednictvim bankomatu, internetu atd.
Ptredplacené tarify jsou stale hodné oblibené, protoze zakaznici utrati jen tu Castku,
za kterou si potidi zakoupenou sluzbu. Pausalni tarify spocivaji ve vybéru z raznych
tarifi, které si zdkaznik vybira na zakladé svych priorit. Tyto tarify jsou oproti sluzbam
pfedplacenym cenové mnohem vyhodnégjsi. V praxi ale tito zdkaznici plati vétSinou nad

ramec svého stanoveného pausalniho tarifu.
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Podle vysledkti Ceského statistického Gfadu zlet 2006 — 2008 davali vlastnici
mobilnich operatorti pfednost predplacenym sluzbam pted pausalnimi tarify, jak je

ziejmé z grafu €. 3.

Graf ¢. 3: Pocty zékazniku tarifnich a pfedplacenych sluzeb (v tisicich)
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Zdroj: Cesky statisticky ufad

4. Statisticka analyza dat a jeji vyhodnoceni

V bakalatské praci na téma srovnani spokojenosti se sluzbami mobilnich operatorii byla
jako vhodna metoda zkoumani zvolena dotaznikové Setfeni, protoZze jde o méfeni
Z hlediska zakaznika.

Setieni probihalo v arealu a prostorach spole¢nosti, ktera umoznila autorce absolvovat
bakalarskou praxi. Pocet oslovenych zdkaznikii byl vysoky, ale naopak ochota vyplnit
dotaznik byla velmi nizk4. Spolecnost proto nabidla autorce darkové predméty
s potiskem a slogany své spole¢nosti, které bylo mozno rozdavat jako odménu za
vyplnény dotaznik.

Celkem bylo vytvofeno a rozddno 300 dotaznikii. Z tohoto poctu se jich vratilo 260, coZ
je téméf 87% navratnost dotaznikli. Dotaznikového Setieni se zicCastnilo 145 zen a 115
muzl. Z toho pouze 3 Zeny a 2 muZzi nevlastni mobilni telefon. Proto v tabulkach
uvedenych v testovani je vzdy zaznamenan pocet 255. Toto ¢islo tedy znamena celkovy

pocet respondentll vlastnicich mobilni telefon.

17



Na zékladé zjisténych informaci z dotaznikového Setfeni byla provedena analyza
zavislosti kvalitativnich znakd. Zadny z respondentd neuvedl v dotazniku, Ze vyuziva
mobilniho operatora U:fon. Nasledujici testovani se proto tyka jen mobilnich operatort

02, T-Mobile a VVodafone.

4.1. Testovani souvislosti véku se spokojenosti s mobilnim

operatorem

V nize uvedené kontingenc¢ni tabulce jsou uspoiadana data potiebna pro vypocet.

Tabulka €. 1: Spokojenost s mobilnimi operatory na zékladé véku

y Spokojenost

Vek Ano Ne Celkem
do 18 23 8 31
19-26 27 14 41
27-36 36 19 55
37-46 47 13 60
47-56 25 17 42

57 a vice 14 12 26
Celkem 172 83 255

Zdroj: vlastni vypocty
Postup:
1. stanoveni hypotéz
Hi: Neexistuje zavislost mezi vékem a spokojenosti s mobilnim operatorem.
Ha: Existuje zavislost mezi vékem a spokojenosti s mobilnim operatorem.
2. vypocet teoretickych cetnosti
Vypocteme teoretické Cetnosti dle vzorecku €. (2.9) pro jednotliva policka.

Tabulka ¢. 2: Teoretické ¢etnosti

Veék snpOOkOJen(:\lS; Celkem
do 18 20,91 [10,09 |31
19-26 27,655 |13,345 |41
27-36 37,098 [17,902 |55
37-46 40,471 [19,529 (60
47-56 28,329 |13,671 |42

57 avice | 17,537 |8,463 |26
Celkem |172 83 255

Zdroj: vlastni vypocty
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3. vybér vhodného testu
Z4dna z teoretickych &etnosti neni mensi nez jedna a 20% teoretickych &etnosti neni
mensich nez pét, proto zvolime pouZiti y* testu nezavislosti. Vypo&teme dle vzoretku
¢. (2.10).
Tabulka €. 3: Vypoctené hodnoty veliCiny x*

Spokojenost
Ano Ne
do 18 0,2089 |0,4329
19-26 0,0155 |0,0321
27-36 0,0325 |0,0673
37-46 1,0533 |2,1828
47-56 0,3912 |0,8106

57 avice |0,7134 |1,4782
Zdroj: vlastni vypocty

Vek

4. tabulkova hodnota na hladin€ vyznamnosti a = 0,05
X20,05 6) = 11,071
5. porovnani tabulkové a vypoctené hodnoty
Xz =7,4187 < X20,05 (5) = 11,071
Vypoctend hodnota testového kritéria je mensi nez hodnota kriticka, nemizeme tudiz
H1 o nezavislosti zamitnout.

Spokojenost s mobilnim operatorem nesouvisi s vékem.

4.2. Testovani souvislosti ekonomickeé aktivity se spokojenosti

S mobilnim operatorem

V tabulce ¢. 4 jsou uspotfadana data, ze kterych bude zjiStovano, zda ekonomicka
aktivita respondent ma vliv na spokojenost s mobilnimi operatory.

Tabulka €. 4: Spokojenost na zéklad¢ ekonomické aktivity respondentii

Povolani Spokojenost Celkem
Ano | Ne

Student 39 14 53
Zaméstnany 110 1[40 150
Matetska dovolena | 10 11 21
Nezaméstnany 9 8 17
Dichodce 4 10 14
Celkem 172 |83 255

Zdroj: vlastni vypocty
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Postup:

1. stanoveni hypotéz
Hy: Neexistuje zavislost mezi ekonomickou aktivitou a spokojenosti s mobilnim
operatorem.
Ha: Existuje zavislost mezi ekonomickou aktivitou a spokojenosti s mobilnim
operatorem.

2. vypocet teoretickych Cetnosti
Vypocteme teoretické ¢etnosti dle vzorecku €. (2.9) pro jednotliva policka.

Tabulka €. 5: Teoretické Cetnosti

Ekonomicka Spokojenost Celkem
aktivita Ano Ne

Student 35,749 17,251 |53
Zaméstnany 101,1765 48,8235 | 150

Mateiska dovolena | 14,1647 [6,8353 |21

Nezaméstnany 11,4667 [5,5333 |17

Duichodce 9,4431 [4,5569 |14

Celkem 172 83 255

Zdroj: vlastni vypocty

3. vybér vhodného testu
Z4dna z teoretickych &etnosti neni mensi nez jedna a 20% teoretickych &etnosti neni
mensich neZ pét, proto zvolime pouZiti ¥* testu nezavislosti. Vypoéteme dle vzoretku
¢. (2.10).
Tabulka €. 6: Vypoctené hodnoty veliciny y?

Ekonomicka Spokojenost
aktivita Ano Ne
Student 0,2956 | 0,6127
Zamé&stnany 0,7695 | 1,5946

Matetska dovolena | 1,2245 | 2,5375

Nezaméstnany 0,5306 | 1,0996

Dtichodce 3,1375 | 6,5016

Zdroj: vlastni vypocty
4. tabulkova hodnota na hladin¢ vyznamnosti a = 0,05

Y0,05 (4) = 9,488
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5. porovnani tabulkové a vypoctené hodnoty
v = 18,3037 > %005 (4 = 9,488
Vypoétena hodnota testového kritéria je vétSi nez hodnota kritickda, mizeme tudiz
H: o nezavislosti zamitnout.
Existuje statisticky vyznamna zavislost mezi ekonomickou aktivitou a spokojenosti
S mobilnim operatorem.
6. silu zavislosti vypocteme dle vzorecku €. (2.13)
V =0,2679
Silu zavislosti, dle Cramérova koeficientu kontingence, hodnotime jako stiedné slabou

az slabou.

4.3. Testovani souvislosti vlastnictvi mobilniho operatora se

spokojenosti s mobilnim operatorem
Nasledujici kontingenéni tabulka demonstruje spokojenost respondentli mezi
jednotlivymi operatory.

Tabulka €. 7: Spokojenost respondentii s mobilnimi operatory

o ) Spokojenost
Mobilni operator Ao Ne Celkem
02 68 47 115
T-Mobile 59 21 80
\odafone 45 15 60
Celkem 172 83 255

Zdroj: vlastni vypocty
Postup:
1. stanoveni hypotéz
Hs: Neexistuje zdvislost mezi vlastnictvim mobilniho operdtora a spokojenosti
S mobilnim operatorem.
Ha: Existuje zavislost mezi vlastnictvim mobilniho operatora a spokojenosti s mobilnim

operatorem.
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2. vypocet teoretickych cetnosti
Vypocteme teoretické ¢etnosti dle vzorecku €. (2.9) pro jednotliva policka.

Tabulka ¢. 8: Teoretické ¢etnosti

Mobilni operator Spokojenost Celkem
Ano Ne

02 77,5686 |37,4314 (115

T-Mobile 53,9608 | 26,0392 |80

Vodafone 40,4706 [19,5294 |60

Celkem 172 83 255

Zdroj: vlastni vypocty

3. vybér vhodného testu
Jelikoz Zadna z teoretickych Cetnosti neni mensi nez jedna a 20% teoretickych ¢etnosti
neni mensich nez pét, zvolime pouziti x2 testu nezavislosti. Vypocteme dle vzorecku
¢. (2.10).
Tabulka €. 9: Vypoctené hodnoty veli¢iny y?

Mobilni operator Spokojenost

Ano Ne
02 1,1804 [ 2,446
T-Mobile 0,4706]0,9752
Vodafone 0,5069 | 1,0505

Zdroj: vlastni vypocty
4. tabulkova hodnota na hladin¢ vyznamnosti o = 0,05
0,05 2) = 5,991
5. porovnani tabulkové a vypoctené hodnoty
¥ =6,6296 > y%0.05 (2) = 5,991
Vypoctend hodnota testového kritéria je vEét§$i nez hodnota kriticka, mizeme tudiz
Hs o nezavislosti zamitnout.
Spokojenost s mobilnim operatorem souvisi s vlastnictvim mobilniho operatora.
6. vypocet sily zavislosti dle vzorecku €. (2.13)
V =0,161

Silu zavislosti, dle Cramérova koeficientu kontingence, 1ze hodnotit jako slabou.
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4.4. Testovani souvislosti véku s vlastnictvim mobilniho

operatora

Do kontingencni tabulky byly uspofddany proménné dle véku a mobilniho
operatora. Tabulka ma tfi sloupce a Sest fadku.

Tabulka €. 10: Vlastnictvi mobilniho operatora na zaklad¢ véku

Mobilni operator
Vek Celkem
02 | T-Mobile | Vodafone

do 18 10 9 12 31
19-26 12 16 13 41
27-36 16 26 13 55
37-46 36 16 8 60
47-56 21 9 12 42

57 avice |20 4 2 26
Celkem |115 80 60 255

Zdroj: vlastni vypocty
Postup:
1. stanoveni hypotéz
H,: Neexistuje zavislost mezi vékem a vlastnictvim mobilniho operatora.
Ha: EXistuje zavislost mezi vékem a vlastnictvim mobilniho operatora.
2. vypocet teoretickych cetnosti
Vypocteme teoretické ¢etnosti dle vzorecku €. (2.9) pro jednotliva policka.

Tabulka €. 11: Teoretické ¢etnosti

Mobilni operator
02 T-Mobile |Vodafone
do 18 13,9804 |9,7255 7,2941 |31
19-26 18,4902 |12,8627 9,6471 |41
27-36 24,8039 | 17,2549 12,9412 |55
37-46 27,0588 | 18,8235 14,1177 |60
47-56 18,9412 |13,1765 9,8823 |42
57 avice | 11,7255 |8,1569 6,1176 |26
Celkem |[115 80 60 255

Vék Celkem

Zdroj: vlastni vypocty
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3. vybér vhodného testu
Jelikoz zadna z teoretickych Cetnosti neni mensi nez jedna a 20% teoretickych Cetnosti
neni mensich neZ pét, zvolime pouZiti ¥ testu nezavislosti. Pro vypocet pouZijeme
vzorecek €. (2.10)

Tabulka & 12: Vypo&tené hodnoty veli¢iny x?

Mobilni operator

ek -
ve 02 T-Mobile | VVodafone

do 18 1,1333 |0,0541 3,0361

19-26 2,2781 |0,7652 1,1653

27-36 3,1249 |4,4322 0,0003

37-46 2,9545 10,4235 2,651

47-56 0,2238 |1,3238 0,4538

57 avice [5,8392 |2,1184 2,7715

Zdroj: vlastni vypocty
4. tabulkova hodnota na hladin€ vyznamnosti o = 0,05
Y?0,05(10) = 18,307
5. porovnani tabulkové a vypoctené hodnoty
> = 34,749 > x%0,05(10) = 18,307
ProtoZe vypoc¢tena hodnota testového kritéria je vEétSi nez hodnota kritickd, muZzeme
H4 0 nezavislosti zamitnout.
Mezi sledovanymi znaky existuje statisticky vyznamna zavislost. Vlastnictvi mobilniho
operatora souvisi S vékem.
6. urceni sily zavislosti dle vzorecku €. (2.13)
V =0,261
Pomoci Cramérova koeficientu kontingence byla zjiSténa stfedné slaba az slaba

zavislost.

24



Znaménkovym schématem odchylek dale zjistime vliv jednotlivych hodnot sledovaného
znaku.
Postup:
1. Zvolime si odchylky a pocet znamének
Odchylky:
Xooon) = 10,83
Xoona) = 6,635
L0051 = 3,841
Pocet znamének:
y? < 3,84 0
3,84 <y2<6,62 + nebo -
6,62 <y2<10,83 ++ nebo - -
> 10,83 +++ nebo---
2. Pro kazdé¢ policko kontingenéni tabulky vytvofime ctyfpolni tabulku
(z tabulky €. 10). Pro jednotlivé tabulky provedeme y* test. Celkem bude 18 tabulek.
Déle si ndzorné ukazeme vypocet pro prvni policko kontingenc¢ni tabulky.
Tabulka &. 13: Ctyfpolni tabulka

10 21 31
105 119 224

115 140 255
Zdroj: vlastni vypocty

3. Vypocet teoretickych Cetnosti
Viz tabulka €. 11
4. Vypocet veli¢iny y* dle vzorecku €. (2.5)
=235
5. Hodnota testového kritéria je mensi nez 3,84, ptislusné poli¢ko proto ziistane

bez znaménka.
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Timto zpisobem se vypocitaji i zbylé tabulky. V tabulce ¢. 14 jsou uspofadana data a
K nim pfifazena znaménka zjisténa vypoctem.

Tabulka ¢. 14: Vysledna tabulka

Vek 02 T-Mobile Vodafone
do 18
=235 % =009 L=452=+
12 16 13
19-26
£=928=-  |p=133 =182
16 26 13
27-36 2 =726= v=823=++ |y2=0,0004
37-46 36 10 :
£=704=+ |@=081 r=453=-
4736 2 = 0,49 =231 X =0,71
57 a vice 20 4 :
2= 11,84 =+++ |52 =3,44 r=403=-

Zdroj: vlastni vypocty

Na zaklad¢ vysledné tabulky lze fici, Ze u v€kové kategorie 57 a vice let je mnohem
vys8i pocet respondentt u operatora O2, nez by se ocekavalo. Tato skupina
uptfednostiiuje mobilniho operatora O2. Naopak respondenti mezi 27 — 36 lety davaji

piednost siti T-Mobile.

4.5. Testovani souvislosti mésiCné utracené castky se

zpusobem platby za poskytované sluzby
V nasledujici tabulce jsou usporadana data, pomoci kterych bude zjisténo, zda zpisob
platby za sluzby operatorim ma vliv na mési¢ni utracenou ¢astku.

Tabulka ¢. 15: Utracena ¢astka na zakladé zpuisobu platby

Castka (v K&) | 2Pusobplatby | ooy o)
Pausgal Kredit

do 300 23 37 60
301-500 48 33 81
501-700 35 28 63
701-1000 21 15 36

vice nez 1000 |12 3 15
Celkem 139 116 255

Zdroj: vlastni vypocty

26



Postup:

1. stanoveni hypotéz
Hs: Neexistuje zavislost mezi mésiéné utracenou ¢astkou a zptisobem platby za sluzby
poskytované operatorem.
Ha: Existuje zavislost mezi mési¢né utracenou castkou a zptisobem platby za sluzby
poskytované operatorem.

2. vypocet teoretickych Cetnosti
Vypocteme teoretické ¢etnosti dle vzorecku €. (2.9) pro jednotliva policka.

Tabulka €. 16: Teoretické ¢etnosti

., 5 Zpusob platby

Castka (v K<) Paugil Kredit Celkem
do 300 32,7059 |27,2941 |60
301-500 44,1529 |36,8471 |81
501-700 34,3412 28,6588 |63
701-1000 19,6235 | 16,3765 |36

vice nez 1000 |8,1765 |6,8235 15
Celkem 139 116 255

Zdroj: vlastni vypocty

3. vybér vhodného testu
Jelikoz zadna z teoretickych Cetnosti neni mensi nez jedna a 20% teoretickych Cetnosti
neni mensich neZ pét, zvolime pouziti y° testu nezavislosti. Pro vypod&et pouZijeme
vzorecek €. (2.10)
Tabulka &. 17: Vypodtené hodnoty veliginy y?

2y .. | _Zpusob platby
Cstka (vKE) Pausal | Kredit
do 300 2,8804 |3,4515
301-500 0,3352 |0,4017
501-700 0,0126 |0,0151
701-1000 0,0966 |0,1157
vice nez 1000 |1,7879 |2,1425

Zdroj: vlastni vypocty
4. tabulkova hodnota na hladin¢ vyznamnosti a = 0,05

A0,05 (4) = 9,488
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5. porovnani tabulkové a vypoctené hodnoty

= 11,2392 > ¥%05 4 = 9,488

Vypoétena hodnota testového kritéria je vétsi nez hodnota kriticka, mizeme tudiz

Hs o nezavislosti zamitnout.

M¢si¢né utracena Castka za poskytované sluzby souvisi se zptisobem platby operatorovi.
6. vypocet sily zavislosti dle vzorecku €. (2.13)

V = 10,2099

Vyslednou hodnotu, vypoctenou pomoci Cramérova koeficientu kontingence, lze

interpretovat jako stfedné slabou az slabou.

4.6. Testovani souvislosti preferovanych sluzeb s vlastnictvim

mobilniho operatora

Z této zavislosti zjistime, zda preferovani urcitych sluzeb respondentii ma vliv na
vlastnictvi mobilniho operatora.

Tabulka ¢. 18: Preferované sluzby na zéklad¢ vlastnictvi mobilniho operatora

L. Mobilni operator
Poskytované sluzby 02 | T-Mobile | Vodafone Celkem
Telefonovani 61 31 26 118
SMS 41 43 30 114
MMS 3 1 1 5
Internet 10 5 3 18
Celkem 115 (80 60 255

Zdroj: vlastni vypocty
Postup:
1. stanoveni hypotéz
Hs: Neexistuje zavislost mezi preferovanymi sluzbami a vlastnictvim mobilniho
operatora.
Ha: Existuje zavislost mezi preferovanymi sluzbami a vlastnictvim mobilniho

operatora.
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2. vypocet teoretickych Cetnosti

Vypocteme teoretické ¢etnosti dle vzorecku €. (2.9) pro jednotliva policka.

Tabulka ¢. 19: Teoretické ¢etnosti

. Mobilni operator
Poskytované sluzby 02 T-Mobile | Vodafone Celkem
Telefonovani 53,2157 37,0196 27,7647 |118
SMS 51,4118 35,7647 26,8235 (114
MMS 2,2549 1,5686 1,1765 5
Internet 8,1176 5,6471 4,2353 18
Celkem 115 80 60 255

Zdroj: vlastni vypocty

Z tabulky teoretickych Cetnosti je patrné, ze 20% teoretickych ¢etnosti je mensich nez 5.

Je tedy nutné sloucit nékteré z radkl. Slou¢ime fadky SMS a MMS.
Tabulka €. 20: Sloucené fadky z tabulky €. 18

L. Mobilni operator
Poskytované sluzby 02 T-Mobilg Vodafone Celkem
Telefonovani 61 31 26 118
SMS a MMS 44 44 31 119
Internet 10 5 3 18
Celkem 115 1|80 60 255

Zdroj: vlastni vypocty

Vypocteme z vyse uvedené prepoctené tabulky teoretické Cetnosti

Tabulka €. 21: Pepoctené teoretické Cetnosti z tabulky ¢. 20

. Mobilni operator
Poskytované sluzby 02 T-Mobile |Vodafone Celkem
Telefonovani 53,2157 37,0196 27,7647 |118
SMS a MMS 53,6667 | 37,3333 28 119
Internet 8,1176 |5,6471 4,2353 |18
Celkem 115 80 60 255

Zdroj: vlastni vypocty

Po slouceni se jiz ¢etnosti mensi nez 5 nevyskytuji ve vice nez 20% tabulky. Mizeme

tedy dale pokradovat ve vypodtu x° testu nezavislosti. Pro vypocet pouzijeme vzoredek

& (2.10).
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Tabulka & 22: Vypoétené hodnoty veli¢iny x?

. Mobilni operator
Poskytované sluzby 02 | T-Mobile | Vodafone
Telefonovani 1,1387 0,9788 0,1122
SMS a MMS 1,7412 1,1905 0,3214
Internet 0,4365 0,0742 0,3603

Zdroj: vlastni vypocty
3. tabulkova hodnota na hladiné vyznamnosti o = 0,05
Y0,05 (4) = 9,488
4. porovnani tabulkové a vypoctené hodnoty
¥ =6,3529 < ¥%0,05 4) = 9,488
Vypoctend hodnota testového kritéria je mensi nez hodnota kriticka, nemizeme tudiz
He 0 nezavislosti zamitnout.
Neexistuje statisticky vyznamna zavislost mezi vlastnictvim mobilniho operatora

a preferovanymi sluzbami respondentu.

4 4

4.7. Testovani souvislosti mésiCné utracené cCastky

S vlastnictvim mobilniho operatora

Vypocet této zavislosti ukdze, zda mésicné utracend Castka za sluzby je ovlivnéna
vlastnictvim mobilniho operatora.

Tabulka €. 23: Mésicné utracend ¢astka na zakladé vlastnictvi mobilniho operatora

., . Mobilni operator

Castka (vKE) 02 | T-Mobile | Vodafone Celkem
do 300 18 18 24 60
301-500 38 25 18 81
501-700 38 14 11 63
701-1000 13 17 6 36

vice nez 1000 8 6 1 15
Celkem 115 80 60 255

Zdroj: vlastni vypocty
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Postup:

1. stanoveni hypotéz
H7: Neexistuje zavislost mezi mési¢né utracenou c¢astkou a vlastnictvim mobilniho
operatora.
Ha: Existuje zavislost mezi mésiéné utracenou c¢astkou a vlastnictvim mobilniho
operatora.

2. vypocet teoretickych Cetnosti
Vypocteme teoretické ¢etnosti dle vzorecku €. (2.9) pro jednotliva policka.

Tabulka €. 24: Teoretické ¢etnosti

., 5 Mobilni operator

Castka (v KE) 02 T-Mobile | Vodafone Celkem
do 300 27,0588 | 18,8235 14,1177 |60
301-500 36,5294 | 25,4118 19,0588 |81
501-700 28,4118 | 19,7647 14,8235 |63
701-1000 16,2353 11,2941 8,4706 36

vice nez 1000 6,7647 |4,7059 3,5294 15
Celkem 115 80 60 255

Zdroj: vlastni vypocty

JelikoZ zadna z teoretickych Cetnosti neni mensi nez jedna a 20% teoretickych cCetnosti
neni mensich neZ pét, zvolime pouZiti y° testu nezavislosti. Pro vypodet pouZijeme
vzorecek €. (2.10).

Tabulka €. 25: Vypoctené hodnoty x>

., . Mobilni operator
Castha (v KE) 02 | T-Mobile | Vodafone
do 300 3,0327 10,036 6,9175
301-500 0,0592 [0,0067 |0,0588
501-700 3,2358 (1,6814 |0,9862
701-1000 0,6447 (2,8827 |0,7206
vice nez 1000 0,2256 |0,3559 [1,8127

Zdroj: vlastni vypocty
4. tabulkova hodnota na hladin€¢ vyznamnosti a = 0,05

X20,05 8 = 15,507
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5. porovnani tabulkové a vypoctené hodnoty
¥ =22,6565 > x%,05 8) = 15,507
Vypoctend hodnota testového kritéria je vet$i nez hodnota kriticka, mizeme tudiz
H-7 o nezavislosti zamitnout.
Existuje statisticky vyznamna zavislost mezi mési¢n¢ utracenou ¢astkou a vlastnictvim
mobilniho operatora.
6. urceni sily zavislosti dle vzorecku €. (2.13)
V =0,2108
Pomoci Cramérova koeficientu kontingence byla zjiSténa stfedné slaba az slaba

zavislost.

Znaménkovym schématem odchylek dale zjistime vliv jednotlivych hodnot sledovaného
znaku.
Postup:
1. Zvolime si odchylky a pocet znamének
Odchylky:
Xooon@ = 10,83
Loona) = 6,635
Loos) = 3,841
Pocet znamének:
v < 3,84 0
3,84 <42<6,62 + nebo -
6,62 < ¥*>< 10,83 ++ nebo - -
¥ > 10,83 +++ nebo - - -
2. Pro kazdé policko kontingencni tabulky vytvofime ctyfpolni tabulku
(z tabulky €. 23). Pro jednotlivé tabulky provedeme y? test. Celkem bude 15 tabulek.
Dale si nazorné ukdzeme vypocet pro prvni policko kontingenéni tabulky.

Tabulka ¢&. 26: Ctyipolni tabulka

18 42 60

97 98 195

115 140 255

Zdroj: vlastni vypocty
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3. Vypocet teoretickych cetnosti
Viz tabulka €. 24

4. Vypocet veli¢iny y> dle vzorecku €. (2.5)
v =17,224

5. Hodnota testového kritéria je v intervalu 6,635 < > < 10,83, do prislusného
policka vepiSeme dv€ znaménka. Pro urCeni poctu znamének porovname skutecnou
a teoretickou cetnost. Hodnota skutecné Cetnosti (18) je men$i neZ Cetnost teoreticka
(27,0588), proto ptiradime poli dvé minusova znaménka.
Timto zptisobem se vypocitaji i zbylé tabulky. V tabulce ¢. 27 jsou uspofadana data
a k nim pfifazena znaménka zjisténa vypoctem.

Tabulka €. 27: Vysledna tabulka

Castka (v K&) 02 T-Mobile Vodafone
18 18 24
do 300
£=7.224=— _ |%=0,069 £ =11,83 =+++
38 25 18
301-500
= 0,158 2 =0,014 v =0,113
501-700 38 14 1
=788+ |y2=3254 v =1713
701-1000 123 127 62
2 =1367 =489 =+ |y2=1,097
vice nez 1000 82 62 12
2= 0,437 = 0,551 v =2519

Zdroj: vlastni vypocty
Meésicni castku do 300K¢ nejvice utraceji respondenti u mobilniho operatora Vodafone.

U O2 nejvice utraceji respondenti ¢astku 501-700K¢.
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5. Zavér

\Y%

zZe

ramci testovani souvislosti na zdkladé dotaznikového Setfeni bylo zjisténo,

moznosti odpovédi Ano/Ne na otazky tykajici se Spokojenosti nebyly spravné

navrzeny. Nabidka pouze alternativni moznosti odpovédi sice umoziovala dalsi rozbor

vysledku, ale vysledny rozbor poskytl pouze totozné informace znamé z vychozi

kontingen¢ni tabulky. Proto do této bakalaiské prace byly zafazeny také souvislosti

netykajici se jen spokojenosti s mobilnimi operatory.

Nasledné jsou uvadény vysledky hypotéz testovanych v bakalaiské praci.

Hi

H>:

Hs:

Ha:
Hs:

Hs:

H-:

: Nebyla prokazana zavislost spokojenosti s mobilnim operatorem na véku.

Byla prokazana zavislost spokojenosti s mobilnim operatorem na ekonomické
aktivite.

Byla prokazana zavislost spokojenosti S mobilnim operatorem na vlastnictvi
mobilniho operatora.

Byla prokazana zavislost vlastnictvi mobilniho operatora na véku.

Byla prokazana zavislost mésicné utracené Castky na zpusobu platby za sluzby
poskytované operatorem.

Nebyla prokazana zavislost preferovanych sluzeb na vlastnictvi mobilniho
operatora.

Byla prokazana zavislost mési¢né utracené cCastky na vlastnictvi mobilniho

operatora.

34



6. Seznam pouzitych zdroju

[1] Misovi¢, J.: V hlavni roli otazka (privodce piipravou otazek
v socioeckonomickych a  marketingovych  vyzkumech).  Praha, 2001,
ISBN 80-238-6500-5.
[2] Ptibova, M. a kol.: Marketingovy vyzkum v praxi. Praha: Grada Publishing, 1996,
ISBN 80-7169-299-9.
[3] Rezankova, H.: Analyza kategoridlnich dat. Praha: Oeconomica, 2005,
ISBN 80-245-0926-1.
[4] Seger, J., Hindls, R.: Statistické metody v ekonomii. Praha: H&H, 1993,
ISBN 80-85787-26-1.

[5] Svatosova, L., Kaba, B.: Statistické metody II. Praha: CZU, 2008,
ISBN 978-80-213-1736-9.

[6] Svatosova, L., Kaba B., Présilovd, M.: Zdroje a zpracovani socialnich

a ekonomickych dat (u¢ebni texty). Praha: CZU, 2006, ISBN 80-213-1189-4.

Internetové zdroje:
[7] Mobilni telefonni sit/CSU [online]. [citovano dne 20. 2. 2010]. [posledni aktualizace
25. 2. 2010].

Dostupny z WWW: <http://www.czso.cz/csu/redakce.nsf/i/mobilni_telefonni_sit>.

[8] O2/0 nas — profil spolecnosti [online]. [citovano den 15. 3. 2010]. Dostupny
z WWW: <http://www.cz.02.com/osobni/3017-profil_spolecnosti/>.

[9] Profil spolecnosti/MobilKom [online]. [citovano dne 27. 2. 2010]. Dostupny

z WWW: <http://www.mobilkom.cz/cs/o-spolecnosti/profil-spolecnosti.shtml>.
[10] T-Mobile/O spolecnosti [online]. [citovano dne 27. 2. 2010]. Dostupny z WWW:
< http://lwww.t-mobile.cz/web/cz/residential/ospolecnosti>.

[11] Vodafone — Fakta a cisla [online]. [citovano dne 25. 2. 2010]. Dostupny z WWW:

<http://www.vodafone.cz/o_vodafonu/o_spolecnosti/fakta_cisla.htm>.

35



7. Prilohy
Pfiloha ¢. 1 Dotaznikové Setfeni

Dotaznikové Setfeni — spokojenost s mobilnimi operatory

1. Pohlavi

1 Zena
[l Muz

Do 18 let
19 - 26
27 - 36
37 - 46
47 - 56
57 a vice

3. Ukoncené vzdeélani

0
N
V¢

[ A I I I

4. Povolani

Student
Zaméstnany

]

Matetska dovolena
Duchodce
Nezaméstnany

(I I I I I I I

5. Jste vlastnikem mobilniho telefonu?

1 Ano
1 Ne

Dale se dotaznikové Setteni tyka jen vlastnikii mobilniho telefonu.
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6. Jakého mobilniho operatora vyuzivate?
1 02
1 T-Mobile
1 Vodafone
1 U:fon

7. Jakym zplisobem hradite platby za sluzby poskytované mobilnim operatorem?
"1 Dobijeni kreditu
1 Pausal
8. Jakym nejcastéj$im zpisobem si dobijite kredit?
1 Predplacend karta
1 Bankomat
1 Internet
"] Terminal
(1 Jin€ (Uvedte JaKE) ..ovenne i e

9. Jakou castku mési¢né utratite za sluzby mobilniho operatora?

1 Do 300 K¢

301 - 500 K¢

501 - 700 K¢

701 - 1000 K¢

Vice nez 1000 K¢ (uved'te pfibliznou ¢astku) ...........cooeiiiiiiiininnn...

[ A I A

10. Kolik mobilnich operatorti vyuzivate? ............c.cooeiiiiiiiiiiiiiiieaeennn,

11. Jakou sluzbu mobilniho operatora nejvice upiednostiiujete?
1 Telefonovani

"1 Posilani SMS
] Posilani MMS
1 Pfipojeni k internetu

12. Jste spokojeni se sluzbami mobilniho operatora?
1 Ano

1 Ne

13. Uvazujete o prechodu k jinému mobilnimu operatorovi?
1 ANO (KJaKEemU) ..o

1 Ne

14. Jakou novou sluzbu byste uvitali u svého operatora?
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