CESKA ZEMEDELSKA UNIVERZITA V PRAZE

Provozné ekonomicka fakulta

Katedra statistiky

Teze bakalarské prace

Statisticka analyza preferenci vybrané skupiny

zakazniku v oblasti sluZeb mobilnich operatori

Autor prace: David Kadlec

Vedouci bakalarské prace: Ing. Tomas Hlavsa, Ph.D.

© 2015 CZU v Praze



Souhrn

Predmétem bakalaiské prace je zhodnoceni preferenci vybrané skupiny zékazniki
se sluzbami mobilnich operatorti piisobicich na izemi Ceské republiky. Teoreticka &ast je
zaméfena na proces marketingového vyzkumu a techniky sbéru dat. Prostor je také
vénovan faktorim ovlivitujicim chovani spotiebitele a ptedstaveni trhu mobilnich
operatortl v Ceské republice, kde jsou zafazeny 3 dominantni spole¢nosti Telefonica 02,
T - Mobile a Vodafone. Pro praktickou cast byl vytvoien vlastni dotaznik, ktery byl
formulovan na pfedem danych hypotézach. K vyhodnoceni dotazniku byl pouzit statisticky
software SPSS Statistics 22, kde byly oveéfovany hypotézy z oblasti statistické analyzy

kategorialnich dat, tykajicich se spokojenosti vybrané skupiny zakazniki.

Klicova slova
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spokojenost, zavislost.

Cil prace

Hlavnim cilem bakalafské prace je vyhodnoceni preferenci vybrané skupiny
zakaznikl se sluzbami, které nam nabizeji vybrani mobilni operatoii Ceské republiky.
Prizkum byl proveden s vyuZzitim dotaznikového Setieni, které bylo sestaveno na predem
danych hypotézach. V prizkumu jsou zahrnuty tfi dominantni spole¢nosti piisobici na trhu
Ceské republiky, a to Telefénica O2, T - Mobile a mobilni operator Vodafone. Smyslem
prace je také nalézt a vyhodnotit riizné faktory, kterou mohou vyrazné ovliviiovat chovani

zakaznika.

Metodika prace

Pti zpracovani bakalafské prace bylo Cerpano ze zdroji uvedenych v seznamu
pouzité literatury. Priizkum spokojenosti vybrané skupiny zakaznikli v oblasti sluzeb
mobilnich operatori byl proveden pomoci dotaznikového Setfeni. Dotaznik byl
Vv elektronické podobé a zucastnilo se ho celkem 210 respondentt rizného pohlavi a véku

od 19 do 26 let, kteti jsou v soucasné dobé studujici. Vytvofeny dotaznik obsahoval



23 otazek a jeho vypracovani piedchazela ptiprava hypotéz. Ke zpracovani ziskanych dat
a ovéfeni hypotéz byl pouzit statisticky software SPSS Statistics 22, kde byly vyuzity

metody z oblasti statistické analyzy kategorialnich dat.

Uvod

Trh se sluzbami mobilnich operatorti se v Ceské republice za¢al vyvijet po¢atkem
90. let 20. stoleti. Z pocatku se jednalo o velmi drahé sluzby, které si mohl dovolit jen
nepatrny zlomek populace. Pofizeni mobilniho pfistroje s tarifem se mohlo vysplhat do
radh desitek tisic korun, a proto bylo vyuzivano spiSe jen manazery na vySsich pracovnich
pozicich. Postupem ¢asu rostla kvalita mobilnich sluzeb a ceny se stavaly piijatelnymi pro
béznou klientelu. V dneSni dobé si jiz nikdo nedokaze ptedstavit den bez mobilniho
telefonu. Neni zde ani vyjimkou pouzivani dvou mobilnich zafizeni, a to pro soukromé
a pracovni ucely.

Diky cenové dostupnosti se z mobilnich telefonti stal nejrozsitenéjsi prostredek
slouzici k rychlé¢ komunikaci se vzdalenymi lidmi, a to pomoci SMS zprav, nebo
hlasového volani. S ptfichozi vlnou tzv. smartphond, neboli chytrych telefoni doslo
kK vyznamnému rozsifeni komunikace pomoci datovych sluzeb a ruznych aplikaci se
kterymi mtizeme byt ve spojeni S domacimi uzivateli, nebo s uzivateli po celém svéte.

V soudasnosti na trhu telekomunikaénich sluzeb v Ceské republice dominuji tfi
operatofi. VSichni se snaZi o ziskdni co nejvétsiho poctu potenciondlnich klientl, ¢ehoz 1ze
dosdhnout co nejkvalitngj§imi sluzbami, ale je zde i velice dulezité pokryti uzemi
a vyhodné ceny pauSalnich tarifi pro béznou populaci, nebo zvyhodnéné tarify pro
studenty a seniory. Jen klient, ktery je spokojeny se sluzbami stavajiciho operatora nebude

premyslet nad pfechodem k jinému poskytovateli téchto sluzeb.

Zavér

Cilem bakalarské prace byla statistickd analyza preferenci vybrané skupiny
zékaznikli v oblasti sluzeb mobilnich operatort a zhodnoceni faktorti, které mohou vyrazné
ovlivitovat chovani zédkaznikd. Data byla ziskana pomoci dotaznikového Setfeni, kterému
pfedchazelo sestaveni vlastniho dotazniku. NavrZeny dotaznik byl v elektronické podobé
a obsahoval 23 otazek otevieného i uzavieného typu zkoumajicich nejen spokojenost

vybrané skupiny se sluzbami mobilnich operatort, ale také pocCet poslanych SMS zprav,



pocet odchozich minut ¢i dobu setrvani studentl u mobilniho operatora. Ziskana data byla

zpracovana za pouziti statistického softwaru IBM SPSS Statistics 22.

Celkem se dotaznikového Setfeni zucastnilo 210 student ve véku od 19 — 26 let.
Zastoupeni pohlavi bylo velmi nerovnhomérné, v prizkumu pievladaly zeny, které tvotily
72,5 % vSech dotazanych. Zbylych 27,5 % tvofili muzi. Mezi studenty jsou
nejoblibenéj$imi spole¢nostmi Telefonica O2 (38 %) a T - Mobile (37 %), které ziskaly
témef totozné hodnoty. Na tfetim mist¢ se s mensim odstupem umistila spolecnost
Vodafone. VétSina klientd pouziva u svého mobilniho operatora pausalni sluzby, a to
Vv 86 % piipadd. Primérna doba setrvani studentli u zvoleného operatora je téméf 8 let.

Mezi nejvice vyuzivanou sluzbu patii vyuZzivani datovych sluzeb. Ze vSech
dotazanych pouZziva sluzbu internet ve svém zafizeni téméf 74 % studentl. S cenou
datového balicku je spokojeno vice nez 69 % klientd a s kvalitou datovych sluzeb 80 %.
Ve zbylych 20% byli studenti nespokojeni, a jako nejcastéjsi divod nespokojenosti
oznacili nizkou pfenosovou rychlost dat nasledovanou Spatnym pokrytim tizemi. Na druhé
misto lze zafadit posilani SMS, kde studenti poSlou v priméru 212 zprav mésicné.
Nejméné¢ vyuzivanou sluzbou jsou odchozi hovory, kterych kazdy student uskutecni
vV priméru 105 minut mésién€. Ohledné pohlavi jsou zeny vice utracejici nez muzi. VéEtSina
muzu plati ¢astku za sluzby do 300 K¢&, na rozdil od zen, které nejcastéji utraceji mezi
301 K¢ az 500 K¢. Z pohledu celkové spokojenosti je vice nez 77 % studentii spokojeno se
sluZzbami svého mobilniho operatora a 83 % neuvazuje o pfechodu k jinému poskytovateli.
Klienti uvazujici o ptestupu uvedli jako nejcastéjsi diivod vyhodnéjsi nabidku u jiného
mobilniho operadtora, déale pak vysokou cenu sluzeb, a nespokojenost s pfistupem

k zakaznikovi.

Nasledné probehlo statistické testovani kategoridlnich dat prfedem stanovenych
hypotéz, které byly zkoumajici zavislosti mezi jednotlivymi proménnymi, a to napiiklad
vztahy tykajici se volby mobilniho operatora, vySe mési¢ni Utraty studentli za poskytované
sluZzby mobilnim operdtorem, vyse mésicnich piijmu, spokojenosti se sluzbami apod.

Z testovani bylo zjisténo, ze proménna meésicni utrata ma nejvétsi vliv v oblasti
sluZzeb nabizenych mobilnim operatorem. Vliv mési¢ni tutraty byl prokazdn u vyuZivani

pausalnich, nebo pteplacenych sluzeb, nejvice vyuZivanou sluzbou a spokojenosti se



sluzbami mobilniho operatora. Bylo zjiSténo, Ze pauséalni sluzby nejvice vyuzivaji studenti
s mési¢ni utratou Vv intervalu od 301 K¢ do 500 K¢. Klienti utracejici tuto castku jsou
i nejvice spokojeni se sluzbami svého mobilniho operatora. Piedplacené sluzby
U mobilniho operatora nejvice vyuzivaji studenti s mesi¢ni utratou za sluzby do 300 K.
Respondenti, kteti plati ¢astku do 300 K¢&, jsou naopak nejméné spokojeni se sluzbami,
které nabizi vybrani mobilni operatofi.

Déle byla prokazana zavislost mezi mobilnim operadtorem a cenou datového
balicku, kde bylo zjiSténo, Ze nejvice jsou zakaznici spokojeni s cenou internetu
u spolec¢nosti Vodafone. U spolecnosti T - Mobile a Telefénica O2 jsou zadkaznici spise
spokojeni s cenou datového balicku.

Mezi dal$i prokdzanou zavislost miizeme uvést vztah mezi piijmem a vyuzivanim
datovych sluzeb. Lze dokazat, Ze nejvice studentll vyuzivajicich datové sluzby maji
mesicni piijem v rozmezi od 6001 K¢ do 10000 K¢&. Naopak nejméné vyuzivajici internet

jsou studenti majici pfijmy od 3001 K¢ do 6000 K¢ mési¢éné.

Na zéavér bakaldiské prace byly zjistené vysledky porovnany s prizkumem
spokojenosti, ktery si nechal roku 2014 vyhotovit Cesky telekomunika¢ni Gfad. Vysledky
vlastniho vyzkumu dopadly téméf shodné jako wvysledky studie, a to v celkovém
zastoupeni, kde spolecnosti Telefonica O2 a T - Mobile vyuzivalo pfiblizné stejné
procento zakaznikii a s men$im odstupem se umistila spoleénost Vodafone. V oblasti
spokojenosti uvedl Cesky telekomunikaéni ufad 78% spokojenost klientdi se sluzbami
svého mobilniho operatora. V otdzce vyuzivani pauSalnich, nebo ptedplacenych sluzeb
byla zjisténa odlignost vysledki. Utad uvedl, Ze tfi &tvrtiny respondentd vyuzivaji

pausalnich sluzeb, coz je 0 11 % méné, nez bylo zjisténo ve vlastnim Setieni.
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