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Statisticka analyza preferenci vybrané skupiny zakazniki v oblasti

sluZeb mobilnich operatori

Statistical analysis of preferences in mobile operators services focused on

a selected customer group

Souhrn

Predmétem bakalaiské prace je zhodnoceni preferenci vybrané skupiny zékazniki
se sluzbami mobilnich operatorti piisobicich na uzemi Ceské republiky. Teoreticka &ast je
zaméfena na proces marketingového vyzkumu a techniky sbéru dat. Prostor je také
vénovan faktorim ovliviiujicim chovani spotiebitele a predstaveni trhu mobilnich
operatorti v Ceské republice, kde jsou zatazeny 3 dominantni spoleénosti Telefonica O2,
T - Mobile a Vodafone. Pro praktickou ¢ast byl vytvofen vlastni dotaznik, ktery byl
formulovan na ptedem danych hypotézach. K vyhodnoceni dotazniku byl pouzit statisticky
software SPSS Statistics 22, kde byly ovéfovany hypotézy z oblasti statistické analyzy

kategorialnich dat, tykajicich se spokojenosti vybrané skupiny zakazniki.

Summary

The subject of the thesis is evaluating preference of selected group of customers
with mobile operator’s services operating in the Czech Republic. The theoretical part is
concentrated on the marketing research and the data collection techniques. Space is also
devoted to the factors who have an influence on customer’s behavior and the introduction
of the mobile operator’'s market in the Czech Republic, where there are 3 dominant
companies: Telefonica O2, T — Mobile and Vodafone. The questionnaire was created for
the practical part. It was based on predetermined hypotheses. The questionnaire was
evaluated with the aid of statistical software SPSS Statistics 22 where the hypotheses were
tested in the fields of statistical analysis of categorial data which were related to the

satisfaction of selected group of customers.
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1 Uvod

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

Prvni vstoupil na cesky trh mobilnich sluzeb Eurotel, ktery byl pozdéji
pfejmenovan na Telefonica O2, o par let déle vstoupil na trh Pegas (dnes T - Mobile), jenz
ptedstavoval konkurenci pro jiz zminény Eurotel. Roku 2000 pfisel na trh tieti nejvétsi
mobilni operator Oskar (dnes Vodafone).

Diky cenové dostupnosti se z mobilnich telefonti stal nejrozsitenéjsi prostredek
slouzici k rychlé komunikaci se vzdalenymi lidmi, a to pomoci SMS zprav, nebo
hlasového voléani. S pfichozi vlnou tzv. smartphonti, neboli chytrych telefonii 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 snazZi o ziskani co nejvétsiho poctu potencionalnich klientt, ¢ehoZz l1ze
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 piechodem K jinému poskytovateli téchto sluzeb.
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2 Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Hlavnim cilem bakalaiské prace je vyhodnoceni preferenci vybrané skupiny
zdkaznikl se sluzbami, které nam nabizeji vybrani mobilni operatofi Ceské republiky.
Prazkum byl proveden s vyuzitim dotaznikového Setfeni, které bylo sestaveno na piedem
danych hypotézach. V prizkumu jsou zahrnuty tfi dominantni spole¢nosti pisobici na trhu
Ceské republiky, a to Telefonica O2, T - Mobile a mobilni operator Vodafone. Smyslem
prace je také nalézt a vyhodnotit rizné faktory, kterou mohou vyrazné ovlivitovat chovani
zakaznika.

V ramci cili budou ovérovany nasledujici hypotézy:

Ho: Mezi pohlavim a volbou mobilniho operatora neexistuje zavislost.

Ho: Mezi pohlavim a vyuzivanim datovych sluzeb neexistuje zavislost.

Ho: Mezi pohlavim a vyuzivanim pausalnich, nebo pteplacenych sluzeb neexistuje
zavislost.

Ho: Mezi pohlavim a poctem poslanych SMS neexistuje zavislost.

Ho: Mezi pohlavim a poctem provolanych minut neexistuje zavislost.

Ho: Mezi mobilnim operatorem a vys$i mési¢nich vydaji neexistuje zavislost.

Ho: Mezi mobilnim operatorem a spokojenosti se sluzbami neexistuje zavislost.

Ho: Mezi mobilnim operatorem a dobou setrvani zakaznika neexistuje zavislost.
Ho: Mezi mobilnim operatorem a nejvyuZzivanéjsi sluzbou neexistuje zavislost.

Ho: Mezi mobilnim operatorem a spokojenosti s cenou datového bali¢ku neexistuje

zavislost.

Ho: Mezi mésicni Utratou a pohlavim neexistuje zavislost.

Ho: Mezi mésicni ttratou a vyuZzivanim pausalnich, nebo pfedplacenych sluzeb neexistuje
zavislost.

Ho: Mezi mési¢ni ttratou a spokojenosti se sluzbami neexistuje zavislost.

Ho: Mezi mésicni ttratou a spokojenosti s kvalitou datovych sluZeb neexistuje zavislost.

Ho: Mezi mésicni utratou a nejvice vyuzivanou sluzbou neexistuje zavislost.
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Ho: Mezi vékem studentil a spokojenosti sluzbami neexistuje zavislost
Ho: Mezi vékem studentil a vyuzivanim datovych sluzeb neexistuje zavislost.
Ho: Mezi vékem studentii a mésicni tratou neexistuje zavislost.

Ho: Mezi vékem a dobou setrvani u mobilniho operatora neexistuje zavislost.

Ho: Mezi mési¢nim piijmem studentd s vyuzivanim datovych sluzeb neexistuje zavislost.
Ho: Mezi mési¢nim piijmem studentl a vyuzivanim pausalnich, nebo predplacenych sluzeb
neexistuje zavislost.

Ho: Mezi mési¢nim piijmem studentd a spokojenosti se sluzbami neexistuje zavislost

Ho: Mezi mési¢nim piijmem studentd a nejvice vyuzivanou sluzbou neexistuje zavislost.

2.2 Metodika prace

Pti zpracovani bakalafské prace bylo Cerpano ze zdroji uvedenych v seznamu
pouzité literatury. Prizkum spokojenosti vybrané skupiny zakaznikli v oblasti sluzeb
mobilnich operatori byl proveden pomoci dotaznikového Setfeni. Dotaznik byl
Vv elektronické podob¢ a ztcastnilo se ho celkem 210 respondentti riizného pohlavi a véku
od 19 do 26 let, ktefi jsou v soucasné dob¢ studujici. Vytvoteny dotaznik obsahoval 23
otazek a jeho vypracovani predchazela priprava hypotéz. Ke zpracovani ziskanych dat
aoveéfeni hypotéz byl pouzit statisticky software SPSS Statistics 22, kde byly vyuzity

metody z oblasti statistické analyzy kategorialnich dat.

2.2.1 Analyza zavislosti kvalitativnich znaki

., S kvalitativnimi statistickymi znaky se setkdvame velice casto, zvldste v souvislosti
S wzkumem trhu a pri zjistovani verejného minéni na aktualni téma.* (SvatoSova
a kol. 2004)
Mezi kvalitativni znaky miiZzeme zatadit takové znaky, které jsou vyjadieny slovné. Mezi
témito znaky miiZeme zjistit existenci zavislosti a jeji intenzitu. Pokud kvalitativni znaky
mohou nabyvat dvou moZnosti variant, hovofime o znacich alternativnich, jez zkouma
asociace. Pokud mohou nabyvat vice variant, hovofime o znacich mnoznych, jez zkouma
kontingence. Zavislost mezi kvantitativnimi statistickymi znaky se nazyva korelacni

zavislost. (Kéba, SvatoSova, 2012)
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2.2.1.1 Asociaéni tabulka

Statisticky soubor je pifi asociaci klasifikovan podle dvou kvalitativnich
alternativnich statistickych znaki A a B, jehoz vysledek klasifikace je usporadan do

asociacni tabulky 2 X 2, nebo také nazyvanou tabulkou ctyipolni.

Tabulka 1: Asociaéni tabulka

Znak A Znak B Celkem
ANo Ne
Ano a b a+b
Ne c d c+d
Celkem a+c b+d n

Zdroj: Statistické nastroje ekonomického vyzkumu (Kéaba, Svatosova; 2012)

., Uvniti asociacni tabulky jsou sdruzené cetnosti a, b, ¢, d a v souctovém sloupci
a souctovéem rdadku jsou okrajové (marginadlni) cCetnosti (a+b), (c+d), (a+c), (b+d).“
(Svatosova a kol, 2004, s.130)

Testy o nezavislosti znakit
Pokud existuje zavislost mezi dvéma kvalitativnimi znaky, miZzeme pro posouzeni
pouzit dva testovaci postupy. V obou piipadech je testovana nulova hypotéza Hy. Nulova

hypotéza vyjadiuje, Ze mezi znaky neexistuje zavislost.

Testovaci postupy
1) »* test nezavislosti

2) Fishertv faktorialovy test

Zminéné testy se ridi nasledujicimi pravidly:
1) Je-li rozsah souboru vétsi nez 40, pouZijeme xz test pro nezavislost.
2) Je-li rozsah souboru mensi nez 20, pouzijeme Fisherav faktoridlovy test.

3) Je-li rozsah 20 < n < 40, potom je nutno vyjadrit ocekavané Cetnosti ag, bo, Co, do:

13



(a+b)(a+c)

ap = ~————= (2.1)

bo = W (2.2)
n

Co = (c+d)(a+c) 2.3)
n

dy = w (2.4)

a) i’ test pro nezavislost lze aplikovat, pokud oekavané hodnoty viech Getnosti jsou
vetsi nez 5.
b) Fisheruv faktorialovy test 1ze aplikovat v piipadé¢, kdy alespon jedna z o¢ekavanych

¢etnosti je mensi nez 5.

){2 test nezavislosti
., Pro test hypotézy Hy. ,,mezi sledovanymi znaky neexistuje zdvislost* v tabulce

. v v ’ o . v, v v Ve 2 ;. . e
2 x 2, kde jsou vSechny ocekdavané Cetnosti vetsi nez 5, pouzijeme y° test nezavislosti.

(Kaba, Svatosova, 2012, 5.132)

2 n(ad —bc)?
X = (a+b)(a+c)(b+d)(c+d)

(2.5)

Vyslednou hodnotu testového kritéria srovnavame s kritickou hodnotou, ktera je
uvedena v tabulkach x* rozdéleni pro p¥islusnou hladinu vyznamnosti o a pro jeden stupe
volnosti.

Nulovou hypotézu o nezavislosti zamitneme tehdy, je-li hodnota testového kritéria

vEtsi nez kritickd hodnota (XZ > XZ o1)- (Kaba, Svatosova, 2012)
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Fisheri faktoridlovy test
Fishertiv faktoridlovy test pro testovani hypotéz o nezavislosti pouZzivame
Vv ptipad¢, pokud je rozpéti souboru do 20 pozorovani, nebo néktera z teoretickych cetnosti

mensi nez 5.

Postup vypoctu testu:
V prvni fad¢ nalezneme nejmensi skutecnou cetnost, kterou postupné v pomocnych
tabulkach 2 x 2 snizujeme po jedné az na nulu, pfi zachovani okrajovych cetnosti. Pomoci

faktorialt vypocitame pro kazdou tabulku pravdépodobnost p;.

_ (atb)!(c+d)!(a+c)!(b+d)!
P nlalblcld!

(2.6)

Soucet vSech pravdépodobnosti p;i porovndme s hladinou vyznamnosti a.

Nulovou hypotézu o nezavislosti zamitame tehdy, pokud Y pi < a.

Urceni sily zavislosti v asociacni tabulce
Pokud mezi znaky v asocia¢ni tabulce existuje vyznamna zavislost, miizeme urcit
silu této zavislosti. Pro méfeni trovné asociac¢ni zavislosti, 1ze pouzit nékolik metod, z mér

v ’ swe x 2 s et v g . .
zaloZenych na veli¢ing ¢~ nejcastéji uzivame koeficient asociace V.

Koeficient asociace V

V= ad —bc
— J@+b)(c+d)(a+c)(b+d)

(2.7)

Koeficient asociace podobné¢ jako koeficient korelace mize nabyvat hodnot
zintervalu <-1;1>. Pokud hodnota koeficientu asociace bude rovna 1 resp. -1, jedna se
0 uplnou zavislost znakl. Nezavislost znakii zna¢i nulovd hodnota koeficientu. Pii
vypoctu, lze vyuzit i vypoctenou hodnotu XZ, kde koeficient bude zobrazeny v absolutni

hodnots.

15



-2

2.2.1.2 Kontingen¢ni tabulka

., Kontingence je vztahem dvou ¢i vice kvalitativnich statistickych znakii, z nichz
alespon jeden je znakem mnoznym.* (Kaba, SvatoSova, 2012, 5.137)
Kontingen¢ni tabulka je dvojdimenzionalni tabulka Ccetnosti, z jejichz hodnot

mizeme zmé&fit tésnost zavislosti, takzvanou kontingenci.

Tabulka 2: Kontingen¢ni tabulka

A/B by by [eeeeiennenn. o bm Celkem
a1 n11 n12 ............ n1j ............ n1m n1
az n21 nzz ............ nzj ............ an nz
aj Nj1 Ni2 [ eeeeeconcecs Nij | eeeecereenns Nim n;
dk Nk1 NK2 | eeeeccccenes NKj | eeeseecnenss Nkm Nk

Celkem ng N2 |eeeeeneeenns Ni  feeeenenennns Nm n

Zdroj: Statistické nastroje ekonomického vyzkumu (Kaba, Svatosova; 2012)

Testovani nezavislosti znakii v kontingencni tabulce K X m
V kontingen¢nich tabulkdch pouZivame jako test nezéavislosti xz test, ktery je
zobecnénim x* testu pro asociaéni tabulku. U testu vychazime z diference skutetnych

(empirickych) Cetnosti njj a teoretickych (oCekavanych) Cetnosti ny;

n, =-—2L (2.9)

)(2 test nezavislosti

Pti xz testu tvrdi nulova hypotéza Hy ze sledované znaky jsou nezavislé, alternativni
hypotézou H; je hypotéza o jejich zavislosti.
Podminkou pro aplikovani x* testu je: ,, Podil teoretickych cetnosti mensich nez 5 nesmi
prekrocit 20% a zZadna z teoretickych cetnosti nesmi byt mensi nez 1. (Kaba, SvatoSova,

2012, 5.138)
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)2
P =3yttt (2.10)

]

,,Hodnotu Xz srovname s kritickou hodnotou )(Zrozdélem' o stupnich volnosti
(r — 1)(s — 1) na zvolené hladiné vyznamnosti. Jestlize hodnota XZ Jje vetsi nez tabulkova
hodnota, hypotézu zamitame. Jestlize program dopocita také p-hodnotu, tak ji srovname se

zvolenou hladinou vyznamnosti. “ (Hendl, 2006, s.312)

Uréeni sily zavislosti
Silu zéavislosti v kontingencni tabulce lze stanovit pomoci Pearsonova koeficientu
kontingence a Cramérova koeficientu kontingence.

Pearsonity koeficient

2

c= [£

2.11
prym (211)

Pearsonliv koeficient musime pro posouzeni sily zavislosti nejprve
normalizovat, jelikoZ nenabyva hodnoty 1. Normalizaci provedeme pomoci hodnoty

Cmax, kterd je uvadéna v prislusnych tabulkach.

C, = (2.12)

Normalizovany koeficient kontingence, je mozné pouzivat pro ruzné druhy
kontingenc¢nich tabulek, kdezto obycejny koeficient, 1ze pouzit pouze pro stejny druh
tabulek. Po upravé koeficientu kontingence jiz nabyva hodnot z intervalu <0;1> a silu
zavislosti hodnotime stejnym zplsobem jako u koeficientu asociace V. V piipadé uplné
zavislosti znakli nabyva hodnoty 1, ocekavame-li Uplnou nezavislost znaktli, nabyva

hodnoty 0. (Kéaba, Svatosova, 2012)
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Craméruy koeficient
Dal$im testem, ktery vychazi z hodnoty veli¢iny ¥° a pomoci kterého lze urtit

silu zavislosti v kontingencnich tabulkach je Cramértiv koeficient kontingence.

XZ
= 2.1
v n(q—1) (2.13)

U Cramérova testu rozliSujeme tri sily zavislosti, které nabyvaji hodnot <0;1>.
a) 0<|V|<0,3—slaba zavislost
b) 0,3 <|V|<0,8 —mirna zavislost

c) 0,8 <|V|<1 —silna zavislost

2.2.1.3 Dalsi testy a charakteristiky pro data usporadana v tabulkach 2x2

Relativni riziko
., Relativni riziko vyjadiuje, kolikrat je vyssi pravdépodobnost ohrozeni u skupiny

exponovanych a neexponovanych objektii. “ (Kaba, Svatosova, 2012, s.147)

Tabulka 3: Relativni riziko

] Ohrozeni
Expozice
Ano Ne
Ano a b
ne c d

Zdroj: Statistické néstroje ekonomického vyzkumu (Kaba, SvatoSové; 2012)

__a(c+d)
" c(a+b)

(2.14)

Kaba ve své knize uvadi, ze relativni riziko odpovida na otazku: ,, Kolikrdt se zvysi
pravdepodobnost ohroZeni. Pokud ohrozeni nezalezi na expozici, je relativni riziko
rovno 1. Hodnoty, které nabyvaji vice nez 1 ukazuji na vétsi pravdépodobnost ohrozeni

u exponovanych objekti.
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3 Literarni reSerse

3.1 Marketingovy vyzkum

., Marketingovy vyzkum je disciplina vychazejici z poznatku rady vednich oboru —
matematiky, statistiky, ekonometrie, psychologie, sociologie, informatiky a dalsich.*
(Ptibova, 1996, s.13)

, Marketingovy  vyzkum  poskytuje informace pomdahajici marketingovym
manazerum rozpoznavat a reagovat na marketingové prilezitosti a hrozby. (Tull,
Hawkins, 1990, s.5)

Marketingovy vyzkum miizeme vymezit jako shromazdovani informaci, jejich
analyzu a naslednou interpretaci. StéZejnim pozadavkem je, aby vSechny pouzité
informace byly relevantni k dané véci, validni, spolehlivé, ¢asové a finanéné pfiijatelné.

(Vysekalova a kol. 2006)

3.2 Zdroje marketingového vyzkumu

Marketingovy vyzkum lze z hlediska zptsobu sbéru informaci rozdé€lit na dva
zakladni typy, a to primdrni vyzkum a sekunddarni vyzkum. (Foret a kol. 2003)

e primarni zdroje marketingového vyzkumu — jedna se o informace, které jsou
noveé shromazdény za Gcelem konkrétniho vyzkumu vlastnimi silami, nebo pomoci
tazatele. Mezi techniky sbéru patfi:

a) Pozorovani
b) Dotazovani
c) Experiment

e Sekundirni zdroje marketingového vyzkumu — ,, Udaje sekunddrni povahy byly
shromazdeny kjinému ucelu, nez je soucastné reseny projekt.” (Ptibova a kol.
1996, 5.25) Jedna o data, ktera byla jiz v minulosti shromazdéna a pouzita napiiklad
jako primarni vyzkum. Tyto data lze nalézt ve statistickych piehledech,
vyzkumnych zpravach, registrech, databdzich a to bud’ zcela zdarma, nebo za

uplatu. Je zde vyznamny rozdil zda mame data neagregovana (v ptivodni podobé
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hodnot), nebo data agregovand (hodnoty sumarizované za cely soubor, piipadné

vyjadiené v pramérech, v procentech). (Foret, 2012)

3.3 Metody marketingového vyzkumu

Kvalitativni vyzkum — ,, umoziiuje hlubsi poznani motivii chovani lidi, odhaluje
povahu a souvislosti jejich nazori, preferenci a postoju, pripadné se snazi najit jejich
priciny. (Foret, 2012, s.13) Ztohoto divodu pracujeme jen svelmi malym poctem
respondenttl, jelikoz vyzkum je zaméfeny na kvalitu nashroméazdénych dat. Kvalitativni
vyzkum je méné naroény na provedeni, levnéjSi a rychlejsi oproti vyzkumu
kvantitativnimu. Mezi zékladni metody pouzivané pii kvalitativnim vyzkumu patii

skupinové rozhovory, individualni rozhovory a dalsi psychologické postupy.

Kvantitativni vyzkum — slouzi ke zkoumani velmi rozsédhlych soubort v fadech
nékolika stovek az tisicti respondentl. Ziskané udaje jsou dale zpracovavany pomoci
ruznych statistickych metod a jsou indukovany na cely soubor populace. Mezi zakladni
metody pouzivané pii kvantitativnim vyzkumu patii osobni rozhovory, pisemné

dotazovani, pozorovani a experiment. (Foret, 2012)

3.4 Techniky sbéru dat
3.4.1 Pozorovani

Pozorovéni je jedna ze zékladnich metod ziskavani primarnich informaci. Jedna se
o situaci, kdy pozorovatel pouze zaznamenava chovani a vlastnosti sledovaného subjektu.

e Vpiirozenych podminkach x vuméle vyvolanych podminkach (pozorovani
Vv laboratornich podminkach se pouziva pii srovnani nového produktu, ktery
vstupuje na trh s produktem starym)

e strukturované x nestrukturované (pii strukturovaném pozorovani je hlavnim cilem
pozorovatele sledovani a zaznamenavani pouze vyty¢eného jevu, kde jiz mame
dano urcité zaméfeni. V nestrukturovaném pozorovani ziskdvdme informace

0 novych jevech béhem pozorovani.)
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e piimé x nepifimé (pfimé pozorovani se uskuteCiiuje soucastné¢ se zkoumanym
déjem, na rozdil od nepiimého pozorovani, které posuzuje nasledky z diive
realizovanych situaci)

e zjevné x skryté (skryté pozorovani se pouziva v piipadech, kdy by aktivni Ucast
pozorovatele znepokojovala pozorovaného ucastnika. Pfi zjevném pozorovani je
pozorovatel pfimo s pozorovanymi ucastniky)

(Vysekalova a kol. 2006)

3.4.2 Experiment

Experiment je uméle vytvofena situace S urcitymi kvantifikovatelnymi parametry,
které jsou klicové pro vyzkum. ,, Pri experimentu jsou vybrdny odpovidajici skupiny
respondentii, které jsou sledovany V riiznych podminkach S kontrolovanymi souvisejicimi
faktory. Poté jsou sledovany rozdily v odpovédich skupin.* (Kotler a kol. 2007, s.411)
Experimenty lze rozd¢lit do dvou skupin, a to na:

e Experiment v pfirozenych podminkach — jedna se o ne moc vyuzivanou techniku
sbéru dat. Metoda se pouziva napiiklad pii prodeji vyrobku ve vybranych
prodejnach, kde se podrobné sleduje jeho prode;j.

e Laboratorni experiment — nejcastéji je pouzivan pii skupinovych rozhovorech ¢i
vyrobkovych testech. Tato metoda je zaloZena na uméle vytvofené situaci

S parametry, které jsou stézejni pro projekt. (Ptfibova a kol. 1996)

3.4.3 Dotazovani

Dotazovani je zafazeno mezi nejbézné€jsi a nejrozsifencjSi zpisob zjisStovani
primarnich dat. ,, Podstatou dotazovacich technik je poklidani otazek respondentiim
S cilem ziskat potrebné udaje k reseni vyzkumného vkolu. “ (Vysekalova a kol. 2006, s.84)
Dotazovani probiha na zakladé dotaznikli ¢i zdznamovych archii a miZeme ho rozdélit na
nékolik druhd.

e Osobni dotazovani - osobni dotazovani je zaloZzeno na piimém kontaktu mezi
tazatelem a respondentem a probihd pomoci rozhovoru. Hlavni vyhodou je
existence piimé zpétné vazby, vysokd spolehlivost ziskanych dat, vysoka

navratnost a moznost vybéru vlastniho reprezentativniho vzorku. Mezi nevyhody
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lze zaradit finan¢ni a ¢asovou narocnost, nebo v ne€kterych ptipadech ptitomnost
tazatele.

Pisemné dotazovani — pisemné dotazovani se uskutecituje pomoci anket, nebo
pfedem pfipravenych dotaznikli. Je zde velice dulezité, aby byla zajiSténa
jednoznacnost a pochopitelnost danych otazek. Pii Spatné formulaci otdzek mohou
byt vysledky znacné neptesné, coz se fadi mezi hlavni nevyhody spolu s nizkou
navratnosti. Naopak mezi vyhody mizeme zafadit anonymitu, coz vede k vétsi
upfimnosti tazaného. (Vysekalova a kol. 2006)

Telefonické dotazovani — telefonické dotazovani je alternativou osobniho
dotazovani, které probihd pomoci mobilniho telefonu, nebo pevné linky mezi
tazatelem a respondentem. Mezi vyhody patii pfedev§im rychlost a nizké cenové
naklady, navic respondentovi zajiStuje casteCnou anonymitu, kterd povede
k otevienéjsim odpovédim. K nevyhodam lze zafadit nemoznost vyuziti pomucek.
Ten typ dotazovani je vhodny pro kratké, rychlé rozhovory. (Foret, 2012)
Elektronické dotazovani — elektronické dotazovani je nejnovéjsi technikou sbéru
dat za pouziti vypocetni techniky, pfedev§im pocitaca a internetu. ,, Jeji rozsireni
souvisi s ristem site ucastnikii elektronické posty,...). (Ptibova, 1996, s.50) Jedna

se o velice levnou a rychlou metodu dotazovani.

3.5 Dotaznikové Setieni

Hlavnim pouZzivanym néstrojem pii dotaznikovém Setfeni je dotaznik, ktery do

ur¢ité miry pfedstavuje kvalitu ziskanych informaci. Je zde velice dilezité dbat na jeho

spravné sestaventi.

Dle Foreta (2012) spravny dotaznik musi spliiovat n¢kolik hlavnich podminek:

a)

b)

Ugelové technické — je dilezité, aby respondent odpovidal co nejpfesnéji na to, co
nas zajima, tudiz dotaznik musi byt sestaven a formulovan do takového celku.
Psychologické — jde o vytvofeni vhodnych podminek, aby se zdal respondentovi
tento kol pfijemny, chtény a Zadouci.

Podminka srozumitelnosti — dotaznik musi byt srozumitelny a schopny vse

potiebné respondentovi vysvétlit, jako by zde byla zajisténa ptitomnost tazatele.
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Obecné zasady tvorby dotazniku

Piibova (1996) ve své knize uvadi, ze celou tvorbu dotazniku lze rozdélit do

nekolika fazi, které charakterizuji jejich posloupnost.

Vytvoteni seznamu informaci, které ma dotazovani pfinést.
Urceni zptsobu dotazovani

Specifikace cilové skupiny dotazovanych osob a jejich vybeér.
Konstrukce otazek ve vazb¢ na pozadované informace.
Konstrukce celého dotazniku.

Pilotaz.

3.5.1 Druhy otazek v dotaznikovém Setieni

Dle Foreta (2012) stoji za pozornost rozd€leni otazek na:

1. Oteviené otazky — Vv téchto otazkach nedavame respondentovi na vybér zadné

varianty odpovédi. Zaznamendva se vse, co dotdzany fekne svymi slovy podle
svého svobodného wuvazeni. Oteviené otazky jsou prevazné pouzivany
Vv kvalitativnim vyzkumu a jejich hlavni nevyhodou muize byt nasledné zpracovani
odpovedi.

Typy otazek s otevienym koncem:

a) volné

b) asocia¢ni

c) volné dokonceni véty

d) dokonceni povidky

e) dokonceni obrazku

f) dokonceni tematického namétu

Uzaviené otazky — umoziiuji ndm vybér z nékolika pfedem nabizenych variant, ze
kterych si respondent musi vybrat alesponi jednu, nebo nékolik z nich. Vyhodou je
pfedevsim snadné a rychlé vyplnéni dotazniku. Nevyhodou pro respondenta mize
byt, Ze musi vybirat jen z nabizenych variant odpovédi, se kterymi nemusi zcela

sdilet nazor.

23



Typy uzavienych otazek:

a) dichotomické — otazky které umoznuji pouze dvé moznosti odpovédi, naptiklad
(ano — ne, muz — zena). Hlavni nevyhodou pro respondenta je nutnost vyjadieni
krajni hodnoty. Vyhodou je nenaro¢né zpracovani odpoveédi.

b) vybérové — umoznuji vybér jen jedné z nabizenych variant, coZ je zaroven
I hlavnim problémem.

C) Vvyctové — nabizeji moznost vybéru vice nez jedné varianty odpovédi. Otazky
jsou hiife zpracovatelné pii statistickém zpracovani.

d) polytomické suvedenim pofadi variant — umoziuji respondentovi rozliSovat
mezi variantami a ur€ovat jejich poradi.

3. Polooteviené (polozavien¢) otdzky — jedna se o kombinaci otevienych
a uzavienych otazek. Dotazovany ma moznost vybrat si z nabizenych variant,
popiipade odpovédet svymi slovy, jako u otdzek otevienych.

4. Filtracni otdzky — slouzi k vylouceni urcitych jednotek ze souboru, u kterych nema

dalsi dotazovani smysl.
3.6 Faktory ovliviiujici chovani spotiebitele

Spotiebitelské nakupy jsou velice ovlivitovany celou fadou faktord, a l1ze je rozdélit
celkem do ctyf kategorii na kulturni, spolecenské, osobni a psychologické. , Marketéri
vetsinou nedokazi tyto faktory ridit, avsak musi je brat v uvahu.” (Kotler a kol. 2007,
s5.310)

Obrazek 1: Faktory ovliviiujici chovani spotiebitele

_____ FAKTORY
| spoleéenské |
osobni |
&lenské - e [ psychologické |
kultura a referendni vék a faze Zivota
skupiny A aeinan motivace
SUbkultiica ekonomicka situace yuman)
rodina == ; = u&eni
Zivotni styl
presvédceni
spole&enska role jednotlivce oas %%?&?t a postoje
tfida a Spgtlgt(i;esns'ky sebe sama

Zdroj: Moderni marketing (Kotler a kol. 2007, s.310)
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Jakubikova (obrazek ¢. 2) ve své knize uvadi velmi podobné, ale rozsitené de€leni.
Oproti Kotlerovi do faktort ovlivitujicich chovani spotiebitele zatazuje dalSi vyznamny

faktor, a to marketingovy mix (MM).

Obrazek 2: Faktory ovliviiujici nakupni proces spotiebitele

Wi
Kulturni Spolecenské Osobni Psychologické marketingového
mixu
kultura Clenské vk molivace ¢
a referenéni a faze
subkultura skupiny Zivota wnimani kupujici
radina zaméstnani udeni
spoletenska ekonomicka *
tfida role situace presvadéeni

Zdroj: Strategicky marketing (Jakubikova, 2008, s.50)

Na obréazku €. 2 lze vidét, Ze marketingovy mix je pusobici na spotfebitele smérem
shora dold. Na rozdil od vlivli ostatnich, které jsou piisobici smérem opaénym, a to

zespodu nahoru.
3.6.1 Faktory pisobici na spoti-ebitele zespodu nahoru:

Kulturni — dle Kotlera se jedna o nejsilngjsi a nejvyznamnéjsi vlivy plsobici na chovani
spotiebitele. Vyznamnou roli zde hraje kultura, subkultura a spolecenska ttida kupujiciho.
Zmény v kultufe se snazi zachytit marketingovi specialisté, aby mohli pochopit jaké nové
produkty a sluzby budou kupujici poptavat.

Spolecenské — , Spotrebitelské chovani je dale ovliviiovano spolecenskymi faktory,
napriklad mensimi skupinami spotrebitelil, rodinou, socialnim postavenim a roli.* (Kotler
a kol. 2007, s.314) Tento typ faktoru miize mit vyznamny vliv na chovani spotiebitele,
proto je firmy nemohou opomenout pii tvorbé svych marketingovych strategiich.

Osobni — mezi osobni faktory Kotler ve své knize tadi vek, fazi zivota, zaméstnani,

ekonomickou situaci, osobnost a zivotni styl.
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Psychologické — , Ndakupni rozhodovani je dale ovlivnéno ctyrmi  dilezitymi
psychologickymi faktory: motivaci, vnimanim, ucenim a presvédcenim a postoji.* (Kotler,

2007, s.324)

3.6.2 Faktory piisobici na spoti‘ebitele shora doli - marketingovy mix

Pfi marketingovém mixu firmy uzivaji riizné soubory taktickych marketingovych
nastroji k tipravé nabidky podle cilovych trhi. ,, Marketingovy mix zahrnuje vse, co firma
miize udélat, aby ovlivnila poptavku po svém produktu. “ (Kotler a kol. 2007, s.70)

Nejznamé;jsi je skupina Ctyt faktord, kterou nazyvame marketingovy mix. Do této
skupiny patii:

Product (produkt) — do této skupiny lze zatadit cokoliv, co spole¢nosti nabizeji cilovému
trhu, to jsou veskeré produkty 1 sluzby.

Price (cena) - predstavuje pozadovanou sumu penéz za produkt, nebo sluzbu, kterou
zékaznici zaplati.

Place (misto) - zahrnuje veSkeré Cinnosti spolecnosti, jenz Cini rizné produkty, nebo
sluzby dostupné svym cilovym zakaznikim.

Promotion (propagace) — ptedstavuje pfedni vlastnosti produktu, které jsou sdélovany

klicovym zdkaznikiim, za icelem piesvédceni a jejich nasledné koupé.

Obrazek 3: Ctyfi slozky marketingové mixu

sortiment, reklama, ceniky, distribucni kanaly,
kwalita, podpora prodeje, slevy, dostupnost,
design, asobni prodej, nahrady, sortiment,
vlastnosti, publicita platebni Ihity, umisténi,

macka, ivérove podminky zasoby,

ahal, doprava

sluzbwy,

zéruka

Zdroj: Moderni marketing (Kotler a kol. 2007, s.70)
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3.7 Trh mobilnich operatori v Ceské republice

Historie mobilnich operatorti v Ceské republice sahd do 90. let 20. stoleti, kdy
tehdejsi Eurotel spustil 12. zafi 1991 prvni mobilni sit’. Jednalo se o mobilni sit’ na bazi
technologie Nordic Mobile Technology (NMT). Slo o prvni generaci mobilni sit. Mobilni
komunikace byla dfive finan¢né naro¢nd, proto tyto sluzby vyuzilo jen nékolik zakaznikd.
Ke zvratu v mobilni komunikaci doslo az pti zahdjeni druhé generace mobilni sité. Jednalo
se uz o digitdlni sit na bazi technologie GSM. Tuto GSM sit’” jako prvni zavedl
1. cervence 1996 mobilni operator Eurotel (dnesni O2), o necelé tfi mésice pozdé&ji se
k 30. zati 1996 pripojil tehdejsi Radiomobil (Pegas, dnesni T - Mobile), a jako posledni
vkro¢il na trh mobilnich sluzeb tfeti GSM operator, Cesky mobil (Oskar, dne$ni
Vodafone).

Nasledujici graf ¢. 1 znazornuje vyvoj poctu aktivnich SIM karet v intervalu od
roku 1995 do roku 2013. Nejvétsi prevrat nastal v roce 1999, kdy kazdoro¢ni nartst
dosahoval hodnot ptiblizn¢ 2 000 000 novych aktivnich SIM. Z grafu mizeme vidét, Ze je
vice aktivnich SIM karet nez je obyvatel Ceské republiky, nebot’ jeden zakaznik miize
pouzivat vice aktivnim SIM (pfevazné se jedna o dva mobilni telefony, a to sluzebni

a soukromy).

Graf 1: Pocet aktivnich SIM karet (v tisicich)

—o— aktivni SIM karty dle CTU (v tis.) ~ —— aktivni SIM karty dle EU/EK (v tis.)
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Zdroj: Cesky telekomunikaéni Gfad (vlastni zpracovani)
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Nasledujici graf demonstruje pomér mezi aktivnimi SIM kartami a pevnymi
linkami. Z grafu ¢. 2 lze vycist zvySujici se oblibu mobilnich siti na tikor pevnych linek.
Nejveétsi zlom nastal v roce 2000, kdy pocet aktivnich SIM karet se stale rostouci tendenci

piekrocil pocet pevnych linek, které stale vice ztraceji na oblibé, a jejich pocet klesa.

Graf 2: Pocet aktivnich SIM karet x pocet pevnych linek (v tisicich)

—o— aktivni SIM karty dle CTU (v tis.) ~—— aktivni SIM karty dle EU/EK (v tis.) Pevné linky (v tis.)
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Zdroj: Cesky telekomunikaéni Gifad (vlastni zpracovani)
3.7.1 02 Telefonica

Telefonica O2 Czech Republic zndma jako O2 spadd do skupiny telefonnich
operatorti Telefonica O2. V Ceské republice spole¢nost vznikla 1. &ervence 2007, diky
slou¢eni Ceského Telecomu, ktery byl provozovatelem sluzeb pevnych linek a spole¢nosti
Eurotel Praha, kterd byla poskytovatelem sluZzeb mobilnich. Spole¢nost O2 v soucasné
dobé provozuje téméf 8 000 000 pevnych a mobilnich linek, coZz zni déld jednoho
z vedoucich poskytovatell téchto sluzeb. O2 svym zdkaznikiim nabidla jako prvni sluzby
sité tfeti generace (3G), které jsou spojeny s vysokorychlostnim internetem. Zahajila i jako
prvni komer¢ni provoz nejrychlejsi sit¢ LTE (Long Term Evolution).

Mezi hlavni nabizené sluzby svym klientim patii i mimo nejzadanéjSich hlasovych
a datovych sluzeb i velké mnozZstvi sluzeb jinych, které spolecnost stale rozsifuje. MiZeme
zde zatadit technologii HSPA+, ¢i jiZ zminénou LTE sit), sluzbu O2 TV, digitalni vysilani
jak pro mobilni telefony, tak pro pozemni pfijimace. Diky této sluzb¢ je operator nejvetsim

poskytovatelem internetového vysilani v Ceské republice.
Telefonica 02
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3.7.2 Vodafone

Spole¢nost Vodafone se tadi v zebticku jako druhy nejvétsi mobilni operator na
svéte, ktery poskytuje své sluzby ve vice nez 28 zemich. V Ceské republice odstartoval
provoz nejmodernéj$i GSM sité 1. biezna 2000 pod znackou Oskar, pod kterou ptisobil az
do ¢ervna roku 2005, kdy se stal ¢lenem rodiny Vodafone.

Pfejmenovani Oscar Mobil a.s. doSlo v roce 2006 na znaCku Vodafone Czech
republic a.s., pod kterou spole¢nost vystupuje dodnes. Téhoz roku nabidl vSem
zékaznikiim mobilni portadl Vodafone Live!, sluzbu Vodafone Passport a vikendové SMS
0 Vanocich zcela zdarma. V bieznu 2009 zahajuje Vodafone provoz 3G sité a roku 2013

spousti turbo internet LTE.

‘ vodafone

3.7.3 T - Mobile

Spole¢nost T - Mobile je poskytovatel sluzeb mobilnich siti v mnoha statech
pfevazné stiedni Evropy, ale i USA. V Ceské republice zahajila provoz sité 30. zati 1996,
Eurotel, ktera stale provozovala sit’ na analogové siti NMT, Pegas byl v provozu jiz na
digitalni siti GSM. K pfejmenovani spolecnosti doslo roku 2000, kdy némecky Deutsche
Telekom (od roku 20014 vlastnik 100% T-Mobile Czech Republic) navysil svij podil
na 60,77 % akcii koupenych od Ceskych radiokomunikaci, které se staly minoritnim
vlastnikem. Ke zméné€ nazvu doSlo témét ihned a tehdejsi Pegas byl pfejmenovan na
T - Mobile.

Mezi hlavni produkty, které spolecnost nabizi svym klientim, patii jak pauSalni

tarify, tak pfedplacené tarify, pevny i mobilni internet, nebo sluzby podnikové sité.

| - -Mobile- - -
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3.7.4 Nabizené sluzby mobilnich operatori

V dnesni dob¢ kazdy z mobilnich operatord nabizi obrovské mnozstvi sluzeb svym
zakaznikim. V pocatcich vyvoje se jednalo jen o hlasové volani a s postupnym rozvojem
technologie pfisly i textové zpravy (SMS). V soucastné dobé je nabidka rozsifenéjsi
a dnesni uzivatelé mohou krom¢ SMS posilat i multimedialni zpravy (MMS), kde kromé
textu je mozné piikladat obrazky, video a audio soubory. RovnéZz zde muizeme zatadit
volani do zahrani¢i a pouzivani datovych sluzeb, které jsou dnes nezbytnou soucasti
kazdého jedince.

U kazdého mobilniho operatora se rozhodujeme, zda si pofidime ptfedplacenou
kartu, kterou si klient dobiji podle svého uvazeni pomoci internetu, bankomatu, terminalu
SAZKA, nebo pies zakoupeni dobijeci karty. Hlavni vyhodou této sluzby je utraceni jen
urcité Castky, kterd je na telefonnim cisle dobita. Oproti sluzbdm pauSalnim byvaji
nakladnéjsi. Pii pausalnim tarifu si kazdy klient vybere tarif podle svych priorit. Kazdy
operator nabizi Sirokou Skalu pauSalnich tarifi, a to napiiklad neomezenych, nebo
zvyhodnénych pro urcitou skupinu lidi, jako jsou studenti a seniofi. Za urcitou cenu
ziskdme rGzné mnozstvi volnych minut, SMS, poptipad¢ datovy limit. Pfi ptekroceni

téchto sluzeb klient doplaci nad ramec pausalu, podle aktualniho ceniku operatora.
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4 Statisticka analyza dat a jeji vyhodnoceni

Data k bakalarské praci na téma statisticka analyza preferenci vybrané skupiny
zakaznikld v oblasti sluzeb mobilnich operatori byla ziskdna pomoci dotaznikového
Setfeni, které probihalo elektronickou formou. Respondenti odpovidali celkem na 23
otazek nejen otevieného a uzaviené¢ho typu, ale také otdzek identifikacnich. Celkova
navstévnost dotazniku dosahla 288 navstév, ale pouze 210 dotaznikih bylo zcela
dokonceno, coz tvoii 72,9% uspesnost vyplnéni. S vyuzitim statistického softwaru SPSS
Statistics 22. byla data z dotaznikii analyzovéana a dale byly zkoumany faktory ovliviujici
spokojenost studentll se sluzbami mobilnich operatorti pusobicich na tzemi Ceské
republiky. Zadny z dotizanych studenttl neuvedl, Ze pouZiva jiného operatora nez
Telefonica O2, T - Mobile a Vodafone, proto testovani se bude tykat téchto tifi zminénych

operatoru.
4.1 Popisné statistiky

Graf 3: Struktura pohlavi studentt

® Muzi

u Zeny

Zdroj: Vlastni zpracovani
Z grafu ¢islo 3 l1ze vidét velky nesouméi mezi dotazovanymi respondenty ohledné

pohlavi. Z celkového poctu 210 respondentll jsou muZi zastoupeny pouze V27,6 %

pfipadd, tj. 58 respondentli. Zbyvajicich 72,4 % jsou zastupujici Zeny, tj. 152 respondenti.
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Graf 4: Typ mobilniho zafizeni

E Smartphone
Klasicky telefon

Zdroj: Vlastni zpracovani

Ze vsech dotazanych studentii pouziva 87,6 %, tj 184 respondentl chytry telefon.
Naopak pouhych 12,4 %, tj 26 studentl pouziva stale klasicky telefon.

Graf 5: Vé&kova struktura studentt

5,2%

19 - 20 let
m21-22let
W23 - 24 |et
m 25 - 26 let

Zdroj: Vlastni zpracovani

Z ptedchoziho grafu vyplyva, Ze vice neZ polovina dotdzanych, tj. 113 studentl

spada do vékové skupiny 21 — 22 let. Interval 23 — 24 let zaujima Ctvrtina dotazanych,
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t]. 54 respondentd. Do vékové kategorie 19 — 20, lze zatadit 15,2 %, tj. 32 studentd.
Nejméné pocetnou skupinou dotazanych studentd jsou osoby ve vékovém rozpéti 25 — 26

let s celkovymi 5,2 %, tj. 11 respondentd.

Graf 6: Struktura zastoupeni pausalnich a ptedplacenych sluzeb mezi studenty

B Pausalni sluzby

® Predplacené sluzby

Zdroj: Vlastni zpracovani
Z celkovych 210 dotazanych respondentd ma 86,2 %, tj. 181 studentli uzavienou
pausalni smlouvu se svym mobilnim operatorem a 121 z nich vyuzivd zvyhodnény

studentsky tarif. Predplacené sluzby vyuziva pouhych 13,8 % tj. 29 respondentd.

Graf 7: Zastoupeni jednotlivych mobilnich operatorti mezi studenty

H Telefonica O2
BT - Mobile
®m \/odafone

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Rozlozeni respondentl v zastoupeni jednotlivych operatorti dopadlo velmi podobné
u spolecnosti O2 a T — Mobile. Nejvice vyuzivana z celkovych 210 dotazovanych je
Teletonica O2, ktera ziskala 38,6 %, tj. 81 responzi. Na druhém misté¢ se umistila
spole¢nost T- Mobile, kterou vyuzivd 37,1 %, tj. 78 respondentl. Aktivni SIM od

spole¢nosti Vodafone vyuziva 24,3 % dotazanych studentd, tj. 51 respondentt

Graf 8: Struktura mési¢nich vydaju studentti

7,1%

E Do 300 K¢

m 301 - 500 K¢
501 - 700 K¢

¥ Vice nez 700 K¢

Zdroj: Vlastni zpracovani

Z prazkumu vyplyva, Ze nejvice studentd 40 % (tj. 84 responzi) utrati mésicné za
poskytnuté sluzby ¢astku mezi 301 — 500 K¢. Na druhém misté jsou studenti, kteti utraci
do 300K¢ v zastoupeni 36,2 %, tj. 76 respondentli ze vSech dotazanych. Dale se mésicni
platby v rozmezi mezi 501 — 700 K& vyskytly v 16,7 %, tj. 35 pfipadt. Pouhych 7,1% tj. 15

studentli utraci mesi¢né ¢astku vyssi nez 700 K¢.
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Graf 9: Nejvice vyuzivana sluzba studenty

® Telefonovani
SMS
H |nternet

Zdroj: Vlastni zpracovani

Dotaznikové Setieni ukdzalo, Ze z celkového poctu 210 respondentd 41,9 %, tj. 88
studentll, pouziva své zafizeni k pfipojeni k internetu a surfovani po ném. SMS zpravy
jsou druhou nejvyuzivangjsi sluzbou u studentd se zastoupenim 38,6 %, tj. 81 respondentd.
Nejméné pouzivanou sluzbou je telefonovani, pouze 19,5 %, tj. 41 studentd oznacilo tuto

sluzbu jako nejvice pouzivanou.

Graf 10: Spokojenost studentt se sluzbami mobilnich operatort

4,3%

Velmi spokojen
B SpiSe spokojen
B SpiSe nespokojen

Velmi nespokojen

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Nejvétsi Cetnost na otazku spokojenosti se sluzbami mobilnich operatort ziskala
odpovéd’ spisSe spokojen, kterou oznacilo 55,7 %, tj 117 studentd. Velmi spokojenych
zakaznikl je 22,4 % tj. 47 studentt. Odpoveéd’ spise nespokojen oznacilo 17,6 %, tj. 37
respondentl a zbylych 4,3 %, tj. 9 studentl oznacilo, Ze jsou velmi nepokojeni se sluzbami

svého operatora.

4.2 Testovani kategorialnich dat

4.2.1 Testovani hypotéz tykajicich se pohlavi studentii

a) Stanovené nulové hypotézy

Ho: Mezi pohlavim a volbou mobilniho operatora neexistuje zavislost.

Ho: Mezi pohlavim a vyuzivanim datovych sluzeb neexistuje zévislost.

Ho: Mezi pohlavim a vyuZzivanim pausalnich, nebo pfeplacenych sluzeb neexistuje
zavislost.

Ho: Mezi pohlavim a poc¢tem poslanych SMS neexistuje zavislost.

Ho: Mezi pohlavim a po¢tem provolanych minut neexistuje zavislost.
b) Vysledky testii kategorialnich dat

Tabulka 4: Vysledky testovani kategorialnich dat tykajicich se pohlavi studentt

Pocet xz p- |Cramérovo
Testované proménné stupfitt kritérium | hodnota v Vysledek
volnosti
Pohlavi a volba mobilniho 2 0,735 0,692 X Nezamitame Hy
operatora
Pohlavi a vyuzivani datovych 1 0,027 0,871 X Nezamitame Hg
sluzeb
Pohlavi a vyuZzivani 1 4,984 0,026 0,154 Zamitame Hy
pausalu/kreditu
Pohlavi a pocet poslanych 4 6,892 0,142 X Nezamita se Ho
SMS
Pohlavi a pocet provolanych 3 2,314 0,51 X Nezamitame Hg
minut

Zdroj: Vlastni zpracovani

X — silu zavislosti nebylo nutné pocitat, jelikoz nebyla zamitnuta nulova hypotéza
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c) Komentar

Ve dvou piipadech, a to mezi pohlavim a vyuzivanim datovych sluzeb, pohlavim
a vyuzivanim pausalnich, nebo piedplacenych sluzeb nebyl nutny vypocet teoretickych
(ocekéavanych) Cetnosti, jelikoz se jednalo pouze o asocia¢ni tabulku. Pravidlo pro pouziti
¥ testu v asociaéni tabulce je rozsah souboru vétsi nez 40. Podminka byla splnéna Getnosti
210 respondenti.

V ostatnich ptipadech se vzdy jednalo o kontingen¢ni tabulky, kde bylo nutné
vyjadreni teoretickych ¢etnosti pro oveéreni podminky pouziti testu nezavislosti.

Z vyse uvedenych hypotéz tykajicich se pohlavi studentli byla prokazana existence
zavislosti u jedné hypotézy. Jednalo se vztah mezi pohlavim a vyuzivanim pausalnich,
nebo ptedplacenych sluzeb. Hodnota testového kritéria xz testu je vétsi nez tabulkova
hodnota pro 1 stupen volnosti na 5% hladiné vyznamnosti. P-hodnota je rovnéZ nizsi nez
hladina vyznamnosti o = 0,05, proto 1ze nulovou hypotézu zamitnout. Hodnota koeficientu
asociace V = 0,154. Jedna se o slabou zavislost. Je mozné prokazat, ze Zeny pouZzivaji
pausalni sluzby vice nez muzi.

U ostatnich hypotéz nebyla prokdzana zadna zavislost, 1ze tedy stanovené hypotézy

zamitnout.

4.2.2 Testovani hypotéz tykajicich se mobilniho operatora studentii

a) Stanovené nulové hypotézy

Ho: Mezi mobilnim operatorem a vysi mésicnich vydajii neexistuje zavislost.

Ho: Mezi mobilnim operatorem a spokojenosti se sluzbami neexistuje zavislost.

Ho: Mezi mobilnim operatorem a dobou setrvani zakaznika neexistuje zavislost.
Ho: Mezi mobilnim operatorem a nejvyuZzivanéjsi sluzbou neexistuje zavislost.

Ho: Mezi mobilnim operatorem a spokojenosti s cenou datového balicku neexistuje

zavislost.
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b) Vysledky testii kategoridlnich dat

Tabulka 5: Vysledky testovani kategorialnich dat tykajicich se mobilniho operatora

Pocet Xz p- | Cramérovo
Testované proménné stupfiti Kritérium | hodnota vV Vysledek
volnosti
Mobilni operator a vyse 6 6,587 0,361 X Nezamitame Hg
mesicnich vydaja
Mobilni operator a 4 7,563 0,109 X Nezamitame Hg
spokojenost se sluzbami
Mobilni operator a doba 8 26,378 | 0,001 0,251 Zamitame Hyp
setrvani zakaznika
Mobilni operator a nejvice 4 1,752 0,781 X Nezamitame Hg
vyuzivana sluZzba
Mobilni operator a 4 25,998 | <0,001 0,291 Zamitame Hy
spokojenost s cenou
datového balic¢ku

Zdroj: Vlastni zpracovani

X — silu zavislosti nebylo nutné pocitat, jelikoz nebyla zamitnuta nulova hypotéza

c) Komentdr

Z vyse uvedenych nulovych hypotéz omezovaly dalsi testovani teoretické Cetnosti
vztahil tykajicich se spokojenosti se sluzbami a spokojenosti s cenou datového balicku.
V obou ptipadech probéhlo slu¢ovani sloupcti, kde se vyskytovalo malé mnozstvi velmi
nespokojenych zdkaznikl, proto byli slouceni se skupinou spiSe nespokojenych zékazniki.

Zavislost byla prokazana u dvou uvedenych hypotéz. Jednou z nich je vztah mezi
operatorem a dobou setrvani u operatora. Hodnota testového kritéria x* testu je v&tsi nez
tabulkova hodnota pro 8 stupiii volnosti na 5% hladiné vyznamnosti. P-hodnota je rovnéz
niz8i nez hladina vyznamnosti o = 0,05, proto 1ze nulovou hypotézu zamitnout. Jedna se
o slabou zavislost, jelikoz hodnota Cramérova koeficientu V = 0,251. U spole¢nosti
Telefonica O2 a T — Mobile jsou klienti pfevazné vice nez 10 let, na rozdil od spole¢nosti
Vodafone, kde klienti uvedli dobu setrvani prevazné do 9 let.

V druhém ptipad¢ byli analyzovani pouze studenti vyuzivajicich datovych sluzeb
a byl zkouman vztah mezi mobilnim operatorem a spokojenosti s cenou datového balicku.

Hodnota testového kritéria x* testu je v&tsi neZ tabulkova hodnota pro 4 stupné volnosti na
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5% hladin¢ vyznamnosti. P-hodnota je rovnéz nizs§i nez hladina vyznamnosti o = 0,05,
proto lze nulovou hypotézu zamitnout. Hodnota Cramérova koeficientu V= 0,291. Jde
0 slabou zavislost. Nejvice jsou studenti spokojeni s cenou datového balicku u spolecnosti
Vodafone, kde zcelkovych 39 respondentti je 20 velmi spokojeno. U spole¢nosti
T - Mobile a Telefonica O2 jsou klienti spiSe spokojeni s cenou internetu. Zastoupeni spise
a velmi nespokojenych studenti je u jednotlivych spole¢nosti rovnomeérné.

U ostatnich hypotéz nebyla prokézana zadna zavislost, I1ze tedy stanovené hypotézy

zamitnout.

4.2.3 Testovani hypotéz tykajicich se mési¢ni utraty studenti

a) Stanovené nulové hypotézy

Ho: Mezi mési¢ni utratou a pohlavim neexistuje zavislost.

Ho: Mezi mésicni utratou a vyuZzivanim pauSéalnich, nebo ptedplacenych sluzeb
neexistuje zavislost.

Ho: Mezi mési¢ni utratou a spokojenosti se sluzbami neexistuje zavislost.

Ho: Mezi mési¢ni utratou a spokojenosti s kvalitou dat. sluzeb neexistuje zavislost.

Ho: Mezi mési¢ni Utratou a nejvice vyuzivanou sluzbou neexistuje zavislost.
b) Vysledky testii kategorialnich dat

Tabulka 6: Vysledky testovani kategorialnich dat tykajicich se mési¢ni ttraty studentt

Pocet 2

, “ "o X p- Cramérovo ,
Testované proménné stupfit. Kritérium | hodnota vV Vysledek
volnosti
Mésicni utrata a pohlavi 3 3,285 0,35 X Nezamitame Hy
M¢si¢ni ttrata a vyuzivani 2 27,106 | <0,001 0,359 Zamitame Hg

pausalu/kreditu

M¢si¢ni utrata a spokojenost 6 13,448 | 0,036 0,179 Zamitame Hg
se sluzbami

Meésicni ttrata a spokojenost 6 3,002 0,809 X Nezamitdme Hy
s kvalitou datovych sluzeb
Mg¢si¢ni utrata a nejvice 6 19,388 | 0,004 0,215 Zamitame Hg

vyuzivand sluzba
Zdroj: Vlastni zpracovani

X — silu zavislosti nebylo nutné pocitat, jelikoz nebyla zamitnuta nulova hypotéza
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c) Komentar

U testovani hypotéz tykajicich se mésicni utraty student doslo u tiech vztaht ke
slou¢eni. V prvnim piipadé se jednalo o slouceni fadku u testované proménné mési¢ni
utraty a vyuzivanim pausalnich, nebo predplacenych sluzeb, z divodu vétsiho nez 20 %
zastoupeni teoretickych Cetnosti mensich nez 5. V dalSich ptipadech doslo ke slouceni
sloupcii u testovanych proménnych tykajicich se spokojenosti. Byly slouceny sloupce
velmi nespokojen a spise nespokojen.

Zavislost byla prokazana u tii z vy$e uvedenych hypotéz. Jednou z nich je zavislost
mezi mé&siéni Gtratou a vyuzivanim pausSalnich, nebo piedplacenych sluzeb. Hodnota
testového kritéria xz testu je vétsi nez tabulkovd hodnota pro 2 stupné volnosti na
5% hladiné¢ vyznamnosti. P-hodnota je rovnéz niz8i nez hladina vyznamnosti
a = 0,05, proto Ize nulovou hypotézu zamitnout. Hodnota Cramérova koeficientu
V =0,359. Jedna se o stfedné silnou zavislost.

Dalsi zamitnutou nulovou hypotézou je vztah mezi mési¢nimi vydaji studentt
a spokojenosti se sluzbami mobilnich operatort. Hodnota testového kritéria xz testu je veétsi
nez tabulkova hodnota pro 6 stupnti volnosti na 5% hladin¢ vyznamnosti. P-hodnota je
rovnéz nizsi nez hladina vyznamnosti a = 0,05, proto lze nulovou hypotézu zamitnout.
Cramerav koeficient V = 0,179. Jedna se o slabou zavislost. Nejvice jsou se sluzbami
spokojeni studenti s mési¢ni utratou za sluzby od 301 K& do 500 K¢&. Nejméné
spokojenosti jsou naopak studenti, ktefi utrati za sluzby do 300 K¢.

Posledni hypotézou, u které byla prokazana zavislost je vztah mezi mési¢ni utratou
studentll a nejvice vyuzivanou sluzbou. Hodnota testového kritéria xz testu je vEtsi nez
tabulkova hodnota pro 6 stupiili volnosti na 5% hladin¢ vyznamnosti. P-hodnota je rovnéz
niz$i nez hladina vyznamnosti o = 0,05, proto lze nulovou hypotézu zamitnout. Hodnota
Cramérova koeficientu V = 0,215. Jde o slabou zavislost. Studenti utracejici ¢astku do
300 K¢ pouzivaji mobilni telefon nejvice k posilani SMS zprav. Jednd se pievazné
0 studenty pouzivajici pfedplacené sluzby. Studenti, ktefi zaplati za mobilni sluzby 301 K¢
a vice vyuzivaji nejvice sluzeb internetu.

U ostatnich hypotéz nebyla prokazana zadna zavislost, 1ze tedy stanovené hypotézy

zamitnout.
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4.2.4 Testovani hypotéz tykajicich se véku studenti

a) Stanovené nulové hypotézy

Ho: Mezi vékem studentl a spokojenosti sluzbami neexistuje zavislost

Ho: Mezi vékem studentii a vyuzivanim datovych sluzeb neexistuje zavislost.
Ho: Mezi vékem studentii a mésicni ttratou neexistuje zavislost.

Ho: Mezi vékem a dobou setrvani u mobilniho operatora neexistuje zavislost.

b) Vysledky testii kategoridlnich dat

Tabulka 7: Vysledky testovani kategorialnich dat tykajicich se véku studenti

Pocet XZ p- [Cramérovo
Testované proménné stupiii Kritérium | hodnota vV Vysledek
volnosti
V¢Ek a spokojenost se 6 6,744 0,345 X Nezamitame Hg
sluzbami
VéEk a vyuzivéani datovych 3 7,176 0,066 X Nezamitame Hg
sluzeb
VEk a mésiéni Otrata 6 4,371 0,627 X Nezamitame Hg
Vék a doba setrvani u 8 13,933 | 0,084 X Nezamitame Hg
mobilniho operatora

Zdroj: Vlastni zpracovani

X — silu zavislosti nebylo nutné pocitat, jelikoz nebyla zamitnuta nulova hypotéza

c) Komentdr

U testovani vztahu véku doslo ve tiech ze Ctyft ptipadi ke slu¢ovani v disledku vice
nez 20 % vyskytu Cetnosti mensich nez 5. U vztahu spokojenosti bylo slouc¢eno velmi
nespokojen a spise nespokojen do jedné kategorie. Ve vztahu véku a mésicni utraty, véku
a doby setrvani u mobilniho operatora byly slouc¢eny tadky. Z divodu nizkého poctu
zastoupenych studenti ve veku 25 — 26 let byli pietazeni do nové vzniklé kategorie 23 — 26
let.

Ani u jedné z vyse uvedenych nulovych hypotéz tykajicich se véku studentli nebyla

prokdzana zavislost. VSechny hodnoty testového kritéria XZ testu pro rtizné stupné volnosti
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jsou mensi nez jejich tabulkova hodnota na 5% hladiné vyznamnosti. Rovnéz p-hodnota je

vétsi nez hladina vyznamnosti a = 0,05, proto nelze dané hypotézy zamitnout.

4.2.5 Testovani hypotéz tykajicich se prijmia studentii

a) Stanovené nulové hypotézy

Ho: Mezi mésiénim piijmem studentd S vyuzivanim datovych sluzeb neexistuje

zavislost.

Ho: Mezi mési¢nim piijmem sStudentii a vyuzivanim pauSalnich, nebo piedplacenych

sluzeb neexistuje zavislost.

Ho: Mezi mési¢nim piijmem studentd a spokojenosti se sluzbami neexistuje zavislost

Ho: Mezi mésicnim pfijmem studentd a nejvice vyuzivanou sluzbou neexistuje

zavislost.

b) Vysledky testii kategoridlnich dat

Tabulka 8: Vysledky testovani kategorialnich dat tykajicich se ptijmu studentti

sluzba

Pocet XZ p- |Cramérovo
Testované proménné stupiii kritérium | hodnota v Vysledek
volnosti
Ptijem a vyuzivani 3 9,88 0,02 0,217 Zamitame Hy
datovych sluzeb
Ptijem a vyuzivani 3 1,874 0,599 X Nezamitame Hyg
pausalu/kreditu
Ptijem a spokojenost se 6 6,36 0,384 X Nezamitame Hg
sluzbami
Pfijem a nejvice vyuZivana 6 10,132 | 0,119 X Nezamitame Hy

Zdroj: Vlastni zpracovani

X — silu zavislosti nebylo nutné pocitat, jelikoz nebyla zamitnuta nulova hypotéza
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c) Komentar

U testovani vztaht tykajicich se mési¢nich pfijmu doslo v jednom ptipadé ke
slouceni sloupct, a to mezi mésicnimi pfijmy a spokojenosti se sluzbami, u které se
nachdzelo malé zastoupeni velmi nespokojenych klientt.

V jednom piipadé byla prokazana zavislost, a to ve vztahu mezi mési¢nim pifijmem
a vyuzivanim datovych sluzeb. Hodnota testového kritéria xz testu je veétsi nez tabulkova
hodnota pro 3 stupné volnosti na 5% hladin€¢ vyznamnosti. P-hodnota je rovnéz niz$i nez
hladina vyznamnosti a = 0,05, proto lze nulovou hypotézu zamitnout. Hodnota Cramérova
koeficientu VV = 0,217. Jedna se o slabou zavislost. Nejvice studentd vyuZzivajicich datové
sluzby maji mési¢ni ptfijem v rozmezi od 6001 K¢ do 10000 K¢. Naopak nejméné
vyuzivajici internet jsou studenti majici ptijmy od 3001 K¢ do 6000 K¢.

U ostatnich hypotéz nebyla prokdzana zadna zavislost, Ize tedy stanovené hypotézy

zamitnout.
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S5 Zavér

Cilem bakalarské prace byla statisticka analyza preferenci vybrané skupiny
zakaznikll v oblasti sluzeb mobilnich operatori a zhodnoceni faktort, které mohou vyrazné
ovlivitovat chovani zédkaznikd. Data byla ziskdna pomoci dotaznikového Setieni, kterému
predchazelo 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 operatorti, ale také pocet poslanych SMS zprav,
pocet odchozich minut ¢i dobu setrvani studenti u mobilniho operatora. Ziskana data byla
zpracovana za pouziti statistického softwaru IBM SPSS Statistics 22.

Celkem se dotaznikového Setfeni zucastnilo 210 studentd ve véku od 19 — 26 let.
Zastoupeni pohlavi bylo velmi nerovnomérné, v prizkumu pievladaly zeny, které tvotily
72,5 % vsSech dotazanych. Zbylych 27,5 % tvofili muzi. Mezi studenty jsou
nejoblibenéj$imi spolecnostmi Telefonica O2 (38 %) a T-mobile (37 %), které ziskaly
témét totozné hodnoty. Na tfetim misté se s mensim odstupem umistila spole¢nost
Vodafone. VétSina klientd pouziva u svého mobilniho operatora pausalni sluzby, a to
v 86 % piipadl. Primérnd doba setrvani studentli u zvolen¢ho operatora je témét 8 let.

Mezi nejvice vyuzivanou sluzbu patii vyuZzivani datovych sluzeb. Ze vSech
dotdzanych pouzivad sluzbu internet ve svém zafizeni témét 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 duvod nespokojenosti
oznacili nizkou ptenosovou rychlost dat nasledovanou $patnym pokrytim tzemi. Na druhé
misto lze zafadit posilani SMS, kde studenti poSlou v priméru 212 zprav mésicné.
Nejméné vyuzivanou sluzbou jsou odchozi hovory, kterych kazdy student uskute¢ni
v priméru 105 minut mésién€. Ohledné pohlavi jsou Zeny vice utracejici nez muzi. Vétsina
muzl 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 % studentd spokojeno se
sluzbami svého mobilniho operatora a 83 % neuvazuje o prechodu k jinému poskytovateli.
Klienti uvazujici o pfestupu uvedli jako nejcastéjsi duvod vyhodnéjsi nabidku u jiného
mobilniho operatora, dale pak vysokou cenu sluzeb, a nespokojenost s pfistupem

k zakaznikovi.
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Nésledné probehlo statistické testovani kategoridlnich dat pfedem stanovenych
hypotéz, které byly zkoumajici zavislosti mezi jednotlivymi proménnymi, a to napiiklad
vztahy tykajici se volby mobilniho operatora, vySe mésicni utraty studentii za poskytované
sluzby mobilnim operatorem, vySe mési¢nich pfijmi, spokojenosti se sluzbami apod.

Z testovani bylo zjisténo, ze proménna meési¢ni utrata ma nejvetsi vliv v oblasti
sluzeb nabizenych mobilnim operatorem. VIiv mési¢ni utraty byl prokazan u vyuzivani
pausalnich, nebo pfeplacenych sluzeb, nejvice vyuzivanou sluzbou a spokojenosti se
sluzbami mobilniho operatora. Bylo zjiSténo, Ze pausalni sluzby nejvice vyuzivaji studenti
s mési¢ni tutratou v intervalu od 301 K¢ do 500 K¢&. Klienti utracejici tuto ¢astku jsou
I nejvice spokojeni se sluzbami svého mobilniho operatora. Piedplacené sluzby
U mobilniho operatora nejvice vyuzivaji studenti S mési¢ni utratou za sluzby do 300 K¢.
Respondenti, ktefi plati ¢astku do 300 K¢, jsou naopak nejméné spokojeni se sluzbami,
které nabizi vybrani mobilni operatofi.

Dale byla prokazana zéavislost mezi mobilnim operatorem a cenou datového
balicku, kde bylo zjisténo, Ze nejvice jsou zakaznici spokojeni s cenou internetu
u spolecnosti Vodafone. U spolecnosti T - Mobile a Telefoénica O2 jsou zdkaznici spise
spokojeni s cenou datového balicku.

Mezi dalsi prokadzanou zavislost miizeme uvést vztah mezi pfijmem a vyuzivanim
datovych sluzeb. Lze dokazat, ze nejvice studentll vyuzivajicich datové sluzby maji
mésicni piijem v rozmezi od 6001 K¢ do 10000 K¢&. Naopak nejméné vyuZivajici internet

jsou studenti majici piijmy od 3001 K¢ do 6000 K¢ mésicné.

Na zavér bakalaiské prace byly zjistené vysledky porovnany s prizkumem
spokojenosti, ktery si nechal roku 2014 vyhotovit Cesky telekomunikaé¢ni ufad. Vysledky
vlastniho vyzkumu dopadly témé&f shodné jako vysledky studie, a to v celkovém
zastoupeni, kde spole¢nosti Telefonica O2 a T — Mobile vyuzivalo pfiblizné stejné
procento zakaznikti a s menSim odstupem se umistila spole¢nost Vodafone. V oblasti
spokojenosti uvedl Cesky telekomunikaéni uiad 78% spokojenost klientd se sluzbami
svého mobilniho operatora. V otdzce vyuzivani pauséalnich, nebo pifedplacenych sluzeb
byla zjisténa odlisnost vysledkd. Utad uvedl, Ze tii ¢tvrtiny respondentt vyuZivaji pausal,

coz je o 11 % méng¢, nez bylo zjisténo ve vlastnim Setieni.
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8 Prilohy

Dotaznikové Setfeni — spokojenost v oblasti sluzeb mobilnich operatori v Ceské
republice

Vazeni studenti,

timto bych Véas rad poprosil o vyplnéni kratkého dotazniku, tykajici se spokojenosti
V oblasti sluzeb mobilnich operatorti v Ceské republice.

Udaje z dotazniku budou slouzit ke zpracovéani bakalaiské prace a veskeré odpovédi budou
zcela anonymni.

Predem dékuji za Vas Cas a ochotu pfi vypliiovani nasledujiciho dotazniku.

1. Jste vlastnikem mobilniho telefonu?
1 Ano (Pokracujte otdzkou cislo 2)
[J Ne (Pokracujte otazkou cislo 19)

2. Jaky typ mobilniho telefonu pouZzivate? (vyberte jednu moznost)
71 Smartphone
[l Klasicky mobilni telefon

3. Jakého mobilniho operatora v soucasnosti vyuzivate? (vyberte pouze jednoho)
1 Telefonica O2
1 T —Mobile
1 Vodafone
1 Jiny

4. Jakym zplsobem hradite sluzby poskytnuté mobilnim operatorem?
'] PauSalni sluzby (Pokracujte otazkou cislo 5)
"1 Predplacené sluzby (Pokracujte otdzkou cislo 6)

5. Vyuzivate zvyhodnény studentsky tarif?
1 Ano
1 Ne



6. Jakou sluzbu nejvice vyuzivate?
"1 Telefonovani

1 SMS

Cl Internet

[ Jiné

7. Kolik odchozich minut hovord za mésic v priméru protelefonujete?
(Vypiste cisly, napriklad 20...)

8. Kolik SMS za mésic v priméru poslete?
(Vypiste cisly, napriklad 45...)

9. Jakou ¢astku utracite mésicn€ za poskytnuté sluzby?
1 Do 300 K¢
1 301-500Ke¢
1 501-700 K¢
"1 Vicenez 1000 K¢

10. Jste spokojen se sluzbami svého mobilniho operatora?
1 Velmi spokojen
1 Spise spokojen
'] SpiSe nespokojen
1 Velmi nespokojen

11. Vyuzivate sluZzby internet ve vaSem zatizeni?
"1 Ano (Pokracujte otdzkou cislo 12)
"1 Ne (Pokracujte otazkou cislo 16)



12. Jaky je vas soucastny mési¢ni datovy limit?
1 Do 200 MB
1 201 -500 MB
1 501 -1000 MB
1 Vice nez 1000 MB

13. Jste spokojen s cenou datového balicku?
1 Velmi spokojen
'] SpiSe spokojen
1 Spise nespokojen
1 Velmi nespokojen

14. Jste spokojen s kvalitou internetu?
"1 Velmi spokojen (pokracujte otizkou cislo 16)
'l SpiSe spokojen (pokracujte otdazkou cislo 16)
71 Spise nespokojen (pokracujte otazkou cislo 15)
71 Velmi nespokojen (pokracujte otizkou cislo 15)

15. V ptipadé odpovédi ne, z jakého diivodu?
71 Nizky datovy limit za vysokou cenu
] Spatné pokryti
71 Nizké ptenosova rychlost dat

16. Jak dlouho jste u svého mobilniho operatora?
(vypiste slovy, napr. 2 roky, 5 let)

17. Uvazujete v sou€asnosti o zmén¢ mobilniho operatora?
"1 Ano (Pokracujte otazkou cislo 18)
71 Ne (Pokracujte otdazkou cislo 19)

18. Z jakého diivodu?

'] Vysoké ceny

"1 Nespokojenost s pfistupem k zakaznikovi
"1 Vyhodng&jsi nabidka u jiného operatora
[l



19. Jste v soucastné dob¢ pracujici?
[J Ano (Pokracujte otazkou cislo 20)
"1 Ne (Pokracujte otazkou cislo 21)

20. Jaky je vas Cisty mésicni piijem po zdanéni z prace v K¢?
(Vypiste cisly, napriklad 7000 ...)

21. Jaky je va$ mésicni pfijem od rodict v K¢?
(Vypiste cisly, napriklad 7000 ...)

22. V¢kova kategorie

7 19-20 let
12122 let
1 2324 let
] 2526 let

23. Pohlavi?
[l Muz
] Zena



