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SOUHRN A KLIiCOVA SLOVA

Souhrn

Bakalatska prace byla zaméfena na priizkum trhu v oblasti sluzeb mobilnich operatorti a
vyhodnoceni faktorGi ovliviiyjicich chovani zdkaznika. Cilem bylo zhodnoceni faktort
ovliviyjicich chovani zédkaznika a zhodnoceni spokojenosti klienti se sluzbami mobilnich
operatoru a nasledné zjisténi ¢etnosti a divody zmény mobilniho operatora. Teoreticka ¢ast se

zabyva postupy, na zaklad¢ kterych byla vypracovana prakticka cast.

Prakticka c¢ast vyhodnocuje vlastni dotaznikové Setfeni pomoci statistické analyzy, ktera
byla provedena testovanim zavislosti kvalitativnich znakti. V zavéru bakaléatské prace jsou

oveérovany hypotézy, které byly stanoveny na zacatku této prace.
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CIL PRACE

Hlavnim cilem bakalafské prace je vyhodnoceni faktord ovliviijicich chovani
zakaznika a zhodnoceni spokojenosti klientli se sluzbami mobilnich operatord a nasledné
zjisténi Cetnosti a divody zmény mobilniho operatora.

Prvnim dil¢im cilem je charakterizovat faktory ovliviiujici chovéani spotiebitele a
nastinit nakupni rozhodovaci proces.

Druhym dil¢im cilem je charakterizovat trh mobilnich operatorii v Ceské republice.
Dale tato prace popisuje jednotlivé mobilni operatory, ktefi plisobi na ¢eském trhu.

Ttetim dil¢im cilem je sezndmeni a prostudovani metodickych postupi marketingového
vyzkumu pomoci dotazniku a jeho tvorby.

Ctvrtym a zarovefi poslednim dilé¢im cilem je na zakladé zjisténych faktord a
prostudovani metodickych postupil sestavit vlastni dotaznik. Smyslem dotaznikového Setfeni
je zhodnotit spokojenost klienti se sluzbami mobilnich operatorti a nasledn¢ také zjisténi

Cetnosti a divody zmény mobilniho operatora.



V ramci zhodnoceni cilii prace byly sestaveny a nasledné ovérovany hypotézy. Hypotézy byly

sestaveny na zaklad¢ téchto vybranych faktort:

¢ Analyza zmény mobilniho operatora v poslednich péti letech s vybranymi faktory
¢ Analyza Cetnosti zmény mobilniho operatora s vybranymi faktory
e Analyza zavislosti divodu ptechodu s vybranymi faktory

e Analyza zavislosti pfi¢iny prechodu s vybranymi faktory

METODIKA

Pti zpracovani bakalaiské prace bylo Cerpano z literarnich zdroji, které jsou uvedeny
V seznamu pouzitych zdroja.

Hodnoty, se kterymi se pracuje v praktické Casti, tedy vlastnim vyzkumu, byly ziskdny
pomoci dotaznikového Setfeni, které probihalo v prosince 2014. Dotaznikového vyzkumu se
celkem zucastnilo 424 respondentd. Pii ziskdni dat byla vyuzita internetova stranka
www.vyplnto.cz, kde byl zvetejnén online dotaznik a odpovédélo na ného 322 respondentd.
Zbylych 102 dotaznikii bylo ziskano od respondentii Osobnim dotazovanim. Dotaznik
obsahoval 26 uzavienych otazek.

Po vytvoteni dotazniku a ziskani potiebnych dat nésledovalo statistické vyhodnoceni.
K vyhodnoceni dotazniku byl vyuzit statisticky program IBM SPSS Statistics 20.

Pii provadéni statistickych analyz byla zkoumdna zavislost a intenzita mezi
kvalitativnimi statistickymi znaky. Toto testovani bylo provedeno pomoci testll o nezavislosti
- % 2 test nezavislosti a Fisherfivym faktorialovy testem. Sila zivislosti byla vypoétena na
zakladé Cramérova koeficientu. Nakonec byla porovnana vypoctena P-hodnota s hladinou

vyznamnosti a. Na zakladé¢ tohoto porovnani byly interpretovany vysledky.

ZAVER

Bakalaiska prace byla zaméfena na priizkum trhu v oblasti sluzeb mobilnich operatori a
vyhodnoceni faktorti ovliviiyjicich chovani zékaznika. Cilem bylo zhodnoceni faktori
ovlivitujicich chovani zdkaznika a zhodnoceni spokojenosti klienti se sluzbami mobilnich
operatord a nasledné zjisténi cetnosti a divody zmény mobilniho operatora.

Teoreticka Cast se zabyva postupy, na zéklad¢ kterych byla vypracovana prakticka ¢ast.
Prakticka ¢ast vyhodnocuje vlastni dotaznikové Setfeni pomoci statistické analyzy, kterd byla

provedena testovanim zavislosti kvalitativnich znakt. Dotaznikového Setifeni se zlcastnilo
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424 respondentt, z toho 3 jsou zahrnuti pouze v identifikac¢nich otazkach, protoze nevlastni
mobilni telefon.

Vyhodnocenim dat ziskanych na zadklad¢ dotaznikového Setfeni v oblasti sluzeb
mobilnich operatorti bylo potvrzeno zastoupeni tfech nejdominantnéjSich mobilnich operatort
Ceské republiky, kterymi je T-Mobile, O2 a Vodafone. Tito operatofi jsou v dotaznikovém
Setfeni zastoupeny i v takovém potadi, v jakém se vyskytuji na trhu v poctu klientt. Dale bylo
zjisténo, Ze nejvice dotazovanych vyuziva pausalni sluzby. Zeny i muZi preferuji a nejéastéji
vyuzivaji telefonovani, u Zen je vice popularni zasilani SMS nez u muzi. MuZzi naopak
prevysSuji Zeny v piipojeni k internetu. 78 % klientt odpovédé€lo, Ze je s nabizenymi produkty,
cenou a sluzbami svého operatora spokojeno nebo dokonce velmi spokojen. Zakaznici, ktefi
V poslednich 12 mésicich komunikovali se svym mobilnim operdtorem kvili zméné tarifu,
zméné poskytované sluzby ¢i jiného diivodu byli spokojeni nebo velmi spokojeni z 80 %.
Z toho vyplyva, Ze mobilni operatofi dokazi napliovat potieby a pozadavky klienth. Nicmén¢
i pfes spokojenost klientti 161 z dotazovanych zmeénilo mobilniho operatora za poslednich 5
let. Pfevazna vétSina z nich ho zménila jednou. Mezi tfemi nejcastéjSimi diivody prechodu
respondenti uvedli niz§i primérnou cenu, rodinné divody nebo poskytnuti vyhodného
zameéstnaneckého tarifu. Naopak nejméné castym divodem pro né byla vyssi rychlost
datovych sluzeb. Dotaznikové Setfeni zjistovalo i u respondentdi, co mobilniho operatora
nezménili, co by pro né bylo dillezité kritérium. Tito respondenti mezi tfi nejcastéjsi odpoveédi
zatadili niz8§i primérnou cenu, neadekvatni jednani a se stejnym poctem odpovédi na tietim
misté zvolili rodinné divody a vyssi rychlost datovych sluzeb. Za nejméné dulezité naopak
povazuji vys§i pokryti mobilni sité. U obou skupin dotazovanych se do prvnich tfech
nejcastéjSich divodl zatadila niz$i priméma mésicni cena a rodinné diivody. Nejcastéji
respondenti prechdzeli z vlastni iniciativy, dale hrala dileZitou roli i reklama nebo telefonicky
kontakt se sou¢asnym mobilnim operatorem.

Pfi ovéfovani hypotéz byla prokdzana mirnd zavislost mezi zménou mobilniho
operatora a spokojenosti s produkty i zména mobilniho operatora a spokojenost s pfistupem
mobilniho operatora. Slaba zavislost byla prok4zéana také u divodu prechodu k sou¢asnému
mobilnimu operatorovi kvili niz§i primérné mesi¢ni cené a spokojenosti s produkty. Rovnéz
se prokazala slaba zavislost mezi dualezitym kritériem pro respondenty, co nezménili
mobilniho operatora nizsi primérna cena a spokojenost s produkty a nizs$i primérnd cena a
vék. Slabou zavislost vykazuje pfi¢ina pfechodu vlastni iniciativa a reklama s vyuzivanym

mobilnim operatorem.
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