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1. UVOD

Mobilno komuniciranje je postalo sestavni del sveta vedine posameznikov. Zivljenje
brez mobilnega telefona si danes ze tezko predstavljamo. Tehnologija se nenehno
spreminja in nadgrajuje in skoraj na nobenem podro€ju ni opaziti tako hitrega razvoja,

s

realnost.

Z razvojem tehnologije pa se na omenjenem podrocju povecuje tudi konkurenca, kar je
v zadnijih letih vidno tudi na primeru Slovenije. Kot prvi ponudnik mobilne telefonije, je
bila leta 1995 ustanovljena druzba Mobitel, ki je nekaj let veljala za edinega ponudnika.
Sedaj imamo poleg slednjega Se Simobil, Vego in Debitel, ki sicer koristi omrezje
podjetja Mobitel. Izrazito konkurencno okolje na podroCju mobilne telefonije v Sloveniji
pomeni nenehen boj za trzni delez. Danes mora biti podjetje odgovorno do zaposlenih,
do uporabnikov, do dobaviteljev ter nenazadnje do okolja. Pomembno se je truditi za
svoje uporabnike in izpolnjevati njihova pri€akovanja, da so ne samo zadovoljni, pac pa
navduseni, kajti le za navduSene obstaja vecja verjetnost, da bodo podjetju ostali tudi
zvesti.

Namen diplomskega dela je preuciti zadovoljstvo uporabnikov storitev mobilne telefonije
na sploh, nato pa se v sami raziskavi osredotocCiti na uporabnike podjetja Mobitel in
poskuSati ugotoviti dejavnike, ki vplivajo na njihovo zadovoljstvo in posledicno na
zvestobo podjetju. Dobiti Zelim tudi predloge, ki bi jih podjetje lahko upostevalo za
povecanje zadovoljstva njihovih kupcev.

Diplomsko delo je razdeljeno na sedem poglavij, kjer je najprej predstavljen teoreticni
del, sledi pa mu Se prakticni del. Najprej je na splosno predstavljeno zadovoljstvo
kupca, sledijo metode, s katerimi je mogocCe to zadovoljstvo tudi meriti. V naslednjem
poglavju je teoreti€no predstavljena mobilna telefonija ter nato njeno stanje v Sloveniji.
V Sestem poglavju je predstavljena raziskava o zadovoljstvu kupcev na primeru podjetja
Mobitel. Za Mobitel sem se po skrbnem premisleku odlocCila zato, ker gre Se vedno za
najmocnejSega ponudnika na slovenskem trgu in ki je v celoti Se slovenska druzba.
Vecinski delez Simobila ima avstrijska druzba Vodafone, Debitel je bil ustanoviljen v
Stuttgartu in je trenutno v vecinski lasti Svicarske telekomunikacijske druzbe Swisscom,
Vega pa je del ameriSkega podjetja Western Wireless International. Zadnje, sedmo
poglavje, obsega povzetek diplomskega dela.



2. SPLOSNO O ZADOVOLJSTVU KUPCA

2.1. OPREDELITEV ZADOVOLJSTVA KUPCA

Glede na pomembnost samega zadovoljstva kupcev, katerega se zaveda Cedalje ve€
podjetij, se je samo raziskovanje le-tega zaCelo dokaj pozno. Zacetki raziskovanja
potrodnikov so se zadeli v 30-ih letih v ZDA, z raziskavami je zacel Ernest Dichter. Sele
po letu 1960 sledi prelomnica in raziskovanje potroSnikov postane marketinSka
disciplina (Damjan, Mozina, 1999, str. 4). Podjetja se Cedalje bolj zavedajo, da je
zadovoljen kupec eden od klju¢nih dejavnikov uspesnosti podjetja. Kaj pravzaprav
zadovoljen kupec pomeni? V nadaljevanju povzemam nekatere definicije bolj ali manj
znanih avtorjev.

»Zadovoljstvo je stopnja Clovekovega pocutja, ki je posledica primerjave med zaznanim
delovanjem izdelka (ali rezultatom) in osebnimi priCakovanji. Zadovoljitev kupca pomeni
udejanjanje trzenjskega koncepta, ki je h kupcem usmerjena poslovna filozofija,
poskuSa pa doseCi svoj cilj (ustvariti dobicek) z zadovoljitvijo potreb kupcev in z
usklajenim trzenjem.« (Kotler, 1996, str. 17).

»Zadovoljstvo potroSnika je psiholosSko stanje, ki izhaja iz procesa nakupnega odlo¢anja
in se dokoncno oblikuje v ponakupni fazi. Zadovoljstvo ali nezadovoljstvo, ki je rezultat
potroSnikove nakupne odloCitve, postane sestavni del njegovih izkuSenj ter s tem
osnova za prihodnje ukrepanje.« (Lipicnik, Mozina, 1993, str. 13).

D. Bachlet (Bachlet, 1995, str. 81) opredeljuje zadovoljstvo potrosSnikov kot Custveno
reakcijo na proces ovrednotenja izkusnje potroSnje izdelka ali uporabe storitve.

Kline (Ule, Kline, 1996, str 248) opredeljuje zadovoljstvo potroSnikov kot Custveni
odgovor na proces ovrednotenja izkusnje potrosnje izdelka ali uporabe storitve.

Samo zadovoljstvo je najprej odvisno od pri€akovanj, ki jih ima kupec pred samim
nakupom. Ce so pri¢akovanja izpolnjena, je kupec zadovolien, e niso, je kupec
nezadovoljen. Pri sami oceni ali so kupCeva priCakovanja izpolnjena, ne moremo mimo
kakovosti izdelka. Kako poleg kakovosti na samo zadovoljstvo vpliva Se cena,
predstavljam v nadaljevanju.



2.2.DEJAVNIKI ZADOVOLJSTVA KUPCA

lzmed Stevilnih dejavnikov, ki vplivajo na zadovoljstvo kupca, v nadaljevanju
predstavljam le dva: kakovost in ceno. Zelo pomembna dejavnika pa sta tudi vlozeni
napor in priCakovanja potrosSnikov, slednje obravnavam v Ccetrti toCki. Pomembno
vprasanje je, »kakSen je napor, ki ga mora vloziti potrosnik, da dobi iskano dobrino in
kaksna je zveza med priCakovanjem potroSnika ter iskano kvaliteto dobrine.« (Damjan,
Mozina, 1999, str. 132).

2.2.1. KAKOVOST STORITVE

Razlikovati moramo med kakovostjo storitve in porabnikovim zadovoljstvom s storitvijo.
Kakovost storitve porabnik dojema racionalno, medtem ko je njegovo zadovoljstvo
emocionalno. Zadovoljstvo se lahko nanasa na strinjanje, presenecenje, veselje, uzitek
ali oddahnitev. Ce porabnik meni, da je kakovost slaba, $e ni reeno, da je tudi storitev
objektivno slaba. Razlika med kakovostjo, ki jo porabnik zazna, in dejansko kakovostjo,
lahko negativno vpliva na ravnanje storitvenega podjetja, ki pogosto ne ve kako
zadovoljiti stranke (PotoCnik, 2002. Str. 450).

Kljub vsemu pa imata kakovost in zadovoljstvo nekaj skupnega. Zadovoljstvo je Sirsi
koncept, kakovost storitve pa se osredotoa na kriterije same storitve. Zaznana
kakovost storitve je torej sestavni del kupCevega zadovoljstva. (Zeithaml, 1996, str.
123).

Slika 1: Kakovost kot sestavni del kup&evega zadovoljstva.
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Iz slike je razvidno, da na kakovost storitve, v mojem primeru je to mobilna telefonija,
vplivajo naslednji dejavniki: zanesljivost, odzivnost, obCutek zaupanja, usmerjenost h
kupcu in ofipljivost storitve. Medtem pa na samo zadovoljstvo kupca s storitvami
mobilne telefonije vplivajo kakovost storitve, cena ter situacijski in osebni dejavniki.

Porabniki pogosto izbirajo med razlicho kakovostjo storitve. Nekateri so zadovoljni z
nizjo ceno in posledi¢no slab3o kakovostjo, ker je cena zanje obremenitev. Nekateri pa
so pripravljeni placati ve¢ za boljSo kakovost, ker jim cena ni pomembna (Potoc¢nik,
2002, str. 451-452).

Ponudniki storitev mobilne telefonije se tudi v Sloveniji zaCenjajo sreCevati s Cedalje
veCjo konkurenco. Za podjetje, ki hoe zadovoljnega in posledicno zvestega kupca,
mora ponuditi malo ve¢ kakovosti kot njegov konkurent. Kupci opazijo kakovost in
zavedanje podjetij kako pomembno vlogo igra, je kljuéno.

2.2.2. CENA STORITVE

Cena je drugi dejavnik, ki vpliva na ponoven nakup storitve. Kolikor vi$ja je cena, toliko
bolj lahko boljSa kakovost storitve sprozi ponovni nakup. »Prava cena stvari vkljuCuje
napor in tezave, ki jih imamo, preden jo dobimo« Adam Smith (Kotler, 1996, str. 37,38).
Dejanska cena je torej sestavljena iz kupCevega Casa, porabljene energije ter
psihichega napora. Kupec nato te stroSke skupaj z denarnimi stroSki primerja z
dejansko vrednostjo, ki jo dobi z nakupom nekega izdelka ali storitve. Logi¢no sledi, do
bo kupec izdelek kupil, ¢e bo njegova vrednost veCja od stroSkov, ki jih je s tem
izdelkom ali storitvijo kupec imel in obratno.

Spodnja slika prikazuje primerjavo cen pogovorov nekaterih izbranih evropskih mobilnih
operaterjev s ponudniki mobilne telefonije v Sloveniji. Iz slike je razvidno, da so cene
slovenskih mobilnih operaterjev v primerjavi z izbranimi evropskimi, Se vedno med
najnizjimi.



Slika 2: Primerjava cen pogovorov dvanajstih evropskih mobilnih operaterjev s
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Vir: Internetne strani izbranih evropskih mobilnih operaterjev, februar 2004, (glej tudi Pril. 1, Tab. 1,
str. 1).

Tekmovalno okolje mobilne telefonije, ki ga narekuje boj za ohranitev in pridobitev
uporabnikov na trgu, se pri nas predvsem kaze v zelo nizkih cenah storitev mobilne
dobrodoSlo. Zahteve ATRP (Agencije za telekomunikacije, radiodifuzijo in posto
Republike Slovenije), u€inki inflacije, potreba po priblizevanju evropskim normativom,
nivoju in strukturi cene storitev, vlaganje v razvoj in nenehno posodabljanje je
prispevalo k odloCitvi o spremembi cen na podrocCju telekomunikacij. Do ponovne
spremembe cen ponudnikov mobilne telefonije pri nas bo prislo 1. aprila 2004. Nekatere
(Mobilni operaterji in ponudnik storitev v Sloveniji bomo dvignili cene, 2002; Mobitel
spreminja strukturo cen storitev, 2004).

Dejavnika, ki v veliki meri vplivata na zadovoljstvo, sta torej kakovost in cena izdelka,
vendar nista edina. »Stopnja zadovoljstva je funkcija razlike med zaznanim delovanjem
storitev mobilne telefonije in kupCevimi pri¢akovaniji o njej. Kupec lahko dozivi eno od
treh stopenj zadovoljstva. Ce storitev ne dosega pri¢akovanj, je kupec nezadovoljen. Ce
storitev ustreza priakovanjem, je kupec zadovolien. Ce je storitev presegla



priCakovanja, potem je kupec izredno zadovoljen, vesel in navdusen.« (Kotler, 1996,
Str. 40).

2.3. ZADOVOLJSTVO IN PRICAKOVANJA KUPCA
2.3.1. OPREDELITEV PRICAKOVANJ KUPCA

Kot sem Ze omenila, so pomembna kupCeva pricakovanja na samo zadovoljstvo
oziroma nezadovoljstvo z izdelkom. V nadaljevanju zato poglejmo opredelitev
pricakovan.

Lewis opredeljuje priCakovanja kot posameznikova obcutja o verjetnosti, da se bo neka;j
zgodilo. Ta obcutja so odvisna od Stevilnih dejavnikov (od konkurence, od komunikacije
od ust do ust, od oglasevanja, kako mo¢na in uspesna je znamka, kako znano je ime
podjetja) od katerih so v ospredju pretekle izkusnje potrosSnika (Lewis, 1995, str. 58).

Pri€¢akovanja kupcev oz. njihovo zaznavanje ima najvedji vpliv pri odlo¢anju o uporabi
storitve, precej manjsi vpliv v primerjavi z izdelki ima tukaj realnost. Pri storitvah se
porabnik tudi bolj Custveno odziva, zato ni pomembna le zaznava, pac pa tudi odziv
med samim izvajanjem in po koncani storitvi. Odziv lahko sega od nezadovoljstva do
izjemnega ugodja ali celo navdusenja.

Pricakovanja se zelo tesno povezana tudi s samo kakovostjo izdelka ali storitve.
Pri¢akovanje naj bi bilo izpolnjeno s kakovostjo kupljene dobrine, kar pomeni da naj bi
kupec to kakovost tudi obcutil. Nezadovoljstvo nastane tedaj, ko so kupcCeva
pricakovanja vecja od kuplijenega izdelka oziroma storitve (Damjan, MoZina, 1999, str.
132).

2.3.2. HIERARHIJA PRICAKOVANJ

PriCakovanja razporedimo v hierarhijo priCakovanj od najslabSega do idealnega
priCakovanja. Idealna priCakovanja vsebujejo vse, kar se lahko zgodi pri najboljSih
objektivnih pogojih. Ce ima porabnik slabe izkunje s storitvenim podjetjem, bodo
priCakovanja nizja, nasprotno pa dobre izkuSnje povecujejo pricakovanja.

Na priCakovanja in raven zadovoljstva pomembno vplivajo razlicne motnje. Motnje
priCakovanj so vrzeli med zaznano in priCakovano kakovostjo storitve, zato zadovoljstvo
pogosto opredeljujejo kot vrzel med zaznavanjem in priCakovanjem. Te motnje so lahko
pozitivne ali negativne. Ce so pozitivne, bo zaznana kakovost storitve visja od
pricakovane, zato bo kupec s storitvijo zadovoljen ali navdusen. Ce so motnje negativne



in je zaznana kakovost slabSa od pricakovane, bo kupec nezadovoljen in se ne bo ve¢
odlocil za nakup v tem podjetju.

Slika 3: Hierarhija pricakovanj in motnje pri izvajanju storitev.

Idealna izvedba storitve pozitivhe A NAVDUSENJE
motnje ; Veliko zadovoljstvo

Maksimalno pri¢akovanje Zadovoljstvo

e .y . Izvajanje
Subjektivno pri¢akovanje

(vija raven) storitev

Subjektivno pricakovanje
(nizja raven)

|
|
|
|
|
|
|
motnje v Veliko nezadovoljstvo

Minimalno pri¢akovanije negativne Nezadovoljstvo
Nesprejemljiva izvedba storitve RAZOCARANJE

Vir: Poto€nik Vekoslav, Ljubljana. 2062, str. 451.

2.3.3. PRICAKOVANJA IN ZAZNANA VREDNOST

Zaznana vrednost storitve je pogoj za ponovni nakup. Vrednost storitve za porabnika je
razmerje med kakovostjo in ceno. Kolikor visja je kakovost, toliko viSja je vrednost
storitve. Vrednost storitve ni njena trzna cena, pa¢ pa se pogosto razlikuje od nje.
Porabnik zazna vrednost storitve prek njene cene, izpolnitve pri€akovanja, lastnega
ugodja (Poto¢nik, 2002, str. 451).

Po Kotlerju je kupcu posredovana vrednost razlika med celotno vrednostjo in celotnim
stroSkom v o€eh kupca. Skupna vrednost v oeh kupca so vse koristi, ki jih kupec
pricakuje od danega izdelka ali storitve (Kotler, 1996, str. 37).

Pric¢akovanja neposredno vplivajo tudi na zaznano kakovost, kar pomeni, da ¢im vecja
rezultat objektivne kakovosti in pricakovanj. Zaznana kakovost lahko povzro€i nova
priCakovanja, ki narascajo (kakovost je boljSa od priCakovane) ali se zmanjSujejo
(kakovost je slabsa od priCakovane). ViSja kot so pricakovanja, toliko vecje je lahko
zadovoljstvo strank s storitvijo ali njihovo razo€aranje.



Posledica zadovoljstva uporabnika je ponavadi zvestoba uporabnika blagovni znamki.
Zvestoba pa pomeni tudi osnovo za trdnost podjetja in predstavlja velikansko
neoprijemljivo bogastvo (Damjan, MoZina, 1999, str. 144).

2.4. ZADOVOLJSTVO IN ZVESTOBA KUPCA

»Zvestoba je Clovekovo Custvo in pomeni pripadnost ideji, Cloveku ali
predmetu...Zvestoba blagovni znamki je navadno posledica zadovoljstva potroSnika
oziroma sposobnosti proizvajalcev, da odkrijejo in zadovoljijo potroSnikove Zelje in
potrebe.« (Damjan, MoZina, 1999, str. 144).

Podjetja se morajo ves Cas truditi, da ne bodo njihovi kupci samo zadovoljni, pa¢ pa
izredno zadovoljni oziroma navduSeni, kajti le na ta nacin lahko pridobijo kupCevo
zvestobo. Po Kotlerju stane pridobiti novega kupca petkrat veC kot obdrzati starega.
Ofenzivno trzenje je drazje kot defenzivno, ker je potrebno veC napora in stroskov, da
pripravimo zadovoljne kupce do tega, da zamenjajo svojega dobavitelja (Kotler, 1996,
str 47). Samo zadovoljen kupec Se ne pomeni zvestega kupca, zato se je potrebno
truditi, da bodo kupci ve€ kot zadovoljni. Za navdusSene kupce je Sestkrat bolj verjetno,
da bodo ponovno nakupovali kot zadovoljni kupci (Blackwell, Miniard, Engel, 2001, str.
175).

Zvestoba potrosnika je pojem, ki je z zadovoljstvom nelo€ljivo povezan, ¢eprav pojma
nista povezana simetricno. Zadovoljstvo potrosnika je pogoj, ki je potreben, Ce zelimo
pridobiti zvestega kupca, vendar pa se zvestoba gradi tudi z drugimi dejavniki, na
katere lahko podjetje bolj ali manj vpliva. Najpomembnejsi elementi, ki vplivajo na
zvestobo potrosnika po Oliverju so (1999, str. 63):

] Zaznana vedvrednost izdelka ali storitve,

] Osebna trdnost potroSnika,

" Socialna determiniranost potro$nika na institucionalnem nivoju,

" Socialna determiniranost potro$nika na osebnem nivoju.

Zvestoba potroSnika je rezultat sinergije zgoraj nasStetih dejavnikov, ki skupaj z
zadovoljstvom potrosnika vplivajo na to ali bo dolo¢en kupec ostal zvest podjetju ali ne.
Ugotovimo lahko, da je zadovoljstvo poleg veclvrednosti izdelka ali storitve edini
dejavnik, na katerega podjetje lahko vpliva.

Pri iskanju povezav med zadovoljstvom porabnika in njegovo zvestobo, je dobro
upostevati tudi naravo in vrsto zadovoljstva, ki ga porabnik obcuti.



Slika 4: Vpliv konkurenénega okolja na povezanost med zadovoljstvom in zvestobo

kupca.
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Vir : Lovelock, Wright, 1999, str. 98.

" Teroristi: za njih je znacilno, da so popolnoma nezadovoljni in zato tudi niso zvesti.
Sirijo negativne informacije o podjetju, so bolj dovzetni, da jih konkurenti speljejo.

" Placanci: PlaCcanci so ponavadi zelo zadovoljni s storitvami podjetja, vendar ga radi
tudi zapustijo in poiS€ejo drugega ponudnika. Imajo torej radi spremembe.

" Talci: so zelo zvesti, vendar tudi zelo nezadovoljni. Tu so stroski zamenjave zelo
visoki, zato ostajajo zvesti.

" Apostoli: so popolnoma zadovoljni in ostajajo zvesti podjetju.

Na zvestobo potrosSnika veliko bolj vpliva sploSno zadovoljstvo z dolo€enim izdelkom ali
storitvijo, kot pa zadovoljstvo potroSnika samo z doloCeno transakcijo. PriCakovati je
tudi, da bo potrosnik zelo verjetno ostal zvest tistemu podjetju, kjer je bil vecCkrat
zaporedoma zadovoljen s podjetiem (MozZina, Zupanéi¢, Stefangi¢ Pavlovi¢, 2002, str.
211).

Zvesti kupci so tudi bolj dobi¢konosni, ker:

" pogosteje kupujejo in/ali se osredotoCijo le na enega uporabnika, ki zagotavlja
visoko kakovost storitev,

. se stroski poslovanja s stalnimi odjemalci praviloma znizujejo (kupci potrebujejo
manj informacij in pomoci),

" stalni kupci delujejo kot neplacani prodajalci (dajejo priporocila),



" zaupanje povecuje pripravljenost za placilo obi¢ajne cene - ne privabi jih ponudnik
z akcijsko ceno (Lovelock, Wright, 1999, str. 190).

2.6. POVEZANOST DEJAVNIKOV ZADOVOLJSTVA IN ZVESTOBE

OcCitno je eden izmed klju¢nih dejavnikov zadovoljstva kupCevo zaznavanje poteka
storitev med samim nakupovanjem. BoljSi kot je potek storitev glede na pricakovanja,
bolj je kupec zadovoljen. Vendar pa dobra storitev Se ne pomeni zadovoljnega kupca
(Blackwell, Miniard, Engel, 2001, str. 175).

V nadaljevanju omenjam le enega izmed modelov zadovoljstva kupca, ker nazorno
prikazuje povezanost dejavnikov, ki sem jih ze opisala, in sicer kakovost izdelka in
kupCeva priCakovanja v povezavi z zadovoljstvom kupca ter kot posledico zvestobo
kupca.

2.6.1 ANDERSONOV MODEL ZADOVOLJSTVA KUPCA

Med najbolj znane modele, ki prikazujejo povezanost med zvestobo, zadovoljstvom in
izku$njami kupca sodi Andersonov model (MozZina, Zupangi¢, Stefandi¢ Pavlovi¢, 2002,
str. 200).

Slika 5: Model zadovoljstva potroSnikov.

Kakovost in Potrosnikovo

- . — . > Ponovni naku
priCakovanja zadovoljstvo -

Vir: Anderson, Fornell, 1994, str. 247.

Zadovoljstvo je, glede na model, rezultat tako kakovosti samega izdelka ali storitve kot
tudi kupcCevih pricakovanj, ki so kot standardi, s katerimi potro$nik primerja svoje
sedanje izkuSnje, ki jih ima v zvezi s kakovostjo oz. delovanjem doloCenega izdelka ali
storitve. Na podlagi pricakovanj in dobljene kakovosti, se pri potroSniku pojavi
zadovoljstvo oziroma nezadovoljstvo. Prikazane so tudi posledice zadovoljstva, to je
ponovni nakup. Ce uporablja podjetje pravilne ukrepe in naredi iz zadovoljnega kupca
zelo zadovoljnega, obstaja tudi ve€ja moznost za zvestega kupca.
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Ce podijetje gradi na tem, da so njihovi kupci zelo zadovoljni s storitvijo in poslediéno
zvesti, je potrebno poznati metode za merjenje kuplevega zadovoljstva. Sem sodijo
tudi ocenjevalne lestvice za merjenje kupevega zadovoljstva.

2.5. LESTVICE ZA OCENJEVANJE ZADOVOLJSTVA KUPCA

Kako je obnaSanje kupcev povezano z njihovo stopnjo zadovoljstva nam kazejo razlicne
lestvice. S pomocjo teh lestvic podjetja ocenjujejo kako zadovoljni oziroma nezadovoljni
so trenutno njihovi kupci, kar ugotovijo tako, da vpraSajo kupce kateri so tisti faktoriji, ki
vplivajo na njihovo zadovoljstvo in nato podjetje oceni pomembnost teh faktorjev pri
izvajanju storitev v njihovem podjetju v primerjavi s konkurenco. Pogosto uporabljena je
petstopenjska lestvica za ocenjevanje kupCevega zadovoljstva po Lovelocku (Lovelock,
Wright, 1999, str. 97):

1 = Popolnoma nezadovoljen

2 = Delno nezadovoljen

3 = Nevtralen

4 = Delno zadovoljen in

5 = Popolnoma zadovoljen

Za ponudnike mobilne telefonije ni dovolj, da imajo samo zadovoljne kupce, kajti samo
najbolj zadovoljni oziroma navduSeni kupci so popolnoma zvesti. Delno zadovoljni in
nevtralni kupci lahko hitro odidejo h konkurenci. Ce Zeli podjetie mobilne telefonije
obdrzati tudi delno nezadovoljne in nevtralne kupce ter nevtralne (povpre¢no zadovoljne
kupce) in delno zadovoljne, je nujna odloCitev o strategiji, ki bi poveCala obstojeCe
kupCevo zadovoljstvo. Pri prvi skupini je potrebno poskrbeti Ze za boljSo ponudbo same
osnovne storitve. Pri nevtralnih in zadovoljnih kupcih pa poskrbimo za vecje
zadovoljstvo tako, da pove€amo koli€ino dodatnih storitev.

Zadovoljstvo kupcev je odvisno tudi od zadovoljstva zaposlenih, kajti zaposleni, ki so v
nenehnem stiku s kupci, posledi¢no vplivajo na njihovo zadovoljstvo, velja pa tudi
obratno.

2.7. ZADOVOLJNI ZAPOSLENI IN ZADOVOLJNI KUPCI

Pomembno vilogo pri zadovoljstvu kupcev igrajo torej tudi zaposleni. V prid tej ugotovitvi
je bila narejena raziskava med zaposlenimi in njihovimi kupci v 28 razli¢nih bankah.
Raziskava je pokazala, da sta velika skrb za storitve in zadovoljne zaposlene visoko
povezana s kup&evim zaznavanjem kakovosti. Prav tako je bilo dokazano tudi, da vecje
kot je zadovoljstvo kupcev, vecdja je stopnja zvestobe zaposlenih.
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LogiCno povezavo zadovoljnih zaposlenih in zvestih v povezavi z zadovoljnimi kupci,
prikazuje naslednja slika.

Slika 6 : Povezanost kupevega zadovoljstva z zadovoljstvom zaposlenih.

ZADOVOLJNI KUPCI

_— T

OHRANJANJE KVALITETNE
ODJEMALCEV IN STORITVE
VISJI DOBICKI

ZADOVOLJNI/ZVESTI
ZAPOSLENI

Vir: Zeithaml, Bitner, 1996, str. 306.

Zgornja slika prikazuje kako zadovoljni zaposleni posledi¢no vplivajo na zadovoljnega
kupca. Ce so zaposleni zadovoljni, so storitve, ki jih nudijo, bolj kvalitetne, kar privede
do zadovoljnih kupcev. Ce je kupec zelo zadovoljen, obstaja ve&ja verjetnost, da bo tudi
zvest, kar prinasa podjetju tudi viSje dobiCke. Zadovoljni kupci pa lahko tudi vplivajo na
zadovoljne zaposlene.

2.8. NEZADOVOLJEN KUPEC

Najprej sem predstavila kaj pomeni pojem zadovoljen kupec in kateri dejavniki vplivajo
nanj. Vendar pa je za podjetja ravno tako pomembno, da vedo kdaj je kupec
nezadovoljen in kaksni so vzroki zan;.

Ce je zadovoljen kupec pomemben kapital podjetja, potem nezadovoljen kupec pomeni
potencialno nevarnost, ki lahko negativno vpliva na podjetje in njegovo uspesnost.
Logi¢no sledi, da bo tisti kupec, ki je nezadovoljen s storitvijo, tudi najmanj zvest
doloCenemu podjetju.

Nezadovoljen kupec se lahko odzove na razlicne nacine:

] ne stori ni¢esar,

" naslovi pritozbo na storitveno organizacijo,

" iS5¢e pomocC pri uradni instituciji (trzna inSpekcija, zveza potroSnikov, varuh
Clovekovih pravic),
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" zamenja ponudnika in skuSa k temu pripraviti Se druge.

Pomembno je torej imeti jasno zastavljeno politiko ravnanja z nezadovoljnimi kupci.
Veclina nezadovoljnih potrodnikov ostaja pasivna. Zato morajo prodajalci spodbujati
potrosnike, da svoje pritoZbe sporocijo v podjetje in ne kam drugam. Predvsem za
ponudnike mobilne telefonije, kjer je velika konkurenca, kjer niso visoki stroski
zamenjave dobavitelja in med storitvami ni bistvenih razlik, igra pomembno viogo
predvsem odnos s kupci. Podjetje mora biti na voljo svojim uporabnikom neprestano,
njihovi kupci pa so seznanjeni kam lahko v primeru pomodi, pritoZzb pokli¢ejo oziroma
na koga se lahko obrnejo.

Ce se porabniki pritoZijo in je pritozba ugodno resena, bo ve& kot devetdeset odstotkov
strank zvestih ponudniku storitve. Nasprotno pa v primeru, e pritoZzba ni reSena,
stranke niso zadovoljne, in manj kot Sestdeset odstotkov jih Se ostane zvestih
ponudniku po prvi nereSeni pritozbi. Zato je tako pomembno, da storitveno podjetje
Cimprej reSi upraviCene pritoZzbe, neupraviCene pa argumentirano zavrne (Potoc¢nik,
2002, str. 452).

Dejavniki, ki vplivajo na potroSnikovo odloCitev ali se bo pritozil ali ne (MoZina,
Zupangi¢, Pavlovi¢ Stefanci¢, 2002, str. 209):

" Stopnja nezadovoljstva - manj$a ko je, potroSnik ne Cuti tako velike potrebe, da
bi se pritozil;

. Pomembnost - bolj kot je izdelek za potroSnika pomemben, vecja je moznost za
pritozbo;

" Stro$ki in koristi pritoZbe - vecCja je verjetnost pritozbe, ¢e ima potrosnik s tem
vecje koristi in nizke stroske;

. Osebne lastnosti - raziskave kazejo, da so bolj nagnjeni k pritoZbam tudi bolj
izobrazeni, imajo veC Casa ter specificne osebnostne lastnosti (prepirljivost,
nasilnost,...);

" Pripisovanje krivde - odvisno koga potrosnik krivi za svoje nezadovoljstvo, Ce

meni, da je bolj sam kriv, obstaja vec€ja verjetnost, da se ne bo pritozil in obratno
velja v primeru, da krivi prodajno osebje.

Raziskave kaZejo, da stane Stiri do petkrat ve€ pridobiti nove stranke, kot ohraniti tiste,
ki jih podjetije Zze ima. Zato je kljuénega pomena kakSen je servis, tudi za ponudnike
mobilne telefonije. Vendar za dober servis ni dovolj, da ima podjetje formalen sistem in
prostor za stranke, s katerima pride do povratnih informacij ali reSuje nesporazume.
Pomembneje je, da se skozenj ustvarja osebni pristop in profesionalni vtis ob vsakem
stiku s stranko (Damjan, Mozina, 1999, str. 132).
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Torej dati potroSniku moznost, da se pritoZi in te pritozbe tudi uspesno redevati, je zelo
pomembno za izboljSanje poslovanja dolo¢enega podjetja.

3. METODE SPREMLJANJA IN MERJENJA KUPCEVEGA
ZADOVOLJSTVA

Obstajajo Stevilne metode, ki bolj ali manj natan¢no prikazujejo dejansko stanje. Glede
na objektivnost meril in izvor podatkov lahko metode merjenja zadovoljstva razvrstimo
po izvoru podatkov in po objektivnosti oziroma subjektivnosti meril (Mozina, Zupancic,
Pavlovi¢ Stefangi¢, 2002, str. 211). Po izvoru podatkov jih razvrstimo na:

] Interni izvor podatkov: namisljeno nakupovanje, analiza pritozb in predlogov
kupcev, analiza izgubljenih kupcev, analiza stroSkov garancijskih popravil, analiza
sklepanja poslov, analiza odnosov osebja s kupci, neformalni razgovori z
zaposlenimi, skupinski intervju z zaposlenimi, analiza podatkov servisne sluzbe;

. Eksterni izvor podatkov: anketiranje kupcev, mnenja o zadovoljstvu kupcev,
metoda kritiCnih dogodkov, metoda razvoja dimenzij kakovosti, opazovanje kupcev
na prodajnem mestu, skupinski intervjuji s kupci.

Sledijo kratki opisi nekaterih metod:

3.1. SISTEM PRITOZB IN PREDLOGOV

Ponudnik mobilne telefonije, ki je usmerjen k porabniku, bo poenostavil sistem, po
katerem lahko porabniki dajejo pripombe ali se pritoZijo. Tak pretok informacij prinese
podjetiem veliko novih idej in jim tudi omogoca hitrejSe reSevanje problemov (Kotler,
1996, str.41).

3.2. ANKETE O ZADOVOLJSTVU KUPCEV

S pomocjo vpraSalnikov ali ob&asnih anket lahko merimo zadovoljstvo na ve€ nacinov.
Lahko neposredno z vpraSanjem kako so zadovoljni (neposredno izrazeno
zadovoljstvo). Lahko jih vprasamo, kaj so pri¢akovali od doloCene lastnosti in kaj so
dobili (izpeljano nezadovoljstvo). Druga metoda je, da prosimo anketirance, da
nastejejo probleme, ki so jih imeli s ponudbo in predlagajo izboljSavo (analiza
problema). Porabniki lahko tudi razvrstijo posamezne elemente ponudbe glede na
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njihovo pomembnost in uspesdnost organizacije (pomembnost / uspesnost poslovanja).
Priporocljivo je, da kupcu poleg tega postavimo Se dodatno vpraSanje, s katerim
ugotovimo ali ima kupec resni¢éno namen ponovno kupiti. Verjetnost ponovnega nakupa
naj bi bila visoka, e je kupevo zadovoljstvo visoko. Poleg tega je dobro izmeriti tudi
kupCevo pripravljenost ali verjetnost, da bo priporoCil podjetie nekomu drugemu
(Kotler,1996, str. 42).

3.3. NAMISLJENO NAKUPOVANJE

Gre za nacin, s katerim neposredno vidimo kako dolocen ponudnik mobilne telefonije
GSM ravna s kupci. Najamemo namre¢ ljudi, ki se pretvarjajo, da so potencialni kupci in
nato nam porocCajo o dobrih in slabih izkuSnjah pri nakupovanju. Lahko sprozijo tudi
konflikte, da ugotovimo kako zaposleni reagirajo v krizni situaciji. Gre lahko tudi za
izvedbo po telefonu (Kotler, 1996, str. 42).

3.4. ANALIZA IZGUBLJENIH KUPCEV

Pomembno je vzpostaviti stik s kupci, ki so prenehali kupovati pri doloéenem ponudniku
mobilne telefonije GSM o0z. so dobili drugega dobavitelja, da se izve zakaj je do tega
priSlo. Poiskati je potrebno vzroke zakaj prihaja do izgube kupcev in na ta nacin
izboljSati delovanje podjetja, ¢e je to mogoce (Kotler,1996, str. 42).

4. SPLOSNO O MOBILNI TELEFONIJI

4.1. PREDSTAVITEV MOBILNE TELEFONIJE

Uporabniki mobilne telefonije so del velikega globalnega sistema mobilnih komunikacij.
GSM' je digitalno radijsko mobilno komunikacijsko omreZje, ki deluje v frekvenénih
obmocjih 900 in 1800 MHz (Evropa), v nekaterih drzavah (v ZDA, Kanadi in v Latinski
Ameriki) pa na frekvenénem obmocju 900 Mhz in 1900 MHz).

Uporablja se v ve€ kot dvesto drzavah po svetu. Vsako sekundo se v omrezje vkljudi
nov Clan. Sistem omogoCa govorne in podatkovne komunikacije, poSiljanje kratkih
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sporoéil (SMS?), znagilna je visoka kakovost prenosa zvoka ter $iroka paleta dodatnih
storitev (prenos podatkov, elektronska sporocila - e-mail, prenos faksiranih sporo€il,
telefonski predal GSM).

Da se lahko porabnik prikljui na GSM omrezje, potrebuje ustrezen mobilni terminal in
naroénisko SIM *  kartico. Na SIM kartici, ki jo uporabnik prejme ob sklenitvi
naro¢niSkega razmerja, je racunalniSko zapisana narocCniska telefonska $tevilka. Ko je
telefonska Stevilka raCunalniSko priklju¢ena na GSM omreZje, jo uporabnik vstavi v
mobilni telefon in lahko za¢ne opravljati klice in druge storitve omrezja. Na SIM kartici je
zapisana telefonska $tevilka uporabnika, tudi posebna varnostna koda PIN* ali osebna
identifikacijska $tevilka, ki onemogo&a zlorabo naroénigke tevilke ter koda PUK®.

Posebnost GSM tehnologije v primerjavi z analogno, je visoka stopnja mobilnosti in
dosegljivost v svetu. To pomeni, da lahko uporabnik storitev mobilne telefonije
nacionalnega operaterja uporablja svoj mobilni terminal v vseh drzavah, ki imajo
vzpostavljeno GSM omrezje in pri tistih tujih operaterjih, ki imajo podpisano pogodbo o
mednarodnem sledenju klicev (angleSko Roaming) z nacionalnim operaterjem mobilne
GSM telefonije (Temelji GSM, 2003; GSM-globalni sistem mobilnih telekomunikacij,
2004; NMT-prva generacija mobilnih telekomunikacij, 2004; Struktura GSM standarda,
2004).

4.2. ZGODOVINA MOBILNE TELEFONIJE

ZaCetek razvoja mobilne telefonije v Evropi sega v zgodnja osemdeseta leta. Na
zadetku so uporabljali sistem mobilne telefonije imenovan NMT °. Prvi njegovi
uporabniki so bili Skandinavci, nato pa tudi ostale drzave zahodne Evrope. Ob Cedalje
hitrejSem gospodarskem razvoju je bila vse bolj opazna slabost sistema NMT. Vsaka
drzava je namrec€ razvijala svoj sistem, ki ni bil kompatibilen z drugimi, tako da pogovori
izven meja neke drzave niso bili mozni.

Problem je postajal Cedalje vecji in v ta namen je bila leta 1982 ustanovljena posebna
organizacija (»Groupe Speciale Mobile«), katere namen je bil ustanoviti skupno
omrezje, ki bi lahko podpiralo nekaj milijonov narocnikov. Novo omreZje naj bi temeljilo
na digitalni namesto analogni tehnologiji in delovalo v frekvenénem obmocju 900 MHZ.
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Na ta nacin bi bila hitrost prenosa podatkov vecja, poleg pogovorov pa mozne Se
nekatere dodatne storitve. Seveda se je tudi nov sistem na zacCetku sreCeval s Stevilnimi
problemi. Problemi pri postavitvi digitalnega omrezja, ki bi bilo kot takSno prvo in bi
zahtevalo ogromne finan¢ne nalozbe, kako prepriati izdelovalce mobilnih aparatov, da
zacnejo izdelovati telefone, ki bi podpirali digitalni sistem in jih zagotoviti dovolj veliko
koliCino. Rezultati so se pokazali kot uspesni, ko je leta 1987 skupno 15 drzav
podpisalo pogodbo o postavitvi digitalnega omrezja. Po postavitvi skupnega omreZzja, ki
je delovalo na novem frekvenénem obmocju 1800 Mhz je zacelo Stevilo uporabnikov
nara$cati. Do konca leta 1993 je bilo Stevilo uporabnikov Ze ¢ez milijon.

Kmalu zatem je tudi avstralski mobilni operater Telstar zaCel s svojim omrezjem. Tako
je omrezje zaCelo presegati evropske okvire. Kmalu zatem se je omrezje razsirilo v
ZDA. Znacilnost omrezja GSM je bila moznost Stevilnih storitev, kar je pomenilo
razlikovanje posameznih ponudnikov med seboj. Svetovni trend v liberalizaciji
telekomunikacij je odprl pot novim ponudnikom. GSM omrezje se je poleg Evrope,
Avstralije in Amerike Sirilo Se v Indijo, Afriko, Azijo in na Bliznji Vzhod.

Danes glede na placilo, ponudbo mobilne telefonije delimo na naro¢nisSki in
predplacniski sistem. V naroCniSkem sistemu uporabnik sklene naroCnisko razmerje,
nato se placa priklju¢na taksa (priklju¢ne takse za nekatera omreZzja ali pakete ni) ter ob
koncu doloCenega obdobja pla¢a naro¢nino in stroSke pogovorov. Predplacniski sistem
je za razliko od naro¢niS8kega manj obvezujoC. Porabnik ob pridobitvi SIM kartice
napolni svoj racun z dolo¢eno vrednostjo in tako opravlja klice dokler raCun ni prazen.
Porabnik potem zopet kupi novo kartico oziroma €ek z dolo¢eno vrednostjo in napolni
racun.

Predplacniski sistem je danes najhitreje rastoCi del trga mobilne telefonije. Najvedji
prodor je dosegel v Aziji in Evropi, Ameriki, Afriki in drugod po svetu. Predvsem ima
predplacniski sistem velik uspeh v slabo razvitih drzavah, kot je Afrika. Slabo razvita
telekomunikacijska infrastruktura, nizki dohodki prebivalstva, slab nadzor nad
prebivalstvom in drugo so vzroki, da je predplacniski sistem tam uspel.

V letu 2001 je vseh uporabnikov mobilne telefonije, ki uporabljajo digitalno omreZje
GSM, Ze 500 milijonov (Zgodovina mobilne telefonije, 1997).
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Slika 7: Naroc¢niki mobilne telefonije po regijah.

Naroéniki mobilne telefonije

28 milijonov

52 milijonov
OAzija
110 milijonov EZahodna Evropa
121 milijonov 535 milijonov BZDA in Kanada

OJuzna in Srednja Amerika
B Vzhodna Evropa
OAfrika

354 milijonov OBliznji Vzhod

156 milijonov

Vir: Naro¢niki mobilne telefonije po regijah, 2003.

Gre za primerjavo Stevila naroCnikov tako analognega kot digitalnega sistema, Ceprav v
veliki vecini digitalni prevladuje.

Iz slike je razvidno, da prevladujejo naroCniki mobilne telefonije v Aziji, kjer jih je glede
na ostale regije kar 40% (ali 535 milijonov), sledi Zahodna Evropa s 26% ali 354 milijoni
uporabnikov, Za njo sta ZDA in Kanada, ki zavzemata 11% delez glede na Stevilo
uporabnikov mobilne telefonije ali156 milijonov, sledita Juzna in Srednja Amerika,
Vzhodna Evropa, Afrika in pa Bliznji Vzhod.

Danes je GSM poznan kot kvaliteten in varnostno zasciten sistem. Je eden izmen

najbolj hitro rasto€ih mobilnih standardov. V zacetku leta 2004 je bila na svetu milijarda
uporabnikov mobilne telefonije.

4.3. RAZVOJ MOBILNEGA OMREZJA

Prehod v sisteme nove generacije je postopen in temelji na nenehnem razvoju
danasnjega sistema GSM.

Med prvo generacijo mobilne telefonije uvr§€amo NMT. Gre za analogni sistem, ki se je
v 80-ih letih pojavil v Skandinaviji in od tod izhaja tudi njegovo ime.

GSM ali druga generacija za razliko od NMT sistema uporablja digitalni prenos zvoka,
sporoCil in drugih podatkov. V priblizno desetih letih se je GSM razvil in tako postal
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vodilni in najhitreje rasto€ svetovni standard. Za razliko od NMT-ja GSM Ze zagotavlja
visoko kakovostne ter varne glasovne in podatkovne storitve, porabniki imajo mozZnost
gostovanja v tujini.

HSCSD’ je tehnologija, ki jo uvré¢amo v 2. generacijo mobilne telefonije. HSCSD je prvi
korak do vecje hitrosti podatkovnega prenosa preko mobilnega omreZja in je za
zahtevne aplikacije neprimeren. Trenutno omogoca hitrosti blizu 43,2 kb/s.

Nadaljnji razvoj tehnologije predstavlia GPRS® ki je prvi korak do tretie generacije
mobilnih telefonov.

Skladno z razvojem storitev mobilne telefonije, se razvijajo tudi mobilni aparati, ki
postajajo po funkcijah in izgledu vse bolj podobni pravim prenosnim raunalnikom.
Najbolje ga poznajo tisti, ki zahtevajo vecjo hitrost prenosa podatkov in krajsi odzivni
Cas. Sistem GPRS poleg paketnega dostopa in prenosa podatkov po veC kanalih,
omogoca stalno povezljivost (“always on-line” = vedno na liniji) in boljSo odzivnost.
Pomembna prednost sistema GPRS je tudi ta, da vire omrezja zasedejo le kadar je
potrebno prenesti podatke. GPRS ponuja moZnost obracunavanja na podlagi dejanske
koliCine prenesenih podatkov in ne ¢asa zasedanja kanalov. Storitev GPRS mobilnim
uporabnikom omogoc€a hitrejSi in odzivnejSi mobilni dostop do storitev interneta.

V sistemu GPRS naj bi hitrost prenosa podatkov znaSala celo do 171,2 kb/s. Gre za
prehod v mobilni multimedijski sistem, pri katerem ne bo $lo le za prenos govora. Gre
tudi za omogocanjem storitev prenosa podatkov. Tako bo mozno s GPRS terminalom
upravljati HI-FI sisteme, mikrovalovno pecico, alarmne naprave, avtomate za pijaco,
parkirnino itd. GPRS pa bo tudi izboljSal Ze dosedanje storitve mobilne GSM telefonije
npr. elektronsko posto, dostop do spletnih strani, prenos fotografij, urejanje datotek,
video aplikacije itd...

Po uvedbi sistema WAP? je Simobil kot vodilna telekomunikacijska druzba na podrogju
novih tehnologij in graditve omrezja Ze sredi leta 2000 prvi v Sloveniji predstavil delujoci
sistem GPRS ter ga 15. maja 2001 tudi komercialno uvedel. Nova tehnologija za hiter
prenos podatkov, ki pomeni korak k tretji generaciji mobilnih komunikacij, je druzbi
omogocila uvedbo novih, zanimivih in uporabnih storitev za njene uporabnike.
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Prihodnost mobilne telefonije je v univerzalnem sistemu mobilnih telekomunikacij
UMTS'™®. Gre za poenotenje standardov na podrogju mobilne telefonije. Predvideno je
delovanje na enotnem frekvencnem spektru, ki bo sestavljen iz zemeljskih in satelitskih
komponent. Bistvena prednost sistema pred ostalimi ze obstoje€imi sistemi je v hitrosti
prenosa podatkov v omrezju. UMTS bo omogocal hitrosti prenosa podatkov do 2 Mbit/s
(megabitov na sekundo). UMTS Ze sedaj omogoc€a prenos podatkov s hitrostjo 384
kilobitov na sekundo. Za primerjavo so analogni modemi priblizno sedemkrat
pocasnejSi. To pomeni uveljavitev Stevilnih novih storitev na podro¢ju mobilne telefonije.
Hitrost pa je odvisna od nekaterih dejavnikov, kot je okolje in kako hitro se bomo v tem
okolju gibali (HSCSD-hitri prenos podatkov, 2004; Kako deluje, 2004; GPRS-prvi korak
na poti do tretje generacije, 2004; Storitve, 2004; UMTS-univerzalni sistem mobilnih
telekomunikacij, 2004; UMTS in druzba Mobitel, 2004).

Prednosti UMTS sistema (Novak, 2002, str. 5):

. uporaba skupnih frekvenc po vsem svetu, gostovanje v vseh drZzavah sveta,
zdruZljivosti opreme, uporaba majhnih terminalov po vsem svetu,

. visoka kakovost storitev,

. prilagodljivi radijski nosilec, ki omogoc€a ucinkovito izrabo frekvencnega spektra,
po katerem prenos podatkov poteka in posledi¢no nizja cena storitev,

" dodelitev pasovne Sirine na zahtevo, ki omogoca Siroko paleto podatkovnih
hitrosti,

" visoka raven varnosti,

Ll enostavnost uporabe.

V praksi pomeni sistem UMTS mozZnost video telefonije, hiter dostop do interneta,
gledanje televizije, poslusanje radia.

4.4. POSEBNOSTI TRZENJA STORITEV MOBILNE TELEFONIJE

Storitev je proces, ki daje odjemalcu korist s tem, da povzro€a zZelene spremembe na
samem odjemalcu, na izdelkih, ki jih ima in na neotipljivih sredstvih. Za razliko od
izdelkov so storitve mobilne telefonije nesnovne, tu ni lastniStva dejanske storitve, kjer
je hitrost izvedbe zelo pomemben dejavnik, tezje je nadzirati kakovost in izboljSati
produktivnost in za porabnika je dobljeno storitev zelo tezko ovrednatiti.

Poleg zgoraj nastetih razlik med fizi€nim izdelkom in storitvami je potrebno omeniti tudi
temeljne lastnosti storitev (Kotler, 1996, str 464):
= neopredmetenost, kar pomeni, da storitve ne moremo videti, otipati, sliSati,
vonjati, skratka Cutiti, preden jih kupimo,
= nelocljivost, kar pomeni da se storitve naredijo in porabijo istoCasno,
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= spremenljivost, kar pomeni, da so storitve odvisne od tega kdo jih izvaja, kje in
kdaj in
= minljivost, saj storitev ne moremo shraniti.

Za ponudbo mobilne telefonije je znacilno, da so v ospredju storitve, ki so vezane na
fizini izdelek, to je mobilni telefon. Za uporabnika mobilne telefonije je uporaba storitve
tako zelo vezana na fizi¢ni izdelek - mobilni telefon, da storitev zaznava le kot
spremljajo¢o. Mobilni telefon lahko tako na samo kvaliteto storitev mobilnega operaterja
mocno vpliva, &eprav omenjeni operater ni sodeloval pri sami proizvodniji izdelka. Sele
potem, ko je sam izdelek dovolj kvaliteten, je sama prodaja odvisna Se od preostalih
dejavnikov, kot so dodatne storitve, pomo¢ uporabnikom, urejenost prodajnega centra
in drugo.

Mobilni operaterji se morajo zavedati, da so poleg obi¢ajnega trZzenjskega spleta, ki je
sestavljen iz Stirih P-jev (izdelek, cena, distribucija, promocija), pomembni Se trije
dejavniki, ki so znacilni prav za trzenje storitev. Kot prvi dejavnik so ljudje, ki izvajajo
doloCene storitve. Vendar je prodajno osebje pomembno le pri samem nakupu ter
nudenju pomoci uporabnikom. Ko je nakup enkrat opravljen, ostane edina vez med
uporabnikom in mobilnim operaterjem mobilni telefon. Drug dejavnik so torej fizi¢ni
dokazi. Fizi¢ni dokazi so v veliko primerih npr. prostor kamor pride kupec, trgovina, pri
mobilni telefoniji pa prostor ne igra tako velike vloge. Fizi¢ni dokaz, ki ga ima porabnik
ves Cas pri sebi je, kot sem Ze omenila, mobilni telefon, ki je tu najpomembnejsi. Mobilni
operater se mora tako zavedati pomembne lastnosti mobilnega telefona, Ceprav je
njegova mo¢ pri sami uporabi kasneje omejena. Je pa pomembno vedeti, da Ce
uporabnik ne bo zadovoljen s samim mobilnim telefonom in njegovo kakovostjo,
posledi¢no ne bo zadovoljen z njegovim operaterjem.

Tretji dejavnik je procesiranje, ki pomeni standardizacijo postopkov in s tem
zmanjSevanje heterogenosti v ponudbi (Damjan, Mozina,1999, str. 134).

5. MOBILNA TELEFONIJA V SLOVENIJI

Trg predstavlja prostor, kjer se sreCata ponudba in povprasevanje. Na trgu mobilne
telefonije so uporabniki mobilne telefonije na strani povprasevanja, mobilni operater;i
(Mobitel, Vega, Simobil in Debitel) pa na strani ponudbe.

Z razvojem mobilne telefonije, se je tudi v Sloveniji najprej pojavil analogni sistem, ki se
je moc¢no uveljavil. Namenjen je bil uporabi znotraj Slovenije in na Hrvaskem.
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Posebnost naSega sistema je bila v tem, da ni deloval na frekvenénem pasu 450 Mhz,
paC¢ pa na obmocju 410 Mhz. Sledil je mnozi¢ni razvoj digitalnega GSM omrezja.
Trenutno je v razvoju tretja generacija mobilne telefonije.

5.1. UPORABNIKI MOBILNIH STORITEV

OmreZje Simobil je konec leta 2003 uporabljalo 361.466 uporabnikov, kar pomeni 3,3-
odstotna rast glede na leto 2002, ko je bilo Stevilo uporabnikov 350.000 (Interni viri
podjetja Simobil, 2004).

Na dan 14. januar 2004 je bilo skupno Stevilo uporabnikov Mobitelovih omrezij
1.404.808. Od tega je 638.454 naroCnikov Mobitel GSM/UMTS, 640.324 Mobi
uporabnikov, 40.725 naroCnikov Mobitel NMT in 85.305 Debitelovih naroCnikov
(Mobitelove novosti, 2004).

V letu 2003 je Stevilo uporabnikov omrezja Vega glede na leto 2002 naraslo za 21%
Konec leta 2003 je bilo Stevilo uporabnikov omrezja Vega okrog 40.000 (Uspesno 2003
za Vego, 2004).

5.2. PREDSTAVITEV MOBILNIH OPERATERJEV

Slovenski trg obvladujejo trije koncesionarji za opravljanje storitev mobilne telefonije:

* Mobitel (z dovoljenji za NMT, GSM 900, DCS 1800 in UMTS),

= Simobil (z dovoljenjema za GSM 900 in DCS 1800)

= Vega-Western Wireless International ( z dovoljenjem za DCS 1800)
Na trgu se kot ponudnik storitev pojavlja Se Debitel, ki ni koncesionar za storitve GSM,
kar pomeni, da nima lastnega omrezja, pac pa koristi omrezje podjetja Mobitel.
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Slika 8: Trzni delez posameznih operaterjev v Sloveniji.

Trzni delez mobilnih operaterjev v Sloveniji

MOBITEL
73%

Viri: Interni viri podjetja Simobil, 2004; Mobitelove novosti, 2004; Uspesdno 2003 za Vego, 2004.

5.2.1. MOBITEL

Decembra 1995 je Vlada Republike Slovenije imenovala druzbo Mobitel za
nacionalnega operaterja digitalnih mobilnih telekomunikacij. Hkrati so imeli nalogo
zgraditi GSM omrezje in vzpostaviti delovanje sistema do turistiCne sezone 1996. V letu
1996 postane Mobitel ¢lan mednarodnega zdruzenja GSM Association. Clanstvo je
med drugim omogocalo, da so pri vzpostavljanju GSM sistema sklepali pogodbe z
operaterji digitalnih komunikacij po vsem svetu. Leta 1996 je bil z GSM signalom pokrit
slovenski cestni kriz, veCja mesta, pomembnejSa turisticha srediS€a ter obala.
Zagotovljena je bila priblizno 40-odstotna pokritost prebivalstva. Odprti so bili prvi
svetovalno-prodajni centri, ki so skupaj s pooblas€enimi prodajalci tvorili dobro osnovo
za razpredeno prodajno mrezo. Decembra 2000 je bilo v omrezjih Mobitel GSM in NMT
milijon uporabnikov. Uspeh je bil posledica odlicne pokritosti prebivalstva z obema
signaloma, kakovostne ponudbe in pristopnih cen. Leta 2001 je Mobitel kot edini v
Sloveniji pridobil koncesijsko pogodbo za UMTS - tretjo generacijo mobilnih
telekomunikacij (Nastanek in razvoj, 2004a).

Mobitel kot nacionalni operater mobilnih telekomunikacij in edini koncesionar UMTS v
Sloveniji si prizadeva dosec€i, da bi svojim uporabnikom zagotovili celovito UMTS
ponudbo. SoCasno bo potrebno poskrbeti za tehni€no brezhibno uvajanje sistema,
razvoj in uvedbo Cimbolj zanimivih in uporabnih storitev, ponudbo ustreznih mobilnih
telefonov ter predstaviti novosti ¢im SirSemu krogu uporabnikov. Zaenkrat je pokritost s
signalom 12%, kasneje bo pokritost prebivalstva 62% (UMTS in druzba Mobitel, 2004).
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V Sloveniji Ze lahko uporabljamo mobilne telefone UMTS, vendar le na letaliS€u Brnik in
v Ljubljani. Zaenkrat je torej pokritost s signalom 12%, kasneje bo pokritost prebivalstva
62%.

Zaenkrat je na voljo samo ena vrsta mobilnega telefona, ki podpira UMTS, stane
200.000,00 sit ter tako sodi v prestizni razred. Zaenkrat se poleg majhne pokritosti
pojavljajo tudi nekatere tezave pri uporabi UMTS-a v praksi (PeCenko, 2004, str.16).

5.2.1.1. Vizija in poslanstvo
Mobitelova vizija je: slediti svetovnim trendom razvoja in krepiti aktivno vlogo, se hitro

odzvati na novost in bogatiti storitve. Uvajati novosti skladno s potrebami slovenskega
trga in njihovih uporabnikov, ob tem pa si prizadevati, da raven razvoja mobilnih
telekomunikacij v Sloveniji ostane primerljiva z najrazvitejSimi drzavami sveta. Prav tako
si prizadevati ohranjati konkurencnost cen mobilnih prikljuckov in storitev, poglavitno
skrb pa nameniti nadaljnji Siritvi ponudbe s kakovostnimi storitvami, vse bolj
usmerjenimi v tretjo generacijo mobilnih telekomunikacij. Zadane cilje pa tako kot doslej
dosegati z domacimi sredstvi in domacim znanjem.

Poslanstvo druzbe Mobitel je izgrajevati in upravljati infrastrukturo v Sloveniji. V vse
S finanéno podporo ali z aktivnim sodelovanjem pri razlicnih druzbeno pomembnih
akcijah prispevati k boljSi kakovosti Zivljenja. Mobitel kot druzbeno odgovorno podjetje
Zeli podpirati Sportnike, umetnike, znanstvenike in ostale skupine ter posameznike, ki jih
odlikujejo izredne sposobnosti in neomajna drznost. Vsem zaposlenim pa ponujati
spodbudno delovno okolje. Temelj delovanja so zadovoljni uporabniki, zaposleni in
lastniki druzbe (Vizija, 2004; Poslanstvo, 2004a).

5.2.2. SIMOBIL

Druzba Simobil d.d. je bila ustanovljena 23. decembra 1997. Uradno je zacela delovati
leta 1999. Se pred ustanovitvijo druzbe je iz nje izstopil finski partner, ostali lastniki pa
so izbrali nacionalnega Svedskega operaterja, druzbo Telia. Tuji druzbenik je v Simobilu
pridobil 25-odstotni delez, vecinskega pa so obdrzale domace (slovenske) druzbe. S
podpisom pogodbe 27. februarja 2001 je vecinski lastnik postal avstrijski operater
mobilne telefonije Mobilkom Avstrija (49%) skupaj s svojim hcCerinskim podjetiem v
Sloveniji Teleimpulsom (26,001%). ManjSe deleze so zadrzale slovenske druzbe
Istrabenz, Intereuropa, Iskratel, Medaljon, Probanka in Telmont (danes Telemach).
Povezava z avstrijskim podjetiem Mobilkom je bila nujna, saj je imelo podjetje Simobil
velike financne izgube, ki jih je utrpelo, ko je le stezka konkuriralo podjetju Mobitel.
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Simobil je septembra 2001 uvedel tudi svezo celostno podobo, ki skupaj s sloganom
»Vedno zame« in z zelenim klicajem oznaCuje novo strategijo druzbe (Interni viri
podjetja Simobil, 2004).

V zacCetku leta 2003 so operaterji Mobilkom Avstrija sklenili partnersko sodelovanje z
Vodafonom. Sklenitev pogodbe pa obenem vkljuéuje tudi sodelovanje s slovenskim
Simobilom in hrvaskim VIPnetom. Gre za obliko sodelovanja, kjer oba partnerja
pridobita nekatere dodatne prednosti na segmentu produktov in storitev, ne da se pri
tem kapitalsko poveZeta. Za Simobil to pomeni bistveni prihranek stroSkov in dolo¢ena
konkuren¢na prednost pred Mobitelom (Zmagaj, 2003, stran 4).

Medtem, ko je Mobitel zaCel z uradno predstavitvijo tretje generacije (UMTS), je Simobil
obvestil javnost, da se podajajo v EDGE'". »Edge je nadgradnja GSMa/GPRSa in
hitrost prenosa podatkov je lahko tudi Stirikrat vecja. V teoriji dosega hitrosti do 472
kb/s. Prednosti EDGE-a v primerjavi z UMTS-om je v tem, da ni potrebno razvijati
popolnoma novih terminalov in tehnologij, pa¢ pa se ga vgradi v obstojeCe platforme.
Simobil uvaja torej tehnologijo, ki jo smatra kot logi¢en korak v razvoju svojega omrezja,
ki bo tako povecala zmogljivosti prenosa podatkov.« (Lukman, 2004, str.46).

5.2.2.1. Vizija in poslanstvo
Vizija podjetja Simobil je postati priljublien slovenski operater mobilne telefonije, ki

odgovorno izpolnjuje potrebe uporabnikov.

Poslanstvo podjetja Simobil je postavljati standarde zadovoljnega uporabnika, ponujati
enostavne in uporabne izdelke in storitve po dostopnih cenah, ustvarjati izzivov polno
delovno okolje, ki vzpodbuja produktivho ustvarjalnost in samoinciativhost zaposlenih
(Poslanstvo, 2004b).

5.2.3. VEGA

Od leta 2000 kot uradni ponudnik brezzicnih telekomunikacijskih storitev v Sloveniji
svoje storitve ponuja pod blagovno znamko »Western Wireless International d.0.0.«
Western Wireless Corporation (WWC) je ustanovljen leta 1994 v zahodnih drzavah ZDA
s sedezem v Seattlu. Leta 1996 nastane njegovo hcerinsko podjetje Western Wireless
International Corporation (WWIC), ki je ponudnik storitev tudi za Slovenijo. Tako je
Western Wireless Int. Slovenija v 100-odstotni lasti WWIC.

5.2.3.1. Vizija in poslanstvo
Zaposlovanje slovenskih strokovnjakov, ponujanje dostopnih, uporabnih in enostavnih

storitev, razumevanje potreb uporabnikov in zagotavljanje zadovoljnih uporabnikov.

' EDGE: angl.
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Vizija podjetja je postati operater z najugodnejSo cenovno politiko na slovenskem trgu
mobilnih telekomunikacij. Zaposlovati usposobljene slovenske strokovnjake. Ponujati
priloZznost ambicioznim ljudem, ki si Zelijo delati v odlo€nem kolektivu. Zagotavljati
kakovostno delovno okolje. Boriti se za zagotavljanje pravi¢ne in zdrave konkurence na
slovenskem trgu mobilnih telekomunikacij (Nastanek in razvoj, 2004b; Vizija in
poslanstvo, 2004; Poslovni cilji in vrednote, 2004).

5.2.4. DEBITEL

Nima lastnega GSM omrezja, temveC uporablja omrezje »domacega« - slovenskega
operaterja GSM storitev Mobitel, ki zagotavlja 96-odstotno pokritost slovenskega
prebivalstva. Pomeni, da je samo ponudnik storitev mobilne telefonije. Na ta nacCin lahko
usmerja svojo pozornost samo na narocnika.

Debitel je bil ustanovljen leta 1991 v Stuttgartu v Nemciji. Od junija 1999 je Debitel v
vecCinski lasti Svicarske telekomunikacijske druzbe Swisscom, ki ima 58% lastniski
delez. Poleg Swisscoma sta lastnika (vsak po deset odstotkov) Se »Daimler Chrysler
Services AG« in »Metro-Gruppe«. Sestavni del podjetja so h€erinske druzbe v tujini,
med njimi tudi Debitel Ljubljana.

5.2.4.1. Vizija in poslanstvo
Oblikovanje celostne kakovostne storitve, prilagojene Zeljam in potrebam narocnikov.

Oblikovanje SirSe in dostopnejSe mreze prodajnih mest. Zagotavljanje hitre in u€inkovite
podpore svojim naro¢nikom in prodajnim partnerjem.

Na trgu podjetje Debitel ponuja vse tehniéne moznosti, ki jih zagotavlja mrezni
operater, vendar pod lastno blagovno znamko. Ima lastno mrezo za nudenje pomoci
uporabnikom, razvejano verigo prodajnih in informacijskih mest, vodi tudi samostojno
trzenje in odnose z javnostmi (Predstavitev Debitela, 2004).

6. TRZENJSKA RAZISKAVA NA PRIMERU PODJETJA
MOBITEL D.D.

Raziskava pomeni iskanje dejstev, resni¢nih podatkov, ki jih lahko uporabimo za
razlago potrodnikovega vedenja. Raziskava nam pomaga ugotoviti zakonitosti, ki jih
lahko uporablja organizacija, da bi bila bolj uspesna in zadovoljna v svojih dejavnostih
(Mozina, Damjan, 1999, str. 232).
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V tretiem delu diplomskega dela bom najprej na kratko predstavila namen in cilje
raziskave o zadovoljstvu potrosnikov s storitvami mobilne telefonije. Osredotocila sem
se predvsem na podjetje Mobitel, ker je trenutno e vedno najvecji ponudnik teh storitev
v Sloveniji. Sledi predstavitev hipotez, naért raziskave, analiza nekaterih rezultatov ter
statisticno preverjanje hipotez. Na podlagi hipotez in nekaterih ugotovitev iz ankete
sledita Se povzetek in sklep.

6.1. NAMEN IN CILJI RAZISKAVE

Namen raziskave je s pomocjo literature in izkuSenj iz prakse preuciti zadovoljstvo
uporabnikov storitev mobilne telefonije na sploh, predvsem pa sem se osredotocCila na
podjetjie Mobitel in poskuSala ugotoviti ali obstajajo med njimi kakSne razlike v
zadovoljstvu s storitvami mobilne telefonije ter ugotoviti tiste dejavnike, ki vplivajo na
zadovoljstvo uporabnikov in posledi¢no na zvestobo podjetju.

Cilji raziskave so:

. teoretiCne prispevke primerjati z dobljenimi rezultati iz raziskave. Povzeti kljuéne
ugotovitve;

. z raziskavo se osredotoCiti predvsem na merjenje zadovoljstva s pomocjo
ankete;

- v izbranem podjetju mobilne telefonije raziskati zadovoljstvo njihovih porabnikov;

" glede na dobljene rezultate povzeti kljuCne ugotovitve, predlagati morebitne

izboljSave, ki bi izbranemu podjetju omogocCale Se uspesnejSe poslovanje.

6.2. PREDSTAVITEV HIPOTEZ

Glede na sekundarne podatke iz literature in internetnih strani ter Ze izvedenih raziskav
(Hribar, 2003; Kdo je vas operater mobilne telefonije, 2003; Mobilna telefonija, 2001;
Mobilna telefonija, 2004) in na podlagi svojega mnenja sem postavila naslednje
hipoteze:

H1: SPOL JE POVEZAN Z UPORABO GPRS

H2: SPOL JE POVEZAN S POGOSTOSTJO UPORABE SMS

H3: OBSTAJAJO RAZLIKE V SPLOSNEM ZADOVOLJSTVU S STORITVAMI
MOBILNE TELEFONIJE MED SPOLOMA UPORABNIKOV
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H4: MOBITELOVIM UPORABNIKOM JE NAJBOLJ POMEMBEN DEJAVNIK UGODNA
CENA STORITEV

H5: UPORABNIKI KI SO NA SPLOSNO BOLJ ZADOVOLJNI S STORITVAMI, SO
TUDI BOLJ ZVESTI

6.3. NACRT RAZISKAVE

6.3.1. VIRI PODATKOV

Ponavadi se v trzenjskem raziskovanju uporabljata dve skupini podatkov - sekundarni in
primarni. Sekundarni podatki so torej tisti, ki so Ze na voljo in so bili zbrani za drugaCen
namen kot je naSa raziskava, kar omejuje njihovo uporabno vrednost. Zato si
pomagamo Se s primarnimi podatki, ki so zbrani za specifitno raziskavo (Rojsek,
Starman, 1993, str.11).

V prvem delu sem se predvsem osredotoc€ila na sekundarne vire podatkov in s pomocjo
le-teh poskusala priti do nekaterih ugotovitev, ki bi jih bilo zanimivo Se nadalje raziskati.
Za nadaljnje raziskovanje sem potrebovala tudi primarne podatke, saj so sekundarni
premalo zanesljivi, nepopolni ali celo zastareli. Primarni podatki so sicer drazji, vzamejo
ve€ Casa, vendar so za izvedbo trzenjske raziskave nujno potrebni.

6.3.2. RAZISKOVALNA METODA

Po Kotlerju (Kotler, 1996, str. 135) lahko primarne podatke pridobivamo na Stiri nacine:
z opazovanjem, s skupinskimi intervjuji, s sprasevanjem in s poskusi. Odlo¢ila sem se
za metodo sprasevanja, da bi ugotovila s ¢im so uporabniki Mobitela najbolj zadovoljni,
kaj jih najbolj moti, kaj predlagajo za izboljSanje njihovega zadovoljstva. Pred samim
sprasevanjem sem pripravila vprasalnik.

6.3.3. RAZISKOVALNI INSTRUMENT

Eden najpogosteje uporabljenih instrumentov za zbiranje primarnih podatkov je
vprasalnik in za omenjeni instrument sem se tudi jaz odloCila. Pri samem oblikovanju
vprasalnika je bilo potrebno paziti, da so uporabljene besede enostavne. Vprasanja pa
morajo biti kratka, jedrnata ter nedvoumna. Pomemben je tudi sam vrstni red vprasan;,
ki si morajo logiCno slediti, postavljena morajo biti od sploSnega vpraSanja k
doloCenemu in od enostavnega k tezjemu. Na koncu je potrebno postaviti tista
vprasanja, ki so vezana na bolj ob¢&utljive teme (RojSek, 1997, str. 18-25).

VprasSalnik, ki sem ga uporabila za samo raziskavo (Glej Prilogo 4, str. 6-10) je
sestavljen iz 21. vprasanj. Glede na naclin odgovarjanja so skoraj vsa vprasanja
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zaprtega tipa z ve€ moznostmi za odgovor. Pri tem sem morala paziti, da sem ponudila
na voljo logi¢ne in mozZne odgovore. Le dva vpraSanja iz vprasalnika sta odprtega tipa.
Zanimalo me je kaksni so predlogi uporabnikov Mobitelovih storitev za izboljSanje
njihovega sploSnega zadovoljstva ter vprasSanje za starost, saj sem pri starosti postavila
omejitev in sicer od 18-25 let. VpraSane osebe, ki niso sodile v omenjeni starostni
razred sem izloCila Ze na samem zacCetku.

Pri samem spraSevanju se lahko pojavijo napake, kot so nenatanénost odgovorov ter
napake, ki nastanejo zaradi dvoumnih in nejasnih vprasanj. Za zmanjSanje dvoumnosti
vpraSanj je dobro sam vprasSalnik pred samo uporabo testirati ali/in oblikovati ve¢ inacic
nekega vpraSanja in jih testirati. Zato sem pred uporabo vpraSalnik testirala na man;si
skupini oseb, da sem nekoliko zmanjSala dvoumnost in nerazumljivost vprasan,.

6.3.4. VZORCENJE
6.3.4.1. Vzorcna enota

Naklju€no izbrana oseba moskega ali Zenskega spola stara od 18-25 let, ki je uporabnik
mobilne telefonije.

6.3.4.2. Velikost vzorca
Vzorec je sestavljen iz 116 uporabnikov in uporabnic mobilne telefonije.

Od 116 vprasanih jih najve€ uporablja omrezje Mobitel in sicer kar 100 (86,2%) vseh
vpra$anih, sledijo tisti ki uporabljajo Simobil - 13 (11,2%) vseh vprasanih, nato Debitel
— 2 osebi (1,7%) in Vega — 1 anketiranec (0,9%) od vseh vprasanih.

Tudi glede na dejansko stanje trznega deleza v Sloveniji so rezultati podobni. Na prvem
mestu je seveda Mobitel, sledi mu Simobil, Debitel in pa Vega (glej sliko 8, str. 23).
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Slika 9: Struktura uporabnikov mobilne telefonije po operaterjih.

Struktura po operaterjih

0,9%1,7%

11,2%

B MOBITEL
B SI.MOBIL
ODEBITEL
OVEGA

86,2%

Vir: Rezultati ankete, januar 2004.

6.3.4.3. Predstavitev vzorca
Ker sem se omejila na starost od 18-25 let in ker je to populacija vecine Studentov, sem

raziskavo opravila ne nekaterih fakultetah, v knjiznici ter v klubu, kjer se zbirajo
predvsem miadi.

V vzorec sem zajela 116 vprasanih oseb, ki so bili naklju¢no izbrani v obdobju od 15. do
20. januarja 2004 v popoldanskem ¢asu, in sicer v Ljubljani na Fakulteti za veterino ter
Filozofski fakulteti, ter v dopoldanskem ¢&asu, 22. in 23. januarja, v Novem mestu, v
knjiznici Mirana Jarca in v LokalPatriotu. Glede na Ze izvedene raziskave na podrocju
mobilne telefonije (Mobilna telefonija, 2001) izstopajo uporabniki v naslednjih starostnih
obdobijih: 10-25 let in 26-35 let. Gre predvsem za dijake, Studente, mlade povzpetnike,
managerje, podjetnike. To so populacije, ki so najpogostejSi uporabniki mobilne
telefonije. Za raziskavo sem tako izbrala mlade stare od 18-25 let, ki so se mi kot
populacija zdeli izredno zanimivi, saj gre za najbolj perspektivho populacijo z vidika
mobilne telefonije in sem jo tudi zato izbrala za ciljno populacijo, ki bi jo zajemala moja
raziskava. Pri mladih je v zadnjih letih opaZen skokovit porast pri uporabi mobilnih
telefonov. Se nekaj let nazaj je bila redkost imeti svoj mobilni aparat, danes pa je
redkost, ¢e nekdo nima svojega mobilnega aparata. Mobilna telefonija je postala
dostopna, predvsem cenovno, skoraj do vsakega uporabnika.

VpraSani se tako razlikujejo glede na spol, dohodek in zaposlitev. Za starost sem
postavila omejitev od 18-25 let, kamor v veliki veCini sodijo Studentje.
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Slika 10: Struktura anketiranih glede na spol.

Struktura po spolu

34,5%

O MoSki spol
O Zenski spol

65,5%

Vir: Rezultati ankete, januar 2004.

Iz slike je razvidno, da je bilo izmed 116 vseh vprasanih 40 (34,5%) oseb moskega
spola in 76 (66,5%) oseb Zenskega spola. Ker je Slo za naklju¢no izbrane mimoidoce, je
bilo v vzorec zajetih veC oseb zenskega spola kot moskega, kar nikakor ne pomeni, da
je vec€ uporabnikov mobilne telefonije zenskega spola. Gre za naklju€en izbor oseb v
enot in ¢e bi opravljala anketo ob drugem €asu in na drugem mestu ni nujno, da bi bilo
to razmerje enako danemu.

Starost je bila edina omejitev za sodelovanje pri anketi. Zelela sem prikazati znagilnosti
uporabe mobilnih telefonov in njihovo zadovoljstvo pri mladih, saj je to ena izmed
skupin, ki najpogosteje uporablja mobilni telefon in je tako tudi najbolj perspektivna
glede na starost. Pogoj sodelovanja pri anketi je bila starost od 18 do 25 let. V to
starostno skupino sodijo predvsem dijaki, vecina je Studentov ter nekateri zaposleni.
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Slika 11: Struktura vprasanih po statusu.
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Vir: Rezultati ankete, januar 2004.

Prevladujejo Studentje univerzitetnih Sol, ki jih je od vseh vprasanih 72 (62,1%) sledijo
zaposleni, ki jih je 27 (23,3%) od vseh vprasanih, nato Studentje viSje oz. visoke Sole -
11 (9,5%). Najnizji odstotek pa predstavljajo dijaki, ki jih je 6 (5,2%) od skupno 116
vprasanih. Glede na to, da je velika vecina vprasanih Studentov, ki prejemajo Stipendijo
ali delajo preko Studentskega servisa, jih je tudi najveC takih, katerih dohodek ne
presega 70.000 SIT.

Potrebno je omeniti, da pri veCini starih od 18 do 25 let, pomemben vir dohodka Se
vedno predstavljajo starSi. Kar pomeni, da se mladi pri nakupu telefonskega aparata ne
ozirajo tako na same stroske, paC pa bolj na sam izdelek, na storitve, ki jih sam
telefonski aparat nudi, na nasvet prijateljev. Na mlade tako v vecji meri vpliva tudi samo
oglasevanje. Oglasi slovenskih mobilnih operaterjev so v veliki meri usmerjeni na
mlade, kar je razvidno tako s televizijskih kot tudi ¢asopisnih oglasov. »Tudi februarja je
bila najbolj oglasevana skupina mobilna telefonija, kjer se je v primerjavi z januarjem
2004 povecala bruto vrednost oglasevanja za 45 odstotkov. Oglasevanje sta povecala
ponudnika mobilne telefonije Simobil in Mobitel. Slednji je na prvem mestu najvecjih
oglaSevalcev glede na bruto vrednost oglasevanja v februarju.« (Mobitel pred
Simobilom, 2004. str. 79).
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Slika 12: Struktura vprasanih po dohodku.

Struktura po dohodku

12,1%
27,6%
14,7% Odo 30.000 sit

Ood 30.000-70.000 sit
Ood 70.000-110.000 sit
@ 110.000-150.000 sit
Ovec€ kot 150.000 sit

7,8%

37,9%

Vir: Rezultati ankete, januar 2004.

Najve¢ vpraSanih - 44 (37,9%) ima dohodek visok od 30.000 do 70.000 SIT. Sledi jih 32
(27,6%) vseh vpraSanih, ki imajo viS§ino dohodka do 30.000 SIT. Nekaj vprasanih je ze
zaposlenih in ti imajo tudi visji dohodek. 17 (14,7%) vpradanih ima dohodek od 110.000
do 150.000 SIT, 14 (12,1%) vpraSanih pa ve¢ kot 150.000 SIT. Najmanj vpraSanih, to je
9 (7,8%) pa ima viSino dohodka od 70.000 do 110.000 SIT.

Naj ponovno omenim, da gre to za dohodek, ki je lahko stipendija, lahko Zepnina, lahko
je zasluzek dela preko Studentskega servisa ter placa tistih, ki so ze zaposleni. Velika
vecCina svojega denarja ne zapravi za stroSke pla¢evanja pri uporabi mobilnih telefonov
(dijaki in Studentje), ker za to poskrbijo starsi.

6.3.5. OBLIKA KOMUNICIRANJA

Oblike komuniciranja, ki so sprasevalcu na voljo, so osebni stik, posta ali telefon. Pri
raziskavi zadovoljstva uporabnikov mobilne telefonije sem se odloCila za osebni stik, saj
gre za najucinkovitejSi naCin komuniciranja. Metoda je tudi najbolj primerna, ko zelimo
izvedeti veliko informacij ter ko so nekatera vprasSanja nekoliko bolj kompleksna.
Prednost osebnega sprasSevanja je visoka odzivnost. Omogoa nam tudi uporabo
razli¢nih vrst vprasanj, pri tem pa je pomembno, da lahko sprasevalec dodatno pojasni
nekatera vpraSanja. Slabe strani pa so, da lahko sam sprasevalec vpliva na odgovor
vprasanega in je s tega vidika metoda manj objektivha. Metoda je tudi ena izmed
najdrazjih, saj je potrebno natancnejSe naclrtovanje in nadzor. Metoda osebnega
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spraSevanja je zelo zamudna, obenem pa je tezko nadzorovati samega sprasevalca
(Churchill, 1991, str 341).

6.4. ANALIZA NEKATERIH REZULTATOV
6.4.1. CAS POGOVOROV
Slika 13: Povpre¢na dnevna poraba vprasanih za pogovore po mobilnem telefonu.

Pov. €as pogovorov na dan
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Vir: Rezultati ankete, januar 2004.

59 (50,9%) vseh vpradanih se povpreéno dnevno pogovarja po mobilnem telefonu od 1
do 15 minut. 30 (25,9%) vseh vprasanih se povpre¢no pogovarja od 15 do 30 minut na
dan. 16 (13,8%) vseh vpradanih se pogovarja po mobilnem telefonu od 30 do 45 minut
povpreéno na dan. Od 45 minut do 1 ure se jih pogovarja 6 (5%) vseh vprasanih
povpreéno dan, le 5 (5%) od 101 vpradanih se pogovarja po mobilnem telefonu
povprecno vec kot 1 uro na dan.

»Mnogo operaterjev nerado prizna, vendar govorna komunikacija v sestavi prihodkov
Se vedno prinasa od 85 do 90 odstotkov prihodkov, Ceprav vsi po vrsti vlagajo veliko
truda in denarja v razvoj in promocijo podatkovnih storitev. Na trg pa vendarle prihajajo
telefoni UMTS, v ospredju so potrebe in Zelje mladih po telefonih, ki poleg govora
prenasajo slike, omogocajo video posnetke, poslusanje glasbe... In vendar ali se bo vse
skupaj izplacalo, ne ve nihCe.« (Vagaja, 2004, str. 24).
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6.4.2. SMS, GPRS, WAP

Pri posiljanju SMS-ov sem ugotovila pogosto posiljanje predvsem pri osebah Zenskega
spola. Zanimivo pa je, da WAP in GPRS $e vedno ne uporablja veliko vprasanih oseb.
Velika vecina je bila takih, ki niso Se nikoli uporabljali WAP ali GPRS. Torej dodatne
storitve le nimajo tako velikega pomena, kot Se vedno osnovna storitev, to je pogovori in
SMS-i. Ta ugotovitev se mi je zdela izredno zanimiva in sem tudi v prvih dveh hipotezah
preizkuSala ali posiljanje SMS-ov vpliva na spol oz. ali Zenske res pogosteje posiljajo
SMS-e in pa v drugi hipotezi, da moski pogosteje uporabljajo storitev GPRS (glej Pril. 3,
Tab. 4 in 5, str. 4-5).

6.4.3. POMEMBNOST POSAMEZNIH ELEMENTOV PONUDBE PRI MOBITELU
TER ZADOVOLJSTVO Z NJIMI

Slika 14: Pomembnost posameznih elementov ponudbe.

Pomembnost posameznih elementov ponudbe

cene | 14,76
pomoé | 14,26
pritozbe | 14,24
dodatne storitve | 13,69
5 cenik | 14,02
§ servis | 14,32
izbira | 14,06
signal | 14,8
novosti | 13,99
osebje | 14,33
: 2 3 4 5
pomembnost

Vir: Rezultati ankete, januar 2004 (glej tudi Pril. 2, Tab. 2, str. 3).
Razlicnim uporabnikom mobilne telefonije so pomembni razliéni elementi ponudbe

mobilnega operaterja. Zgornji graf prikazuje posamezne elemente ponudbe mobilnega
operaterja ter njihovo povprecno pomembnost (1 pomeni zelo nepomembno, 2 -
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nepomembno, 3 - nevtralno, 4 - pomembno, 5 - zelo pomembno), ki so jo ocenili
uporabniki Mobitela.

Na podlagi vzorénih podatkov ugotavljam, da je pokritost signala pri podjetju Mobitel
ocenjena razli¢no, v povprecju pa znasa 4,8. Kar pomeni, da je signal najbolje ocenjen
in uporabniki v povpre€ju menijo, da je le-ta pomemben oziroma zelo pomemben.
Zanimivo, da je ugodna cena storitev v povprecju ocenjena nizje - 4,76, kar Se vedno
pomeni, da je ta element pomemben oziroma zelo pomemben. Zakaj so se uporabniki
odlocili, da je v povprec€ju najbolj pomemben signal, je mogoce iskati v dejstvu, da so
bili vprasani stari od 18-25 let, katerim v vecini Se vedno starSi plaCujejo tako mobilne
aparate kot tudi stroSke pogovorov.

Mladim je tako v povprecju bolj pomembna pokritost kot pa ugodna cena storitev. Po
pomembnosti si nato sledi Se prijazno in strokovno osebje, kjer je bila povprecna
ocenjena vrednost 4,33, kar pomeni, da je ta element pomemben, takoj za njim je
element ucinkovitosti in hiter servis, ki je v povprecju ocenjen 4,32. Sledi element
pomoc¢ uporabnikom, ki je dosegel povpreéno oceno 4,26, takoj za njim je element
reagiranje na pritozbe, ki so ga uporabniki v povprec€ju ocenili na 4,24. Sledijo elementi
izbira telefonov, preglednost cenika, nacini obveS€anja o novostih in ugodnostih ter
dodatne storitve, ki so bile ocenjene z oceno 3,69. Za skoraj vse nastete elemente je
znacilna visoka pomembnost, saj je bila povpre¢na ocena nad 4, razen v dveh primerih,
kjer je bila v povprecju ocena 3,99 oziroma 3,69.

Slika 15: Zadovoljstvo s posameznimi elementi ponudbe druzbe Mobitel.

Zadovoljstvo s posameznimi elementi ponudbe v podjetju Mobitel

cene | 32,66
pomoé | 33,61
pritozbe | 32,87
dodatne storitve | 33,68
= cenik | 33,12
2
= servis | 33,03
izbira | 33,47
signal | 33,75
novosti | 33,85
osebje | 33,65
: 2 3 4 5

zadovoljstvo

Vir: Rezultati ankete, januar 2004 (glej tudi Pril. 2, Tab. 3, str. 3).
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Graf prikazuje posamezne elemente ponudbe ter povpreéno oceno zadovoljstva z njimi
(1 pomeni zelo nezadovoljen, 2 - nezadovoljen, 3 - nevtralen, 4 - zadovoljen, 5 - zelo
zadovoljen). V povprecju so bili skoraj vsi elementi ocenjeni nad 3, kar pomeni, da so
vprasani vsaj nevtralni, ¢e ne Zze zadovoljni z nastetimi elementi ponudbe. V povprecju
najnizjo oceno (2,87 oziroma 2,66) sta dobila elementa hitro reagiranje podjetja na
pritoZzbe ter ugodne cene storitev. To pomeni, da so bili vprasani z njima v povprecju ali
nezadovoljni ali nevtralni. VpraSani pa so bili v povprecju najbolj zadovoljni z elementom
nacini sporo€anja o novostih ter ugodnostih (povpre¢na ocena 3,85). Sledi zadovoljstvo
s pokritostjo signala (povpre¢na ocena 3,75), nato element dodatne storitve, ki je bil v
povprecCju ocenjen z oceno 3,68. Sledi mu element prijazno in strokovno osebje
(povprecna ocena 3,65), nato pomo¢ uporabnikom s povpre¢no oceno 3,61, sledi izbira
telefonov (povpreCna ocena 3,47). Skoraj nevtralno sta v povprecju ocenjena elementa
preglednost cenika in u€inkovit in hiter servis. Kot sem Ze omenila, sledita $e elementa
reagiranje na pritozbe in ugodnost cen.

Najmanj zadovoljni so bili vprasani z ugodnostjo cen posameznih storitev, kljub temu pa
jim ta dejavnik v povprecju ni najbolj pomemben. VpraSani si Zelijo, da bi bile cene
storitev bolj ugodne, da bi podjetje uvedlo bonuse na dohodne klice, da bi se
obraCunani 15-sekundni interval, podaljSal na 1 minuto. Po drugi strani pa jim je najbolj
pomemben element pokritost signala, s katerim so tudi v povpreCju skoraj najbolj
zadovoljni, takoj za nacini sporoanja o novostih in ugodnostih. V povpre€ju pa so
vprasani najbolj zadovoljni z elementom nacini obveS€anja o novostih in ugodnostih, Ki
je bil pri pomembnosti v povprecju ocenjen skoraj z najnizjo oceno.

6.5. STATISTICNO PREIZKUSANJE HIPOTEZ

Statisticna hipoteza ali domneva je trditev, ki se nanasa na parameter ali obliko
verjetnostne porazdelitve za spremenljivko v populaciji ali ve¢ populacijah. Domneve
lahko preverimo tako, da opazujemo vse enote v neki populaciji. Takrat govorimo o
popolnem opazovanju, ki omogoCa sklep ali je trditev pravilna ali nepravilna. Ko
opazovanje vseh enot ni mogoce, tako je bilo tudi v moji raziskavi, pa se opremo na
vzorCne podatke. Na podlagi vzorCnih podatkov lahko sklepamo samo »trditev je
verjetno pravilna« ali »trditev verjetno ni pravilna«. Postopek se imenuje statisticno
preverjanje hipotez ali domnev (KoSmelj, Rovan, 2000, str. 196).

H1: SPOL JE POVEZAN Z UPORABO GPRS

Kadar proucCujemo odvisnost med dvema opisnima spremenljivkama, od katerih ima
vsaj ena vel kot dve vrednosti, govorimo o kontingenci. Dobljene dejanske frekvence
primerjamo s teoretiCcnimi, ki izrazajo stanje neodvisnosti med opisnima
spremenljivkama. Pri preverjanju niCelne domneve o0 neodvisnosti med opisnima
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spremenljivkama uporabimo y? (Chi-kvadrat preizkus), pri Gemer je kritiéno obmogje
vedno na desni strani x* porazdelitve.

V ni€elni hipotezi sem postavila trditev, da ne obstaja povezanost med spoloma in
uporabo GPRS. Menim namrec, da Zenske zelo redko ali nikoli ne uporabljajo GPRS v
primerjavi z moskimi. Tako je alternativna domneva, da obstaja povezanost med
spoloma in uporabo GPRS sploh. Na podlagi vzorénih podatkov ne morem zavrniti
niCelne domneve pri stopnji znacilnosti 0,109 in tako sprejmem sklep, da spol ni
povezan z uporabo GPRS (glej Pril. 5, Tab. 7, str. 11-12).

H2: SPOL JE POVEZAN S POGOSTOSTJO UPORABE SMS

Zopet sem hipotezo preizkusila s pomoc¢jo kontingence.

V nicelni hipotezi sem postavila trditev, da ne obstaja povezanost spola s pogostostjo
uporabe SMS. Menim namrec€, da Zenske v primerjavi z moskimi pogosteje uporabljajo
storitev SMS. Tako je alternativha hipoteza, da je spol povezan s pogostostjo uporabe
SMS.

Na podlagi vzorénih podatkov ne morem zavrniti niCelne domneve pri stopnji znacilnost
0,127 in tako sprejmem sklep, da spol ni povezan s pogostostjo posiljanja SMS (glej
Pril. 5, Tab. 8, str. 12-13).

H3: OBSTAJAJO RAZLIKE V SPLOSNEM ZADOVOLJSTVU S STORITVAMI
MOBILNE TELEFONIJE MED SPOLOMA UPORABNIKOV

V ni€elni hipotezi sem postavila trditev, da ne obstajajo razlike v sploSnem zadovoljstvu
s storitvami mobilne telefonije med spoloma uporabnikov. Menim, da so tako moski kot
tudi Zenske na sploSno enako zadovoljni s storitvami mobilne telefonije (npr. s
pokritostjo signala, kakovostjo mobilnih telefonov...).

Hipotezo sem preverila s pomocjo T-testa za neodvisne skupine (Independent Samples
T-test), saj gre za preverjanje domneve o razliki med aritmeti€nima sredinama za dva
neodvisna vzorca. UpoStevam dvostranski preizkus (Ho: '=Io, H1: ['#o) in na podlagi
vzorénih podatkov zavrnem ni¢elno domnevo (to€na stopnja znacilnosti je 0,0230) pri
sploSnem zadovoljstvu za signal. Sprejmem sklep, da obstajajo razlike v sploSnem
zadovoljstvu s pokritostjo signala med spoloma. Prav tako ne morem sprejeti nicelne
domneve pri to€ni stopnji znacilnosti 0,006 za sploSno zadovoljstvo o izbiri mobilnih
telefonov in tako sprejmem sklep, da obstajajo razlike v sploSnem zadovoljstvu o izbiri
mobilnih telefonov med spoloma uporabnikov. Pri vseh ostalih dejavnikih zadovoljstva z
osebjem, z novostmi, s servisom, s cenikom, z dodatnimi storitvami, s pomocjo
uporabnikom in s cenami storitev ne morem zavrniti nicelne domneve in sprejmem
sklep, da ne obstajajo razlike v sploSnem zadovoljstvu nastetih dejavnikov med
spoloma uporabnikov (glej Pril. 5, Tab. 9, str. 14-15).

38



H4: MOBITELOVIM UPORABNIKOM JE NAJBOLJ POMEMBEN DEJAVNIK UGODNA
CENA STORITEV

Logi¢no gledano je najbolj primerno oceno ugodna cena storitev primerjati z ocenami
ostalih lastnosti storitev mobilne telefonije. Tako sem devetkrat izvedla preizkus dvojic
med oceno ugodna cena storitev v primerjavi z novostmi, s signalom, z izbiro, s
servisom, s cenikom, z dodatnimi storitvami, s pritoZbami in s pomoc¢jo uporabnikom. V
vseh primerih, razen, ko primerjamo oceno ugodna cena storitev s signalom, zavrnem
nicelno domnevo pri stopnji znacilnosti 0,00 in tako sprejmem sklep, da obstajajo
statisticno znacilne razlike v pomembnosti za vse pare spremenljivk, razen za ugodne
cene in signal. Ugodna cena in pokritost signala sta najpomembnejSa dejavnika storitev
za uporabnike Mobitelovih storitev. Posledicno tako ne morem sprejeti osnovne
hipoteze, da je ugodna cena najpomembnejsi dejavnik za Mobitelove uporabnike (glej
Pril. 5, Tab. 10, str. 15-16).

H5: UPORABNIKI, KI SO NA SPLOSNO BOLJ ZADOVOLJNI S STORITVAMI, NISO
NUJNO TUDI BOLJ ZVESTI

Postavila sem ni€elno hipotezo, ki pravi, da uporabniki, ki so na sploSno bolj zadovoljni
s storitvami, so tudi bolj zvesti.

Hipotezo sem zopet preizkusila s pomocjo t-testa za neodvisne skupine (Independent
Samples t-test) ter s pomocjo preizkusa Chi-kvadrat, po katerem razlike v zadovoljstvu
ljudi, ki so razlicno dolgo narocniki (razlicno dolga ZVESTOBA) med sabo niso
statisticno znacilne. To je pokazal tudi t-test za neodvisne skupine, kjer razlike v
povprecnem zadovoljstvu niso znacilne med tistimi, ki so naro¢niki do 3 leta in tistimi, ki
so veC Casa. Na podlagi vzorénih podatkov pri to¢ni stopnji znacilnosti 0,2875 ne
morem zavrniti niCelne domneve ter tako sprejmem sklep, da uporabniki, ki so na
splo$no bolj zadovoljni s storitvami, so bolj zvesti od manj zadovoljnih uporabnikov (glej
Pril. 5, Tab. 11, 12, str. 16-18).

7. SKLEP

Po 12 letih prisotnosti GSM omrezij je Stevilo uporabnikov v svetovnem merilu preseglo
milijardo. OmreZja, aparati in storitve so se izkazali za eno najvecjih industrij, ki prinasa
obCutne ekonomske in socialne vplive. Prenos govora je osnovna storitev mobilne
telefonije. Vedno hitrejSi razvoj mobilne telefonije prinasa novosti v hitrejSem prenosu
podatkov ter v raznovrstni ponudbi dodatnih storitev, kot so npr.: video telefonija,
prenos slike, pregledovanje internetnih strani, elektronske poste, posluSanje glasbe.
Prihaja torej tretja generacija mobilne telefonije.
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Na trgu se pojavljajo vedno novi ponudniki mobilne telefonije, ki Zelijo s svojimi
storitvami priti do €imve¢ novih uporabnikov. V Sloveniji ima najvedji trzni delez Se
vedno Mobitel, ki ostaja vodilni na trgu. V obdobju intenzivne konkurence se mora tudi
Mobitel truditi za pridobivanje in ohranjanje zadovoljstva uporabnikov.

V svojem diplomskem delu sem priSla do ugotovitev, da je za uporabnika mobilne
telefonije pomembno, da so storitve dovolj enostavne za uporabo, da je ugodna cena
storitev za njih Se vedno pomemben dejavnik nakupa, poleg nje pa tudi sama pokritost
signala, s katero so uporabniki tudi zelo zadovoljni. Osnovna storitev mobilne telefonije,
pogovor, je Se vedno ena izmed najbolj pomembnih in pogosto uporabljenih storitev, da
so dodatne storitve (WAP, GPRS) glede na napor, €as in denar, ki jih v njih vlaga
podjetje, Se vedno slabo izkoris€ene. Po drugi strani pa je storitev SMS zelo pogosto
uporabljena. Ponudnik mobilne telefonije naj na tej podlagi izboljSuje tiste dejavnike, ki
SO za uporabnike pomembni in spremlja zadovoljstvo pri tistih elementih ponudbe, kjer
so posamezniki zelo zadovoljni, povec€uje pa ga tam kjer so le povprecno zadovoljni.

Podjetju Mobitel bi svetovala, da naj se kot vodilni na trgu bolj osredotoli na ze
obstojeCe uporabnike kot pa na pridobivanje novih. S prihodom nove konkurence na
slovenski trg se bo potrebno boriti za obstojeci trzni delez. Pomembno je torej obdrzati
stare uporabnike, kar je tudi mnogo ceneje. Podjetje si naj prizadeva za njihovo visoko
zadovoljstvo, ker bodo le na ta nacin uporabniki bolj zvesti.
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SLOVAR TUJIH IZRAZOV

GSM : angl. Global System for Mobile Communications: globalni sistem mobilne
telefonije, digitalni sistem.

SMS: angl. Short Message Service: storitev v omrezju GSM, ki omogoca sprejemanje in
oddajanje pisnih sporocil do 160 znakov preko mobilnega telefona.

SIM : angl. Subscriber Identity Modul: naroCniska kartica SIM v sistemu GSM omogoca
vstop v omrezje.

PIN : angl. Personal Identification Number: osebna identifikacijska Stevilka.

PUK: angl. PIN Unblocking Code: koda za deblokado SIM kartice, ko se ob trikrathnem
napacnem vnosu kode PIN samodejno zaklene.

NMT: angl. Nordic Mobile Telephone: analogni sistem mobilne telefonije.

HSCSD: angl. High Speed Circuit Switched Data: je tehnologija, ki omogoca
zdruzevanje Casovnih oken in tako omogoca vecje hitrosti.

GPRS: angl. General Packet Radio Service: tehnologija, ko omogoc€a paketni prenos
podatkov velikih hitrosti preko GSM omrezja.

WAP: angl. Wireless Aplication Protocol: protokol, ki omogoc€a celovit prenos brezzi¢ne
komunikacije za uporabo spletnih strani na mobilnih telefonih.

UMTS: angl. Universal Mobile Telecommunication System: Univerzalni sistem mobilnih
telekomunikacij.

EDGE: angl. Enhanced Data Rates for Global Evolution: napredna tehnika
moduliranja.
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