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Sadrzaj: Telekomunikaciono trziste mobilne telefonije u Srbiji je liberalno i na njemu posluju
tri mobilna operatera. Korisnici viSe nisu vezani samo za jednog operatera, veé¢ imaju
mogucnost izbora, kod kog operatera Zele da koriste usluge. Kako odredeni broj korisnika ne
bi otiSao iz jedne mreze, operateri koriste odredene programe kojima nagraduju svoje verne
korisnike. Mobilni operateri koriste i druge marketing aktivnosti kako bi privukli korisnike iz
konkurentskin mreza. Kvalitet telekomunikacionih usluga postaje podrucje istrazivanja
telekomunikacionih kompanija, kao bitan element konkurentske prednosti. Kako bi zadrzali
konkurentnost na trzistu Srbije, mobilni operateri moraju da prepoznaju i ispune zahteve svojih
korisnika. Predmet istraZivanja ovog rada je: utvrdivanje zadovoljstva korisnika mobilnih
operatera u Srbiji. Hipoteze: Ho: Korisnici usluga mobilnih operatera nisu zadovoljni
uslugama koje pruzaju mobilni operateri u Srbiji. Posebne hipoteze: Hi.Kod odabira mobilnog
operatera korisnicima je vazna mogucnost kupovine Zeljenog mobilnog uredaja- hipoteza nije
potvrdena. Hz. Kod odabira mobilnog operatera korisnicima je vazna cena usluge- hipoteza je
potvrdena.Hs. Kod odabira mobilnog operatera korisnicima je vazna brzina interneta koju nudi
operater- hipoteza je delimicno potvrdena. Ha. Postoje razlike u zadovoljstvu korisnika
mobilnih operatera u odnosu na pol, stepen struche spreme, socijalni status, visinu mesecnih
prihoda i mesto prebivalista ispitanika - hipoteza je delimi¢no potvrdena. Cilj istraZivanja:
jeste identifikacija kljucnih kriterijuma pri odabiru mobilnog operatera u Srbiji. Dodatni cilj
ovog rada jeste otkrivanje mogucnosti unapredenja usluga kao i prikaz nedostataka koje
operateri u Srbiji pruzaju. U nastavku rada koriscen je upitnik koji sastavljen od strane autora
prilagoden za ovo istraZzivanje. Ukupan broj anketiranih korisnika je 128. Obrada je izvrSena
pomocu SPSS programa. Prikazanu su rezutati i dalji pravci istrazivanja.

Kljuéne reci: mobilni operateri, zadovoljstvo korisnika, zadrzavanje korisnika, kvalitet usluga
i cena.

Contents:Mobile telephones telecommunications market in Serbia is liberal and three mobile
operators do business on it. Users are no longer connected to just one operator, but they have
the possibility of choice, what operator they would like to use services from. To prevent a
certain number of users from leaving from one network, operators use certain programs by
which they reward their loyal users. Mobile operators use other marketing activities in order
to attract users from competitive networks. Quality of telecommunications services is becoming
the area of research of telecommunications companies, as an important element of competitive
advantage. In order to remain competitive on the market of Serbia, mobile operators have to
recognize and meet the requirements of their users. The subject of research of this study is:
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Establishing customer satisfaction of users of mobile operators. Hypotheses: HO: Users of
mobile operators services are not satisfied with services mobile operators in Serbia provide.
Special hypotheses: H1 With the choice of mobile operators, a possibility of buying a desired
mobile telephone is important for users- the hypothesis has not been confirmed, H2. With the
selection of mobile operator, what is important for users is the price of service- the hypothesis
has been confirmed. H3 With the choice of mobile operators, what is important for users is the
speed of the internet the operator offers — the hypotheses is partially confirmed. H4 There are
differences in satisfaction of users of mobile operators in relation to gender, degree of
education, social status, the amount of monthly income and the place of residence of the
examinee — the hypothesis is partially confirmed. The aim of the research: is identification of
key criteria at the choice of mobile operators in Serbia. An additional aim of this study is
discovering the possibilities of improvement of services as well as demonstration of
shortcomings operators provide in Serbia. In continuation of this study, a questionnaire has
been composed by the authors and adjusted to this research. The total number of questioned
users is 128. Processing has been done with the assistance of the SPSS program. Results have
been demonstrated including the further directions of research.

Key words: mobile operators, customer satisfaction, keeping users, quality of services and
prices.

1. UVOD

danasnjem okruzenju [12]. U Srbiji imamo tri mobilna operatera - MTS, Telenor i1 VIP.

Svedoci smo da se broj korisnika mobilnih mreza zadnjih desetak godina povecao.
Telekomunikacioni operatori se danas suocavaju sa vrlo velikom konkurencijom, eksplozijom
kapaciteta infrastrukture, zahtevima koje postavlja Internet saobracaj, mogucénostima velikog
broja servisa 1 stalno rastu¢im zahtevima korisnika [9]. Mobilni operateri u Srbiji trude se da
svakodnevno pruzaju i poboljSaju usluge. Nije dovoljno korisniku omoguciti samo kupovinu
novog uredaja po povoljnim uslovima, ve¢ je potrebno pruziti i internet pristup u svim delovima
zemlje.

| l klju€enje novih tehnologija u razli¢itim podru¢jima poslovanja je postalo imperativ u

Razvoj dugoroc¢nih odnosa sa potroSacima podrazumeva stalnu interakciju izmedu potroSaca i
preduzeca, 1 na bazi dobijenih informacija, prilagodavanje ponude. Nove korisnike
telekomunikacione kompanije u Srbiji moraju pretvoriti u lojalne, ali to zahteva dosta vremena
1 ulozenog truda.

Ukoliko uporedimo trziste telekomunikacija pre dvadesetak godina sa sadasnjim, moZemo
videti da je to jedna od najbrze rastu¢ih industrija. Danas je nezamislivo da postoje pojedinci
koji ne koriste mobilnu tehnologiju. Trziste telekomunikacija je bitan segment svake drzave 1
Cesto se shvata kao snaga razvoja, te je samim tim njegova uloga naglaSena [5].
Telekomunikacione mreze danas povezuju sve zemlje sveta zahvaljuju¢i novoj savremenoj
tehnologiji. Pokazatelji razvijenosti telekomunikacionog trziSta zasnivaju se na metodologiji
koja se primenjuje u Evropskoj uniji i mogu se kategorizovati u nekoliko grupa: finansijski
pokazatelji, pokazatelji rasprostranjenosti mreza i usluga, broj operatera i pruzaoca usluga,
mogucnost odabira operatera ili pruzaoca usluga, pokazatelji primene novih tehnologija [6].

Mobilni operateri koji posluju u konkurentskom trziSnom okruzenju koje karakteriSu procesi
liberalizacije i1 globalizacije, nuzno se moraju suocavati sa problematikom kvaliteta usluga, a
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zadovoljstvo korisnika usluga postaje jedan od preduslova, ne samo rasta profitabilnosti nego 1
opstanka kompanije na trziStu [1]. Konkurentni operateri pored pruzanja kvaliteta usluge,
korisniku moraju pruziti i ve¢e zadovoljstvo prilikom kori§¢enja njihovih usluga. Zadovoljni
korisnici postaju lojalni i na taj nacin mobilni operateri postizu sigurniji 1 bolji rezultat
poslovanja.

Kompanija “Telekom Srbija” osnovana je 1997. godine u postupku restruktuiranja PTT
sistema. KarakteriSe je trend rasta i razvoja, briga o korisnicima, kvalitet usluge kao i Sirok
asortiman IT usluga [2]. Broj korisnika mobilnog telefona u EU je mnogo veci od broja fiksnih
prikljucaka, s obzirom na to da 93% domacinstva ima mobilni telefon [10]. Situacija u ostalim
evropskim zemljama je vise od 90% domacinstva poseduje mobilni telefon, sa izuzetkom su
Bugarska i Gr¢cka gde je taj procenat zanemarujuci u odnosu na EU. Ukupan broj korisnika
mobilne telefonije u Telekomu Srbija u 2016. godini bio je 5,9 miliona [11]. Od toga broj
prepaid korisnika iznosi 3,2 miliona i ¢ini 57% ukupnog broja korisnika, dok broj postpaid
korisnika iznosi 2,8 miliona 1 ucestvuje sa 43% u ukupnom broju korisnika [11].

Drugi operater, Telenor, ¢ije je glavno sediSte u Norveskoj, osnovan 1994. godine pod imenom
Mobtel u Srbiji, kao preduzece BK Trejd iz Moskve sa vlasniStvom 51% kapitala BK 1 JP PTT
saobracaja Srbije 49% [3].

Prikaz trziSnog ucesca operatera prema broju korisnika u 2016. godini

) Telekom Srbija
] Telenor

VIP mobile

Izvor: Ratel

Pojavom konkurencije, marketinski alati dobijaju na ve¢em znacaju. Polako se prihvata koncept
marketing odnosa izmedu kupca i prodavca. Marketing kao poslovna strategija sadrzi niz
aktivnosti koje omogucavaju uspe$no priblizavanje kompanija trziStu, a sve to radi
zadovoljavanja potreba korisnika. To se pre svega odnosi na identifikaciju potreba korisnika,
razvoj usluga, zadovoljenje potreba korisnika, utvrdivanje cena, distribucija usluga 1
komunikacija sa trziStem [5]. Marketing je danas vazan za mobilne operatere 1 ne moze se
smatrati samo jednom od funkcija, ve¢ je on sveukupan deo poslovanja, sa krajnjim ciljem
zadrzavanja i pridobijanja novih korisnika. Marketing menadZzment se smatra umetnosc¢u i
naukom izbora ciljnih trZiSta i sposobnoscu pridobijanja, zadrzavanja i povecanja broja kupaca
putem stvaranja, isporuke i komuniciranja superiorne vrednosti za kupce [7]. Istrazivanje
marketinga reaguje na problem, ili na odredenu priliku, §to ovaj proces svrstava u reaktivne, za
razliku od marketing informacionog sistema koji kontinuirano prikuplja, obraduje, analizira i
distribuira podatke, u cilju spreCavanja problema, ili smanjenja efekata odredene nezeljene
situacije [8]. CRM treba da svaku komunikaciju i interakciju sa korisnikom, i dobijene
informacije iskoristi kako bi u pravom trenutku ponudio odgovarajuci proizvod ili uslugu.
Savremeni procesi, ogromna konkurencija i smanjena kupovna mo¢ ukazuju na moguénost
pada prihoda mobilnih operatera ne samo u Srbiji ve¢ 1 u okruzenju. Teznja za odrzivim nivoom
profitabilnosti generiSe konstantne zahteve za smanjenjem troskova $to moZe imati negativne
posledice po kvalitet usluga. Upravo iz navedenog dolazimo do znac¢aja CRM. Naime, CRM je
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sredstvo koji ¢e omoguciti da se u datim okolnostima stabilizuju prihodi i smanje troskovi.
Drugim re¢ima, CRM je poslovna strategija dizajnirana sa ciljem da smanji troSkove poslovanja

1 poveca profitabilnost koja se oslanja na povecanje lojalnosti korisnika.

2. METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA I
UZORAK ISPITANIKA

Hipoteze istrazivanja

U skladu sa ciljevima istrazivanja koji
proisti¢u iz teorijskih postavki rada, ali i u
skladu sa prethodnim istrazivanjima na temu
zadovoljstva  korisnika ~ komercijalnim
uslugama, izmedu ostalog 1 zadovoljstva
korisnika  usluga mobilnih  operatera,
formulisana je jedna opSta hipoteza i pet
posebnih:

Ho: Korisnici usluga mobilnih operatera nisu
zadovoljni uslugama koje pruzaju mobilni
operateri u Srbiji.

Posebne hipoteze:

Hi.Kod odabira mobilnog operatera
korisnicima je vazna mogucnost kupovine
zeljenog mobilnog uredaja- hipoteza nije

potvrdena.
H2. Kod odabira mobilnog operatera
korisnicima je vazna cena usluge- hipoteza je
potvrdena.
Hs. Kod odabira mobilnog operatera

korisnicima je vazna brzina internet koju nudi
operater- hipoteza je delimi¢no potvrdena.
Ha. Postoje razlike u zadovoljstvu korisnika
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mobilnih operatera u odnosu na pol, stepen stru¢ne spreme, socijalni status, visinu mesecnih
prihoda 1 mesto prebivalista ispitanika- hipoteza je delimic¢no potvrdena.

Ogranic¢enja pri istrazivanju: prosledeno je vise od 1500 e-mailova. Pojedini ispitanici nisu
popunili upitnik do kraja, a pojedini ispitanici su se izjasnili da nemaju dovoljno vremena. Nisi
ispitivani ispitanici sa osnovnom i srednjom skolom 1 ako su oni korisnici. Nije reprezentativan
uzorak korisnika VIP mreze svega 9,4%. Ukupan broj ispitanika su doktori nauka jer su takvi
ispitanici spremni da u€estvuju u istrazivanju za razliku od drugih pa je i1 za ocekivati da je u
rasponu zarade i njihova plata veca.

Varijable u istraZivanju

Zavisna varijabla:
e Zadovoljstvo korisnika uslugama mobilnih operatera (ZUMO)
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Nezavisne varijable:

¢ Vrsta mobilne mreze (Telekom (MTS), Telenor, VIP).

¢ Duzina koriS¢enja usluga mobilnog operatera (1-6 meseci, 6-12 meseci, 1-2 godine,
duze od 2 godine).

e Da li ispitanici koriste usluge drugog mobilnog operatera (Da, Ne).

¢ Da li su ispitanici menjali svog primarnog mobilnog operatera (Jednom, Dva i viSe puta,
Nisam menjao/la).

e Razlozi menjanja mobilnog operatera (Previsoka cena, LoSa pokrivenost mrezom,
Nezadovoljstvo pruzenom uslugom...).

¢ Da li ispitanici smatraju da je potreban joS neki mobilni operater u Srbiji (Da, Ne, Nisam
siguran/a).

Sociodemografske varijable:
e Pol, Strucna sprema ispitanika, Socijalni status, Visina mese¢nih prihoda i Mesto
prebivalista ispitanika.

Uzorak istraZivanja

Ukupan uzorak istrazivanja ¢ini 128 ispitanika, oba pola, korisnika usluga mobilnih mreza u
Srbiji. Istrazivanje je sprovedeno u periodu od pocetka decembra 2017. godine - do prve
polovine januara 2018.godine, na taj nacin §to je ispitanicima putem i-mejla poslat upit za
ucestvovanje u istrazivanju uz objaSnjenje u koju svrhu se vrsi istrazivanje, kao napomenu da
su svi dobijeni podaci anonimni 1 da ¢e biti koriS¢eni iskljucivo u cilju ovog istrazivanja.
Prema polu ispitanika uzorka je priblizno ujednacen. Naime, od 128 ispitanika, 68 (53,1%) €ine
ispitanici Zenskog pola a 60 (46,9%) ¢ine ispitanici muskog pola (Tabela 1).

Tabela 1. Struktura uzorka prema polu ispitanika

Pol F %
Zenski 68 53,1
Muski 60 46,9
Ukupno (3) 128 100,0

Kada je u pitanju stru¢na sprema ispitanika (Tabela 2), najviSe ispitanika u uzorku ima zvanje
doktor nauka (46,9%). Zatim po brojnosti slede ispitanici sa zavrSenim fakultetom (28,1%) 1
ispitanici sa zvanjem master/magistar (21,3%). Najmanje ispitanika iz istraZivanja ima vise ili
visoko obrazovanje (3,1%) a u istrazivanju nisu zastupljeni ispitanici sa osnovnim i srednjim
obrazovanjem.

Tabela 2. Struktura uzorka prema stru¢noj spremi ispitanika

Stru¢na sprema f Y%
Visa/Visoka 4 3,1
Fakultet 36 28,1
Master/Magistar 28 21,9
Doktor nauka 60 46,9
Ukupno (%) 128 100,0

U odnosu na socijalni status ispitanika (Tabela 3), uzorak je neujednacen. Najveéi deo
ispitanika obuhvacenih ovim istrazivanjem je u radnom odnosu (93,8%). Znatno manji procenat
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ispitanika je nezaposleno (3,1%) ili studira (3,1%). Istrazivanjem nisu obuhvacene druge
kategorije socijalnog statusa - penzioner, poljoprivrednik..

Tabela 3. Struktura uzorka prema socijalnom statusu ispitanika

Socijalni status f Y%
Zaposlen/a 120 93,8
Nezaposlen/a 4 3,1
Student 4 3,1
Ukupno (3) 128 100,0

Kada je u pitanju struktura uzorka prema visini mese¢nih prihoda ispitanika (Tabela 4), najveci
deo ispitanika, nesto viSe od tre¢ine uzorka, ima mesecne prihode preko 65.000 rsd (37,5%).
Na drugom mestu po brojnosti nalaze se ispitanici sa prihodima od 50-65.000 rsd (21,9%) au
Znatno manjem procentu su zastupljeni ispitanici sa nizim prihodima, od 25-50.000 rsd (3,1%)
1do 25.000 rsd (3,1%). Pored toga, priblizno jedna tre¢ina uzorka ne Zeli da otkrije visinu svojih
mesecnih prihoda (34,4%).

Tabela 4. Struktura uzorka prema visini mese¢nih prihoda ispitanika
Mesec¢ni prihodi f %
do 25.000 rsd 4 3,1
25-50.000 rsd 4 3,1
50-65.000 rsd 28 21,9
Vise od 65.000 rsd 48 37,5
Ne zelim reci 44 34,4
Ukupno (%) 128 100,0

U odnosu na mesto prebivalista ispitanika (tabela 5), najvise ispitanika u istrazivanju ima
prebivaliste u regionu Vojvodine (37,5%). Pored toga, 28,1% ispitanika je iz Juznog regiona a
15,6% iz regiona Beograda. U znatno manjem procentu su zastupljeni ispitanici iz Zapadnog
regiona (6,3%), Centralnog regiona (6,3) i regiona Kosova i Metohije (6,3%). Istrazivanjem
nisu obuhvaceni ispitanici iz Isto¢nog regiona Srbije.

Tabela 5. Struktura uzorka prema mestu prebivalista ispitanika

Prebivaliste f Y%
Vojvodina 48 37,5
Beograd 20 15,6
Zapadni region 8 6,3
Centralni region 8 6,3
Juzni region 36 28,1
Kosovo i Metohija 8 6,3
Ukupno (%) 128 100,0

3. REZULTATI ISTRAZIVANJA
Mobilne mreze

Kada je u pitanju zastupljenost mobilnih operatera u Srbiji, od 128 ispitanika koji su obuhvaceni
istrazivanjem (Grafikon 1), neSto manje od dve treine koristi usluge Telekoma -MTS-a
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(62,3%). Na drugom mestu po zastupljenosti nalazi se Telenor mobilna mreza, koju koristi
28,1% ispitanika a ispitanici najmanje koriste VIP mobilnu mrezu (9,4%).

Zastupljenost mobilnih mreza

Grafikon 1. Zastupljenost mobilnih operatera

U odnosu na duzinu koris¢enje usluga odredenog mobilnog operatera (Tabela 1), ubedljivo
najvise ispitanika koristi usluge svog mobilnog operatera duze od dve godine (93,8%). U znatno
manjem procentu ispitanici koriste usluge svog mobilnog operatera od 1 do 2 godine (3,1%) ili
od 1 do 6 meseci (3,1%). Ovakav rezultat ukazuje na to da kada se korisnici usluga mobilnih
operatera u Srbiji odlu¢e za nekog od operatera to uglavnom podrazumeva dugorocnu
posvecenost.

Tabela 1. DuZina kori$¢enja usluga trenutnog mobilnog operatera

DuZina koriséenja usluga MO f %
1 do 6 meseci 4 3,1
1 do 2 godine 4 3,1
2 godine i vise 120 93,8
Ukupno (}) 128 100,0

Kada je u pitanju koriS¢enje usluga jos nekog od mobilnih operatera pored svog primarnog,
najveéi deo ispitanika ne koristi usluge drugih mobilnih operatera (81,3%) a znatno manji
procenat ispitanika koristi 1 usluge drugih mobilnih operatera (18,8%) (Tabela 2). Ovaj nalaz u
skladu je sa nalazom iz prethodne tabele (Tabela 1) i ukazuje na dugoro¢nu posveéenost koju
korisnici usluga gaje prema svojim mobilnim operaterima. Podatak da jedan deo ispitanika
(18,7%) ipak koristi i usluge drugih operatera ne mora da ukazuje na to da postoji
nezadovoljstvo, ve¢ se druga mreza koristi iz prakti¢nih razloga (npr. sluzbeni telefon).

Tabela 2. Usluge drugog mobilnog operatera

Drugi MO f %
Da 24 18,7
Ne 104 81,3
Ukupno (3) 128 100,0

U tabeli 3 dat je prikaz strukture odgovora ispitanika u odnosu na to da li, 1 ako jesu koliko puta
su ispitanici menjali mobilne operatere. Dobijeni nalaz u skladu je sa prethodnim nalazima 1
pokazuje da veci deo uzorka nije menjalo svog primarnog mobilnog operatera (68,8%). Pored
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toga jedna Cetvrtina ispitanika (25,0%) je svog mobilnog operatera menjala jednom a samo
6,3% ispitanika je svog mobilnog operatera menjala dva ili viSe puta.

Tabela 3. Menjanje mobilnog operatera

Menjanje MO f %
Da, jednom 32 25,0
Da, dva i viSe puta 8 6,3
Nisam menjao/la 88 68.8
Ukupno (3) 128 100,0

Kada su u pitanju razlozi za promenu mobilne mreze (Tabela 4), od ukupno 56 ispitanika koji
su dali odgovor na ovo pitanje, po 14,3% ispitanika je kao razlog navelo Previsoku cenu ili
Nezadovoljstvo pruzenom uslugom a 7,1% ispitanika je kao razlog navela LoSu pokrivenost
mrezom. Najveéi deo uzorka, vise od polovine, odabralo je odgovor Drugo (Tabela 4).

Tabela 4. Razlozi menjanja mobilnog operatera

Razlozi menjanja MO f %
Previsoka cena 8 14,3
Losa pokrivenost mrezom 4 7,1
Nezadovoljstvo pruzenom 2 143
uslugom

Drugo 36 64,3
Ukupno (3) 56 100,0

Pored toga, nesto visSe od polovine uzorka (59,4%) ispitanika izjavilo je da je u Srbiji potreban
jos$ neki mobilni operater u cilju poboljsanja cene i kvaliteta usluga a 21,9% ispitanika nije
sigurno. Protiv uvodenja joS jednog mobilnog operatera u ponudu mobilnih mreza u Srbiji bilo
ja 18,8% (Tabela 5).

Tabela 5. Da li je u Srbiji potreban jos koji mobilni operater

Novi MO u Srbiji f %

Da 76 59,4
Ne 24 18,8
Nisam siguran/a 28 21,9
Ukupno (3) 128 100,0

Pouzdanost instrumenta

U cilju sprovodenja istrazivanja kreiran je upitnik kojim se meri zadovoljstvo ispitanika
uslugama mobilnih operatera u Srbiji (ZUMO). Upitnik se sastoji od 11 tvrdnji, tipa Likerta, sa
rasponom odgovora od 1- uopste se ne slazem do 5- u potpunosti se slazem. Veci skor na
upitniku oznacava vece zadovoljstvo ispitanika uslugama mobilnih operatera u Srbiji.

Pre prikaza rezultata dobijenih primenom upitnika ZUMO, potrebno je izvrSiti proveru
pouzdanosti upitnika kori§¢enjem Kronbahovog alfa koeficijeta (o). Rezultati istrazivanja
pokazali su visoku pouzdanost upitnika (Tabela 6). Dobijen je Kronbahov alfa koeficijent
a=0,852.
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Tabela 6. Pouzdanost instrumenta
Upitnik Kronbahov alfa koeficijet (o) Broj tvrdnji (N)

ZUMO 0,852 11

Zadovoljstvo uslugama mobilnih operatera

Rezultati istrazivanja pokazali su da kada je u pitanju zadovoljstvo uslugama mobilnih
operatera u Srbiji, mereno upitnikom ZUMO, na nivou celokupnog uzorka (N=128) postoji
visoko, iznad prosecno zadovoljstvo. Prosek skorova na upitniku je AS=3,70, SD=0,780,
empirijski raspon dobijenih odgovora kre¢e se od minimalnih 1 do maksimalnih 5 (Tabela 7).

Tabela 7. IzraZzenost zadovoljstva uslugama mobilnih operatera
Upitnik MIN MAX AS SD

ZUMO 1 5 3,70 0,780

Gledano u odnosu na teorijski raspon upitnika (1 do 5), na uzorku ispitanika u ovom istrazivanju
postoji iznad prose¢no zadovoljstvo uslugama koje nude mobilni operateri u Srbiji. Na nivou
pojedinih ajtema upitnika (Tabela 8), najveca izraZenost dobijena je na ajtemima 7. Kod
odabira mobilnog operatera najvazniji mi je kvalitet usluge (AS=4,16, SD=1,068) i 13. Kod
odabira mobilnog operatera vazna mi je strucnost i ljubaznost zaposlenih (AS=4,09,
SD=1,264).

Tabela 8. Izrazenost skorova na ajtemima upitnika ZUMO

Tvrdnja (ajtem) AS SD
7. Kod odabira mobilnog operatera najvazniji mi je kvalitet 4,16 1,068
usluge
8. Kod odabira mobilnog operatera najvaznija mi je cena usluge 3,97 1,108
9. Kf)d odabira mobilnog operatera vazna mi je dostupnost 3G 3,75 1255
mreze
10. Kod odabira mobilnog operatera vazna mi je moguénost
. o : . 3,31 1,385
kupovine mobilnih uredaja po povoljnim cenama
} 1. Kod odabira mobilnog operatera vazna mi je max. brzina 3.72 1357
interneta
12. Kod odabira mobilnog operatera vazna mi je ukljuc¢enost
- . 3,47 1,279
operatera u programe drustveno odgovornog poslovanja
13. Kod odabira mobilnog operatera vazna mi je strucnost i
} . 4,09 1,264
ljubaznost zaposlenih
14. Kod pdablra mobilnog operatera vazni su mi programi 3.91 1,289
lojalnosti
15. Tarifni paketi odgovaraju mojim potrebama 3,63 1,322
16. Ocenite odnos cena i kvalitet usluga koju dobijate 3,34 1,023
17. Preporucio bih svog mobilnog operaterima drugima 3,41 1,090

Na tre¢em mestu po izrazenosti nalazi se tvrdnja 8. Kod odabira mobilnog operatera najvaznija
mi je cena usluge (AS=3,97, SD=1,108) a na Sestom mestu odnosno na samoj sredini raspona
odgovora ispitanika nalazi se tvrdnja 11. Kod odabira mobilnog operatera vazna mi je max.
brzina interneta (AS=3,72, SD=1,357) (Grafikon 2).
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Najmanja izraZenost dobijena je na ajtemu 10. Kod odabira mobilnog operatera vazna mi je
mogucnost kupovine mobilnih uredaja po povoljnim cenama (AS=3,31, SD=1,385) ali je i
izrazenost na ovoj tvrdnji daleko iznad teorijskog proseka (1-5).

Zadovoljstvo uslugama MO u Srbiji

7. ... najvazniji mi je kvalitet usluge 4| : } ll } i 1 } 5 4,16
13. ... vazna mi je strucnost i ljubaznost zaposlenih | | | l | | | | 1 4,09
8. ... najvaznija mi je cena usluge l | | l | | | | 113,97
14. ... vazni su mi programi lojalnosti l I | l | | | ]—’ 3,91
9. ... vazna mi je dostupnost 3G mreze | | | | | | | | 13,75
11. ... vazna mi je max. brzina interneta | | | l | | | | 13,72
15. Tarifni paketi odgovaraju mojim potrebama | | | l | | | J 3,68
12. ...vazna mi je ukljucenost operatera u.. l | ] l | | | 113,47
17. Preporucio bih svog mobilnog operaterima.. | | | | | | | 1 3,41
16. Ocenite odnos cena i kvalitet usluga koju.. -I | | | | l | 13,34
10. ... vazna mi je moguénost kupovine mobilnih.. 5 57 331

” A .
0 05 1 L5 2 25 3 35 4 45

Grafikon 2. Najvazniji aspekti usluga mobilnih operatera

Odnos zavisne i nezavisnih varijabli
Milijanka Ratkovié je
Kada je u pitanju odnos zadovoljstva | redovni profesor na
korisnika uslugama mobilnih operatera | Fakultetu za poslovne
(ZUMO) u odnosu na vrstu mreze koju studije i pravo,
S . -y Univerziteta ,,UNION —
ispitanici  koriste (Tabela 9), najvece . e

i . . A Nikola  Tesla u
zadovoljstvo dobijeno je kod korisnika Beogradu i na
Telenor mobllne .m.reif{ (A.S=4,.O7, Fakultetu za sportski
SD=0,304), zatim kod ispitanika koji koriste | menadsment,
Telekom (MTS) mobilnu mrezu (AS=3,67, Univerziteta Donja
SD=0,842) a ubedljivo najmanje | Gorica u Podgorici.
zadovoljstvo uslugama mobilnih operatera | Predaje predmete Marketing, PonaSanje
dobijena je kod ispitanika koji koriste VIP | potrosaca i Marketing u sportu.
mobilnu mrezu (AS=2,85, SD=0,627). [akoje | Autor je preko sedamdeset clanaka u

kod ovih ispitanika dobijena najmanja | domacim i medunar_odvni_m’_ casopisima,
izrazenost, ovaj skor mnalazi se iznad Zbom'C'mfil rad_ova, ukljucujuci ppgla_\_/lja u
teorijskog proseka upitnika (1 do 5) pa monografijama i monografske publikacije kao

mozemo reci da su i ispitanici koji koriste VIP ,I[;Egein\f:;] t vise nauchih casopisa kako u Srbiji
zadovoljni uslugama ali u znatno manjoj meri

nego ispitanici koji koriste druge mobilne
operatere.

Tabela 9. Zadovoljstvo uslugama mobilnih operatera u zavisnosti od vrste mobilne mreze

Vrsta mreZe N AS SD F p
Telekom- MTS 80 3,67 0,842

Telenor 36 4,07 0,304 13,497 0,000%*
VIP 12 2,85 0,627

df=2; p<0,01**;
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Proverom znacajnosti dobijenih razlika u izrazenosti zadovoljstva ispitanika uslugama
mobilnih operatera (Tabela 9), dobijena je statisticki znacajna razlika (F=13,497, p=0,000).
Dobijena razlike znacajna je na nivou p<0,01 a naknadna analiza pokazala je da ispitanici koji
koriste VIP mobilnu mrezu imaju znacajno nize zadovoljstvo uslugama mobilnih operatera u
odnosu na ispitanike koji koriste Telenor 1 Telekom (MTS) mobilne mreze. Razlika postoji 1
kod ispitanika MTS mreZe koji imaju znacajno nize skorove u odnosu na ispitanike koji koriste
Telenor mobilnu mreZu.

Tabela 10. Zadovoljstvo uslugama mobilnih operatera u zavisnosti od duzine koris¢enja

mreze
DuZina N AS SD F p
koriSéenja
1 do 6 meseci 4 3,18 0,000
1 do 2 godine 4 2,91 0,000 3,282 0,041%*
>2 godine 120 3,75 0,786
df=2; p<0,05%;

Kada je u pitanju zadovoljstvo korisnika usluga mobilnih operatera u odnosu na duzinu
koriSéenja usluga trenutnog mobilnog operatera (Tabela 10), dobijena je statisticki znacajna
razlika u izrazenosti zadovoljstva ispitanika (F=3,282, p=0,041). U pitanju je razlika znacajna
na nivou p<0,05 a naknadna analiza pokazala je da ispitanici koji koriste usluge mobilnog
operatera duze od dve godine pokazuju znacajno vece zadovoljstvo tim uslugama u odnosu na
ispitanike koji usluge koriste od 1 do 2 godine. Ovakav nalaz treba pazljivo tumaciti i
generalisati jer u kategorijama od 1 do 6 meseciiod 1 do 2 godine imamo samo 4 ispitanika a
standardna devijacija je 0,000.

Tabela 11. Zadovoljstvo uslugama mobilnih operatera u zavisnosti od koriste jo§ nekog

operatera
Drugi operater N AS SD t p
Da 24 3,50 1,205
Ne 104 3,75 0,644 143 0.155

df=128;

U odnosu na to da li ispitanici koriste usluge jo§ nekog mobilnog operatera ili ne nije dobijena
statistiCki znacajna razlika u izraZenosti skorova na skali ZUMO (t=-1,431, p=0,155) (Tabela
11). Nesto veca izraZzenost dobijena je kod ispitanika koji ne koriste usluge drugih operatera
(AS=3,75, SD=0,644) a manja kod ispitanika koji koriste i usluge drugih mobilnih operatera
(AS=3,50, SD=1,205).

Tabela 12. Zadovoljstvo uslugama mobilnih operatera u zavisnosti od toga da li su ispitanici

menjali MO
Menjanje MO N AS SD F p
Da, jednom 32 3,39 1,105
Da, dva i viSe puta 8 2,82 0,097 12,539 0,000**
Nisam menjao/la 88 3,90 0,551

df=2; p<0,01**;

Kada je u pitanju zadovoljstvo uslugama mobilnih operatera u odnosu na to da li su ispitanici
do sada menjali svog primarnog mobilnog operatera ili ne (Tabela 12), dobijena je visoka,
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statistiCki znaCajna razlika u izrazenost skorova na skali ZUMO (F=12,539, p=0,000). Razlika
je znacajna na nivou p<0,01 a naknadna analiza pokazala je da ispitanici koji nisu menjali
mobilnog operatera imaju znacajno vece zadovoljstvo uslugama u odnosu na ispitanike koji su
primarnog operatera menjali jednom ili dva ili viSe puta. Takode, znacajna razlika postoji i kod
ispitanika koji su mobilnog operatera menjali jednom u odnosu na ispitanike koji su mobilnog
operatera menjali dva ili viSe puta. Namece se zakljucak da su ispitanici koji su viSe puta menjali
mobilnog operatera (dva i viSe puta) ujedno i najmanje zadovoljni uslugama trenutnog
mobilnog operatera.

Tabela 13. Zadovoljstvo uslugama mobilnih operatera u zavisnosti od razloga za menjanje

MO
Menjanje MO N AS SD F p
Previsoka cena 8 2,95 0,243
Losa pokrivenost mrezom 4 4,73 0,000
Nezadovoljstvo pruzenom 3 2.91 0.777 4,805 0,005%*
uslugom
Drugo 36 3,72 1,083

df=3; p<0,01**;

Statisticki znacajna razlika u zadovoljstvu uslugama koje pruzaju mobilni operateri u Srbiji,
dobijena je i u odnosu na to koji su bili razlozi ispitanika za menjanje mobilne mreze (F=4,805,
SD=0,005). Dobijena razlika je visoka i znacajna na nivou p<0,01 (Tabela 13) a naknadna
analiza pokazala je da ispitanici koji su kao razlog za menjanje mobilnog operatera naveli LoSu
pokrivenost mrezom imaju znacajno vece skorova na skali ZUMO u odnosu na ispitanike koji
su kao razlog naveli Previsoku cenu usluga, Nezadovoljstvo pruzenom uslugom ili neki Drugi
razlog. Ovaj nalaz treba pazljivo generalizovati i tumaciti jer u kategoriji LoSa pokrivenost
mrezom ima samo 4 ispitanika a SD je 0,000. Pored toga, ispitanici koji su kao razlog naveli
nesto Drugo, imaju znacajno vise skorove u odnosu na ispitanike koji su kao razlog naveli
Previsoku cenu usluga i Nezadovoljstvo pruzenom uslugom.

Tabela 14. Zadovoljstvo uslugama mobilnih operatera u zavisnosti od toga da li je potreban

jos neki MO
Potreban jos neki MO N AS SD F p
Da 76 3,72 0,858
Ne 24 3,47 0,810 1,660 0,194
Nisam siguran/a 28 3,86 0,428
df=2;

Kada je u pitanju miSljenje ispitanika da li je potreban jo§ neki mobilni operater u Srbiji u cilju
konkurentnosti cena i kvaliteta usluga (Tabela 14) nisu dobijene statisticki znacajne razlike u
izrazenosti skorova na upitniku ZUMO (F=1,660, p=0,194). Najveca izraZzenost zadovoljstva
uslugama mobilnih operatera dobijena je kod ispitanika koji nisu sigurni da li potreban jos neki
operater (AS=3,86, SD=0,428), zatim kod ispitanika koji imaju pozitivno misljenje (AS=3,72,
SD=0,858) a najmanja izrazenost na skali ZUMO dobijena je kod ispitanika koji imaju
negativno misljenje (AS=3,47, SD=0,801).
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Odnos zavisne i sociodemografskih varijabli

Pored prikazivanja odnosa zavisne i nezavisnih varijabli u istrazivanju, radi boljeg razumevanja
istrazivane tematike ispitan je i odnos zadovoljstva uslugama mobilnih operatera i
sociodemografskih varijabli (pol, stepen stru¢ne spreme, socijalni status...). Kada je u pitanju
pol ispitanika (Tabela 14) dobijena je statisticki znacajna razlika (t=-2,596, p=0,011). Razlika
je znacajna na nivou p<0,05 i1 ukazuje da ispitanici muskog pola (AS=3,89, SD=0,520) imaju
znacajno vece zadovoljstvo uslugama mobilnih operatera u odnosu na ispitanike zenskog pola
koji su manje zadovoljni uslugama MO (AS=3,54, SD=0,926).

Tabela 14. Zadovoljstvo uslugama mobilnih operatera u zavisnosti od pola ispitanika

Pol N AS SD t p
Zenski 68 3,54 0,926 .
Muski 60 3,89 0,520 -2,596 0,011

df=128; p<0,05*;

U odnosu na stepen stru¢ne spreme ispitanika (Tabela 15) nisu dobijene statisticki znacajne
razlike u izrazenosti skorova na upitniku ZUMO (F=0,355, p=0,786). Najveca izrazenost na
skali zadovoljstva ispitanika uslugama mobilnih operatera dobijena je kod ispitanika koji su
zavrsili visu ili visoku Skolu (AS=4,00, SD=0,00), zatim kod ispitanika sa zvanjem
master/magistar (AS=3,78, SD=1,128) a zatim kod ispitanika sa zavrSenim fakultetom
(AS=3,70, SD=0,796). Najmanji skor na skali ZUMO dobijena je kod ispitanika koji imaju
zvanje doktor nauka (AS=3,65, SD=0,584). Kao $to je ve¢ pomenuto u pitanju su minimalne
razlike u izrazenosti skorova koje nisu pokazale statisticku znacajnost.

Tabela 15. Zadovoljstvo uslugama mobilnih operatera u zavisnosti od obrazovanja ispitanika

Stepen struc¢ne spreme N AS SD F p
Visa/Visoka 4 4,00 0,000
Fakultet 36 3,70 0,796
Master/Magistar 28 3,78 1,128 0,355 0,786
Doktor nauka 60 3,65 0,584

df=3;

Kada je u pitanju socijalni status ispitanika (Tabela 16), dobijena je visoka statisticki znacajna
razlika u izraZenosti zadovoljstva uslugama mobilnih operatera (F=57,141, p=0,000). Dobijeni
nalaz treba posmatrati obazrivo ako se ima u vidu da postoji neujednacenost u strukturi uzorka
prema socijalnom statusu ispitanika (93,8% ispitanika je zaposleno). Naknadna analiza
pokazala je da ispitanici koji su zaposleni pokazuju znacajno vece zadovoljstvo uslugama
mobilnih operatera kako u odnosu na nezaposlene ispitanike, tako i u odnosu na studente.
Takode, ispitanici koji studiraju imaju znacajno vece zadovoljstvo uslugama mobilnih operatera
u odnosu na nezaposlene osobe.

Tabela 16. Zadovoljstvo uslugama mobilnih operatera u zavisnosti od socijalnog statusa

ispitanika
Socijalni status N AS SD F p
Zaposlen/a 120 3,84 0,582
Nezaposlen/a 4 1,18 0,000 57,141 0,000%*
Student 4 2,18 0,000

df=2; p<0,01**;
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U odnosu na visinu mesecnih prihoda ispitanika (Tabela 17), dobijena je visoka statisti¢ki
znacajna razlika u izrazenosti zadovoljstva uslugama mobilnih operatera (F=5,536, p=0,000).
Dobijena razlika je znacajna na nivou p<0,01 a naknadna analiza pokazala je da ispitanici koji
nisu Zeleli da otkriju visinu svojih mesecnih prihoda imaju znacajno nize skorove od ispitanika
sa prihodima od 50-65.000 rsd i preko 65.000 rsd. Takode, znacajna razlika dobijena je 1 kod
ispitanika sa prihodima preko 65.000 rsd koji imaju znacajno veée skorove u odnosu na
ispitanika sa prihodima od 50-65.000 rsd.

Tabela 17. Zadovoljstvo uslugama mobilnih operatera u zavisnosti od visine mesecnih
prihoda ispitanika

Mesecni prihodi N AS SD F p

do 25.000 rsd 4 3,64 0,000

25-50.000 rsd 4 4,00 0,000

50-65.000 rsd 28 4,16 0,463 5,536 0,000%**
Vise od 65.000 rsd 48 3,75 0,688

Ne zelim reci 44 3,35 0,934

df=4; p<0,01**;

Kada je u pitanju mesto prebivalista ispitanika (Tabela 18), nisu dobijene statisti¢ki znacajne
razlike u izrazesnosti zadovoljstva uslugama mobilnih operatera (F=0,642, p=0,668). Najveca
izrazenost dobijena je kod ispitanika iz Beograda (AS=3,82, SD=1,001) i iz Vojvodine
(AS=3,79, SD=0,936) a najmanja izrazenost na skali ZUMO dobijena je kod ispitanika koji
imaju prebivaliSte na Kosovu 1 Metohiji (AS=3,36, SD=0,000). Kao $to je ve¢ pomenuto, u
pitanju su minimalne razlike u izraZzenosti koje nisu pokazale statisticku znacajnost.

Tabela 18. Zadovoljstvo uslugama mobilnih operatera u zavisnosti od mesta prebivalista

ispitanika

Mesto prebivaliSta N AS SD F p
Vojvodina 48 3,79 0,936

Beograd 20 3,82 1,001

Zapadni region 8 3,50 0,632

Centralni region 8 3,73 0,000 0,642 0,668
Juzni region 36 3,65 0,592

Kosovo i Metohija 8 3,36 0,000

df=5;
4. DISKUSIJA REZULTATA I ZAKLJUCAK

Cilj ovog istrazivanja bio je da se ispita zadovoljstvo uslugama mobilnih operatera u Srbiji, kao
1 pojedini aspekti tih usluga. Rezultati istrazivanja pre svega, pokazali su da najveci deo
ispitanika koristi usluge Telekom (MTS) mobilne mreze, zatim usluge Telenor mobilne mreze,
dok najmanji procenat ispitanika koristi usluge VIP-a. Pored toga, najveci procenat ispitanika
koristi usluge svoje primarne mreze duze od dve godine i ne koristi pored svoje mobilne mreze
usluge drugih mobilnih operatera. Takode, viSe od polovine ispitanika nikada nije menjalo
svoju mobilnu mrezu.
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Rezultati istrazivanja pokazuju i da ispitanici
koji su menjali svoju mobilnu mrezu kao
najvazniji razlog za odabir druge mreZe,
navode Cene usluga MO i1 Nezadovoljstvo
pruzenim uslugama. Pored toga, nesto vise od
polovine ispitanika smatra da bi bilo dobro da
se u Srbiji ponudi moguénost odabira jos neke
mobilne mreze koja bi uticala na cenu i
kvalitet ponude usluga.

Kada je u pitanju samo zadovoljstvo
ispitanika uslugama mobilnih operatera u
Srbiji (ZUMO), moze se rec¢i da na uzorku od
128 ispitanika postoji iznad prosecno
zadovoljstvo ako se ima u vidu teorijski
raspon skale (1 do 5). Najveca izrazenost
dobijena je za tvrdnje Kod odabira mobilnog
operatera najvazniji mi je kvalitet usluge i
Kod odabira mobilnog operatera vazna mi je
strucnost i ljubaznost zaposlenih. Na treCem
mestu po izrazenosti nalazi se tvrdnja Kod
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za  poslovne  studije
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u Beogradu a 2011.
godine master studije na
Univerzitetu  Privredna
akademija Novi Sad, na
Fakultetu za ekonomiju i

inzinjerski
menadzment. Trenutno je student trece godine
doktorskih studija na Fakultetu za ekonomiju
i inzinjerski menadzment u Novom Sadu, gde
priprema doktorsku tezu. Zaposlen je u Banci
PoStanskoj Stedionici a.d. Beograd na mestu
direktora Filijale Sabac.

Ucestvovao je na viSe medjunarodnih
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vodecim casopisima.

Oblast istrazivanja: bankarstvo, finansije,
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odabira mobilnog operatera najvaznija mi je
cena usluge a na Sestom mestu odnosno na
samoj sredini raspona odgovora ispitanika nalazi se tvrdnja Kod odabira mobilnog operatera
vazna mi je max. brzina interneta. Najmanja izrazenost dobijena je na ajtemu Kod odabira
mobilnog operatera vazna mi je mogucnost kupovine mobilnih uredaja po povoljnim cenama
ali je 1 izrazenost na ovoj tvtdnji daleko iznad teorijskog proseka (1-5).

Kada je u pitanju odnos zavisne i nezavisnih varijabli u istrazivanju, statisticki znac¢ajne razlike
u izraZenosti skorova na skali ZUMO dobijene su u odnosu na vrstu mreze koju ispitanici
koriste, duzinu kori$¢enja primarne mreze, da li su ispitanici menjali svog primarnog MO, kao
1 u odnosu na razloge za promenu mobilnog operatera. U odnosu na vrstu mreZe, najvece
zadovoljstvo dobijeno je kod korisnika Telenor mobilne mreze, zatim kod ispitanika koji koriste
Telekom (MTS) mobilnu mrezu a ubedljivo najmanje zadovoljstvo uslugama mobilnog
operatera dobijena je kod ispitanika koji koriste VIP mobilnu mrezu. Proverom znacajnosti
dobijenih razlika u izraZzenosti zadovoljstva ispitanika uslugama mobilnih operatera dobijena je
statisticki znacajna razlika koja ukazuje da ispitanici koji koriste VIP mobilnu mrezu imaju
znacajno nize zadovoljstvo uslugama mobilnih operatera u odnosu na ispitanike koji koriste
Telenor 1 Telekom (MTS) mobilne mreze. Takode, ispitanici iz MTS mobilne mreze imaju
znacajno nize skorove u odnosu na ispitanike koji koriste Telenor mobilnu mrezu. Kada je u
pitanju duzina koriSenja mobilnog operatera dokazano je da ispitanici koji koriste usluge
mobilnog operatera duze od dve godine pokazuju znacajno vece zadovoljstvo tim uslugama u
odnosu na ispitanike koji usluge koriste od 1 do 2 godine. U odnosu na to da li su ispitanici
menjali svog MO ili ne, rezultati istrazivanja pokazali su da ispitanici koji nisu menjali
mobilnog operatera imaju znacajno veée zadovoljstvo uslugama u odnosu na ispitanike koji su
primarnog operatera menjali jednom ili dva ili viSe puta. Takode, znacajna razlika postoji i kod
ispitanika koji su mobilnog operatera menjali jednom u odnosu na ispitanike koji su mobilnog
operatera menjali dva ili viSe puta. Namece se zaklju€ak da su ispitanici koji su viSe puta menjali
mobilnog operatera (dva i viSe puta) ujedno i najmanje zadovoljni uslugama trenutnog
mobilnog operatera. A kada su u pitanju razlozi za promenu mobilne mreze, pokazano je da
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ispitanici koji su kao razlog za manjanje mobilnog operatera naveli LoSu pokrivenost mrezom
imaju znacajno vece skorova na skali ZUMO u odnosu na ispitanike koji su kao razlog naveli
Previsoku cenu usluga, Nezadovoljstvo pruzenom uslugom ili neki Drugi razlog.

U odnosu na sociodemografske karakteristike ispitanika znaCajne razlike u izrazenosti
zadovoljstva ispitanika uslugama mobilnih operatera u Srbiji (ZUMO) dobijene su u odnosu na
pol ispitanika, socijalni status 1 visinu mesecnih prihoda. Rezultati istrazivanja pokazali su da
ispitanici muskog pola pokazuju znacajno vece zadovoljstvo uslugama mobilnih operatera nego
ispitanici zenskog pola. Takode, zaposleni ispitanici imaju znacajno vece skorove na skali
ZUMO kako u odnosu na nezaposlene ispitanike, tako i u odnosu na studente. Pored toga,
odnosu na visinu mesecnih prihoda ispitanika dokazano je da ispitanici koji nisu zeleli da otkriju
visinu svojih mese¢nih prihoda imaju znacajno nize skorove od ispitanika sa prihodima od 50-
65.000 rsd 1 preko 65.000 rsd a znacajna razlika dobijena je i kod ispitanika sa prihodima preko
65.000 rsd koji imaju znacajno vece skorove u odnosu na ispitanika sa prihodima od 50-65.000
rsd.

H: Korisnici usluga mobilnih operatera nisu zadovoljni uslugama koje pruZaju mobilni
operateri u Srbiji- hipoteza nije potvrdena.

Hi.Kod odabira mobilnog operatera korisnicima je vazna mogucnost kupovine Zeljenog
mobilnog uredaja- hipoteza nije potvrdena.

Hz. Kod odabira mobilnog operatera korisnicima je vazna cena usluge- hipoteza je potvrdena.
Hs. Kod odabira mobilnog operatera korisnicima je vazna brzina interneta koju nudi operater-
hipoteza je delimi¢no potvrdena.

Ha. Postoje razlike u zadovoljstvu korisnika mobilnih operatera u odnosu na pol, stepen strucne
spreme, socijalni status, visinu mesecnih prihoda 1 mesto prebivaliSta ispitanika- hipoteza je
delimic¢no potvrdena.
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