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УВОД
Истраживачко развојни центар Високе пословне Школе струковних студија Ваљево постоји од 1994. године. Сарадња школе са привредом управо се реализује кроз активности овог центра и то кроз израде пројеката, реализације пословних школа, курсева и бројних других активности. 

Значајно место у активностима ИРЦ-а заузимају пројекти истраживачког типа, као што су: ПРИКО 95. (Привреда Колубарског округа у 1995), Истраживање праћености медија на подручју општине Ваљево, Истраживање задовољства грађана банкарским услугама на подручју града Ваљева, Истраживање навика у понашању потрошача у Ваљеву, ПРИКО 2009. Где Ваљевци купују, колико троште и шта мисле о трговинама у свом граду? 2011, Истраживање услова становања у Ваљеву – између реалности и жеља, 2012. итд, у којима су активно учествовали, у прикупљању и обради података, као и у презентацији резулатата истраживања, и студенти Школе.
Текуће, 2013. године ИРЦ је урадио истраживачки пројекат  " Телекомуникационо тржиште мобилних оператера у Ваљеву".

Циљеви овог истраживања су следећи:
· Какве телефоне Ваљевци користе

· Критеријуми избора мобилних телефона

· Однос припејд и постпејд корисника

· Тржишно учешће мобилних оператера на локалном тржишту
· На који начин се корисници информишу о понудама мобилних оператера
· Задовољство услугама мобилних оператера

Истраживање је трајалао од фебруара до маја 2013. године и било је ангажовано 29 студената II године, смера Маркетинг и трговина. 
МЕТОДОЛОГИЈА ИСТРАЖИВАЊА
Начин рада 

Истраживање је обављено у неколико стандардних фаза:

1. Дефинисање циљева и проблема

2. Утврђивање извора информација и метода прикупљања података 

3. Одређивање узорака

4. Конструисање упитника

5. Прелиминарна провера упитника

6. Корекција упитника и израда финалне верзије 

7. Обука анкетара

8. Теренски рад

9. Кодирање и унос података у компјутер

10. Статистичка обрада података

11. Анализа добијених резултата

12. Систематизација резултата

13. Припрема резултата 

14. Писање извештаја

Дефинисање циљева и проблема
На Српском телекомуникационом тржишту послују три мобилна оператера која својим корисницима нуде сличне услуге. Од недавно је корисницима дозвољен и пренос бројева између ових оператера, што је довело до изражене конкурентности међу мобилним оператерима и маркетиншки оријентисаног наступа на тржишту. Ово истраживање има за циљ да дође до информација о тренутном стању на тржишту мобилне телефоније, навикама корисника при избору мреже, мобилног телефона и др. У овој фази вођено је рачуна да сами циљеви истраживања буду што прецизније одређени, како се у наредним фазама не би «лутало», јер је свака наредна фаза зависила управо од самог циља. Погрешно дефинисани циљеви узроковали би погрешан садржај осталих фаза и самим тим ирелевантне резултате. 

Конкретни циљеви истраживања су:

· Утврђивање постојећег стања, понуде и конкурентности мобилних оператера на територији општине Ваљево
· Утврђивање ставова, мотива, утицаја и навика корисника мобилне телефоније
Утврђивање извора података
У сврху овог истраживања коришћени су следећи секундарни подаци:
· Статистички завод Србије – полана и старосна структура становништва на територији општине Ваљево
· Истраживање Ратела о стању на телекомуникационом тржишту у Србији
Суштину овог истраживања претстављају прикупљени примарни подаци о чињеницама, мишљењима, ставовима и навикама корисника мобилние телефоније. Подаци су прикупљани „из прве руке“ односно од кориника, методом личног интервјуа односно анкетирањем - методом директног структуираног интервјуа. 

Развијање стратегије узорковања
Развијање стратегије узорковања подразумева одређивање јединица узорка, величину узорка као и стратегију узорковања. 
· Јединице узорка: становништво општине Ваљево
· Величина узорка: како би резултати били меродавни препоручљиво је да величина узорка буде од 1 до 3 % укупног броја становништва на територији на којој се истраживање обавља, с тога је одлучено да величина узорка за ово конкретно истраживање буде 1% укупног броја становника Ваљева, односно 1000 испитаника.  
· Стратегија узорковања: није само битно имати добру величину узорка, већ и како тај узорак стратификовати. Да би резултати овог истраживања били што прецизнији одлучено је да се користи случајан стратификовани узорак. Узорак је стратификован према полној и старосној структури на основу секундарних података статистичког завода у Ваљеву. 

· према статистичким подацима однос мушко/женског становништва у Ваљеву износи 49:51%, па је испитано 490 мушких и 510 женских испитаника. 
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На следећем графинону приказан је узорак стратификован према старосној стурктури становништва у Ваљеву: 
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Узорак на коме се истражује је осетљив део истраживања и одређена одступања од репрезентативног узорка могу проузроковати грешке у резултатима које је тешко исправити без новог истраживања. Зато је узорак за ово истраживање тако изабран да буде верна слика основног скупа. 
Испитано је 1000 становника општине Ваљево од чега 490 мушкараца и 510 жена. Испитано је 136 становника од 15 до 24 године, затим 148 испитаника старости од 25 до 34 година, исто толико испитаника старости од 35 до 44 година. По 182 испитаника који су старости од 45 до 54 године или од 55 до 64 године. 204 испитаника су старсти од 65 година или више. 
Анкетни упитник 
За потребе овог истраживања конструисан је упитник, који је прелиминарно испитан и коригован. Састоји се од  21ог питања углавном затвореног типа. За одређена питања испитаницима је поред вишеструког избора одговора такође остављена опција да сами допишу свој одговор. Питања су распоређена у зависности од циљева и методолошких начела. 

Анкетирање

Анкетирање су обавили студенти смера Маркетинг и трговина и то друге године, који су у моменту истраживања слушали предмет Истраживање тржишта. Студенти су активно пролазили и кроз све претходне фазе овог истраживачког пројекта те су тако били упознати са циљевима и начином рада у оквиру овог истраживања. 

Анкетирање је обављено на територији општине Ваљево. Избор испитаника био је случајан, али је праћен развој структуре узорка, како би се сачувала његова репрезентативност и олакшала финална корекција. 
Обрада резултата истраживања
Одговори су унети у рачунар, и обрађени помоћу програма Microsoft Office Excel 2000. Excel табеле које су служиле за обраду података су формиране тако да могу да филтрирају велике количине података према свим задатим критеријумима, што омогућава и дубље анализе од оних које су приказане у овом пројекту. Унос и обраду података су реализовали студенти. 
РЕЗУЛТАТИ ИСТРАЖИВАЊА
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На самом почетку упитника испитаници су питани да ли користе мобилни телефон. Потврдила су се очекивања да и поред чињенице да је мобилни телефон постало неопходност у модерном времену, ипак има и оних Ваљеваца који овај апарат не користе. Даља анализа која је приказана на следећем графикону показује да су то углавном припадници старносне групе од 55 до 64 године и највише они који су старији од 65 година. 
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Даљи резултати истраживања односе се само на оне кориснике који користе мобилни телефон, односно њих 90%. Већина Ваљеваца углавном користи један телефон, док четвртина има два мобилна телефона. 
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Највише оних испитаника који користе два мобилна телефона припадају старосној групи од 25 до 44 године, претпоставка је да су у питању Ваљевци који због доступности послодавцу поседују два телефона, службени и приватни. 
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И поред тога што већина испитаника (60%) има телефон који је старији од две године, може се  закључити да се већином користе телефони новијих генерација који имају камеру, омогућавају приступ интернету или слушање музике. 

34% испитаника мобилни телефон набавља код свог мобилног оператера у понуди за један динар или уз месечни рачун. 33% телефон купује у радњама мобилних телефона, док остатак испитаника добија телефон од чланова породице, пријатеља, послодавца. Само 2% испитаника се одлучује да мобилни телефон купи преко интернета. 
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Повољна цена, одговарајућа марка и модел телефона као и функционалност телефона су одлучујући фактори при избору мобилног телефона. 15% ипистаника као одлучујући фактор наводе боју и облик телефона, дубље анализе показују да је овај фактор битан припадницама лепшег пола. 22% испитаника наводи да је битно да телефон има тастатуру и крупна слова на екрану, ово су испитаници који су старији од 55 година. 
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И поред чињенице да је Nokia изгубила тржшино лидерство пре пар година, ипак Ваљевци (њих 54%) управо наводе овог произвођача мобилних телефона као свог омиљеног. Samsung је омиљен бренд за 22% испитаника. 
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Следећи график упоређује однос омињеног бренда по старосним групама, може се закњучити да што је становништво старије више је привржено бренду Nokia, што не чуди с обзиром да је у време повоја мобилних телефона ово био неприкосновен бренд који се од осталих издвајао по квалитету. 
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Мобилне телефоне испитаници највише користе за разговоре (76%), док петина испитаника најшечће шаље поруке. РАТЕЛ у свом извештају 2011 године наводи да је у тој години забележено 10,15 милијарди минута разговора у мобилној мрежи и да је послато 25,17 милијарди порука. 
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Поруке највише шаљу испитаници који су старости до 34 године, што се може видети на следећем графикону: 
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Највише испитаника (39%) издваја до 1000 динара месечно за услуге мобилне телефоније. 
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Најскромнији корисници услуга мобилне телефоније су и најстарији испитаници у овом истраживању што показује следећи график: 
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Само 9% испитаника троши више од 2000 динара месечно за услуге мобилне телефоније, они су углавном старости између 25 и 45 година. 
Без обзира на износ месечних издатака већина испитаника је задовољна ценама телекомуникационих услуга мобилних оператера. Само 14% испитаника сматра да су им рачуни превисоки. 
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52% испитаника су припејд корисници, а 38% постпејд. 10% испитаника је на оба система плаћања услуга мобилне оператерије. Однос припејд и постпејд корисника према Рателовом извештају од 2011 године био је 36% постпејд и 64% припејд корисника. Долази се до закључка да број припејд корисника полако опада. 
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Следећи графикон показује да су постпејд корисници најчешће старости од 25 до 55 година. Млађа популација (до 24 године) и старија (више од 55 година) су најчешће припејд корисници. 
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Припејд корисници остају на систему допуне кредита из разлога што им одговара да уплаћују кредите по потреби. 
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Постпејд корисници, њих 36% тврде да је повољније плаћати месечни рачун него уплаћивати кредите. 34% испитаника је постпејд корисник зато што коришћење телефона не зависи од тога да ли имају кредита. 
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При избору мобилне мреже испитаници на првом месту гледају цену, затим покривеност сигнала и колико контакта имају у тој мрежи. 
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Од укупног броја испитаника 75% је до сада користило MTS мрежу, 38% Telenor, 32% VIP. 
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Следећи графикон показује тренутно стање, односно које мреже тренутно користе испитаници у овом истраживању. Уколико се ова два графика упореде може се закључити да је 10% испитаника «напустило» MTS mrežu, 9% Telenor и 5% VIP. 
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Они испитаници који имају више бројева телефона у различитим мрежама наводе као разлог то што раличите бројеве користе у различите намене – приватне и пословне или то што нису могли да се одвоје од старог броја телефона. Четвртина испитаника има више бројева у различитим мрежама због чланова породице или пријатеља који су у различитим мрежама. 
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94% испитаника не планира да промени свог оператера, овај резултат указује на задовољство корисника услуга мобилних оператера. Овај резултат свакако иде у прилог MTS-у који има највећи тржишни удео, али са друге стране није добра ситуација за остала два оператера која по тржишном уделу заостају за тржишним лидером. Према РАТЕЛовом извештају из 2011 године тржишно учешће мобилних оператера на домаћем тржишту изгледа овако: MTS - 53,6 %, Telenor - 30,8 %, Vip - 16,13 %
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Они испитаници који намеравају да промене мобилног оператера (њих 6%) као разлог наводи ниже цене код другог оператера,  затим због чланова породице или пријатеља који користе ту мрежу или због повољнијег пакета.  
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Испитаници су оценили задовољство услугама мобилних оператера чије услуге користе. 
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Са оценом 3, 4 и 5, 96% испитаника оценило је MTS. 
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97% дало је оцену 3,4 и 5 Telenor мобилном оператеру. 
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VIP је оцењен за оценама 3,4,5 од 94% својих корисника. 
Висока оцена и задовољство корисника потврђује и следећи резултат који показује да 92% испитаника би препоручили свог мобилног оператера пријатељу или родбини. 
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Наредна табела приказује резултат упоредне анализе сва три оператера на домаћем тржипту, овде треба истаћи да велики број испитаника није имао искуства са сва три оператера па из тог разлога има највише неутралних одговора, односно испитаници су махом остајали суздржани и заокруживали опцију не знам. Испитаници сматрају да најбољи сигнал и најповољније цене нуди MTS, a да је налепше уређен пословни простор Telenor мобилног оператера. 
	
	MTS
	Telenor
	VIP
	Слично је у свим мрежама
	Не знам

	Најбољи сигнал има 
	45%
	8%
	11%
	14%
	23%

	Најповољније цене телекомуникационих услуга нуди
	30%
	15%
	11%
	13%
	32%

	Најбољи избор мобилних телефона нуди 
	17%
	13%
	15%
	14%
	42%

	Најповољније пакете нуди 
	23%
	12%
	12%
	12%
	41%

	Најлепше је уређен пословни простор у 
	13%
	23%
	13%
	14%
	37%

	Најбоље ТВ рекламе има  
	21%
	19%
	16%
	17%
	26%

	Најбољи квалитет интернета има
	16%
	7%
	14%
	13%
	50%

	Најбољу бригу о корисницима има                                     
	18%
	8%
	9%
	18%
	47%

	Најљубазније особље има                                                  
	18%
	9%
	10%
	17%
	46%
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Скоро половина испитаника о новим понудама мобилних оператера сазнаје преко ТВ рекламе, док скоро петина од својих познаника или пријатеља. Најмањи утицај на свест корисника о новим понудама остављају плакати, билборди и радио. 

Да је мобилни телефон односно услуге мобилних оператера постале неминовност говоре следећи графици. 70% испитаника сматра да је живот без мобилног телефона немогућ у 21. веку, 60% не може нормално да финкционише без мобилног телефона, 51% не може да обавља свој посао без мобилног телефона и 89% захваљујући мобилном телефону лако контактира битне особе. 
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ЗАКЉУЧЦИ И ПРЕПОРУКЕ

Главни закључци добијени овим истраживањем: 
· Преко 90% Ваљеваца користи мобилни телефон, највише је оних који користе само један, а нешто мањи број два телефона. 
· Највећи број грађана мобилне телефоне купује директно код мобилних оператера или у специјализованим радњама. 
· Цена је, очекивано, најбитнији фактору у одлучивању при куповини мобилних телефона, али на  велики број грађана утиче и  марка и перформансе телефона
· NOKIA  је убедљиво најомиљенији бренд мобилних телефона
· Грађани Ваљева мобилни телефон највише користе за разговоре. Просечни издаци за услуге мобилне телефоније код већине грађана износе између 500 и 1000 динара и сматрју да су трошкови у складу са оним колико користе мобилни телефон
· Припејд корисника има више од постпејд. Припејд корисници преферирају могућност доплате кредита по жељи, док постпејд корисници сматрају да је повољније плаћати месечни рачун, и истичу значај да коришћење телефона не зависи од тога да ли имају кредита
· При избору мобилне мреже Ваљевцима су најбитнији следећи фактори: цена услуге, покривеност сигнала, већина контаката у мрежи и квалитет услуге
· Ваљевци највише користе услуге мобилног оператера MTS, око 54% тренутно користи ову мрежу
·  Корисници MTS-а, Telenor-а и VIP-а су оценили своје оператере високим оценама, препоручили би их својим пријатељима и не би мењали свог оператера.
· Упоредна анализа показала је да корисници нису подједнако обавештени о понудама сва три оператера.  Највише знања о свом мобилном оператеру показују корисници MTSа

· Највећи број корисника се о новим понудама мобилних оператера информише преко ТВ реклама
Мобилни оператери треба да обрате пажњу на понуду мобилних телефона и прилагоде је жељама корисника. Истраживање показује да корисници већином користе телефоне новијих генерација, чему су се мобилни оператери одавно прилагодили. С обзиром на резлтате добијене овим истраживањем требало би водити рачуна да телефони у понуду буду по повољним ценама, функционални и брендирани. Омиљени бренд Ваљеваца је Nokia, чија је понуда прилично скромна због тешкоћа у којима се ова фирма нашла. Мобилни оператери би требало да раде на подизању свести о диферентним предностима и квалитету других марки телефона како би перцепцију потрошача о другим брендовима телефона превели у своју предност. 
Обзиром да се показало да Ваљевци телефон највише користе за разговоре и поруке, а да најчешће издвајају до 1000 динара месечно за услуге мобилне телефоније и сматрају да је то пристојна цена, управо ово може бити смерница мобилним оператерима какве пакете треба имати у понуди. Пакете такође треба прилагодити старосним групама корисника, корисници до 25 година више шаљу поруке од старијих корисника, док корисници преко 65 година скоро да и не користе ову услугу. 
Према Рателовом извештају из 2011. године корисници су највише телефон користили за разговоре, на другом месту за поруке а на трећем за ММС поруке. Ово истраживање показује да се мобилни телефон све више користи (на трећем месту, после разговора и порука) за приступ интернету, ово је наравно у складу са развојем технологија чији смо свакодневни сведоци. Дакле, мобилни оператери могу своје пакете учинити атрактивнијим нуђењем повољног или бесплатног интернета. 
Неколико резултата на различита питања у овом истраживању показују опште задовољство корисника услугама мобилних оператера: сви мобилни оператери су оцењени високим оценама, већина корисника не жели да промени оператера и радо би исте препоручила другима. Ово указује да тренутни начин пословања MTS, Telenora, VIPa задовољава очекивања корисника. Међутим овај резултат иде у корист само тржишном лидеру односно MTS. Telenor и VIP имају мањи тржишни удео и тенденцију раста, али уколико су кориници лојални својим оператерима и не желе да мењају своју мрежу, раст ова два оператера на тржишту се доводи у питање. Веома мали проценат оних који планирају да промене мрежу наводе као разлог преласка повољније цене и повољније пакете. Ово може бити мотив и за оне који до сада о преласку из мреже у мрежу нису размишљали. Telenor и VIP морају наступити агресивније нуђењем повољнијих пакета и цена услуге у случају преласка из мреже у мрежу. 
Телевизија је најчешћи начин информисања корисника о новим понудама мобилних оператера. Анализирајући ТВ рекламе сва три мобилна оператера на нашем тржишту које су оригиналне, памтљиве, допадљиве и професионално урађене, долази се до закључка да мобилни оператери озбиљно схватају важност овог начина масовног информисаља. Међутим, у мору реклама и честог понављања истих гледалац после извесног времена не примеђује рекламу, а тешко је и измерити њен директан утицај на обим продаје. Мобилни оператери треба ипак да имају у виду да се могу рекламирати и на друге начине путем ТВ програма. Спонзорисање емисија (нпр. емисија о новим изумима или новим моделима мобилних телефона) и директно награђивање гледалаца у тим емисијама може бити један начин да се одређени мобилни оператер диференцира од других када је у питању реклама. 
PAGE  
2

