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REZIME

Povecanje stepena konkurentnosti unutar sektora telekomunikacija uslovljava telekom operatere da
sve vise prepoznaju i prihvate Cinjenicu da je zadrZzavanje postojecih korisnika znatno profitabilnije od
privlacenja novih. Zato se zadrzavanje postojecih korisnika sve ceSc¢e nalazi u sredistu njihovog
zanimanja i predstavija prioritet svakog perspektivnog telekom operatera. U radu prezentiramo
rezultate istrazivanja zadovoljstva korisnika/pretplatnika usluga kroz inicijalno vrijeme aktiviranja
servisa. Testirane su hipoteze o tome kako inicijalno vrijeme aktiviranja servisa fiksne, mobilne i
paketske mreze utice na zadovoljstvo korisnika.

Kljuéne rijeci: Zadovoljstvo korisnika, inicijalno vrijeme aktiviranja servisa.

SUMMARY

Increasing the level of competition inside the telecommunications sector forcing telecom operators to
increasingly recognize and accept the fact that the retention of existing customers much more
profitable than attracting new ones. Therefore, the retention of existing customers is increasingly at
the center of their interest and the priority of each perspective telecom operator. In this paper we
present the results of research of the customer satisfaction through supply time for initial connection.
We tested hypotheses about how the supply time for initial connection fixed, mobile and packet
networks affect customer satisfaction.

Keywords: Customer satisfaction, supply time for initial connection.

1. UVOD

Eksponencijalni razvoj konkurencije na trziStu telekomunikacija, uslovljava telekom
operatere da trebaju pruzati uslugu u skladu sa potrebama i stavovima korisnika usluga. U
situaciji kada svi konkurentni telekom operateri imaju kvalitetnu uslugu korisniku nije bitno
koga ¢e odabrati osim ako nema osje¢aj da mobilni operater zeli da se korisnik osjeca
zadovoljno prilikom koriStenja njihovih usluga. Zadovoljan korisnik nije slucajnost, vec
koncept koji se gradi, stoga ponaSanje kupaca moze i treba biti mjereno kako bi rezultate tog
mjerenja koristili u strategiji razvoja zadovoljnih kupaca. Telekom operateri bi trebali
redovno mjeriti zadovoljstvo korisnika jer upravo oni predstavljaju stabilan izvor za
osiguranje profitabilnosti. Takoder, telekom operateri treba da razumiju potrebe kupaca i da
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isporucuje takvu uslugu koja odgovara istim, odnosno da kontinuirano prati zadovoljstvo
kupca koriste¢i specificne mjerne metode. Da li je tako dobiveni podatak podudaran sa onim
Sto stvarno jeste zadovoljstvo kupca, pitanje je koje je stalno prisutno i treba da je predmet
stalne analize i prilagodavanja telekom operatera.

Kvalitet usluga predstavlja kljucni faktor za zadovoljstvo korisnika prema istrazivanju [9].
Prethodna istrazivanja [8] su pokazala da zadovoljstvo korisnika ima znacajan uticaj prilikom
izgradnje dugorocnih i profitabilnijih odnosa sa svojim korisnicima. Zadovoljstvo korisnika
se moze definirati kao "razlika izmedu ocekivanja i stvarne percepcije usluga" i smatra se
najvaznijim faktorom koji vodi prema konkurentskoj prednosti [4]. Kvalitet usluga ima uticaj
na zadovoljstvo korisnika [4] [5] i predstavlja preduslov zadovoljstva korisnika [6].

U skladu s naprijed navedenim provedeno je istrazivanje na modelu ¢iji je cilj bio da se utvrdi
kako na zadovoljstvo korisnika uti¢e inicijalno vrijeme aktivacije servisa fiksne, mobilne i
paketske mreze.

2. OPSTI PARAMETRI KVALITETA USLUGA (QoS)
Opsti parametri kvaliteta usluga (QoS) po preporuci ETSI EG 201 769 V1.1.2 (2000-10)
usvojenim od strane telekom operatera predstavljaju kvalitet usluge ponuden od strane
telekom operatera $to predstavlja ofekivani nivo kvaliteta koji se nudi korisniku [1]. Na ovaj
nacin definisani, parametri su skup mjerila za kvalitet sa strane telekom operatera. Dakle, ne
predstavljaju mjeru zadovoljstva kupca. QoS opazen od strane korisnika/pretplatnika
predstavlja njihov utisak o nivou kvaliteta. Obi¢no se izrazava stepenom zadovoljstva.
Opsti parametri QoS prema preporuci preporuke ETSI EG 201 769 V1.1.2 (2000-10) su:
1. Vrijeme inicijalnog aktiviranja usluge - vrijeme od trenutka prijema validnog zahtjeva
za uslugom, do trenutka kada je usluga raspoloziva za koristenje.
2. Ucgestalost kvara — parametar koji uzima u obzir svako validno obavjestenje o prekidu
ili degradaciji usluge, upuceno od strane korisnika 1 odnosi se na mrezu davaoca
usluge ili drugu, javnu interkonektovanu mrezu
3. Vrijeme otklanjanja kvara — trajanje od trenutka kada je kvar prijavljen sa strane
korisnika na tacki pristupa mrezi davaoca usluga do trenutka kada je usluga vracena u
normalan rezim rada
4. Zalbe na ispravnost ra¢una — odnos broja raduna na koji se korisnici Zale i ukupnog
broja racuna.
1z ove skupine opstih parametara u daljnjem tekstu ¢emo uzeti u razmatranje samo parametar
inicijalno vrijeme aktiviranja usluge od strane korisnika/pretplatnika usluga. Posmatrani
parametar karakteriSe vremenski tok kojeg Cine vremena pojedinih procesa u realizaciji.
(Slika 1.)

to ty to tn- tn
@ O O T —O ® >
T T Vrijeme
F’rijem Servis
zahtjeva raspoloziv

Slika 1. Vremenski tok inicijalnog uspostavljanja servisa
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3. PREDLOZENI MODEL MJERENJA

Kako je zadovoljan korisnik izvor stabilnih prihoda i promoter usluga veoma je vazno testirati
hipoteze o tome kako na zadovoljstvo korisnika utice inicijalno vrijeme aktivacije servisa
fiksne, mobilne i paketske mreze. Polaze¢i od preporuke ETSI EG 201 769 V1.1.2 (2000-10),
predloZen je model mjerenja zadovoljstva korisnika usluga fiksne, mobilne i paketske mreze u
zavisnosti od inicijalnog vremena aktivacije servisa, koji je prikazan na slici 2., pri ¢emu se
oznake F1-F6, M1-M3, P1-P5, i Z1-Z4 odnose na niz pitanja koja odgovaraju pojedinim
faktorima u anketnom upitniku, datom u tabeli 1.

TELEKOM OPERATER

INICIJALNQ VRIJEME
AKTIVACIJE SERVISA FIKSNE
MREZA

INICLIALNG VRIJEME
AKTIVACIJE SERVISA MOBILNE
MREFA

ZADOVOLISTVO KORISNIKA
INICIIALNIM VREMENOM
ARTIVACIIE SERVISA

INICLIALNG VRIJEME
AKTIVACIJIE SERVISA PAKETSKE
MREZA

Slika 2. Predlozeni model mjerenja zadovoljstva korisnika usluga kroz inicijalno vrijeme aktiviranja
servisa

U skladu sa istim mozemo definirati sljede¢e hipoteze o odnosima izmedu zadovoljstva
korisnika usluga kroz inicijalno vrijeme aktiviranja servisa fiksne, mobilne i paketske mreze:
H;: Inicijalno vrijeme aktiviranja servisa fiksne mreze ima direktan uticaj na

zadovoljstvo korisnika.
H,: Inicijalno vrijeme aktiviranja servisa mobilne mreze ima direktan uticaj na

zadovoljstvo korisnika
Hj: Inicijalno vrijeme aktiviranja servisa paketske mreze ima direktan uticaj na

zadovoljstvo korisnika.

4. UZORAK I NACIN ISTRAZIVANJA

Istrazivanje je provedeno na uzorku od 307 sluc¢ajno odabranih korisnika telekom usluga.
Podaci su prikupljeni putem anketnog upitnika (rade¢i klasi¢nu anketu presretanja) na
podrucju opéine Zenica. Ispitanici su popunjavali anketni upitnik u kome se od njih trazilo da
putem Likertove skale (od 1-u potpunosti se ne slazem do 5-u potpunosti se slazem) ocijene
stepen slaganja sa 18 pitanja u kojima su iznesene pretpostavke koje telekom operateri moraju
osigurati da bi stvorili pretpostavke za zadovoljstvo korisnika. Prikaz osnovnih karakeristika
uzorka istrazivanja dat je u tabeli 2. Graficki prikaz osnovnih karakeristika uzorka istrazivanja
dat je na slici 3.

339



Tabela 2. Osnovne karakteristike uzorka istraZivanja

Varijabla Kategorija Frekvencija %
Spol Muski 109 35,5
Zenski 198 64,5
Starosna struktura Manje od 20 godina 44 14,3
20-24 godina 126 41,0
25-34 godina 112 36,5
Vise od 34 godina 25 8,1
Vremenski period Manje od 6 mjeseci 3 1,0
koristenja usluga 7 — 12 mjeseci 37 12,1
mobilnog operatera 13 — 24 mjeseci 89 29,0
25 — 36 mjeseci 118 38,4
Vise od 36 mjeseci 60 19,5
Telekom operater Eronet 46 15,0
BH Telecom 148 48,2
M:tel 113 36,8
Vremenski period koristenja usluga mobilnog operatera
Manje od 6
mjeseci 7 - 12 mjeseci 13 - 24 mjeseci 25 - 36 mjeseci Vise od 36 mjeseci
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Slika 3. Graficki prikaz osnovnih karakeristika uzorka istrazivanja

5. REZULTATI ISTRAZIVANJA

Prikupljeni podaci analizirani su putem statistickih programa SPSS (Statistical Package for
the Social Sciences) i AMOS (Analysis of Moment Structures). Kao preduslov za ocjenu
prikladnosti predlozenog modela neophodno je ispunjenje visoko zahtjevnog uslova koji se
odnosi na validnost i pouzdanost mjernog instrumenta i sastoji se u provjeri
jednodimenzionalnosti mjerne skale, odnosno provjeri sposobnosti mjernog instrumenta da
njegovim koristenjem dobijemo konzistentne rezultate.

5.1. Ispitivanje pouzdanosti mjerne skale
Mjerna skala za potrebe istrazivanja treba biti pouzdana. Pouzdanost se moze posmatrati s
viSe aspekata. Jedno od glavnih pitanja odnosi se na unutra$nju saglasnost skale, to jest stepen
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srodnosti iskaza od kojih se skala sastoji. Da li svi oni mjere isti faktor ili konstrukt? Medu
najcesce upotrebljavanim pokazateljima unutrasnje saglasnosti je Cronbach-a koeficijent. U
idealnom sluc¢aju bi ovaj koeficijent trebalo da bude veci od 0,7. Medutim, njegove vrijednosti
su veoma osjetljive na broj iskaza na skali. Na opaZenim podacima iz naseg uzorka ispitivanje
unutrasnje saglasnosti svake podskale je izvrSeno u skladu sa iskazima koji se odnose na
odgovarajucu faktor, posredstvom mjernog instrumenta. Dakle, na odgovorima korisnika
usluga analiziramo srodnost odredenih iskaza da li oni mjere odgovarajuéi faktor [8]. U tabeli
3. dat je prikaz vrijednosti Cronbach-a koeficijenata odgovarajucih varijabli koje se odnose na
pojedine faktore fiksna, mobilna, paketska i zadovoljstvo korisnika.

Tabela 3. Vrijednosti Cronbach-a koeficijenta

Faktor Varijable Cronbach-a
Inicijalno vrijeme aktiviranja servisa mobilne mreze pl6-pl8 0,863
Inicijalno vrijeme aktiviranja servisa fiksne mreze pl0—pl5 0,905
Inicijalno vrijeme aktiviranja servisa paketske mreze p5 - p9 0,896
Zadovoljstvo korisnika inicijalnim vremenom aktiviranja servisa pl—p4 0,865

Na temelju Cronbach-a koeficijenata dobivenih putem SPSS programa moguce je zakljuciti
kako primijenjene mjerne podskale posjeduju idealne nivoe pouzdanosti.

5.2. SEM analiza

SEM (Structural Equation Modeling) predstavlja multivarijantnu statisticku tehniku koja
predstavlja kombinaciju CFA (Confirmatory Factor Analysis), PA (Path Analysis) i
regresijske analize i primjenjuje se u analizi hipotetickih odnosa izmedu endogenih (varijable
koje se ne mogu direktno izmjeriti) i egzogenih (varijable koje se mogu direktno mjeriti)
varijabli. Koriste¢i statisticki program AMOS koji se koristi za SEM modeliranje i simulacije,
SEM statistiCku analizu i obradu podataka kao i za graficki prikaz rezultata SEM analize,
izvrSena je provjera postavljenih hipoteza [3].

Na slici 4. je prikazan dijagram model mjerenja zadovoljstva korisnika usluga kroz inicijalno
vrijeme aktiviranja servisa sa izracunatim parametrima posredstvom AMOS programa, pri
¢emu oznake el- €18 predstavljaju rezidualnu varijansu (nastaje pod uticajem nekontroliranih
faktora) egzogenih varijabli pl- pl8, dok oznaka el9 predstavljaju rezidualnu varijansu
endogenih varijabli [7].

Na temelju provedene SEM analize prvo se pristupilo utvrdivanju stepena prikladnosti
predlozenog modela s empirijskim modelom.

Tabela 4. Indeksi prikladnosti predlozenog sa empirijskim modelom

Indeksi x2/df | RMR | GFI | AGFI |NFI |RFI |IFI TLI |CFI |RMSEA
prilagodenja

Vrijednost 1,692 1 0,023 | 0,927 | 0,903 | 0,940 | 0,929 | 0,975 | 0,970 | 0,974 | 0,048

Grani¢ne <3 <0.08 {>09 [>09 |>09 |>09 [>09 [>09 |>0.9 |<0.05
vrijednosti

U tabeli 4. dat je prikaz indeksa kojima se mjeri stepen prikladnosti. Indeksi y2/df, NFI, TLI,
CFI, IFT i RFI predstavljaju relativne pokazatelje prikladnosti postavljenog modela sa dva
referentna modela: mjernog i idealnog modela, dok indeksi GFI, AGFI, RMR i RMSEA
predstavljaju apsolutne pokazatelje prikladnosti postavljenog modela i opazenih podataka [3].
Vrijednosti dobivenih indeksa upuéuju na zakljuéak da je nivo prikladnosti definiranog
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modela podacima zadovoljavajuca, tj. postoji preklapanje empirijske i ciljne matrice, te je
definirani model prihvatljiv za daljnju analizu.

22 22 25 18 19 26
1 1 1 1 1 1
BH
e 1,11

— o = 25 20 21 23
= OICOXCIACH
nicijalno vrijeme’ 1 1 1

aktivacije servisa 1

38 fiksne mreze

93 93 .93
1 1.00
p16

1.07
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1]
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. 1.00 15
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Inicijalno vrijeme
aktivacije servisa
pakeiske mreze
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H S s
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[ps ] [ps]  [pe]
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Slika 4. AMOS dijagram modela mjerenja zadovoljstva korisnika usluga kroz inicijalno vrijeme
aktiviranja servisa sa izracunatim parametrima

Tabela 5. Standardizirani strukturni koeficijenti

Relacija Procjena Standardna t- p-
parametara greSka vrijednost vrijednost
Zadovoljstvo Inicijalno
korisnika vrijeme
inicijalnim - aktleranJa 0.268 0.076 3,531 sk
vremenom servisa
aktiviranja mobilne mreze
servisa
Zadovoljstvo Inicijalno
korisnika vrijeme
inicijalnim - aktlylranja 0,244 0.075 3,255 0,001
vremenom servisa paketske
aktiviranja mreze
servisa
Zadovoljstvo Inicijalno
korisnika vrijeme
inicijalnim - aktleranja 0.425 0,074 5,748 sk
vremenom servisa fiksne
aktiviranja mreze
servisa

Tabela 5. prikazuje standardizirane strukturne koeficijente kojima se procjenjuju direktne
uzro¢ne veze izmedu latentnih varijabli, specificirane u ranije definiranom strukturnom
modelu. Iz tabele 5. se vidi da je p-vrijednost za svaku korelaciju manja ili jednaka od 0.001
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(*** p <0.001) §to znaci da postoji statisticki znacajna razlika izmedu ovih faktora. Na faktor
zadovoljstvo najviSe utiCe faktor fiksna jer ima najveci procijenjeni koeficijent 0,425, a
najmanje faktor paketska (jer ima najmanji koeficijent 0,244). To znaéi da zadovoljstvo
najvise zavisi od inicijalnog vremena aktivacije servisa fiksne mreze, najmanje od inicijalnog
vremena aktivacije servisa paketske mreze telekom operatera. Dakle, mozemo zakljuciti da se
zadovoljstvo korisnika direktno moze posti¢i iz inicijalnog vremena aktiviranja servisa (iz
opstih parametara QoS). Rezultirajuci standardizirani strukturni koeficijenti upuéuju na
zakljucak da se hipoteze H;, H, i H; mogu smatrati potvrdenima. Svi strukturni koeficijenti su
statisticki znacajni te su predvidenog smjera.

6. ZAKLJUCAK

Ovo istrazivanje produbljuje spoznaje o uticaju inicijalnog vremena aktiviranja servisa fiksne,
mobilne i paketske mreze na zadovoljstvo korisnika usluga. Primjenom SEM analize testirane
su postavljene hipoteze. Potvrdene su sve tri hipoteze na nivou znacajnosti o = 5%.
Strukturni koeficijenti su statisti¢ki znacajni i predvidenog su smjera. Na osnovu rezultata
pokazali smo da inicijalno vrijeme aktivacije servisa fiksne, mobilne i paketske mreze ima
veliki uticaj na zadovoljstvo korisnika usluga telekom operatera. U ovom istrazivanju
potvrdili smo da inicijalno vrijeme aktivacije servisa fiksne, mobilne i paketske mreze
direktno uti¢e na zadovoljstvo korisnika. Iako ova metodologija istrazivanja ima i svojih
prednosti i mana, u svrhu detaljnijeg uvida u uzro¢no-posljedi¢ne odnose izmedu varijabli
potrebno je provesti niz dodatnih istrazivanja kojima bi se ispitali odnosi uticaja ostalih opstih
parametara kvaliteta usluga na zadovoljstvo korisnika. Za buduéa istrazivanja bilo bi
zanimljivo istraziti uticaj zalbi na ispravnost racuna na zadovoljstvo korisnika, kao i uticaj
vremena otklanjanja kvara na zadovoljstvo korisnika usluga.
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INDEKS POJMOVA I SKRACENICA
- Chi square to degrees of freedom GFI - Goodness of Fit Indeks

w2/df
NFI
TLI
CFI
IFI
RFI

- Normed Fit Indeks AGFI - Adjusted Goodness of Fit Indeks
- Tucker Lewis Indeks RMR - Root Mean square Residuals

- Comparative Fit Indeks RMSEA- Root Mean Square Error of
- Incremental Fit Indeks Approximation

- Relative Fit Indeks

Tabela 1. Pitanja koja se odnose na pojedine faktore u anketnom upitniku

Oznaka Pitanja
Z1-pl 1. Zadovoljan sam kako ovaj telekom operater rjeSava pristigle zahtjeve korisnika telekom mreze.
Z2-p2 2. Zadovoljan sam sa profesionalno$éu ovog telekom operatora.
Z3-p3 3. Zadovoljan sam nastupom zaposlenika ovog telekom operatora.
Z4- p4 4. Zadovoljan sam prijatnim okruZenjem za poslovanje sa ovim telekom operatorom.
P1-p5 5. Vrijeme realizacije zahtjeva za aktivaciju MojaTV pakete usluga od strane telekom operatera je
zadovoljavajuce.
P2- p6 6. Vrijeme realizacije zahtjeva za xDSL pakete usluga od strane telekom operatera je
zadovoljavajuce.
P3-p7 7. Vrijeme realizacije zahtjeva za TopInternet pakete usluga od strane telekom operatera je
zadovoljavajuce.
P4- p8 8. Vrijeme realizacije zahtjeva za dial-up pakete usluga od strane telekom operatera je
zadovoljavajuce.
P5-p9 9. Vrijeme realizacije zahtjeva za dodatne usluge od strane telekom operatera je zadovoljavajuce.
Fl-pl0 10. Vrijeme realizacije zahtjeva instalacije telefonskog priklju¢ka (PSTN) od strane telekom
operatera je zadovoljavajuce.
F2-pll 11. Vrijeme realizacije zahtjeva instalacije ISDN BA prikljucka od strane telekom operatera je
zadovoljavajuce.
F3-pl2 12. Vrijeme realizacije zahtjeva instalacije ISDN PRA prikljucka od strane telekom operatera je
zadovoljavajuce.
F4-pl3 13. Vrijeme realizacije zahtjeva instalacije iznajmljene linije od strane telekom operatera je
zadovoljavajuce.
F5-pl4 14. Vrijeme realizacije zahtjeva za preuzimanje postojece pristupne linije od strane drugog
korisnika od strane telekom operatera je zadovoljavajuce.
F6-pl5 15. Vrijeme realizacije zahtjeva za dopune/promjene servisa po postoje¢em prikljucku od strane
telekom operatera je zadovoljavajuce.
MI-pl6 16. Vrijeme realizacije zahtjeva za aktivaciju SIM kartice postpaid korisnika od strane telekom
operatera je zadovoljavajuce.
M2-pl7 17. Vrijeme realizacije zahtjeva za aktivacije dodatnih servisa (GPRS, MMS, ...) za postpaid
korisnike od strane telekom operatera je zadovoljavajuce.
M3-pl8 18. Vrijeme realizacije zahtjeva za aktivaciju dodatnih servisa (GPRS, MMS, ...) za prepaid
korisnike od strane telekom operatera je zadovoljavajuce.
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