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1. UVOD:

Ve své diplomové praci se budu zabyvat vyuzitim klasifika¢nich stromi
Vv marketingovém pruzkumu trhu, pficemz se zaméiim na oblast poskytovani
mobilnich sluzeb. V dneSni dobé je to velmi aktudlni téma, protoze kdo nema
mobilni telefon, jako by nebyl. Pravé tohoto moderniho celospolecenského trendu
cht&ji co nejvice vyuzit vSichni mobilni operatofi. Kazda ze spolecnosti se snazi co
nejvice zvysit pocet svych uzivateli a zaroven udélat vSe proto, aby stali zakaznici

neméli diivod odchézet jinam.

Cilem mé prace je pomoci progresivni metodologie CART (klasifikacni a

regresni stromy) identifikovat dilezité faktory ovliviiujici chovani zakaznika.

V ramci metodiky budu postupovat od teoretickych poznatki ke statistickému

zhodnoceni ziskanych dat prostfednictvim metodologie CART.

V teoretické casti diplomové prace se zaméifim na zakladni informace
tykajicich se tii nejvétSich mobilnich operdtori u nas, a také na problematiku
klasifika¢nich stromi. Z literatury, ze které budu Cerpat, bych chtéla pfedevSim uvést
Breiman, L., Friedman, J. H., Olshen, R. A., Stone, C. J.: Classication and

Regression Trees.

V praktické casti diplomové prace budu nejdiive provadét sbér informaci
tykajicich se mobilnich operitori v CR na zakladé dotaznikového Setieni.
Na zaklad¢ ziskanych dat budu pomoci klasifika¢nich stromt identifikovat faktory,
kterymi jsou =zakaznici pii vybéru mobilniho operatora nejvice ovlivnéni.

K vyhodnoceni dotazniki pouziji programovaci prostfedi R a Excel.



2. PREHLED LITERATURY:

2.1 MOBILNI OPERATORI V CESKE REPUBLICE:

V Ceské republice existuji Gtyfi mobilni operatofi: Telefonica O2 Czech
Republic, a.s., T-Mobile Czech Republic, a.s., Vodafone Czech Republic, a.s., a nové

mobilni operator U:fon — MobilKom, a.s.. Ve své diplomové praci se ovSem

S}

2.1.1 Vodafone Czech republic, a.s.: vodafone

zam¢iim pouze na tii nejveétsi mobilni operatory u nés.

Po ziskani licence na provozovani dualni mobilni sit¢ GSM 900/1800 v fijnu
roku 1990 se Cesky Mobil, a.s. stal prvnim dualnim mobilnim operatorem v Ceské
republice. Komercni provoz zahdjil pod znackou Oskar. 1. bfezna 2000 vstoupil
na trh jako tfeti a nejrychleji se rozvijejici mobilni operator v Ceské republice.
Zasadil se o radikalni zménu na ¢eském mobilnim komunika¢nim trhu a mobilni
telefony cenové zptistupnil kazdému spotiebiteli. V cervnu roku 2005 se stal ¢lenem
rodiny Vodafone. Vodafone je nejvétsi mobilni operdtor na svété. Plsobi v 28

zemich péti kontinentd [1].
Zikladni fakta a Cisla:
o Pocet zakaznikli: 2.263 milioni (k 30.6. 2006)
o Hlavni vyhody sluzeb sit¢ Vodafone:
e Zadny aktivagni poplatek

e Zadny smluvni zdvazek


http://www.mobilmania.cz/Files/Obrazky/art19/Tiskovka_Vodafone/10.jpg

©)

e Jedna cena do vSech siti po cely den

e SMS za 1.19 K¢ (v€etné DPH) do vsech siti

o Uttovani hovorného po vtefinach po prvni minuté

e Pievod neprovolanych volnych minut do nésledujiciho mésice

Pokryti: Sit’ Vodafone pokryva 99% populace (k 31.12.2005)

Poskytované sluzby:

a)

b)

d)

f)

9)

Vodafone nabizi 5 nabitych tarifit v cenovém rozpéti od 119K¢ do 2100K¢.
Zakaznik si muze zvolit, zda mésic¢ni pausal vyuZzije na volné minuty nebo
SMS zpravy. Napf. u tarifu Nabito 119 muze zakaznik volit mezi 19-ti
volnymi minutami nebo muze zvolit az 100 volnych SMS zprav. Tarif Nabito

2100 nabizi bud’ 700 volnych minut nebo az 1764 SMS zprav.

Vodafone také nabizi jeden, zékazniky velmi oblibeny tarif, a to tarif Odepis.
Zakaznik zaplati mésicné pouhych 12K¢ a mé k dispozici 40 volnych minut
do sit¢ Vodafone. Tento tarif miiZze byt sjednan pouze jednou na jedno rodné

¢islo.

Vodafone divoka karta — jeji vyhodou je, ze se neplati Zadny mési¢ni pausal.
Zakaznik si j1 miZe dobijet podle potieby, a to bud’ ndkupy dobijecich
karti¢ek na pokladnach, nebo prostiednictvim termindlu sazky ¢i pomoci

bankomatu.

Hlasové sluzby — hlasova schranka, apod.
Roaming a volani do zahranici
Prijimani a posilani faxii pres mobil

MMS sluzby



h) SIM plus — moznost ovladani bankovniho uctu pfimo z mobilu.

i) Internet, WAP a Vodafone life — diky této sluzbé ma klient neustaly piistup
K internetu, svym e-mailovym schrankam, Vodafone live i WAPu.

K internetu tak mutize piipojit kdykoli a kdekoli sviij mobil, notebook nebo

PDA.

it

2.1.2 T-Mobile Czech Republic, a.s.:

T-Mobile Ceska republika, a.s. je souéasti mezinarodni skupiny T-mobile
International, jez nabizi sluzby 103 milionim zakaznik v 8 evropskych zemich —
v CR, Chorvatsku, Madarsku, Nizozemi, Némecku, Rakousku, na Slovensku,
ve Velké Britanii a v USA. Krom¢ toho T-Mobile International vlastni 49% podil
ve spolecnosti Polska Telefonica Cryfrowa (PTC), jez je nejvétSim a jedinym plné
privatizovanym polskym mobilnim operatorem, a dale 41% podil v Mobile

TeleSystems, coz je nejveétsi mobilni operator v Rusku [2].
Historie spole¢nosti:

Vitézem nabidkového fizeni ministerstva hospodafstvi na mezinarodniho
partnera Ceskym radiokomunikacim se stalo dne 14. biezna 1996 konsorcium
CMobil. Jedenact dnli poté byla slavnostné pfedana Povéfeni k provozovani sité
mobilnich telefonit GSM. Piiblizné za c¢tvrt roku byla u obchodniho soudu
registrovana nova spole¢nost RadioMobil, ktera zahgjila provoz sit€ mobilnich
telefond Paegas 30. zati 1996. V roce 2002 spolecnost piejmenovala sit’ na T-Mobile

a o rok pozdéji prijala T-Mobile i jako obchodni nazev.
Zakladni fakta a Cisla:

o Pocet zakazniki T-Mobile Czech Republic, a.s.: 5,140 miliénu (k 30.6.2007)


http://t-mobile.cz/Web/

o Pocet zakaznikl mezinarodni skupiny T-Mobile: 112 miliéna (k 30.6.2007)
o Pocet roamingovych partnert: téméf 400 operatort ve vice nez 160 zemich

o Pokryti v procentech: pfes 99% ceské populace a 99,98% silnic tfidy E

na tizemi CR
Poskytované sluzby:

a) Kreditni tarify — vramci mésicniho pausalu ziska zakaznik kredit
na volani, SMS a MMS. Kredit ¢erpa libovolné, jak mu to pravé vyhovuje
a nevyuzity kredit se vzdy prevadi do dalsiho mésice. Zakaznik muze
volit mezi péti takovymi tarify, a to v cenovém rozmezi 297,5K¢ az
2380K¢, pficemz ¢im vyssi je kredit, tim je minuta hovoru levnégjsi. Napf.

SV

minuty 2,98 K¢.

b) Minutové tarify - Zakaznik ma moznost vybirat z Sesti minutovych tarifi,

v

nejdraz§i potom za 4462,5K¢ s 1500 volnymi minutami.

“felefoniar 03
2.1.3 Telefonica O2 Czech Republic, a.s.:

Spole¢nost Telefonica plsobi ve 23 zemich svéta a pocet jejich zakaznika
dosahuje 196 milioni. Telefonica O2 Czech Republic, a.s., je prvnim integrovanym
operatorem v Ceské republice, ktery vznikl 1. &ervence 2006 spojenim
nejvyznamnéjiiho provozovatele pevnych linek, CESKEHO TELECOMU, as., a
nejsilnéjStho mobilniho operatora, FEurotel Praha, spol. s.r.o., do jedné
telekomunikacni spole¢nosti. SpoleCnost dnes provozuje téméf osm milioni
mobilnich a pevnych linek, coZz z ni ¢ini jednoho z vedoucich poskytovatelti plné

konvergentnich sluzeb na svété. Spolecnost nabizi nejucelené;jsi nabidku hlasovych a



datovych sluzeb v Ceské republice. Mimotadnou pozornost vénuje vyuziti ristového
potencidlu predev§im v datové a internetové oblasti. Spole¢nost provozuje
nejrozsahlejsi pevnou a mobilni sit’ véetné unikatnich siti 3. generace — datovou sit’
CDMA a sitt UMTS, ktera umoziuje ptenos dat, hlasu, obrazu a videa. Telefonica

O2 Czech Republic nabizi také nejvétsi sit” WiFi hotspotd v zemi [3].
Poskytované sluzby:

a) Simple tarify - Tyto tarify mizeme poiidit od 285,6K¢ do 2356,2K¢

a ¢im draz$i tarif, tim je minuta hovoru levngjsi.

b) Standardni tarify - V ptipadé, ze zakaznik preferuje zejména posilani
SMS zprav mize si zvolit tarif, ktery poskytuje 150 volnych SMS
zprav za 214,2K¢E. V opacném piipade si miize vybrat z dalSich péti

tarifu, kde ziska 30 az 1000 minut za 214,2K¢ az 3689,2K¢.
C) Predplacené tarify:

e 02 Fajn — volani 5,50 K¢&/min cely den do vsech siti, SMS
za 3,20 K¢.

e 02 TXT — ptedplaceny tarif pro mladé. S tarifem mize
zakaznik posilat jesté levngjsi SMS a MMS do vsech siti a

navic bude cely den levn¢ volat v ramci sité¢ O2.

e 02 Mix — piedplaceny tarif pro mladé. S timto tarifem si

zakaznik namichd pomér volani a SMS podle vlastni chuti.

d) O2 SMSender — aplikace, diky které lze vytvaret a posilat SMS

a MMS zpravy ze svého pocitace na mobil.
e) Volani po 3. minuté zdarma — u piedplacenych karet, do vlastni sité.
f) Volani domt zdarma — z mobilu na pevnou.

g) O2 Nejblizsi — umoznuje volani s blizkymi vyhodné a bez omezeni.



h) O2 Navigace
1) O2 Roaming

J) 02 Internet — spole¢nost nabizi 5 datovych tarif v cenovém rozmezi

475 K¢ do 1070 K¢ podle rychlosti ptipojeni.
k) O2 Internet ADSL
I) O2 Hot Spot — vysokorychlostni bezdratové ptipojeni k internetu.
m) O2 Tanedem — volani si navzajem ve skupiné levngji.

n) O2 NetCall *55 — volani do ciziny vyhodnéji.
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2.2 Rozhodovaci stromy:

Metody rozhodovacich stromi mohou byt nezndmé statistikim, ovSem védci
Z jinych oblasti pouzivaji rozhodovaci stromy bézné, k vyjadieni jejich znalosti.
Casto se pouzivaji napiiklad v botanice nebo v medicing. Stromy umoziiuji zestruénit

a usporadat znalosti expertti, tak aby je mohli vyuzivat i mén¢ zkuseni uzivatelé.
2.2.1 Historie rozhodovacich stromi:
DIVIDE ET IMPERA!

e Rozd¢l a panuj: vhodné rozdélim zkoumané objekty do skupin...

e av kazdé skupin€ opét postupuji stejné (rekurze)...

e dokud nedojdu k malym skupinkdm, na néz staci zcela jednoduchy model.

DIVIDE ET IMPERA je staré fimské ptislovi. Jeho pouziti v analyze dat ve smyslu
rozhodovacich stromi, bylo navrzeno az do roku 1959 W.A Belson [4] (britsky

sociolog a metodolog, ktery se zabyval pfedev§im kriminalitou mladeze).

Jiz diive (30. léta 20. stol.) se vSak statistici zabyvali problémy kategorizace

spojitych proménnych a délenim populaci, ovSem v jiném kontextu.

Prvni pocitacov€é implementovany algoritmus se jmenoval AID (Morgan and
Sonquist, 1963 [5]). AID byl zalozen na analyze rozptylu (sumy ¢tvercii) — pomucka
pro piipravu ANOVA => zaklad statistického sméru teorie rozhodovacich stromi

(CHAID, SEARCH aj.).

Oznaceni ,,rozhodovaci strom® (Decision Tree) je snad z r. 1966 (Experiments in
Induction — E. B. Hunt, J. Marinova a P. J. Stone [6]) => smér zakotveny v teorii
umélé inteligence. Zde vysli z teorie informace — rozdéleni na podskupiny ma ptinést

Linformacni zisk*, snizit entropii.

Rozvoj aplikaci a uplatnéni i mimo oblast teoretické védy ptinesl nastup rychlych PC

a rozvoj data miningu (cca polovina 90. let 20. stoleti).
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Mezi metody rozhodovacich stromt patii klasifikacni stromy a regresni
stromy. Struktura regresnich stromti je jednoduss$i nez struktura klasifikacnich
stromi. Regresni stromy vyuzivaji jiz vySe zminény program AID (Automatic
Ineraction Detection). Hlavni rozdil mezi AID a CART mulzeme spatiovat

V profezavani a v procesu odhadovani.

2.2.2 Klasifikac¢ni stromy:

Cilem klasifikacniho stromu je sekvenéné rozdélit data tak, aby se
maximalizovaly rozdily v zavislé proménné. Tomuto postupu se casto fika
rozhodovaci strom. Skuteénym ucelem klasifikacniho stromu je roztfidit data
do odlisnych skupin ¢i vétvi, které vytvoii nejsilngj$i separaci hodnot zavislé
proménné. Klasifikaéni stromy jsou velmi dobré pro identifikaci segmentt
s pozadovanym chovanim, naptiklad pro modelovani odezvy ¢i aktivace. Tato
identifikace miize byt velice prospés$nd, také kdyz se firma snazi porozumét, co

ovliviiyje chovéni trhu.

Klasifika¢ni stromy jsou konstruovany opakovanym délenim podmnoZiny X
do dalSich dvou podmnozin, které zacinaji v samotném X. Podmnoziny, které jiZ
nejsou dale rozvétvené, se nazyvaji kone¢né podmnoZziny a znazoriuji se pomoci
pravouhlého ¢tverce. Nekoncové podmnoziny se znazorfiuji pomoci kruhu. Kazda
kone¢na podmnoZina je ur€ena tfidnim oznaenim. MiZeme mit dv€ nebo vice

konec¢nych podmnoZin se stejnym tfidnim oznacenim.
Cela konstrukce stromt se toc¢i kolem tii elementi:

e Vybér rozdéleni

e Rozhodnuti o kone¢ném uzlu

e Urceni dalsich koneénych uzlu [7].

12



Na obrazku ¢. 1 mizeme sledovat, Ze pro definovani prvniho rozvétveni klasifikacni
strom urcuje, zda X ptjde do X2 nebo do X3. Tak pokracuje déle, az se na konci X
dostane do kone¢né podmnoziny. Tento bod muZeme nazvat kone¢ny uzel a

nekoncici podmnozinu, potom nekoncici uzel.

Obrazek 1: Klasifikaéni strom

Zdroj:Breiman a kol.

Cilem konstrukce stromu v praktickych situacich bude zpravidla sestrojit
jeden Kklasifikaéni model, nikoli celou sérii. Obvykle vSak chybi néjaké jasné
voditko, podle kterého bychom piedem dovedli urcit spravnou velikost stromu. Pfili$
malé stromy nepostihnou vSechny zakonitosti ,,za daty®, pfili§ velké stromy budou

vedle téchto zakonitosti odrazet 1 nahodilé vlastnosti dat.

Existuji rizné metody sestrojeni stromti. Nékteré pridavaji ke stromu nova

vétveni, dokud to ptinasi dostateCny pokles chyby, potom je konstrukce ukoncena.

13



Jiné metody postupuji odlisné: v prvni fazi se také postupné ptidavaji nova vétveni,
ale kritérium, podle kterého se tento proces zastavi, je velmi mirné, s velkou
pravdépodobnosti se vytvoifi velmi velky strom. Ve druhé fazi se tento strom
profezava. Studuji se stromy, které vzniknou odstranénim vétSiho ¢i mensiho poctu
vétveni z ptivodniho velkého stromu (profezané podstromy). U kazdého z téchto
profezanych podstromi se odhaduje kvalita generalizace a na zakladé téchto odhadu

se pak vybere nejvhodnéjsi velikost stromu.

Klasické metody jako CART (Breiman et al., 1984) se v zéasad¢ snazi také
konstruovat stromy s co nejmensi chybou (resp. ztratou) na trénovacim souboru.
Zacénou s jedinym uzlem (ktery je soucasné kofenem i listem) a postupné ptidavaji
dalsi uzly tak, aby se v kazdém kroku chovani stromu na trénovacich datech v jistém
smyslu co nejvice zlepsilo. Tyto ,lokalné optimalni® kroky vSak nezarucuji, Ze

vysledny strom bude na trénovacich datech optimalni [8].

Je znamo, Ze pfili§ malé stromy maji obvykle jak velkou chybu na trénovacich
datech, tak i velkou chybu skute¢nou, zatimco stromy pfili§ velké maji typicky

natrénovacich datech velmi malou chybu, ale jejich skute¢na chyba je 0 mnoho vétsi.
Rozhodovaci stromy jsou mnohotroviiovym systémem [9]:
e tfidy jsou postupné zamitany, dokud nedosahneme pftijatelné tiidy

e na konci dosdhneme stavu, kdy ptiznakovy prostor je sekvencné

rozdélen do oblasti, které¢ odpovidaji jednotlivym tfiddm

e pro pifedlozeny ,,neznamy* ptiznakovy vektor, hleddme oblast,
kam bude vektor zafazen pomoci posloupnosti rozhodnuti

ve stromové struktuie

Nejpopularnéjsi jsou obecné binarni rozhodovaci stromy (OBCT = ordinary binary

classification trees), které:

e rozdéluji prostor do mnohothelnikl, které maji strany rovnobézné

s osami

14



e posloupnost rozhodnuti je aplikovéna na jednotlivé piiznaky

e rozhodovéni probiha podle dotazli ve tvaru ,,je ptiznak X; <a?*

Vlastnosti binarni klasifika¢niho stromu:

Béhem trénovaci faze (vystavba stromu) musime brat v tivahu, ze:
— kazdy uzel t ma svoji trénovaci mnozinu X; (X; € X)
— v kazdém uzlu mame k dispozici mnozinu dotazii
— kazdy dotaz odpovida déleni uzlu do 2 synt

» déleni uzlu je ekvivalentni d€leni X; do dvou disjunktnich

podmnozin Xiy a Xin

* V Xy Jsou vektory z X; na které jsme odpoveédéli ,,Yes*

pomoci dotazu v uzlu t

* Vv X\ Jsou vektory z X, na které jsme odpovédéli ,,No* pomoci

dotazu v uzlu t
* pro kazdé déleni plati:
Xy N Xn =0
Xy UXin = Xt

— délici kritérium musi byt takové, aby wvybralo nejlepsi déleni

z mnoziny kandidatt

— ukoncovaci podminka definuje, kdy bude uzel listem (a tedy nedojde

k déleni uzlu)
* urcuje vysku stromu

» ke kazdému listu je pfifazena jeho tiida
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Mnozina dotaza :

Pro Binarni klasifika¢ni stromy jsou dotazy ve tvaru ,, je pfiznak X;j < a ?“. V praxi

uvazujeme jen konecn¢ dotazii:
* pocet trénovacich vzori v X je kone¢ny (ozna¢me ho N)

» libovolny ptiznak Xk (k=1,...,I) mize nabyvat nejvyse Ny < N

riznych hodnot (N; je kardinalita mnoziny X; € X)

* pro piiznak Xy mizeme pouzit prahové hodnoty ok, pro
n=1,., Nk (Ng < M), kde ax, je prostiedni hodnota mezi

dvéma sousednimi hodnotami Xk v trénovaci mnoziné€ X
. |
Celkovy pocet moznych dotazii v uzlu t je: Z N,
k=1

Podle déliciho kritéria se v uzlu t vybere dotaz, ktery vede k nejlepSimu déleni

mnoziny X; v uzlu t.
Délici kritérium:
Binarni déleni uzlu t:

— vytvofi se dva synovské uzly ty a ty podle odpovédi ,,Yes“/,,No*

na dotaz v uzlu t
— synim pfislusi podmnoziny Xty a8 Xin

— podle stromové struktury (od kofene k listu) kazdé déleni uzlu t musi
vytvofit podmnoziny Xty a X, které jsou ,,vice tfidové homogenni*

neZ mnozina X vV uzlu t

* trénovaci vzory v kazdé z novych podmnozZin maji ,,vySsi

preference pro danou tfidu*

* trénovaci data v X; Jsou stejnomérngji distribuované mezi

riznymi tiidami
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Cilem je definovat miru, kterd urci ,,necistotu* uzlu a rozdé¢lit uzel tak, aby celkova

»hecistota® synti byla niz§i ve srovnani s ,,necistotou* otce.
Necistota uzlu se vypocita pomoci vzorce:
C
I (t) = —Z P(O)i|t)- IogzP(o)i |t)
i=1

kde P(wilt) je pravdépodobnost, Zze vektor z mnoziny X; uzlu t spadne do tfidy w;
(i=1,...,c).

Po rozdéleni uzlu do 2 syni:
— Ny vzoru piislusi odpovédi ,,Yes“ (mnozina Xiy)
— N vzoru piislusi odpoveédi ,,No* (mnozina X)
Pokles ,,necistoty* uzlu je dan vzorcem:

AR)=10-T 1) -2 1)

t t

kde I(ty) a I(ty) jsou ,,necistoty* uzla ty a ty

Cilem je podle dané mnoziny vytvofit dotaz, ktery rozdéli uzel tak, aby doslo

k nejvétSimu poklesu ,,necistoty*.

Ukoncovaci podminka :

Kdy ukon¢it déleni uzlu a prohlasit uzel za list?
— pouzit prahovou hodnotu T

* uzel t nebude délen, kdyz maximum Al(t) pfes vSechny

pfipadné déleni uzlut je menSinez T
— pouzit velikost X;

» uzel t nebude d¢len, kdyz kardinalita mnoziny X; je dostate¢né

mala

— pouzit ,,Cistotu” mnoziny X;
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+ uzel t nebude dé¢len, kdyZ mnozina X; je ,,Cista* (tj. idealné

vSechny body patii k jediné tiid¢)
Prirazeni listu ke trideé:

Kdyz uzel prohlasime za list, dostane ,,znacku® tfidy. NejCastéji se pro to pouziva

nasledujici pravidlo:

list t dostane znacku tfidy w; kdyz i = arg max P((n-|t)
} J

j

Vyhodou klasifikacnich stromi je, ze pruzné postihuji vztahy mezi rGznymi
typy veli€in, nelinedrni zavislosti a interakci proménnych. Ve srovnani s klasickymi
parametrickymi metodami dosahuji €asto srovnatelné presnosti, ale poskytuji pfitom

daleko piehlednéjsi modely.
Nevyhodou stromt je, Ze jsou obvykle znacné nestabilni: Zhusta pro jedna a tataz

data existuje mnoho riiznych stromt s pfiblizn€ stejnou chybou a pfi malé zméné dat

nebo vstupnich parametrti se mize vysledny strom vyrazné zménit [10].
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3 METODIKA:

V obdobi od 1.12.2007 do 31.1.2008 jsem provadéla dotaznikovy prizkum,
tykajici se mobilnich operatori v Ceské republice. Celkem jsem oslovila 250
respondentl (z toho 200 osobnim kontaktem a 50 prostfednictvim internetu). Mira

navratnosti dosahla 81,6 %, tzn. 204 vracenych dotazniki.

Graf 1: Mira navratnosti

H Vraceno

= Nevraceno

Zdroj: Vlastni tvorba

Dotaznik tvortilo 12 otazek a byl rozdélen do dvou oblasti:
1) Otazky tykajici se problematiky vyuzivani sluzeb mobilnich operatort
2) Otazky tykajici se osobnich udajt respondenta

Cilovou skupinou byli aktivni uZivatelé mobilnich telefoni z celé Ceské republiky

ruznych vékovych kategorii, s riznym povolanim, piijmem a vzdélanim.

K vyhodnoceni dotazniki jsem pouzila Excel a programovaci prostiedi R.
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Programovaci prostiredi R:

R je jazyk a prostiedi pro statistické vypocty a grafiku. Je to GNU projekt,
ktery je podobny jako jazyk a prostfedi S. R poskytuje Sirokou statistickou $kalu -
linearni a nelinearni modelové, klasické statistické testy, analyza Casovych fad,

tfidéni, shlukovani,...

Jedna z vyhod jazyka R je dobfe navrzena kvalitni publikaéni struktura, ktera

obsahuje matematické symboly a rovnice, které jsou velmi potiebné.
V tomto programovacim prostiedi jsem ke tvorbé klasifikacnich stromii pouzila
nasledujici ptikazy:

a) Pro nacteni dat do R: setwd, read tabel

b) Pro vytvofeni klasifika¢niho stromu: library, rpart, plot, model summary

c) Pro ofezani klasifika¢niho stromu: printcp, modelcp, model, plot, text
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4 VLASTNI ZPRACOVANI:

4.1 Vyhodnoceni dotazniki:

Otazku 1 : ,,Jakého mobilniho operiatora vyuzZivate?“

Tato otazka je uzaviend a posledni odpovéd’ je filtrova ( pii zaskrtnuti této odpovedi

jiz dotazovany dale nedopliiuje). Dotazovany vybird z danych moznosti, které
zaSkrtne.

Graf 2: ,,Jakého mobilniho operatora vyuzivate?*
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Zdroj: Vlastni tvorba

Z grafu je vidét, Ze nejvétsi okruh dotazovanych, a to témét 42 %, dava prednost
mobilnimu operatoru Telefonica 02, 30 % spotiebitelt dava prednost T-Mobilu a
28 % spotiebitelt preferuje Vodafone.
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Otazka 2: ,,Pro jaké ucely?*

Tato otazka je uzaviena a dotazovany vybira z danych moznosti, které zaskrtne.

Graf 3: ,,Pro jaké Gcely?*
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Zdroj: Vlastni tvorba
Nejvice respondentli vyuziva mobilniho operatora pro osobni tcely. Z celého okruhu
dotazovanych je to 149 spotiebitelll. Pouze 13 respondentii vyuziva mobilniho

operatora jen pro firemni ucely a 42 respondentti vyuziva sluzeb mobilniho operatora
jak pro osobni, tak i pro firemni Gcely.
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Otéazka 3:,,Co pro Vas bylo pfi vybéru mobilniho operatora rozhodujici?*

Tato otazka je polooteviena, protoze dotazovany ma moznosti, jak zaSkrtnout
odpovéd, tak odpoveéd’ dopsat.

Graf 4: ,,Co pro Vas bylo pii vybéru mobilniho operatora rozhodujici?*
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Zdroj: Vlastni tvorba
Vyse uvedeny graf ukazuje, ze Cesti spotiebitelé jsou pfi koupi mobilniho operatora

nejvice ovlivnéni cenou. Dale si mobilniho operatora pofizuji na zékladé doporuceni,
nebo dostali mobilniho operatora darem.
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Otazka 4: ,,Davate prednost*

Otazka je uzaviend. Dotazovany vybira z otazek, které¢ zaskrtne.

Graf 5: ,,Davate pfednost™
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Zdroj: Vlastni tvorba

Z vyse uvedeného grafu je patrné, ze vice nez 60 % respondentii dava prednost

meési¢nim pausalim. U zakaznikd mobilnich operator jsou mési¢ni pausaly ¢im dal

vic oblibenéjsi. Zakaznici nemusi kontrolovat kredit a mohou volat a posilat SMS

zpravy témet bez omezeni.
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Otazka 5: ,, Které mobilni sluzby vyuZzivate?“
Otazka je uzaviend. Dotazovany vybira z otazek, které¢ zaskrtne.

Graf 6: ,,Které mobilni sluzby vyzivate?
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Zdroj: Vlastni tvorba
Jako nejvice vyuzivané sluzby zvolili respondenti volani a posilani SMS zprav. Dalsi
nejcastejs$i odpoveédi byly, Ze respondenti jenom telefonuji, anebo telefonuji, posilaji

SMS zpravy a vyuzivaji roaming a volani do zahranici.
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Otazka 6: ,,Jakym zptsobem jste si mobilniho operatora poridili?*:

Tato otdzka je polooteviend, protoze dotazovany md moznosti, jak zaSkrtnout
odpovéd, tak odpoveéd’ dopsat.

Graf 7: ,,Jakym zpisobem jste si mobilniho operatora potidili?*
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Zdroj: Vlastni tvorba

Graf 7 ukazuje, ze si respondenti mobilniho operatora pofidili nejéastéji osobné. Je to
nejastéjsi zplsob nakupu u nas. | kdyZ uz v dne$ni dobé vyuziva hodné lidi
k ndkupu zbozi internet, z vySe uvedeného grafu to neni patrné. Respondenti to
ziejmé nepovazuji za pfili§ bezpecny zplisob potfizeni zboZi. VEtsi pocet respondentl
také uvedl, ze si mobilniho operatora pofidili jinym zptsobem, kdy nejcastéji uvedli,

Ze mobilniho operatora ziskali darem nebo si ho obstarali prostfednictvim firmy.
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Otazka 7: ,,VaSe mési¢ni utrata za mobilni sluzby ¢ini*:

Tato otazka je uzaviena. Dotazovany vybird z danych moznosti, které zaskrtne.

Graf 8: ,,VaSe mé&sicni ttrata za mobilni sluzby ¢ini*
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Zdroj: Vlastni tvorba
Z grafu 8 je mozné vycist, Ze nejcastéj$i mési¢ni utraty respondentli jsou mensi nez
250 K¢ a vrozmezi 250 — 500 K¢. Z grafu je také patrné, ze pouze Sest lidi plati
mesicné za sluzby mobilnich operator vice nez 2000 K¢. Tato otazka miize byt
ovlivnéna tim, Ze mezi dotazovanymi byli zaméstnanci spoleénosti CEZ, kteii
mohou vyuzivat tarify od O2 za bezkonkurencni ceny. Proto jsou jejich utraty

za mobilni sluzby 1 ptes jejich vysoké mésicni pfijmy velmi nizké.
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DalSich pét otazek se tyka osobnich charakteristik respondentti. VSechny otazky jsou

uzaviené a dotazovany vybird z otazek, které zaskrtne.
Otazka 8: ,,Pohlavi

Graf 9: ,,Pohlavi*
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Zdroj: Vlastni tvorba

Pomér dotazovanych Zen a muzii byl zhruba vyrovnany. Dotaznik vyplnilo 103 Zen a
101 muzd.
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Otazka 9: ,,Nejvyssi ukonéené vzdélani

Graf 10: ,,Nejvyssi ukoncené vzdélani

Zdroj: Vlastni tvorba

Ze Skaly dotazovanych bylo nejvice stiedoskolaku (38 %) a vysokoskolakt (32 %).
Je to z toho divodu, Ze nejvice byli oslovovani studenti a pracovnici na vysSich a
vysokych pozicich. Naopak nejméné dotazovanych se ptifadilo do skaly zakladniho
vzdélani, coz byli zejména lidi diichodového véku, kteti neméli moznost studovat a
studenti stfednich nebo zékladnich $kol, a také do Skaly vysSiho odborného vzdélani,
coz miize byt z toho divodu, ze studenti vysSich odbornych $kol maji v dnesni dob¢
moznost dodélat si vysokoskolské vzdélani a také ke dnes snadnéjsi dostat se na

vysokou skolu.
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Otazka 10: ,,Vékova kategorie*

Graf 11: ,,Vékova kategorie®

nez 65
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Zdroj: Vlastni tvorba
Vyse uvedeny graf nam ukazuje, Ze nejvEétsi okruh dotazovanych se pfiradil
do vékové kategorie 19 — 26 let a dale do vekové kategorie 27 — 35 let a 45 — 55 let.
Nejméné oslovenych padlo do vékové kategorie do 15ti let a od 16ti — 18ti let. Lidé
patfici do v&kové kategorie vice nez 65 let také netvorili pfili§ velkou Skalu
dotazovanych. Z toho plyne, Ze nejvice byli oslovovani lidé nizSich az stfednich

veékovych kategorii.
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Otazka 11: ,,Povolani

Graf 12: ,,Povolani*

Zdroj: Vlastni tvorba

Vv primyslu. Dal§i vyznamnou $kalu tvoftili respondenti, ktefi pracuji ve sluzbach.
Nejmensi okruh dotazovanych pracuje v oblasti zemédélstvi a mezi respondenty také

neni pfili§ mnoho podnikatell.
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Otazka 12: ,,Pfijmova kategorie*

Graf 13: ,,Pfijmova kategorie®
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Zdroj: Vlastni tvorba

Nejvice respondentil se ptitadilo do ptijmové kategorie do 10. tisic K¢ a do kategorie
10 — 15 tisic K& VeEtsi kategorii také tvofil okruh dotazovanych spadajicich
do kategorie bez pfijmu, kterou tvorfili jen studenti, a také okruh dotazovanych
z kategorie 15 — 20 tisic K¢. 10 dotazovanych ma piijem vyssi nez 40 tisic K¢. Jsou
to piedeviim pracovnici na vysokych pozicich ze spoleénosti CEZ a nékteii

podnikatelé.
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4.2 Sestrojeni klasifika¢nich stromii:

Jakymi faktory jsou pii vybéru mobilniho operatora mobilni operatoii nejvice

ovlivnéni?
Odpovéd’ na tuto otazku ukazuje nasledujici neofezany a ofezany klasifikacni strom.

Graf 14: Kompletni klasifikaéni strom vygenerovany v rpart
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Zdroj: Vlastni tvorba
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Graf 14 je kompletni neofezany klasifika¢ni strom vygenerovany v rpart. Klasifikuje
respondenty podle toho, co je nejvice ovliviluje pii vybéru mobilniho operatora: Je to
otazka 6 (,,Jakym zpiisobem jste si mobilniho operatora pofidili?*), otazka 8
(,,Pohlavi), otazka 11 (,,Povolani), otazka 10 (,,V&kova kategorie*), otazka 5 (,,Jaké
mobilni sluzby vyuzivate?) a otazka 7 (,,Vase mésicni ttrata za sluzby ¢ini). Kazdy
dotaz odpovida déleni uzlu do 2 synt podle odpovédi ano/ ne na dotaz v uzlu.
Jestlize prohlasime koien za list, dostane ptidélenou znacku tiidy. Kofenovym uzlem
tohoto stromu je uzel X6 (,,JJakym zptisobem jste si mobilniho operatora potidili?*).

Strom mé déle devét vétvi a jedenact terminalnich listd.
Dale budu strom ofezavat:

Tabulka 1: Parametr slozitosti

cp nsplit rel error xerror xstd
1/0.047244 0| 1.00000 1.00000 0.054517
210.031496 310.83465 1.05512 0.053393
3/0.023622 410.80315 1.00787 0.054374
410.019685 5]0.77953 0.98425 0.054374
5]0.011811 8|0.71654 0.98425 0.054783
6 | 0.010000 10(0.69291 1.00787 0.054374

Zdroj: Vlastni tvorba

VysSe uvedend tabulka ukazuje parametr slozitosti (CP). Hlavnim divodem pro
pouzivani CP je ,,vykalkulovat® zlepSeni, vyplyvajici z dal§iho rozvétveni v datech.
To také mefi presnost ztracenou odstranénim jednoho nebo vice koncovych
uzlt [11]. Strom s jednim koncovym uzlem snizuje chybu o 47 %; strom se dvéma
koncovymi uzly ji dale zlepSuje o 31 %. Standardné, rpart zastavi rist stromu, kdyz
je CP=0,01.
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Graf 15: 1 SE pravidlo a CP
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Graf 16: Ofezany klasifika¢ni strom vygenerovany v rpart
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Na grafu 14 je uz ofezany klasifikac¢ni strom vygenerovany v rpart. Ofezanim stromu
se z n¢ho odstranily otazky 5 a 7. Respondenti se tedy podle tohoto klasifikacniho
stromu rozhoduji podle toho, jakym zplisobem si mobilniho operatora poftidili, podle
pohlavi, povolani a véku. Kofenovym uzlem tohoto stromu je uzel X6 (,,JJakym
zptisobem jste si mobilniho operatora pofidili?*). Déale ma strom Ctyfi vétve a Sest

terminalnich listt.

Protoze data z dotaznikl byla kédovana v Excelu a podle mého nazoru otazka ¢islo

6, kterd je kofenovym uzlem a zni: ,,Jakym zpisobem jste si mobilniho operatora

vvvvvv

rozhoduji. Proto jsem se rozhodla sestrojit jest¢ jeden klasifikaéni strom, ve kterém

tuto otazku vynecham.
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Graf 17: Klasifika¢ni strom vygenerovany v rpart bez faktoru X6
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Graf 17 je opét kompletni neofezany klasifikaéni strom vygenerovany v rpart.
Klasifikuje respondenty podle toho, co je nejvice ovliviiuje pfi vybéru mobilniho
operatora, ovSem uz bez otazky ¢. 6: Jakym zpusobem jste si mobilniho operatora
poridili. Diky této redukci v tomto stromu piibyly dalsi faktory, které respondenty pii
jejich vybéru ovlivigji. Je to otazka 12 (,,Vas$ Cisty mésicni piijem*), otazka 3 (,,Co
pro Vas bylo pfi vybéru mobilniho operatora rozhodujici?*), otdzka 2 (,,Pro jaké
ucely?) a otazka 9 (,,Nejvyssi ukoncené vzdélani©). Naopak se vtomto stromu
neobjevila otazka 8 (,,Pohlavi®). Kofenovym uzlem je uzel X12 a strom ma dale

deset vétvi a dvanact terminalnich lista.
Dale budu strom ofezavat.

Tabulka 2: Parametr sloZitosti

CP nsplit rel error xerror | xstd
1 0,034121 0 1,00000 1,0000 0,054517
2| 0,031496 3 0,89764| 1,0236| 0,054072
3 0,023622 5 0,83465 1,0079 0,054072
4 0,019658 6 0,81102 1,0000 0,054517
5 0,015748 8 0,77165 1,0000 0,054517
6 0,010000 11 0,72441 1,0157 0,054226

Zdroj: Vlastni tvorba

Tato tabulka ukazuje opét parametr slozitosti (CP). MiZeme v ni vy¢ist, Ze strom
s jednim koncovym uzlem snizuje chybu 0 34 %; strom se dvéma koncovymi uzly ji

dale zlepsuje 0 31 %.
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Graf 18: 1SE pravidlo a CP
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slozitosti (CP), jak je vidét na vySe uvedeném grafu.
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Graf 19: Ofezany klasifika¢ni strom vygenerovany v rpart bez faktoru X6
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Graf 19 predstavuje jiz profezany klasifikacni strom, ktery se zredukoval oproti

neofezanému stromu o uzle X7 a X9. Z tohoto klasifika¢niho stromu tedy vyplyva,

ze spotiebitelé jsou pfi svém vybéru mobilniho operatora nejvice ovlivnéni vysi

¢istého mésicniho pfijmu, vékem, tim co pro né€ bylo pii vybéru mobilniho operatora

rozhodujici, tim jaké mobilni sluzby vyuzivaji, pro jaké ucely a také tim jaké

povolani vykonavaji. Kofenovym uzlem je uzel X12, tedy Cisty piijem spotiebiteltl.

Strom dale tvoti pet vétvi a sedm terminalnich lista.

Vétveni:

a)

b)

Uzel X12 (,,Ptijmova kategorie):

Tento uzel je kofenovym uzlem klasifika¢niho stromu. Vétvi se do dvou synt
podle odpovédi ,,ano/ne na dotaz, zda je X12 > 6,5 < je-li mési¢ni piijem
respondentll vy$$i nebo roven 25 tisicim K¢ pljde doleva a stavd se
terminalnim listem s tfidnim oznacenim 1, a nebude tedy uz dale vétven.
V opacném ptipadé, jestlize je mesicni piijem respondentli niz8i nez 25 tisic

K¢, jde doprava do uzlu X10, ktery je synem uzlu X12.
Uzel X10 (,,Vekova kategorie®):

Uzel, vyjadiujici vékovou kategorii respondentti, je synem pifedchoziho uzlu
a zaroven otcem uzlu X3. Vétvi se do dvou syni na zakladé¢ odpovédi
na dotaz, zda je X10 > 6,5 < je-li odpovéd na tuto otazku kladna
a respondentim je tedy 46 nebo vice let, vétvi se uzel doleva a stava se
terminalnim listem s tfidnim oznacenim 1. Jestlize jsou respondenti mladsi,

ptjde doprava do synovského uzlu X3.
Uzel X3 (,,Co pro Vas bylo pti vybéru mobilniho operatora rozhodujici?“):

Tento uzel vyjadiuje faktory, které byly pii vybéru mobilniho operatora
pro respondenty rozhodujici. Je synovskym uzlem uzlu, ktery vyjadiuje
vékovou kategorii a otcem uzld X5 a X2. Vétvi se na zdkladé odpovédi

»ano/me* na dotaz, zda je X3 > 3,5 & jestlize se respondenti rozhoduji
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d)

f)

pro mobilniho operatora na zédklad¢ doporuceni, ¢i ze ho ziskali darem, ptjde
doleva do uzlu X5. V opa¢ném piipadé, jestlize respondenty pfi jejich vybéru

nejvice ovliviiuje cena a znacka, piijde uzel doprava do uzlu X2.
Uzel X5 (,,Které mobilni sluzby nejvice vyuzivate?*)

Pod timto uzlem jsou skryté vSechny mozné mobilni sluzby, které mohou
zékaznici mobilnich operatorG vyuzivat. VéEtvi se na zékladé dotazu
»je X5 > 11,57 & v pripade, ze je odpoveéd ,,ano* a respondenti vyuzivaji
nejvice volani a posilani SMS zprav, bude se tento uzel vétvit doleva a stane
se termindlnim listem S tfidnim oznaCenim 1 a dale se nebude vétvit.
V piipadé odpovédi ,,ne”, vyuzivaji respondenti i jiné sluzby, ptjde uzel
doprava a opét se stane terminalnim listem s tfidnim oznacenim 2 a dale se uz

nebude vétvit.
Uzel X2 (,,Pro jaké ucely*)

To, zda respondenti vyuZzivaji mobilniho operitora pro osobni ¢i firemni
ucely, vyjadiuje uzel X2. Je synem uzlu X3 a zaroven otcem uzlu X11. Vétvi
se na zaklad¢ dotazu, je-li X2 < 2,5. & V piipadé¢ kladné odpoveédi vyuzivaji
respondenti mobilniho operatora pouze pro osobni ¢i firemni ucely, a tento
uzel jde doleva do uzlu X11. V piipadé zaporné odpovédi budou respondenti
vyuzivat mobilniho operatora pro osobni a zaroven i pro firemni tcely, a uzel
se bude vétvit doprava a stane se terminalnim listem s tfidnim ozna¢enim 1 a

dale se uz nebude vétvit.
Uzel X11 (,,Povolani®):

Tento uzel skryvé jednotlivd povolani respondentd. Je synem uzlu X2 a vétvi
se podle odpovédi na dotaz, zda je X11 < 5,5 < v pfipadé kladné odpovédi,
jsou respondenti studenti, podnikatelé anebo jsou zaméstnanci v zemédélstvi
¢i prumyslu, pajde uzel doleva a stane se terminalnim listem s tfidnim

oznacenim 3. V piipad¢ zaporné odpovédi jsou respondenti zaméstnany
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Vv oblasti sluzeb, tudiz uzel pijde doprava a stane se terminalnim listem

S tfidnim oznacenim 2.
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4.3 Diskuse:

Respondenti jsou tedy pii vybéru mobilniho operatora ovlivnéni:

a) Jejich ¢istym mési¢nim piijmem. Mobilni operatofi nabizi mnohdy své
mobilni sluzby za velmi odlisné ceny. Na grafech nize je zobrazeno, kolik lidi

z kazdé prijmové kategorie vyuziva jednotlivé operatory.

Graf 20: Cisty mésiéni pifjem zikaznikii Telefonici O2

18
16
14
12
10
8
6
4
2
0
Bez po10 1. -
prijmu tiKcéc 15 5o 5 2350- 30- 5.
tisic e o 35 Vice
ke tll?:“:c thséc tiKS:::C tisic  4icic nziéo
C Ké

Zdroj: Vlastni tvorba
Tomuto mobilnimu operatorovi dava prednost predevSim okruh respondentl
spadajici do piijmové kategorie 10 — 15 tisic K¢ a 15 — 20 tisic K¢. Je také zajimavé,
ze z deseti respondentil, ktefi se zafadili do nejvySsi piijmové kategorie, vyuziva

praveé tohoto mobilniho operatora. Do této kategorie se zaradili zejména zamé&stnanci
spoleénosti CEZ.

45



Graf 21: Cisty mésiéni pifjem zakazniki T- Mobilu

Zdroj: Vlastni tvorba

Tento graf znazoriuje, Ze tohoto mobilniho operatora jednoznaéné preferuje okruh
respondenttl, kteti patii do pfijmové kategorie do 10 tisic K¢. Respondenti s vys$simi

piijmy T-Mobile pfili§ nepreferuji.

Graf 22: Cisty mésiéni pifjem zakaznika Vodafonu

Zdroj: Vlastni tvorba
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Na grafu 22 je vidét, ze Vodafone vyuziva zejména skupina respondenttl, jejichz
mésicni piijem je od 10 — 15 tisic K& Vodafonu také dava prednost skupiny
respondentl, ktefi jsou bez pravidelného meési¢niho pifijmu. Tuto skupiny tvofili

jenom studenti. Ani tohoto operatora nepreferuji lidé s vySsimi piijmy.

Respondenti s vys§imi piijmy preferuji spiSe Telefonicu O2, zatimco Vodafone a

T-Mobile si potizuji respondenti s primérnymi piijmy.
b) Vékovou kategorii

Graf 23: Vékova kategorie zakaznikt Telefonici O2

Zdroj: Vlastni tvorba

Telefonice O2 dava ptednost okruh dotazovanych spadajicich do stfedni veékové

kategorie (v rozmezi od 27 do 55 let).
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Graf 24: Vekova kategorie zakazniki T-Mobilu

Zdroj: Vlastni tvorba

T-Mobile je nejvice obliben u vékové kategorie 19 — 26 let.

Graf 25: Vékova kategorie zakazniki Vodafonu

Zdroj: Vlastni tvorba

Vodafone vyuzivd nejvice, podobné jako u T-Mobilu, skupina dotazovanych

z vékové kategorie od 19 — 36 let a také dotazovani z kategorie 27 — 36 let.
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Telefonicu O2 tedy preferuje spiSe skupina respondenti stfedniho véku, zatimco

Vodafone a T-Mobile vyuziva spiSe mladsi v€kova kategorie respondent.

c) Respondenti dale volili mobilniho operatora podle toho, co pro né bylo

pri koupi rozhodujici.

Graf 26: Rozhodujici faktory zakaznikt Telefonici O2

Zdroj: Vlastni tvorba

Pti vybéru tohoto mobilniho operatora hrala u respondentd nejvetsi roli cena a také

dar. Nejmén¢ potom respondenti dali na doporuceni nékoho jiného.
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Graf 27: Rozhodujici faktory zakaznikti T-Mobilu

Zdroj: Vlastni tvorba

Pofizeni tohoto mobilniho operdtora bylo ovlivnéno jednozna¢né cenou, nejméné

potom tim, jaké tento operator nabizi sluzby.

Graf 28: Rozhodujici faktory zakazniki Vodafonu

Zdroj: Vlastni tvorba

Podobn¢ jako u T-Mobilu, respondenty pii pofizeni tohoto operatora nejvice

ovlivnila cena. Dalsi faktory byly na srovnatelné Grovni.
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Pii rozhodovani o ndkupu mobilniho operatora hrdla jak u Telefonici O2, tak

u T-Mobilu i Vodafonu hlavni roli pfedevsim cena.
d) Dale byli respondenti ovlivnéni tim, jaké mobilni sluzby vyuZivaji.

Graf 29: Vyuzivané sluzby zakazniky Telefonici O2
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Zdroj: Vlastni tvorba
Respondenti, ktefi jsou zédkaznici Telefonici O2, nejcastéji telefonuji a posilaji SMS

zpravy. Pouze v péti ptipadech posilaji pouze textové zpravy.
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Graf 30: Vyuzivané sluzby zékazniky T-Mobilu
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Zdroj: Vlastni tvorba
Podobné jako u ptedchoziho operatora i zdkaznici T-Mobilu nejvice vyuzivaji sluzeb

volani a posilani SMS zprav a nejméné potom posilaji jen SMS zpravy.

Graf 31: Vyuzivané sluzby zakazniky Vodafonu
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Zdroj: Vlastni tvorba
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To samé, jako jsem zminila u Telefonici O2 a u T-Mobilu, plati i pro tohoto
operatora.

U vSech mobilnich operatord respondenti vyuzivaji nejvice sluzeb volani spole¢né
s posilanim textovych zprav, nejméné potom posilaji jenom textové zpravy.

e) Dale respondenti voli mezi operatory podle toho, zda ho budou vyuzZivat
pro osobni ¢i firemni ucely.

Graf 32: Vyuzivani Telefonici O2 pro osobni ¢i firemni tcely
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Zdroj: Vlastni tvorba
Vyse uvedeny graf ukazuje, Ze skupina respondentt, ktera zahrnuje 53 osob, vyuziva

Telefonicu O2 pouze pro osobni Gcely. Velka skupina respondentli tohoto operatora
vyuziva ovSem i pro firemni ucely.
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Graf 33: Vyuzivani T-Mobilu pro osobni ¢i firemni tcely
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Zdroj: Vlastni tvorba

Nejvétsi skupina respondentii vyuziva T-Mobile pouze pro osobni ucely. Pouze

zanedbatelné procento T-Mobile vyuziva i pro firemni ucely.

Nejvétsi pocet zakaznikd, kteti vyuzivaji mobilniho operatora i pro firemni ucely, ma

Telefonica O2. U ostatnich mobilnich operatort je tento pocet zanedbatelny.
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Graf 34: Vyuzivani Vodafonu pro osobni ¢i firemni ucely
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Zdroj: Vlastni tvorba
Tento graf ukazuje, Ze 1 respondenti, ktefi vyuzivaji tohoto operatora, si ho poftidili
pro osobni ucely a jen opét velmi maly pocet ho vyuziva i pro firemni ucely.

f) Posledni ¢im byli dotazovani ovlivnéni, bylo jejich povolani.

Graf 35: Povolani zdkaznika Telefonici O2

Zdroj: Vlastni tvorba
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Telefonicu O2 vyuziva nejvice okruh respondentl zaméstnanych v primyslu. Opét je
to z toho diivodu, Ze s touto spole¢nosti ma uzavienou smlouvu spoleénost CEZ,
ktera je primyslovou firmou. Dale tohoto operatora vyuziva i vétsi pocet studentl a

zameéstnancu ve sluzbach.

Graf 36: Povolani zdkaznika T-Mobilu

Zdroj: Vlastni tvorba

T-Mobile nejc¢astéji vlastni skupina respondentii pracujicich ve sluzbach, dale potom

studenti a také dichodci.
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Graf 37: Povolani zakaznikd Vodafonu
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Zdroj: Vlastni tvorba
Vodafone je nejvice obliben mezi skupinou respondentt, ktefi stale studuji. Studenti
maji omezené finan¢ni moznosti a tento operator nabizi své sluzby za nejnizsi ceny.

Dale ho také vyuziva vétsi pocet zaméstnancii ve sluzbach a také v priimyslu.

Predchozi tfi grafy ukazuji, ze Telefonicu O2 nejvice vyuziva okruh respondentt
pracujicich v primyslové oblasti, T-Mobile okruh respondenti z oblasti sluZzeb a

Vodafonu davaji nejvice prednost studenti pro jeho nejnizsi ceny.
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5

ZAVER:

Ve své diplomové praci jsem se zabyvala vyuzitim klasifikacnich stromu

Vv marketingovém prazkumu trhu, pfi¢emz jsem se zameétila na oblast poskytovani

mobilnich sluzeb.

Cilem mé prace bylo pomoci progresivni metodologie CART (klasifikacni a

regresni stromy) identifikovat dulezité faktory ovliviiujici chovéani zakaznika.

V obdobi od 1. 12 2007 do 31. 1. 2008 jsem provadéla dotaznikové Setieni a

na zaklad¢ ziskanych dat jsem dospéla k zavéram, Ze zadkazniky mobilnich operatorti

nejvice ovliviuji tyto faktory:

1)

2)

3)

4)

5)

Cisty mésicni ptijem, kdy jsem dospéla k ndzoru, Ze zdkaznici s vyS$imi
pfijmy preferuji spiSe mobilniho operatora Telefénica O2 a naopak lidé

s niz$imi piijmy davaji prednost T-Mobilu a Vodafonu.

Vekova kategorie, kdy =zakaznici zniz§i vékové kategorie vyuzivaji
pfedevs§im Vodafone a T-Mobile a zdkaznici ze stfedni v€kové kategorie

potom preferuji Telefonicu O2.

Respondenti se také rozhoduji pro koupi mobilniho operatora na zakladé
toho, zda je pro né prioritni cena, znacka, doporuceni ¢i nabizené sluzby.
Zakaznici se pro koupi jakéhokoliv mobilniho operatora rozhoduji nejvice

podle ceny.

odpovedél, Ze nejvice vyuziva volani a posilani SMS zprav.

Respondenty také ovlivnilo to, zda mobilniho operatora pouzivaji pro osobni
¢i firemni ucely. VétSina dotazovanych vyuzivd mobilni operdtory jen pro
osobni ucely. Nejveétsi pocet zakaznikd, ktefi vyuZzivaji mobilniho operatora i
pro firemni u¢ely ma Telefonica O2. U ostatnich mobilnich operatort je tento

pocet zanedbatelny.
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6) Povolani, kdy Telefonicu O2 nejvice vyuziva okruh respondentti pracujicich

v primyslové oblasti, T-Mobile okruh respondentli z oblasti sluzeb a

v

Mym doporuc¢enim pro dal$i vyuziti vyhodnoceného dotazniku je zaobirat se
marketingovym mixem, nebo-li souborem taktickych marketingovych nastroji -
vyrobkove, cenové, distribucni a komunikacéni politiky, ktery spole¢nosti umoznuje
upravit nabidku podle ptani zdkaznikli na cilovém trhu. Na zaklad¢ vyhodnoceného
dotaznikd si miZze firma zjistit, kdo jsou jeji zékaznici a rozttidit je do segmenti.
Soucasti segmentace je i zjiSténi, na co jednotlivé skupiny zdkaznikl reaguji a jaké
nejvice oslovi nabidka doty¢né firmy. Dale miize firma zjistit, jak se nejlépe dostat
ke svym zdkaznikiim a jak je zaujmout a nakonec se mize rozhodnout, jak se bude
prezentovat, na co klast diraz a s jakou vlastnosti ¢i vlastnostmi si ji budou zékaznici

spojovat.
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6 SUMMARY:

In my thesis | dealt with usage classification trees in market analysis, whereas |

focused on area providing mobile services.

The aim of my work was, by use of progressive methodology CART
(classification and regression trees), to identify important factors biasing consumer

behavior.

On the basis of this questionnaire inquiry | have came the opinion, that
consumers purchase mobile phone services base on their net monthly income, age,
occupation, services required and whether they use the mobile service for personal

or business purposes.
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DOTAZNIK:
MOBILNI OPERATORI V CR:
Vézené damy, vazeni panové.

Dovoluji si Vas kontaktovat a pozadat o pomoc pfi zjiStovani oblibenosti
mobilnich operéatorti mezi spotiebiteli v Ceské republice. Veskeré Vami poskytnuté
informace budou vyuzity pouze za ucelem vypracovani diplomové prace.

Za spolupraci predem dékuji.
Se srde¢nym pozdravem

Bc. Katetina Prokopova

1. Jakého mobilniho operatora vyuzivate?
O Telefonica O2
O T-Mobile

O Vodafone

2. Pro jaké ucely?
O Osobni

O Firemni

3. Co pro Vas bylo pfi vybéru mobilniho operatora rozhodujici?
O Cena

Znacka

Doporuceni

Nabizené sluzby

O O O O

4. Davate prednost

O Mé&si¢nim pausalim



O Predplacenym kartam

5. Které mobilni sluzby vyuZzivate?
O Volani
SMS
MMS
Zaznamove sluzby
Roaming a volani do zahranici
Mobilni bankovnictvi a platby
Internet

Wap

O 0O O O O O O O

E-mail a fax

6. Jakym zpiisobem jste si mobilniho operatora poridili?
O Osobné¢
Telefonicky

O
O Pfes internet
O

7. VaSe mésicni utrata za mobilni sluzby ¢ini
O Meéné nez 250 K¢

250 — 500 K¢

500 — 750 K¢

750 — 1000 K¢

1000 — 1500 K¢

1500 — 2000 K¢

2000 — 3000 K¢

O 0O O O O O O

Vice nez 3000 K¢



8. Pohlavi

©)

©)

Zena

Muz

9. Nejvyssi ukoncené vzdélani

O Zékladni

O O O O

SOC bez maturity
SS s maturitou
Vyssi odborné

Vysokoskolské

10. Vékova kategorie

O O O O O O O

Do 15 let

16 — 18 let
19 — 26 let
27 — 35 let
36 — 45 let
46 — 55 let
56 — 65 let

65 a vice let

11. Povolani

o O O O O O

Student

Podnikatel

Zamgéstnanec ve statni spraveé
Zamgéstnanec v zemedelstvi
Zamg¢stnanec v pramyslu
Zameéstnanec ve sluzbach

Duchodce



12. Prijmova kategorie (Vas ¢isty mési¢ni prijem)
O Bez pfijmu

Do 10 tisic K¢

10 — 15 tisic K¢

15 — 20 tisic K¢

20 — 25 tisic K¢

25 — 30 tisic K¢

30 — 35 tisic K¢

35 — 40 tisic K¢

O 0O O O O O O O

40 tisic K¢ a vice



