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Rezime/Abstract

Cilj rada je identificiranje klju¢nih faktora koji uticu na zadovoljstvo korisnika usluga mobilne telefonije u Bosni i
Hercegovini. Shodno tome, analizirano je stanje zadovoljstva korisnika pojedinim elementima marketing miksa na trzistu
mobilne telefonije, te je kompariran percipirani i ostvareni nivo zadovoljstva korisnika usluga mobilne telefonije.
Identificirani su elementi kvaliteta isporuc¢ene usluge koji dominantno determini$u nivo zadovoljstva korisnika. Izmedu
ostalog, analizirane su potroSacke navike na trzistu mobilne telefonije u Bosni i Hercegovini te su date odgovarajuce
preporuke u cilju povecanja stepena zadovoljstva korisnika usluga. Podaci su prikupljeni putem anketnog upitnika od 612
ispitnika koji su metodom slucajnog izbora usli u uzorak. Naucnim istrazivanjem dokazana je osnovna istrazivacka hipoteza
koja glasi: Sistemskim i planskim upravljanjem instrumentima marketing miksa unaprijeduju se klju¢ni faktori zadovoljstva
korisnika usluga mobilne telefonije na trziStu Bosne i Hercegovine. Na osnovu ovako postavljene osnovne hipoteze, a radi
ostvarivanja konzistentnosti istrazivanja, kandidatkinja je postavila i dokazala sljedece radne - pomocne hipoteze: 1.
Korisnici usluga mobilne telefonije na trzistu Bosne i Hercegovine nisu zadovoljni sadrzajem i kvalitetom usluga. 2. Postoji
signifikantna razlika izmedu percipiranog i ostvarenog nivoa zadovoljstva korisnika usluga mobilne telefonije na trzistu
Bosne i Hercegovine. Klju¢ne rijeci: faktori zadovoljstva korisnika, usluge mobilne telefonije, trziSte mobilne telefonije.

Datum

15.07.2015

Predsjednik

Dr sc. Mustafa Sinanagi¢, redovni profesor za uzu nauc¢nu oblast "Marketing", Ekonomski fakultet Univerziteta u Tuzli

Mentor

Dr sc. Rifat Klopi¢, redovni profesor za uzu nauc¢nu oblast ,Marketing” na Ekonomskom fakultetu Univerziteta u Tuzli

Clan komisije

Dr sc. Beriz Civié, docent za uzu nauénu oblast ,Marketing”, Ekonomski fakultet Univerziteta u Tuzli

Clan komisije

Clan komisije

Zamjenski ¢lan

Dodatni detalji i
lokacija

Dana 15.07.2015. godine u 10,00 sati na Ekonomskom fakultetu Univerziteta u Tuzli

Zavrsne Odredbe

Pristup javnosti je slobodan. Rad se moze pogledati u Sekretarijatu fakulteta radnim danom od 08 do 14 sati.




