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NACIN MERENJA B St me NG 7 1
ISKUSTAVA .

POTROSACA O NCSl istraZivanja u Srbiji

U savremenom svetu dugorocni uspeh

kompanije zasnovan je na njenoj sposobnosti da
[0 Mala razlika izmedu Telenora i Telekoma

odgovori na promene potreba i preferencija
korisnika. Zbog toga, zadovoljstvo potrosaca
uslugama postaje sve znacajnija globalna mera
uspesnosti poslovanja kompanije. Nacionalni
indeks zadovoljstva potrosaca (NCSI), predstavlja
vode¢u meru ukupnog iskustva potrosaca 3
odredene zemlje i kompanijama nudi pouzdan i O Objavljen globalni benchmarking
sveobuhvatan nacin merenja koji pokriva Sirok za industriju mobilnih operatera
spektar iskustva potrosaca. Nosilac autorskih
prava NCSI i vodeca istrazivacka kuca u oblasti
merenja zadovoljstva potroSaca u svetu je ACSI,
koja meri nacionalnu ekonomiju USA. U Srbiji je
licencu za upotrebu ove metodologije otkupio
Faktor Plus. NCSI predstavlja meru zadovoljstva
potroSaca nacionalne ekonomije, te predstavlja
klasichu meru za benchmarking, ali i svim e —
kompanijama koje su NCSI partneri omogucava 0 NCSI Srbija 2015 - bankarski sektor 5
uvid u razlicite podatke koji kompaniji daju
informacije o njenoj kompetetivnoj poziciji na
nacionalnomiglobalnom trzistu.

Ularimir Pejic

ncsi

Za vise informacija o Faktor Plusu i NCSI metodologiji, budite slobodni da nas kontaktirate na
© info@ncsirs @ Takovska 49a @ +381 113293729
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FAKTOR PLUS - LICENCIRAN PARTNER
GLOBALNOG CSI PROGRAMA

B MART, 2015

U nastojanju da naSim partnerima ponudimo
Sto bolji kvalitet ovih usluga, Faktor Plus je 2015.
godine potpisao ugovor o saradnji sa ACSI,
vodecom istrazivackom kucom u svetu u oblasti
poslovnih istrazivanja sa sediStem u SAD. Kroz
proces licenciranja nasoj organizaciji postala je
dostupna stru¢na podrska, metodologija
poslovnog istrazivanja koja osim razlicitih
modela obuhvata i vise od 150 upitnika
namenjenih razli¢itim industrijama i drzavnim
sluzbama, naucna i stru¢na literatura, kao i
podaci drugih licenciranih partnera ACSI, koji
posluju na trzistima kao $to su SAD, UK, Brazil,
Indija, Saudijska Arabija, Juzna Koreja, Turska,

Faktor Plus je jedna od vodecih agencija u Singapur i mnoga druga. Na taj nacin,
oblasti marketinga i istrazivanja u Republici primenom nauéno zasnovane metodologije
Srbiji, sa isklju¢ivo domacim kapitalom. Faktor %elimo da kompanijama koje posluju u Srbiji i
Plus uspesno posluje u Srbiji vec 20 godina i u regionu obezbedimo precizne i objektivne
tom periodu saradivali smo sa mnogoborjnim podatke koji mogu da vode razvoju uspesnih
kompanijama, bilo kroz ad hoc istrazivanja, poslovnih politika.

kontinuirana istrazivanja, streSki marketing ili

savetovanje. ﬂaecﬂzaq Laemanovic

GLOBALNO CSI PARTNERSTVO
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STA MERI NCSI ?

B MART, 2015

NCSI predstavlja metodologiju za merenje
celokupnog iskustva potrosaca.
Multidimenzionalnost modela omogucava
detaljan opis iskustva potrosaca i precizniju
predikciju poslovnog uspeha kompanije u
odnosu na unidemnzione mere. U cilju
maksimizacije prediktivne vrednosti, osnovni
NCSI model konstruisan je tako da obuhvata
razlicite CSM (customer satisfaction matrics):

« Mere orijentisane na proslost (ocekivanja
potrosaca);

« Mere orijentisane na sadasnjost
(percipiran kvalitet, zadovoljstvo
potrosaca);

« Mere orijentisane na budu¢nost (lojalnost
potrosaca).

PERCIPIRAN
KVALITET
OCE KIVANJA
POTROSACA

NCSI MODEL

Iskustvo potroSaca se u navedenim domenima
izrazava u indeksima koji variraju od 0 - 100.
Svaki indeks predstavlja latentnu varijablu,
odnosno meri se pomocu veceg broja
manifesnih varijabli, na osnovu kojih se
latentnim modelovanjem izracunavaju vrednosti
indeksa. Dati indeksi povezani su uzro¢no
posledi¢nim vezama, $to omogucava procenu
uticaja razlic¢itih domena iskustva na
zadovoljstvo i lojalnost potrosaca.

Osim navedenih indeksa, da bi se obezbedili
dodatni inputi za kompanije, u cilju predvidanja
finansijskih ishoda, u okviru NCSI metodologije
koriste se jo$ dve dodatne mere: retencija
potrosSaca i tolerancija na porast cena.

ZALBE
POTROSACA
ZADOVOLISTVO
POTROSACA

LOJALNOST
POTROSACA

Podaci se prikupljaju od korisnika kompanija i
predstavljaju relevantno iskustvo korisnika usluga
u poslednjih 6 meseci. Metodologija konstrukcija
uzorka je takva da obezbeduje reprezentativnost
uzorka u odnosu na potrosace kompanije. U tom
smislu, metodologija kojom se meri NCSI
postavlja visoke standarde preciznosti zasnovane
na standardizovanim procedurama prikupljanja

podataka, naucno zasnovanom izboru varijabli i
upotrebi latentnih modela prilikom izracunavanja
indeksa. Ovakav izbor metodologije omogucava
precizno pracenje promena u zadovoljstvu
tokom vremena, Sto je preduslov za koriséenje
dobijenih rezultata kao osnova za evaluacije
aktivnosti kompanije u smislu unapredenja
zadovoljstva potrosaca, lojalnosti i retencije
potrosaca.
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MALA RAZLIKA IZMEDU

TELENORA I TELEKOMA
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Kako je upotreba mobilnih telefona i pametne ————— NCSI INDEKSI

tehnologije postala skoro neophodna u
savremenom drustvu, trziSte mobilnih operatera

postaje sve znacajnije. Zadovoljstvo potrosaca TELENOR 13
mobilnim operaterima prvi put je u Srbiji NCSI
metodologijom mereno 2015. godine. TELEKOM 70

Merenjem su obuhvacéena tri operatera mobilne
telefonije: VIP, Telekom i Telenor. Ova industrijska
grana izabrana je kao prva u okviru NCSI
istrazivanja zato $to su ovo jedne od
najkompetetivnijih kompanija u Srbiji, a izabrani
opereateri pokrivaju 100% trzista. Nedavno
uvodenje mogucnost promene mreze, bez

broja koji potrosac koristi, dodatno | =
podstokia pokretvost na ovom vzt INGOI ISTRAZIVANJE
naglasilo potrebu za pracenjem, razvojem i

ocuvanjem zadovoljstva i lojalnosti korisnika. U SRBIII

VIP 63

NCSI indeks za Srbija u sektoru mobilnih B MART 2015

operatera za 2015. godinu iznosi 69 indeksnih

poena i nizi je u odnosu na zadovoljstvo Od trenutna kupovine licence, Faktor Plus se
potrosaca mobilnim operaterima u Americi (72), obavezao da ¢e najmanje jednom godi3nje da

ili UK (74). Na nacionalnom trzistu u pogledu meri nacionalnu ekonomiju Srbije, pri ¢emu
zadovoljstva potrosaca jasno se izdvajaju prioritet imaju najkonkurentnije privredne grane.
Telenor i Telekom kao lideri, pri ¢emu razlika Prve industrije koje ¢e da se prate su industrija
izmedu ova dva operatera iznosi 3 indeksna telokomunikacija, finasijski sektor, proizvodnja
poena. hrane i pi¢a, auto industrija i duvanska industrija.
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OBJAVLJEN GLOBALNI BENCHMARKING
ZA INDUSTRIJU MOBILNIH OPERATERA

B MAJ, 2015

Prema globalnom ACSI izveStaju za 2015. Retencija potrosaca na nacionalnom nivou
godinu, zadovoljstvo potrosaca mobilnim predstavljaju jedan od snaznih indikatora
operaterima tokom 2014. godine kretalo se od mogucnosti rasta kompanija, odnosno jedan od

60 do 76. Uslugama ove industrije su u najve¢oj  indikator visine potrebnih ulaganja da bi se
meri zadovoljni potrosaci u Turskoj i Ujedinjenim  osvojio deo trziSta. Ukoliko je retencija

Kraljevstvima, a najmanje u Brazilu. Srbija se potro$aca na nivou nacionalne ekonomije u
poziconira na sredini lestvice, sa skorom od 69 odredenoj industriji niska, to znaci da nova ili
indeksnih poena, i od najbolje nacionalne postojeca kompanija moze lakse da privuce
ekonomije u ovom domenu zaostaje 7 indeksnih  nove potrosece. Za investitore je najpovoljnija
poena. situacija kada su i retencija potrosaca i

zadovoljstvo potrosaca u odredenoj industriji
niski. U Srbiji je retencija potrosaca 69%, pri
=———— NCSI INDEKSI =—————=¢emu znadajno varira medu mobilnim

operaterima.
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JUZNA KOREJA NCSI SRBH A -

PORTUGAL 72 BANKARSKI SEKTOR
SRBIJA 69 Cilj svake banke je maksimizovanje profita. Jedan

od osnova profitabilnosti svake banke je kvalitet
odnosa koji banka ima sa svojim klijentima.
Ukoliko banka uspeva da dugotrajno obezbedi
zadovoljstvo klijenta svojim uslugama, to dovodi

I
~

SINGAPUR

BRAZIL 60 do viSestrukih benefita za banku kao $to su
povecanje lojalnosti i lakse pridobijanje novih
klijenata. Sve dinamicniji i kompetetivniji
kontekst poslovanja banaka dovodi do sve veceg

_ . - znacaja praksi marketinga i menadZzmenta, koje

Osim zadovoljstva potrosaca, za kompanije i za cilj imaju obezbedivanje zadovoljstva i
mvestltovreje veoma vazna | mera retencije lojalnosti klijenta.
potrosaca.
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Rezultati NCSI istrazivanja u sektoru

bankarskit ukazuju da postoji lako je Komercijalna banka jedna od najvedih
iZL_JzetnO : encija izmedu banaka, I najuspesnijih banaka u Srbiji, vidimo da je
alva_ze BRRS Sy zadovoljstvo potrosaca ovom bankom
acl su U najveco) osrednje. Analizom NCSI modela, koji ovde
i nije predstavljen, moze se uociti da je
ocekiVanja gradana najvisa od Komercijalne
banke y odnosu na sve ostale banke, pri
cemu pocetna ocekivanja mogu da dovedu
do nesto nizeg zadoyoljstvo potrosaca. Sa
druge strane, pocetna ocekivanja potrosaca
od Erste ban e su relativno niska, sto zajedno
sa visokim percipiranim kvalitetom usluga i
isokim adovoﬁ_§tvom potrosaca vodi i
najvecojjretenciji potrosaca od 82%.

——— NCSI INDEKSI

Ovo Erste banku ¢initkompanijom sa najveéim
ERSTE 74 nivoom retencije potresaca u|Srbiji. Glavna

konkurencija, Erste banci u odnosu na

parametrne NCSI modela, je PoStanska

POSTANSKA STEDIONICA /3 Stedionica koja na vecini parametara ima
rezultate veoma blizu rezultata Erste banke, a
RAIFFAISEN 72 koja ima znacajno veci udeo trzista. U tom

smislu, planskim ulaganjem u povecanje
zadovoljstvo potrosaca i iskustva potrosaca
Postanska Stedionica moze da u kratkom
periodu postane lider na teritoriji Srbije.

VOJVODJANSKA NCSI skor negativno korelira sa aktivom banka

r = -.71. Negativan trend uocava se i izmedu
KOMERCUALNA 70 aktive banke i lojalnosti potrosaca. To ukazuje da
velike banke treba vise paznje da posvete
zadovoljstvu potrosaca kako bi zadrzale liderske
pozicije u smislu finansijskih i trzisnih
pokazatelja.

AIK 12

EUROBANK 69

UNICREDIT 69

DRUGE 69

SOCIETE GENERALE

INTESA
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