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ANALYZA ODLIVU ZAKAZNIKU
FIRMY MTC, A.S. V MONGOLSKU

ANALYSIS OF CUSTOMER DEFICIENCY MTC, A.S. IN MONGOLIA

Vol. 5 (8), pp. 76-86

Tsolmon Jambal !

Autorka plisobi jako odborny asistent na katedfe managementu Vysoké Skole technické a
ekonomické v Ceskych Budgjovicich. Jejim hlavnim profesnim zaméfenim jsou Fizeni
kvality a procesni management.

The author works as an Associate Professor at the Department of Managemetent at the
Institute of Technology and Business in Ceske Budejovice. Her main focus is on Quality
management and Process management.

Abstract

This article focuses on the Mongolian information and telecommunication market. The first
part of the paper deals with the general situation of the telecommunication market in
Mongolia. The aim of paper is to identify the causes of the loss of customers of MTC Inc.,
which operates as the largest service provider in the field of telecommunication technologies
in Mongolia. The research was done in October 2015 using a questionnaire survey of all
former customers. In case of land lines, 81.6% of clients MTC Inc. have left for financial
reasons, which is also related to a higher price of call charge per minute.

Key words: telecommunications in Mongolia, mobile network, fixed telephone, churn of
customers, Pareto's rule

Abstrakt

Prispévek se zaméfuje na mongolsky informacni a telekomunikacni trh. Prvni ¢ast ptispévku
je vénovana celkové situaci telekomunikac¢niho trhu v Mongolsku. Cilem pfispévku je zjistit
pti¢iny odchodu zékazniki firmy MTC a.s., ktera pusobi jako nejvétsi poskytovatel sluzeb v
odvétvi telekomunikaénich technologii v Mongolsku. Vyzkum byl proveden v fijnu roku
2015 pomoci dotaznikového Setfeni u vSech odchazejicich zakazniki. U pevné linky 81,6 %
klientd firmy MTC a.s. odchazi z finan¢nich divodi, coz je spojeno 1 s vys$i cenou
hovorného za minutu.

Klicové slova: telekomunikacni trh v Mongolsku, mobilni sit’, pevna linka, odliv zdkazniki,
Paretovo pravidlo

! Adresa pracoviska: Ing. Jambal Tsolmon, Ph.D., Institute of Technology and Business in Ceské Budejovice,
Okruzni 517/10, 370 01 Ceské Budgjovice, CR
E-mail: jambal@mail.vstecb.cz
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Uvod

Odvétvi informacénich a komunikaénich technologii v Mongolku je v dneSni dobé spojeno s
vysoce konkuren¢nim a neustale se ménicim prostiedim a velkym tlakem na inovace, které
tvofi dynamickou souhru pfilezitosti, ale i nastrah. Udrzet se mezi Spickou v oboru vyzaduje
volbu spravné technologie, udrzeni stalych zakaznik(i, vhodné obchodni strategie a dalsi
zéadouci opatfeni. V obdobi 2008-2015 podil celkového ro¢niho obratu tohoto odveétvi na HDP
v Mongolsku se pohyboval na urovni 3,5 %. V priméru ro¢né zainvestovalo 130,3 mld.
MNT, coz ptedstavuje 1/5 celkového obratu. Ve stejném obdobi primérny ro¢ni obrat
dosahoval 630,2 mld. MNT s meziro¢nim narastem 14,53 % (graf 1).
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Graf 1 - Celkovy obrat a investice odvétvi informaénich a komunikaénich technologii
v Mongolsku v obdobi 2008-2015 (mld. MNT)
Zdroj: Mongolsky telekomunikaéni a regulacni ufad, 2016a-g

V této Casti prispévku se primarné soustiedim na segmenty mobilni sité a pevné telefonni
linky. Celkovy obrat segmentu mobilnich telefond ve sledovaném obdobi rostl praimérné o
12%, a to az do roku 2014 s naslednym poklesem o 7 % v roce 2015 (tab. 1). Naopak obrat
z pevné linky vykazoval trvaly pokles s vyjimkou let 2012 a 2015.

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 prumeér

Obrat z mobilniho | 271,31 | 310,35 | 347,10 | 373,46 | 424,45 | 454,72 | 530,90 | 493,53 | 400,73
telefonu

Meziro&ni rozdil 143% | 11,8% | 7,59% | 13,6% | 7,13% | 16,7% | -7,04% | 9,19%
Obrat z pevné | 3524 |3414 [2670 |1886 |2371 |2352 |1565 |19,69 | 24,69
linky

Meziro&ni rozdil -3,12% | -21,7% | -29,3% | 25,7% | -0,8% | -33,4% | 25,8% | -5,29%

Tabulka 1 - Celkovy roéni obrat mobilniho telefonu a pevné linky v Mongolsku (mld. MNT)
Zdroj: Mongolsky telekomunikaéni a regulaéni utad, 2016a-g
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Graf 2 ukazuje infrastrukturu tohoto odvétvi, které se v poslednich letech vyrazné
diferencovalo. Zatimco ji v roce 2008 tvorilo 8 segmentli, v roce 2015 je to jiz 13. Jeste
v roce 2008 74,29 % z celkového obratu tvofil segment mobilnich telefond, podil pevnych
linek ¢inil pouze 9,6 %.

Mezindrodni Posta Satelitni komunikace ) _ Ostatni
— - o
hovory2% 2% —— 2%
Pevné linky —_ . :

Vystavha kabelové siti __ 2%
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Graf 2 - Skladba informacéniho a telekomunikaéniho odvétvi v Mongolsku dle obratu za rok 2015
Zdroj: Mongolsky telekomunikaéni a regulaéni utad, 2016a-g

V Mongolsku se stejné jako v CR pouzivaji 2 typy SIM karet. Vroce 2011
89 % uzivateli vyuzivalo ptedplacenou formu (prepaid) a 11 % smluvni (postpaid).
Ve stejném obdobi vyuzivala v Ceské republice vice nez polovina uZivatelii (58%) smluvni
SIM Kkarty. V praxi plati, ze zakaznici se smluvnimi sluzbami maji zpravidla vyssi ttratu, jsou
tudiz pro mobilniho operatora zajimavéjsi. Ukazatel, ktery 1épe porovnava skuteéné vyuziti
mobilniho telefonu v jednotlivych statech, je pocet aktivnich SIM karet na 100 obyvatel.
Mongolsko piekro¢ilo hranici 100 SIM karet na 100 obyvatel v roce 2014, CR jiz v roce
2004. V soucasnosti poskytuji sluzby v mobilnich sitich v Mongolsku ¢tyfi operatofi, t.
Mobicom (41,81%), Unitel (31,27%), Skytel (14,99%) (MobiCom, 2016) a G-Mobile
(12,33% uzivateli v roce 2015) (G-Mobile, 2016).

2008| 2009| 2010| 2011| 2012| 2013| 2014| 2015

Pocet registrovanych SIM
karet 1763178 | 2249023 | 2510470 | 2942313 | 3418466 | 4247446 | 4971719 | 5564100

Pocet aktivnich SIM karet 1544983 | 1743518 | 2023049 | 2373049 | 2811529 | 2877594 | 3027243 | 3068200

Pocet aktivnich SIM karet

na 100 obyvatel Mongolska | 0,1 637 7275 848| 98,04 982| 101,1| 1023
Pocet aktivnich SIM karet
na 100 obyvatel svéta 61,0 68,0 76,6 83,8 88,1 93,1 94,0 96,8

Tabulka ¢. 2: Pocet registrovanych a aktivnich mobilnich ¢isel v Mongolsku (v kusech)
Zdroj: Mongolsky telekomunikacni a regulacni Gfad, 2016a-g
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Podle statistickych tidaji v Mongolsku na konci roku 2015 pocet aktivnich mobilnich ¢isel
dosahl hodnoty 3,07 miliond, coZ ptedstavuje pocet aktivnich SIM karet na 100 obyvatel ve
vysi 102,3 ks. Plati tedy, ze v Mongolské republice je vice aktivnich SIM karet nez obyvatel.
Nicméné odbornici konstatuji, ze tento trzni segment je téméf nasycen a jejich pocet
v budoucnu se jiz nebude vyrazné zvySovat. Z tabulky €. 2 je patrné, Ze pocet registrovanych
SIM karet vzrostl od roku 2008 do roku 2015 trojnasobné (3,2 krat).

Podle vyroéni zpravy Mongolského telekomunika¢niho a regulaéniho ufadu (MTRU) za rok
2015 chytré mobily pouziva 62,83 % zékaznikl. Podil aktivnich tarifnich SIM karet na
celkovém poctu aktivnich SIM karet priibézné stagnuje. S mirnym nérstem poctu pevnych
telefonnich linek, klesal v poslednich letech pocet z nich provolanych minut. Jest¢ v roce
2008 bylo provoldno 269,1 mil. minut, v roce 2015 to bylo jiz pouze 142,6 mil. minut, coz
predstavuje témet dvojnasobny propad (1,9x) oproti roku 2008.

Pocet klasickych pevnych linek v Mongolské republice v obdobi 2008 — 2011 dosahl
pramérné hodnoty 188,6 tis. ks s velmi nizkym kolisdénim v jednotlivych letech a naslednym
poklesem v roce 2012 na 151, 9 tis. ks. Od roku 2013 se pocet pevnych linek postupné
zvySoval az na 255,6 tis. ks vroce 2015 diky modernizacim a zavedenim IP technologii,
poskytovanim internetu a rozsifenim sluzeb kabelovych televizi (tab. 3).

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Celkovy pocet
pevnych linek 184813 | 188875| 193239| 187561| 151945| 210432| 228327| 255634

Pocet pevnych
linek na 100
obyvatel
Mongolska 6,7 6,8 6,9 6,6 55 7,2 7,6 8,5

Pocet pevnych
linek na 100
obyvatel svéta 18,5 18,4 17,8 17,2 16,7 16,2 16,0 14,5

Tabulka 3 - Pocet pevnych telefonnich linek v Mongolsku a na svété na 100 obyvatel (v kusech)
Zdroj: Mongolsky telekomunikaéni a regula¢ni urad, 2016a-g

Oziveni tohoto trzniho segmentu s mirnym rastem v poslednich tfech letech predstavuje pro
soukromé operatory lakavou pftilezitost, ktefi se snazi proniknout na tento segment nabidkou
komplexnéjSich sluzeb, konkrétné formou celého baliku sluzeb spojenim pevné linky,
internetu a televize.

Na mongolském telekomunika¢nim trhu v oblasti pevné linky pusobi 6 operatorti: MTC, a.s.,
Zelezni¢éni komunikace, Statni komunikace, Univision, Skymedia a Mobinet. Rozhodujici
podil firmy MTC a.s., ktery ¢inil v roce 2008 93%, se Vv prib¢hu sledovaného obdobi
postupné snizoval az na 33% v roce 2015 (tab. 4). Béhem Sesti let firma MTC tak ztratila
témet 55 % trzniho podilu. Tento znacny propad signalizuje, Ze firma neposkytuje dostate¢né
konkurenceschopné produkty ¢i sluzby a je nutno provést v podniku radikdlni zmény. Na
stejnou troven ze zastoupenych firem se v roce 2015 ,,probojoval® Univision s 35% v roce
2015.
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Organizace 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015

1| MTC as. 93% | 89% | 89% | 85% | 72% | 52% | 40% | 33%
2 | Zelezniéni komunikace % 7% 6% | 8% 6% | 4% | 4% 3%
3 | Statni komunikace - 2% | 2% | 2% | 2% | 2% | 1% | 1%
4 | Univision - 1% | 3% | 5% | 17% | 30% | 31% | 35%
5| Skymedia - - - - 3% | 9% | 16% | 21%
6 | Mobinet - - - - - 3% | 6% | 7%
Celkem 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%

Tab. 4 - Trzni podil jednotlivych operatort dle obratu v oblasti pevné linky
v Mongolku (%) v obdobi 2008 — 2015
Zdroj: Mongolsky telekomunikaéni a regulaéni urad, 2016a-g

Metodika a cil

Pro splnéni cile vyzkumu jsem jako nejvhodnéj$i metodu pouzila dotaznikové Setfeni.
Vyzkum byl proveden v fijnu roku 2015, kdy doslo k nejvétsimu odlivu zédkaznikd pevnych
telefonnich linek. Respondenty byli vSichni odchézejici zakaznici od firmy MTC a.s. v tomto
obdobi. Zakaznici jsou rozdéleni do tfech skupin dle produktu a byli cilené oslovovani
telefonicky a prostfednictvim e-formulafe. K analyze a interpretaci vysledku bylo vyuzito
Paretovo pravidlo.

Paretovo pravidlo, ¢i princip 80:20, je zalozeny na piedpokladu, Ze pouze malé mnozstvi
jsou nesporné: srovnava sledované faktory, polozky, pficiny apod. podle jejich vyznamu,
umoziuje oddé€lit vyznamné elementy, tj. rozhodujici mensinu od nevyznamnych, a tim urci
priority pro feSeni problému (Weber, 2016). Kolektivem autori byl navrzen nésledujici
postup, Ktery demonstruje univerzalni pouziti Paretovy analyzy. V postupu je zahrnuto jak
tabulkové zpracovani, tak i1 ndslednd grafickd interpretace pomoci Paretova diagramu
(Kucerova et al., 2014).

Postup je nasledujici (Kucerova et al., 2014):
Definice pfedmétu analyzy.

Sbér dat.

Vytvoteni seznamu prvkl analyzované veliCiny.
Ptifazeni hodnot jednotlivym prvkiim.
Vytvofeni seznamu.

Vypocet kumulativnich soucti.
Urceni rozhodovaciho kritéria.
Sestrojeni Paretova diagramu.
Identifikace nejvyznamné&jSich prvku.
Navrh népravnych opatteni.
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