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Objava za medije

KPMG studija ,Telco to Techco®: Kako se tradicionalni
operateri prilagodavaju izazovima digitalnog doba

Zagreb, 15. sije€nja 2025. — Prema globalnoj studiji KPMG-a ,,Telco to Techco* iz 2024. godine,
telekom operateri suo¢eni su s nuznoséu radikalne transformacije kako bi se prilagodili
izazovima digitalnog doba. Dok prihodi od tradicionalnih usluga stagniraju, lideri industrije
fokusiraju se na konvergenciju telekomunikacijskih i digitalnih usluga, ulaganja u 5G i
opticku infrastrukturu te inovacije poput racunarstva u oblaku i umjetne inteligencije, sve s
ciljem zadovoljavanja rastucéih i kompleksnih potreba korisnika. U Adria regiji, izazovi su
dodatno pojac¢ani manjim trzistima i rastué¢im troskovima, sto telekom operatere prisiljava
na agilne i strateSke promjene kako bi osigurali konkurentnost i dugoroc¢ni rast.

Signali za promjene

Tijekom posljednjih nekoliko godina primjetna je stagnacija prihoda od tradicionalnih
telekomunikacijskih usluga (CAGR ispod 1%), uz ogranic¢en rast samo u segmentu poslovnih
korisnika (B2B). Usporavanje rasta je u veéoj mjeri posljedica stagnacije prihoda od privatnih
korisnika (B2C) koji su dosegli tocku zasi¢enja, pogotovo uzimajuéi u obzir konkurenciju koja vrsi
snazan pritisak na prosjec¢ni prihod po korisniku (ARPU). Kao rezultat navedenog, uz sve prisutniju
konsolidaciju telekom operatera u Europi radi postizanja operativnih sinergija, vodeci telekom
operateri sve viSe mijenjaju fokus svog poslovanja prema segmentu poslovnih korisnika (B2B), kao
temeljnog segmenta buduceg rasta.

Klju¢ni izazovi s kojima se telekom operateri danas susre¢u su brojni i samim time predstavljaju
jasne signale za promjenu. U segmentu privatnih korisnika (B2C) primjetan je pad prihoda od
govornih usluga dok prihod od podatkovnih i medijskih usluga raste na razini inflacije, ali uz veliko
povecanje potrebnih investicija (izgradnja 5G mobilne mreze te ubrzana migracija na opti¢ku
infrastrukturu u fiksnoj mrezi, pogotovo u suburbanim i ruralnim podrucjima), odnosno povec¢anje
troSkova i konkurencije u pruzanju medijskih sadrzaja. S obzirom na navedeno, fokus u B2C
segmentu je u pronalazenju novih tehnoloskih usluga (npr. pametni domovi, orkestracija
ekosustava partnera putem vlastitih platformi, a koje B2C korisnicima omogucavaju pristup nizu
tehnoloskih usluga kao Sto su telemedicina, zastita doma, razliCita osiguranja itd.), ali primarno
na troSkovnoj ucinkovitosti, kroz poveéanu automatizaciju i digitalizaciju procesa (npr. self-
service, ,uberizacija“ i digitalizacija odnosa s vanjskim partnerima u prodaji, aktivaciji i
korisni¢koj podrsci).

Fokus na troSkovnu ucinkovitost mnoge ¢e telekom operatere potaknuti na novi ciklus
digitalizacije radi implementacije modernijih billing, CRM, work management, Bl i sli¢nih
platformi te povezanih mobilnih aplikacija za korisnike, zaposlenike i partnere, kako bi postigli
znacCajno vecu razinu automatiziranosti klju¢nih prodajnih, aktivacijskih, naplatnih i procesa
korisni¢ke podrske te kroz automatiziranost i transparentnost istovremeno poboljSali operativnu
ucCinkovitost radi oCuvanja profitabilnosti, postigli bolje korisni¢ko i zaposleni¢ko iskustvo te
podrzali bolje donoSenje operativnih i investicijskih odluka (akcije, promocije, mikro investicije u
mreZzu i usluge na pojedinim lokacijama).
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U segmentu poslovnih korisnika (B2B) primjetan je ograniCeni porast prihoda kroz pruzanje novih
tehnoloskih usluga povezanih s tehnoloskim trendovima kao Sto su raCunarstvo u oblaku,
umjetna inteligencija, pruzanje fizicke i programske infrastrukture kao usluge itd. ICT usluge koje
telekom operateri mogu prirodno razviti u B2B segmentu odnose se na migraciju u oblak,
centralizaciju infrastrukture u moderne ra¢unske centre, kiberneti¢ku sigurnost, implementaciju
virtualne serverske i programske okoline, implementacija programske podrSke kao usluge — SaaS
(npr. jednostavna ERP rjeSenja za mala poduzeca). Primjena umjetne inteligencije i napredne
podatkovne analitike zahtijevaju centralizirane te podatkovno i procesorski izuzetno snazne
resurse, koje ima smisla dijeliti sa drugim korisnicima, Sto je prirodno podrugje infrastrukturnih
usluga za telekom operatere. Pruzanje navedenih usluga ¢e zahtijevati globalna i lokalna
partnerstva (npr. s globalnim tehnoloskim partnerima ili lokalnim partnerima u pruzanju usluga).
Stjecanje ICT kapaciteta i znanja ¢e vjerojatno potaknuti mnoge telekom operatere na daljnje
akvizicije u ICT sektoru.

Kako zapoceti transformaciju?

Ne postoji jedinstven put kako postati tehnoloSki inovativha kompanija. Razli¢iti telekom
operateri transformaciji prilaze razliCitom dinamikom i razinom predanosti. Neki telekom
operateri kre¢u postupno, gradeci svoje postoje¢e snage i sposobnosti, poduzimajué¢i manje
korake prema novim trziStima i poslovnim modelima, dok drugi pocinju iz poc¢etka (radikalno) i
formiraju se iz temelja kao nativna digitalna kompanija.

TrziSni lideri brzo prelaze na nove poslovne modele i fokusiraju se na nove izvore prihoda (ranije
spomenute tehnoloSke usluge). Lideri stvaraju platforme usredoto¢ene na klju¢na podrucja i
tehnologije kao §to su povezana zdravstvena skrb, digitalna proizvodnja te pametni kampusi i
gradovi. Oni istrazuju nove tehnologije — poput generativne umjetne inteligencije — kako bi
poboljsali korisni¢ko iskustvo, konvergiraju potencijalne korisnike i identificiraju nove cross-
selling prilike.

U isto vrijeme, lideri preispituju svoje tehnoloske moguénosti i poslovne modele. Koriste otvorene
podatkovne arhitekture kako bi otvorili svoje mreze, potaknuli jednostavnost i potaknuli rast svog
ekosustava. Mijenjaju nacin na koji mjere svoj uspjeh, prelazec¢i s broja poziva, ARPU-a i
pretplatnika na razmiSljanje o integracijama API-ja i novim vrijednostima za korisnike.

Sve se mijenja

Provede li se digitalna transformacija kako treba, razumno je oCekivati povec¢anje prihoda i marze,
vecéu vrijednost kompanije i nove prilike za rast. Medutim, to zahtjeva veliku i radikalnu
transformaciju nac¢ina na koji vecina tradicionalnih telekom operatera trenutno radi, a koja ne
obuhvaca nista manje od zaokreta u vjeStinama, kulturi, poslovnim modelima, preuzimanju rizika,
svijesti korisnika, partnerstvima i operativnom nacinu radu.

Stvaranje novog poslovnog modela zahtijeva od telekom operatera bolju povezanost svojih
ekosustava, unutar kompanije te sa svojim korisnicima i dionicima. Telekom operateri trebaju biti
dovoljno agilni i spremni brzo se mijenjati kako bi povecali svoj trziSni udio, a da bi to ucinili
uspjesSno i odrzivo, moraju djelovati brzo, hrabro i agresivno.



KPMG

Osvrt na telekom operatere u Adria regiji

Daniel Lenardié, partner zaduZen za poslovno savjetovanje u KPMG Hrvatska, dio KPMG Adria
clustera koji ¢ine KPMG u Hrvatskoj, Bosni i Hercegovini i Sloveniji dodatno navodi kako je kod
regionalnih telekom operatera uz istovremena velika ulaganja u mrezu (izgradnja 5G mobilne
mreZe te Sirenje optiCke infrastrukture u fiksnoj mrezi), primjetan porast ulaganja u digitalizaciju
nakon razdoblja manjeg investiranja u periodu nakon korona krize. Telekom operateri planiraju i
zapocinju investicije u nove OSS i BSS tehnoloske platforme poput novih billing sustava, CRM
sustava, Bl alata, sustava za upravljanje radnom snagom itd. Takoder, kako se regionalni telekom
operateri sve viSe fokusiraju na pruzanje ICT usluga, pogotovo u B2B segmentu, razumno je
ocekivati nove akvizicije ICT kompanija, pogotovo onih kompanija specijaliziranih za specificne
tehnoloske niSe poput umjetne inteligencije, upravljanja podacima, kibernetiCkom sigurnoscéu
itd.

Marko Uckar, mladi partner u Odjelu poslovnog savjetovanja u KPMG Hrvatska, dio KPMG Adria
clustera zaduzen za tehnologiju, dodaje da ne samo da se telekom operateri u regiji suocavaju sa
sve vec¢im pritiskom uzrokovanim snaznijim investicijskim zamahom u 5G mobilnu mrezu te
Sirenjem opticke fiksne mreze, $to samo po sebi ne mora nuzno biti problem, veé da imaju vrlo
ograni¢ene mogucénosti prelijevanja troSka takvih investicija na krajnje korisnike, s obzirom da je
istovremeno snazan fokus stavljen na povecéanje trziSnog udjela i poveéanja broja korisnika, a Sto
je u konacnici i vidljivo kroz stagnaciju ARPU-a u posljednjih nekoliko godina.

Relativno mala veliCina telekom operatera u regiji je dodatni otezavajuci Cimbenik za razmatranje
u usporedbi s telekom operaterima na razini EU. Prema nasem iskustvu, relativnho mala veli¢ina
telekom operatera (ali i veliCina trziSta) stavlja telekom operatere u regiji pod dodatni pritisak.
Veli¢ina telekom operatera, uz relativno Siroku paletu usluga slicnu kao i kod znatno vecih
usporedivih telekom operatera u EU, dodatno oteZavaju postizanje efikasnosti, uz istodobno
zahtijevanje znacajnih investicija u dalju digitalizaciju, S$to je nuzno za transformaciju u tehnoloski
inovativnu kompaniju.

Navedeno je, uz nedavno znacajno povecanje cijena rada i usluga na regionalnom trzistu, izmedu
ostalog, jedan od razloga da su povrati na investicije u digitalizaciju, kao i s time povezano
smanjenje troSkova, manji nego kod EU usporedive grupe telekom operatera.

Generalno, povecanje cijena ICT usluga i opreme u zadnjih nekoliko godina te zna¢ajna ulaganja
u novu 5G mobilnu mrezu te Sirenje optiCke fiksne mreze prema manjim urbanim sredinama s
ciljem akvizicije novih korisnika ¢e Ciniti dodatni pritisak na oCuvanje marzi te opcenito na
poslovne rezultate regionalnih telekom operatera. Upravo zbog svega navedenog, pronalazak
prave mjere izmedu fokusa na nove izvore prihoda kroz tehnolosSke usluge te postizanje bolje
troSkovne ucinkovitosti kroz bolju automatizaciju klju¢nih poslovnih procesa te akvizicije novih
korisnika predstavljaju klju¢ne izazove za telekom operatere u regiji.
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