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Abstract 

Indian telecommunications industry has navigated through considerable change in last few 

years. Its growth rate has been one of the highest in the world and it has become second 

biggest telecom market in terms of number of mobile customers. As per data released by Indian 

telecom regulator TRAI, as on 31st March 2016 there were 1058.86 million telecom 

subscribers in the country, with a tele density of 83.36. The unparalleled growth of Indian 

Telecom sector has been built on mobile revolution. There are multiple elements that have 

supported the growth of telecom industry in the country. These include good regulatory 

environment, favorable demographics, and changes in customer behavior, very low traffics and 

low handset prices. Growth in Telecom sector is characterized by low ARPU (Average 

Revenue Per User). Due to commoditization of services, intense competition and high cost of 

spectrum, incumbents have found it difficult to develop new revenue streams, increase ARPU 

and differentiate their services and brand to retain customers. While incumbents are focusing 

on improving customer services, they are encountering challenges in successfully serving 

changing customer needs and addressing requirements of niche customer segments. There is an 

opportunity to adopt new business models and collaborate with other players with 

complementary strengths in addressing the industry challenges.  

Indian government intends to introduce MVNOs (Mobile Virtual Network Operator) in India 

and rolled out a policy for virtual operators in May 2016. The rules defined in policy will 

enable entrepreneurs and companies to launch MVNOs in India, offering better choice to 

clients and providing incumbents with an opportunity to monetize their underutilized network.  
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MVNOs are mobile service providers, who offer their services without owning any spectrum 

and telecom infrastructure. The model is innovative and flexible model that offers customers 

good convenience and unique services. MVNO model is driven by content, customer needs and 

niche communities. The model is flexible and asset light, enabling virtual operators to offer value 

added services to niche customer segments, while leveraging their brand, content, applications and 

existing distribution network.  

The objective of this study is to find Critical Success Factors (customer, regulatory, industry or 

company centric CSFs) that will influence MVNOs in Indian telecommunication market and 

develop a strategic framework that will be useful for key stakeholders.  

To achieve objective of the study, research started by literature review and background study, 

to determine research gaps and research objectives. A comprehensive literature review was 

undertaken, which helped in developing a good understanding of area of research. Review 

included study of telecom industry in general and MVNOs in particular. Study covered 

global trends and experiences and details of Indian telecom industry. After identifying 

variables from literature, grounded theory research methodology was used to identify critical 

success factors for MVNOs in India. Total Interpretive Structural Modeling (TISM) was 

applied to identify inter-linkages among various factors and develop a strategic hierarchal 

model for MVNOs in India.  

Next phase of research covered empirical validation of framework, which was developed 

using TISM. Hypotheses of association were framed for strategic factors and their 

relationship. Multiple regression empirical method was used to examine hypotheses of 

association and empirically validate relationships identified in TISM model. The validation 
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was done with help of data collected using a questionnaire survey.  Next phase of research 

involved review of model in real life settings through case study method. Case studies 

preparation involved collecting and reviewing details from secondary sources, in-depth 

interviews with senior management and experts from the industry. SAP-LPA Hill framework 

was used to develop and analyze case studies of two MVNOs, one each from UK and Italy.    

Last phase of research was focused on deriving learnings from different phases and synthesis of 

research results. Key research findings from different research phases were synthesized using 

triangulation methodology. Implication of research findings for industry and academia in 

general and MVNOs in particular were enlisted in detail. The research work makes substantial 

input to the existing knowledge base and to the Indian telecom industry, with specific focus on 

MVNOs. This research will help key stakeholders in telecom industry and academia in better 

understanding of MVNO‟s business model and its impact on consumers, policy makers, telecom 

companies and industry. This research lays the groundwork for one of the less researched area and 

hopefully will trigger further research on MVNOs in India.  

Keywords: MVNO, MNO, Indian Telecommunication Industry, Business Model, Strategy, 

Telecom Policy, TISM, Grounded Theory, Case Studies.  
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साय 
बायतीम दयूसंचाय उद्मोग ने पऩछरे कुछ वषों भें कापी फदराव के भाध्मभ से नेपवगेट ककमा है। 

इसकी वपृि दय दनुनमा भें सफसे ज्मादा है औय मह भोफाइर ग्राहकों की संख्मा के संदबभ भें 

दसूया सफसे फडा दयूसंचाय फाजाय फन गमा है। बायतीम दयूसंचाय ननमाभक ट्राई द्वाया जायी 

आंकडों के भुताबफक, 31 भाचभ 2016 को देश भें 1058.86 राख दयूसचंाय ग्राहक थे, जफकक 

83.36 के टेरी घनत्व थे। भोफाइर क्ांनत ऩय बायतीम दयूसंचाय ऺेत्र का अद्पवतीम पवकास 

फनामा गमा है। ऐसे कई तत्व हैं जजन्होंने देश भें दयूसंचाय उद्मोग के पवकास का सभथभन ककमा 

है। इसभें अच्छे ननमाभक वातावयण, अनुकूर जनसांजख्मकी, औय ग्राहक व्मवहाय भें ऩरयवतभन, फहुत 

कभ टै्रकपककक्स औय कभ हैंडसेट की कीभतें शामभर हैं दयूसंचाय ऺेत्र भें वपृि कभ एआयऩीम ू

(प्रनत प्रमोक्ता औसत आम) की पवशषेता है। सेवाओं के कभोडडटीकयण के कायण, तीव्र प्रनतस्ऩधाभ 

औय स्ऩेक्ट्रभ की ऊंची रागत, नए याजस्व प्रवाह को पवकमसत कयना, एआयऩीमू फढाने औय 

ग्राहकों को फनाए यखने के मरए उनकी सेवाओं औय ब्ांड को अरग कयना भुजककर हो गमा है। 

जफकक अमबप्राम ग्राहकों की सेवाओं को फेहतय फनाने ऩय ध्मान कें द्रित कय यहे हैं, वे ग्राहकों की 

जरूयतों को फदरते हुए सपरताऩूवभक सेवा कयने औय आरा ग्राहकों के ऺेत्रों की आवकमकताओ ं

को ऩूया कयने भें चनुौनतमों का साभना कय यहे हैं। उद्मोग के चनुौनतमों को संफोधधत कयने भें 

ऩूयक शजक्तमों के साथ नए व्माऩाय भॉडर अऩनाने औय अन्म खखराडडमों के साथ सहमोग कयन े

का एक अवसय है। 

बायत सयकाय ने बायत भें एभवीएनओ (भोफाइर वचुभअर नेटवकभ  ऑऩयेटय) को ऩेश कयने का 

इयादा यखता है औय भई 2016 भें वचुभअर ऑऩयेटय के मरए एक नीनत तैमाय की है। नीनत भें 

ऩरयबापषत ननमभों से उद्ममभमों औय कंऩननमों को बायत भें एभवीएनओ रॉन्च कयने भें सऺभ 

होगा, ग्राहकों को फेहतय पवकल्ऩ प्रदान कयने औय ऩदवी प्रदान कयने के मरए अऩने 

अडंमुभद्रटराइज्ड नेटवकभ  का भुिीकयण कयने का अवसय 

एभवीएनओ भोफाइर सेवा प्रदाता हैं, जो ककसी बी स्ऩेक्ट्रभ औय दयूसंचाय फुननमादी ढांच े के 



viii 

भामरक के बफना अऩनी सेवाएं प्रदान कयते हैं। भॉडर अमबनव औय रचीरा भॉडर है जो ग्राहकों 

को अच्छी सुपवधा औय अद्पवतीम सेवाएं प्रदान कयता है। एभवीनो भॉडर साभग्री, ग्राहक की 

जरूयतों औय आरा सभुदामों द्वाया संचामरत होता है। भॉडर रचीरा औय ऩरयसंऩजत्त योशनी है, 

जजससे वचुभअर ऑऩयेटय को अऩने ब्ांड, कंटेंट, एप्रीकेशन औय भौजूदा डडस्ट्रीब्मूशन नेटवकभ  के 

राब के साथ-साथ आरा ग्राहक सेवाओं को वैल्मू वधधभत सेवाएं प्रदान कयने भें भदद मभरती है। 

 

इस अध्ममन का उदे्दकम भहत्वऩूणभ सपरता के कायक (ग्राहक, ननमाभक, उद्मोग मा कंऩनी कें द्रित 

सीएसएप) को मभरना है जो बायतीम दयूसंचाय फाजाय भें एभवीएनओ को प्रबापवत कयेगा औय 

साभरयक ढांच ेका पवकास कयेगा जो कक प्रभुख द्रहतधायकों के मरए उऩमोगी होगा। 

अध्ममन के उदे्दकम औय शोध उदे्दकमों को ननधाभरयत कयने के मरए, साद्रहत्म की सभीऺा औय 

ऩषृ्ठबूमभ अध्ममन द्वाया शुरू ककए गए अध्ममन के उदे्दकम को प्राप्त कयने के मरए एक व्माऩक 

साद्रहत्म सभीऺा की गई, जजसने शोध के ऺेत्र की अच्छी सभझ पवकमसत कयने भें भदद की। 

सभीऺा भें साभान्म रूऩ से दयूसंचाय उद्मोग का अध्ममन औय पवशेष रूऩ से एभवीएनओ 

शामभर था। अध्ममन ने वैजकवक रुझानों औय अनुबवों औय बायतीम दयूसंचाय उद्मोग का 

पववयण शामभर ककमा। साद्रहत्म से चय को ऩहचानने के फाद, ऩय आधारयत मसिांत अनुसंधान 

ऩिनत का उऩमोग बायत भें एभवीएनओ के मरए भहत्वऩूणभ सपरता कायकों की ऩहचान कयने के 

मरए ककमा गमा था। कुर अतंयपरक स्ट्रक्चयर भॉडमरगं (टीआईएसएभ) को पवमबन्न कायकों के 

फीच अतंय-संफंधों की ऩहचान कयने औय बायत भें एभवीएनओ के मरए साभरयक ऩदानुक्मभत 

भॉडर पवकमसत कयने के मरए रागू ककमा गमा था। 

 

अनुसंधान के अगरे चयण भें ढांचा के अनुबवजन्म भान्मता को शामभर ककमा गमा, जजसे 

टीआईएसएभ का उऩमोग कय पवकमसत ककमा गमा था। एसोमसएशन की हाइऩोथीसेशंस 

यणनीनतक कायकों औय उनके रयकते के मरए तैमाय ककए गए थे। एकाधधक प्रनतगभन अनुबवजन्म 

ऩिनत का उऩमोग एसोमसएशन की अवधायणाओं की जांच कयने के मरए ककमा गमा था औय 
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टीआईएसएभ भॉडर भें ऩहचाने गए संफंधों को अनुबवऩूवभक भान्म ककमा गमा था। प्रकनावरी 

सवेऺण के उऩमोग से एकत्र ककए गए डटेा की सहामता से सत्माऩन ककमा गमा था। शोध के 

अगरे चयण भें केस स्टडी ऩिनत के भाध्मभ स ेवास्तपवक जीवन सेद्रटगं भें भॉडर की सभीऺा 

शामभर थी। भाभरा अध्ममन तैमायी भाध्ममभक स्रोतों से पववयण एकत्र कयने औय सभीऺा कयने, 

उद्मोग से वरयष्ठ प्रफंधन औय पवशषेऻों के साथ गहयाई से साऺात्काय शामभर है। एसएऩी-

एरएऩी द्रहर ढांच ेका उऩमोग दो एभवीएनओ के भाभरे के अध्ममन को पवकमसत कयने औय 

पवकरेषण कयने के मरए ककमा गमा था, जो बब्टेन औय इटरी से एक-एक है। 

 

शोध के अनंतभ चयण भें पवमबन्न चयणों से सीखने औय शोध ऩरयणाभों के संकरेषण ऩय कें द्रित 

ककमा गमा था। पवमबन्न शोध के चयणों से प्रभुख शोध ननष्कषों को बत्रकोणीम ऩिनत का उऩमोग 

कयके संकरेपषत ककमा गमा था। पवशषे रूऩ से उद्मोग औय मशऺापवदों के मरए शोध ननष्कषों की 

पवशषे रूऩ से औय एभवीएनओ का पवस्ततृ पववयण शामभर ककमा गमा था। अनुसंधान कामभ 

भौजूदा ऻान आधाय औय बायतीम दयूसंचाय उद्मोग को ऩमाभप्त इनऩुट प्रदान कयता है, जजसभें 

एभवीएनओ ऩय पवशषे ध्मान द्रदमा गमा है। मह शोध, एभवीएनओ के बफजनेस भॉडर की फेहतय 

सभझ भें औय उऩबोक्ताओं, नीनत ननभाभताओं, दयूसंचाय कंऩननमों औय उद्मोगों ऩय इसके प्रबाव भें 

दयूसंचाय उद्मोग औय मशऺापवदों के प्रभुख द्रहतधायकों की सहामता कयेगा। मह शोध कभ शोध 

वारे ऺेत्र भें से एक के मरए नींव यखता है औय उम्भीद है कक बायत भें एभवीएनओ ऩय औय 

शोध को फढावा मभरेगा। 

 

कीवडभ: एभवीनो, एभएनओ, बायतीम दयूसंचाय उद्मोग, व्माऩाय भॉडर, यणनीनत, दयूसंचाय नीनत, 

टीआईएसएभ, आधारयत मसिांत, केस स्टडीज। 
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