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Osszefoglaléds

Kutatasunk kbzéppontjaban a szolgéltatas-kivezetés soran
fellépé lemorzsolodas megértése all az (igyfél hasznalati
szokasainak elemzésével. A szolgaltatas-kivezetés teriiletén
csak néhany tanulmany foglalkozik a telekommunikéacioval;
tbbbségében a pénziigyi szektort vizsgaljak. Az egyik magyar
mobilszolgaltatdé (gyfél adatbazisan keresztiil tarjuk fel a
szolgaltatas  kivezetés  esetén  fellépd, a normal
lemorzsolodashoz képest magas lemorzsolodasi aréany okait. A
kutatds egy folyamatban [1év6 munka, az adatbazis
rendelkezésre all, de az elemzés még nem zarult le.

Abstract

Our research aims to understand service elimination churn
through customer characteristics. In the field of service
elimination  there are few studies that include
telecommunications; they rather focus on the financial sector.
Based on the customer database of a Hungarian
telecommunications operator, we intend to reveal the reasons
behind high churn rates in case of service elimination compared
to normal customer churn. The research is a work-in-progress,
as the database is available, but the analysis is not completed
yet.

1. A téma relevanciaja

A szolgaltatasi szektor alapkdvetelménye a portfolié folyamatos innovacidja, de ahogyan a

vallalatok a 80-as évektdl elsésorban a szolgaltatasok fejlesztésre foékuszaltak, kapacitasaik nagy
része ezaltal lekototté valt, ndvelve mind a fejlesztési, mind pedig a fenntartasi koltségeiket. A
tulzsufolt szolgaltatas portfolio emiatt hatraltatja a fejlesztéseket, amely azonban a 21. szdzadban
elengedhetetlen a versenyeldny kialakitasahoz és fenntartasahoz.

Ezek alapjan a szolgéltatas-kivezetést a portfélio megujitas lehetséges eszkdzeként latjuk. A
folyamat soran azonban kulcsfontossagu, hogy a vallalat megtartsa tgyfeleit, hiszen egyébként a
portfélié egyszerisitésébdl adodod elénydk, mint példaul a folyamat optimalizacio, fenntartasi és
fejlesztési koltségek csdkkentése, sem érhetbek el.

Amikor a vallalatok arra kényszerulnek, hogy bizonyos szolgaltatasokat kivezessenek,
altalaban f6ként kapacitas okok miatt, vagy a mar elavult portfélié felfrissitése céljabdl,
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veszélyeztethetik meglévé Ugyfél bazisukat. Ezt azonban megel6zhetik, ha a kivezetés el6tt
tobbszor felveszik a kapcsolatot az Ggyféllel, és ezaltal megfeleld alternativat kinalnak szamara. .
A folyamat eredményeképpen kialakuloé altalaban az atlagos, 2-3%-os lemorzsolédasnal
jéval magasabb ratat hogyan lehet csdkkenteni? A vallalatok altalaban kénytelenek ezekkel a
magas, rendszerint akar 20-30%-ot elérdé lemorzsolddassal szamolni, mivel a folyamat kevéssé
ismert szamukra. A szolgaltatas-kivezetés hatasa azonos régi és ujabb Ugyfelek esetében? A
szerz8dés statusza érinti barmilyen médon a lemorzsolédast? A szorosabb kapcsolattartas az
ugyféllel segithet ezekben a helyzetben? Sok hasonlé kérdés merll fel, amelyek
megvalaszolasaval megtalalhatjuk a leginkabb veszélyeztetett szegmenseket, akiknek
lemorzsolodasat megelézhetjik egy célzott szolgaltatas-kivezetési stratégia kialakitasaval.

2. Elméleti hattér

A szolgaltatas-kivezetés esetén a vallalatok megszintetik az adott szolgaltatast, amely azt
jelenti, hogy a meglévé Ugyfelek is Uj szolgaltatasra kell, hogy valtsanak. Ez a folyamat jelentésen
kilénbdzik a szolgaltatas lezarasatol, amely esetében a meglévd lgyfelek szamara tovabbra is
elérheté marad az adott szolgaltatas, kizardlag uj tgyfelek szerzésében nem vehet mar részt. A
szolgaltatas-kivezetés sok esetben az Ugyfelek kényszermigracidjaval jar, ahol a lemorzsol6das
veszélye igen magas. Tanulmanyunkban erre a teriletre fokuszalunk és a lemorzsolédas okain
keresztil prébalunk megoldast kinalni az tGgyfelek megtartasara ezekben a helyzetekben.

Mivel a szolgaltatas-kivezetés sikeressége a szolgaltatas szakirodalomban meglehetésen
elhanyagolt terulet [4], ennek a szerz6dés hosszaval, kalkulativ elkotelezettséggel és interakcios
intenzitassal alkotott kombinacidja hozzajarulhat mind a szakirodalomhoz, mind pedig a vallalati
gyakorlathoz. Emellett a szolgaltatas-kivezetés soran jelentkezé lemorzsoldédas csokkentése a
lojalitasprogramokkal foglalkozé kutatasokhoz is kapcsolédik [10].

A szolgaltatas-kivezetés sikerességének f6 mérészama a lemorzsolédas szakirodalombol
atvett lemorzsolédasi rata [13]. Tanulmanyunkban a lemorzsolédast nem termék-specifikus
kontextusban értelmezzik, hanem tagabb értelemben definidljuk: a lemorzsolédas arra vonatkozik,
amikor az ugyfél elhagyja a vallalatot a kivezetés soran. Modszertani szempontbdl, a logit, probit,
illetve klasszifikacids fak hasznalata a leginkabb elfogadott, ezek kozil a probit regressziés modellt
alkalmazzuk.

A Ugyfélmegtartas a szolgaltatas-kivezetés egyik lényegi mérészama, amely tanulmanyunk
k6zéppontjaban all, amely ezaltal 6sszekapcsolja a szolgaltatas-kivezetést a lemorzsolodast
modellezd szakirodalommal [1], [3], [2], [13], [12].

Az elkdtelezettségnek alapvetéen harom tipusa létezik: érzelmi, kalkulativ és normativ
elkotelezettség. Az érzelmi elkbtelezettség arra vonatkozik, hogy az lgyfél szeretné-e fenntartani a
kapcsolatot, a kalkulativ (vagy mas néven folytonossagi) elkotelezettség azt fejezi ki, hogy fenn
kell-e tartania a kapcsolatot, a normativ elkotelezettség pedig a moralis elveken alapul [8], [11].

A kalkulativ elkdtelezettség ndveli a valtasi koltségeket: ahogyan a bevezetében is
emlitettik, a h(ségidén bellli valtas csak kotbér fizetésével lehetséges (tarifa- és/vagy
készllékkedvezmények megfizetése), amely altalaban visszatartja az Ugyfelet a valtastol. Ennek
ellenkezéjére is természetesen lehet példa: amikor az lgyfél altal fizetend6 kdtbér nem tul magas,
és a kivezetés soran kapott ajanlat magasabb az tgyfél rezervacios aranal [7].

Az ugyfél hiiségideje szorosan kapcsolddik a tgyfélmegtartashoz, hiszen a hiiségidé lejarta
jelentésen csokkenti az Utgyfelek valtasi koltségeit [14]. Ez azt jelenti, hogy a hlségidé erésen
meghatarozza az Uugyfelek valtasi szandékat, amely 0&sszefliigg a szolgaltatas-kivezetés
sikerességével, féként annak idézitésével és az érintett szolgaltatasok korével.

A szakirodalomban kalkulativ elkotelezettségként definidlt fogalom az UGgyfél altal kalkulalt
megtérllésre alapozza a szerzdédés fenntartasat, amely hasonl6é a szerz6dés statuszahoz, hiszen
a hiségido lejarta el6tti valtas az esetek tobbségében csak jelentés kotbérek mellett lehetséges,
tanulmanyunkban ezt hasznaljuk a kalkulativ elkotelezettség mérésére.

A szolgaltatasok harom sajatossaga, a megfoghatatlansag, a heterogenitas és az interakcios
intenzitas, lehet6séget teremtenek a személyek kozotti interakciora [6].
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Az interakcios intenzitas hatasa azonban nem egyértelmi, hiszen a vallalat az intenzitas
novelésével a fogyasztdi elvarasokat is néveli, amelynek hatasara a fogyaszté kompenzaciét var a
vallalattol a gyakori interakciok koltségeinek kompenzalasara [5].

Az interakcié 7 dimenzidja [5]: tartalom (az interakcié minésége), kontroll (a fogyaszto altal
gyakorolt kontroll az interakcié soran), hosszu tavu/integralt tanulasi interakcio, személyre szabas
mértéke, az interakcié ideje (virtudlis vagy valddi), az interakcié tere (virtualis vagy valodi) és a
kapcsolat minésége.

3. A kutatas f6 célja, probléma felvetés és hipotézisek

Kutatasunk ket f6 kérdésre keresi a valaszt:

1. Miben kilonboznek azok, akik kivezetést kovetéen lemorzsolddtak azoktdl, akik
nem?

2. Milyen vallalati tevékenységek és hasznalati szokasok hatnak arra, hogy az tgyfél a
szolgaltatas-kivezetést kovetben lemorzsolédik-e?

Dawes eredményei szerint a lemorzsolédast csokkenti a vallalat szerz6désének idétartama
az ugyféllel [7], ami azt jelenti, hogy a régebb ideje vallalattal szerz6déssel rendelkez6 Utgyfelek
kisebb valdsziniséggel hagyjak el a vallalatot. A szolgaltatas-kivezetés szakirodalom viszont csak
csekély mértékben vizsgalja ezt a kérdést, ezért a kapcsolat erre a teriletre valé kivetitése tovabbi
empirikus eredményeket igényel.

Ezek alapjan fogalmazzuk meg elsé hipotézisunket:

H1: A vallalat régebbi tgyfelei kisebb valdszinliséggel hagyjak el a vallalatot szolgaltatas-
kivezetés soran

Az elkdtelezettség mérésére Gustafsson besorolasat alkalmazzuk, mivel a harom tényez8s
besorolas [8] [11] moralis eleme ebben a kontextusban nehezen mérhetd, ezaltal a kutatas egy
korlatjat is képezi. Ezek alapjan az elkotelezettség két komponensét mérjiuk, az affektiv és
kalkulativ elkdtelezettséget [9]. Szolgaltatas- kivezetés esetén az elkdtelezettség intenzitasa dontd
tényezd a fogyaszto valtasi szandékat illetéen.

Ez alapjan fogalmazzuk meg kdvetkezd hipotézistinket:

H2: A kalkulativ elkbtelezettség csokkenti a lemorzsolddast szolgaltatas-kivezetés esetén

Ahogyan a fogyasztoi elvarasok valtozhatnak az interakciés intenzitassal kapcsolatban az
eltérd helyzetektdl fliggben, a szolgaltatas-kivezetés esetében a fogyasztdi visszajelzések alapjan
a kivezetés elbtti interakcio lehet a stratégia alapja. Mivel a szolgaltatas-kivezetés a fogyasztas
befejezd szakasza, tobb interakciot igényel, mint a normal fogyasztasi szakasz. A szolgaltatas
megszinését kovetd alternativakrol a fogyasztonak tébb informaciéra van sziksége, az informacié
atadas maddjaban viszont mar jelent6s kuldnbségek mutatkoznak a virtualis és valddi interakcid
koézott. Mivel az interakcidé egy bizonyos szintje jogi elbirds ezekben az esetekben (tajékoztatd
levél), kutatdsunkban az interakcios intenzitast a valddi interakcioval mérjuk, amely a
telekommunikacié esetében tipikusan a call center altal inditott hivas.

A 2014 januarjaban egy hazai telekommunikacios vallalatnal folytatott harom mélyinterju
soran sikerdlt feltarnunk néhany kritikus pontot a szolgaltatas-kivezetési folyamatban (Somosi -
Kolos, 2014). Két lemorzsolodast veszélyeztetd elem is szerepel a folyamatban: egyrészt az
ugyfelet tajékoztatdé hivas nem kotelezé elem a folyamatban, elegendé a postai uton térténd
tajékoztatds is. Az ugyfelek szamara a levélben megfogalmazott ajanlat azonban nehezen
értelmezhetd, igy a hivasnak kulcsszerepe van az ajanlat értelmezésében és ezaltal az ugyfél
megtartasaban. Emellett ha a vallalat nem kap visszajelzést az Ugyféltdl, kényszermigracio
torténik, amelyek tulnyomé tébbségében az ligyfél elhagyja a vallalatot.

Mivel a tul intenziv kapcsolat egyarant hordozhat magaban pozitiv és negativ hatasokat az
ugyfél lemorzsolddasaval Osszefuggésben, ezért a szolgéltatas-kivezetés soran jelentkezd
interakcios intenzitast az tgyféllel valo kivezetés el6tti kdzvetlen kapcsolattartasra szikitjuk le. A
gyakorlati tapasztalatok alapjan, azok az ugyfelek, akik kizarélag postai értesitést kapnak a
kivezetésrél, nagyobb aranyban hagyjak el a vallalatot, mint azok, akiket telefonon is értesitett a
szolgaltato [14].
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Az interakcids intenzitas kdvetkezésképpen csdkkentheti a lemorzsoldédast:
H3: Az interakcids intenzitas csokkenti a lemorzsolédast szolgaltatas-kivezetés esetén
A valtozok kdzotti kapcsolatot a hipotézisekkel az 1. abra mutatja:

1. abra: Hipotézisek rendszere
Kapcsolat
id6tartama
Kalkulativ
elkotelezettség
Interakcids
intenzitas

Forras: Sajat szerkesztés

4. Kutatasi keret

A mintat az egyik magyar mobilszolgaltaté és a Budapesti Corvinus Egyetem kozti kutatasi

egyuttmikodés keretében kaptuk meg. Az adatbazis koérulbelll 10 ezer lgyfél adatait tartalmazza,
akik részt vettek a vallalat eddigi legnagyobb tarifacsomag egyszersitési projektjében 2012-2013

kozott.
Az adatbazis elemzés f6 célja, hogy 0Osszefliggést talaljunk az ugyfél lemorzsolddas, a

tarifacsomag elemei és az lUgyfél hasznalati szokasai kozoétt. Mivel az elemzésben egyedi modon
Dummy fuggd valtozot hasznalunk, ezért csak az ennek megfelel részben 6konometriai, részben
marketing kutatasi mddszertan alkalmas a kutatasi kérdések megvalaszolasara. Ezek kozul
tanulmanyunkban a probit regressziét valasztottuk.

Az adatbazisbdl a kovetkez6 informaciok allnak rendelkezésre:

Demografiai adatok (kor, nem, lakhely)

Lemorzsolddasi rata a kivezetett tarifacsomagok esetén a lakossagi és SOHO (small
office- home office- 5 SIM kartya alatti vallalati szegmens) szegmensekben

A kivezetett tarifacsomagok kivezetésének idépontja

Az eredeti és az Uj szerz8dés aktivalasi datuma (amennyiben relevans)

Az Ugyfél kivezetés elbtti és utani tarifacsomagja (amennyiben relevans)

A tarifacsomagban foglalt elemek a szolgaltatas-kivezetés elétt és utan (amennyiben
relevans)

Havidij és szamla végbsszeg a szolgaltatas-kivezetés elbtt és utan (amennyiben
relevans)

A kivezetés soran az Ugyfél részére adott kompenzacié (amennyiben relevans)

Az ugyfél és a mobilszolgaltato altal inditott hivasok szama a kivezetést megel6z6 és az
azt kdvetd 3 hénapon belll, beleértve a hivas CWC kédjat (call work code), amely a
beszélgetés tartalmat jellemzi

A kivezetett tarifacsomagokon Iévd jelenleg is aktiv Ugyfelek szama.

Tanulmanyunkban a kdvetkezd valtozokat hasznaljuk:

Flagg6 valtozé: CHURN: Dummy valtozd, amely 1-et vesz fel, ha az lgyfél szolgaltatot

valtott, és 0-at, ha az ugyfél a szolgaltatdnal maradt a szolgaltatas-kivezetést kdvetden;

Flggetlen valtozok:

o TENURE: a szerz6dés kezdete és felbontasa kdzott eltelt id6 napokban;

o Kalkulativ elkotelezettség: CONTRACT: Dummy valtozo, amely 1-et vesz fel, ha
az ugyfélnek még fennalld hiiségideje van, és 0-at, ha mar lejart a hiiségideje;
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o Interakcids intenzitas: CC_CALLS: az Ugyfélszolgalatra beérkez6 és/vagy onnan
inditott hivasok darabszama az Ugyfél szerz6désének kezdetétdl;
. Interakcids intenzitas- Dummy valtozé: D CC_CALLS: Dummy valtozo, amely 1-

et vesz fel, ha a CC_CALLS valtozo értéke szerepel az adatbazisban és 0-at, ha
az adat hianyzik;

Az els6 kutatasi kérdéslink megvalaszolasahoz figgé Dummy valtozéra van szlikség
(CHURN), ezért probit regressziét hasznalunk a tanulmanyban.

5. Eredmények

A hipotézisek tesztelése elbtt megvizsgaltuk a szolgaltatas- kivezetés soran fellépé
lemorzsolodas mértékét, hiszen a szakirodalom és az elbézetes kutatasok alapjan a 2-3%-0s
iparagi atlagnal joval magasabb aranyt varunk. Valéban, a 10056 Ugyfelet tartalmazé mintaban
15,76%-0s a lemorzsolédas (1. Tablazat).

1. Tablazat: Lemorzsolédasi rata az adatbazisban

CHURN Freq. Percent Cum.
0 8,471 84.24 84.24
1 1,585 15.76 100.00
Total 10,056 100.00

Forras: Sajat szerkesztés

A hipotézisek tesztelése céljabdl probit regressziot végeztiink és a kdvetkezd eredmeényeket
kaptuk (2. Tablazat). Az ugyfél szerz6désének idétartama (TENURE) csdkkenti a lemorzsolodas
valoszinlségét, ezaltal igazolja H1-et. A kalkulativ elkdtelezettség nem szignifikans (CONTRACT),
igy a H2-t nem tudjuk igazolni. Itt felmerul a kalkulativ elkdtelezettség mérésének kérdése, a hatas
valészinlleg nem ragadhatdé meg egyetlen valtozéval. Az interakcids intenzitds (CC_CALLS)
szintén csokkenti a lemorzsolédas valdészinliségét, ezaltal H3-at elfogadjuk. Az interakcids
intenzitas esetében az adatok hianyara vonatkozé Dummy valtozé is szignifikans, amely azt jelenti,
hogy a hianyz6 adatok esetében értelemszer(ien nincs ennek hatasa a lemorzsolddasra.

Tablazat: Probit regresszié eredményei
Fuggd valtozé: CHURN

-.0003107***
TENURE (.0000409)
-.0630373
CONTRACT (.0497656)
-.1256328***
CC_CALLS (.0224435)
.2540578***
D CC _CALLS (.0682134)
-.8672641***
_cons (.087753)
Number of obs 9977
LR chi2(6) 417.91
Prob > chi2 0.00000
Pseudo R2 0.0478

Forras: Sajat szerkesztés
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6. Eredmények 0sszegzése

Probit modellezést végeztiunk annak eldontésére, hogy megbecsuljuk, mivel csokkenthet6 az
tgyfelek lemorzsolédasa szolgaltatas-kivezetés esetén.

El6rejelzd valtozoként a kdvetkezdket hasznaltuk: a szerz6dés kezdete és felbontasa kdzott
eltelt id6 napokban; a kalkulativ elkotelezettség és interakcids intenzitas, a hipotéziseinket részben
elfogadjuk.

A dontéshozéknak elsésorban az alabbi szolgaltatas-kivezetés soran veszélyeztetett
csoportra érdemes fokuszalnia: az Ujabb Ugyfelekre, ezenkivil pedig a szolgaltatas-kivezetés elbtt
a vdallalatnak érdemes intenzivebben kommunikalnia az tgyfelekkel. Az arbevétel megtakaritas
kizarélag abban az esetben érhetd el, ha a vallalat az érintett Ggyfélbazis jelentés hanyadat meg
tudja tartani a kivezetés soran.

A tanulmany limitacioja, hogy kizardlag egy iparagat vizsgal, amely azonban hasonlé mas,
alacsony valtasi koltségekkel jellemezhetd iparagakra (pl. biztositasi piac). Erdemes lenne a
tovabbiakban a valtozok interakcidit vizsgalni, a régebbi illetve Uj Ugyfelek interakcios intenzitas
kozti kuldnbségeinek esetleges lemorzsolodasra gyakorolt hatasait. Ezen kivil felmerll a
kalkulativ elkdtelezettség mérésének kérdése, a fennalld hiiségidd kiegészitése az Ugyfél altal
fizetend6 egyéb dijtételekkel.

A hipotéziseinkre tehat az alabbi valaszokat kaptuk:

H1: A vallalat régebbi ligyfelei kisebb valdszinliséggel hagyjak el a vallalatot szolgaltatas-
kivezetés soran- elfogadjuk (2. Tablazat)

H2: A kalkulativ elkételezettség csbkkenti a lemorzsolédast szolgaltatas-kivezetés esetén-
elutasitjuk (2. Tablazat)

H3: Az interakcibés intenzitas csbkkenti a lemorzsolédast szolgaltatas-kivezetés esetén-
elfogadjuk (2. Tablazat)
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