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A szolgaltatasportfoliok gyors innovacidja a ver-
senyelény alapvetd feltétele. Ebben az értelemben a
szolgaltataskivezetés a portfoliomegljitas eszkozének
tekinthet6, amely soran a vallalatok elsédleges stratégiai
prioritasa az iigyfél megtartdsa. Szolgaltataskivezetés
soran a lemorzsolddas joval magasabb a szolgaltatasi
szektor atlagos lemorzsolodasi ratajanal, ezaltal az ligy-
félmegtartas a szolgaltataskivezetés sikerességének kul-
csaként tekinthet6. A tanulmany célja, hogy meghata-
rozza azokat a tényezoket, amelyek az iigyfélmegtartas
novelését befolyasoljak szolgaltataskivezetés esetén.

Egy telekommunikacids szolgaltatd szolgaltataski-
vezetést harom honappal megel6z6 és azt kovetd szol-
galtatashasznalati adatai, valamint szerz6déseinek in-
formacioi segitségével kiilonboztetjiik meg a lemorzso-
16dast erésen, illetve gyengén befolyasolo tényezoket. A
szerz6 a kutatas modelljét Heckman-féle korrekcids el-
jarassal tesztelte. Eredményei azt mutatjak, hogy szol-
galtataskivezetés esetén az arcsokkenés, az tigyfél szer-
z6désének iddtartama és az interakcids intenzitds az
tigyfélmegtartas valoszinliségét, valamint a magasabb 0j
havidij az tigyfél szolgaltatashasznalatat noveli.

A kutatas hozzajarul az iigyfélmegtartas és szol-
galtataskivezetés szakirodalmahoz, és gyakorlati ajan-
lasokat fogalmaz meg a dontéshozdok szamara.
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A szolgaltatasi szektor alapkévetelménye a szolgaltatasportfolié folyamatos in-
novacidja, de az 1980-as években induld szolgaltatasfejlesztési hullam sok vallalat
szamara az er6forrasaik lekotését eredményezte, amely novelte a fejlesztési és fenn-
tartasi koltségeiket. Az igy kialakulé talzsufolt szolgaltatasportfolio lassitotta a fej-
lesztéseket, amelyek azonban a XXI. szazadban a versenyelony megszerzéséhez és
fenntartasahoz elengedhetetlenek.

A szolgaltataskivezetés tehat a portfoliomegujitas alapfeltételének tekinthetd.
Fontos, hogy a folyamat soran a vallalat ne veszitse el iligyfeleit, hiszen ezzel min-
den, a portfolié egyszeriisitésébdl adodod elényrél és bevételmegtakaritasrol (mint
példaul a folyamat vagy a fejlesztési és fenntartasi koltségek optimalizalasa) le kel-
lene mondania. Az tigyfél megtartasa tehat kritikus tényez6 a vallalatok szdmara a
szolgaltataskivezetés soran.

A szolgaltataskivezetés szakirodalma alapjan (Argouslidis [2007], Argouslidis—
McLean [2003], Argouslidis—Baltas [2007], Avlonitis—Argouslidis [2012]) megalkot-
juk sajat definiciénkat, amelyet a cikkben hasznalunk: a szolgaltataskivezetés egy
olyan folyamat, amelynek soran a szolgaltatovallalat kivezeti meglevd szolgaltatasait
ugy, hogy a szerzddott ligyfeleit Uj szolgaltatiscsomagokra migralja at. A szolgalta-
tas lezarasa lehet6vé teszi a jelenlegi tigyfeleknek a szolgaltatas tovabbi igénybevéte-
1ét, hiszen csak az uj tigyfelek szamara nem lesz elérhet6 a tovabbiakban a szolgalta-
tas. Szolgaltataskivezetés esetén mind a meglevd, mind az uj ligyfelek szamara meg-
sziinik a szolgaltatas. A szolgaltataskivezetés tipusat tekintve lehet 6nkéntes, illetve
kényszeritett, attol fiiggden, hogy az ligyfél onként valaszt 0j eldfizetést a megsziing
helyett vagy a szolgaltatd kényszeriti a valtast. Ez er6sen befolyasolja az iigyfélmeg-
tartast.

Az Avlonitis—Argouslidis [2012] altal készitett metaanalizis szerint a szolgaltatés
szakirodalmaban kevés empirikus kutatas foglalkozik a szolgaltataskivezetés sikeres-
ségével, amely cikkiink témdja. Ez a szakirodalomban fellelhetd hiany a vallalati
gyakorlatban is megjelenik: a portfolidmenedzserek szamara kihivast jelent ezekben
a nem mindennapi szituaciokban a magas, gyakran 20-30 szazalékos lemorzsolodasi
rata (a szolgaltatast elhagyé tigyfelek aranya) kezelése, amely a 2-3 szazalékos tele-
kommunikaciés iparagi atlaghoz képest is kiemelked6en magas (ClintWorld GmbH
[2013]). Mindezek alapjan a szolgaltataskivezetés és az ligyfélmegtartas kombinacio-
jénak vizsgalata hozzajarul a szakirodalomhoz ¢és segiti a mindennapi gyakorlatot.

Cikkiinkben arra keressiik a valaszt, hogy az aremelkedés, a szerz6dés id6tarta-
ma, a valtasi korlatok és az interakcids intenzitas hogyan befolyasoljak az tigyfél-
megtartast szolgaltataskivezetés esetén.
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Az ligyfélmegtartas azt fejezi ki, hogy ,,az tigyfél mekkora valosziniiséggel marad
a szolgaltatonal a jovoben” (Ranaweera—Prabhu [2003] 381. old.). Megkiilonboztet-
juk a termékspecifikus és a tigabban értelmezett ligyfélmegtartasi ratat (Dawes
[2009]). Cikkiinkben az ligyfélmegtartast tagabb értelemben hasznaljuk, azaz a le-
morzsolodas azt jelenti, hogy az tigyfél elhagyja a vallalatot.

Az ligyfél szerz6désének statusa alapvetden befolydsolja az iigyfélmegtartast
(Lam et al. [2004]): a hiiségidé6 jelentésen noveli az tigyfél valtasi koltségeit, és igy a
szerz6dés statusa, amely valtasi korlatként (az ligyfél lemorzsolodasat gatld tényezo-
ként) jelenik meg, meghatarozza a szolgaltataskivezetés sikerességét, annak id6zité-
sét, valamint a kivezetésben érintett szolgaltatasokat.

A tenure” az tigyfél szerz6désének teljes id6tartamat foglalja magaban (Allison
[1995]), kifejezi, hogy az ligyfél milyen régéta all kapcsolatban a vallalattal. A valta-
si korlatok mindazokat a koltségeket jelentik, amelyek megnehezitik az tigyfél sza-
mara a szerzOdésbontast a szolgaltatoval, ezaltal a fogyaszto lojalitasat er6sen befo-
lyasoljak  (Colgate-Lang [2001], Jones—Mothersbaugh-Beatty [2002], Lee-
Cunningham [2001]). Az interakcids intenzitas esetiinkben a szolgaltatovallalat és az
igyfél kdzotti szerz6dés idOtartama alatt (az tigyfél és a szolgaltatd kezdeményezésé-
re) megvaldsuld kapcsolatba 1épések szamat jelenti (Czepiel-Gilmore [1987]).

A tanulmany els6 fejezetében a szakirodalmi attekintést mutatjuk be a szolgaltatés-
kivezetés és aremelkedés, a szolgaltatashasznalat, a szerz6dés idGtartama, a valtasi
korlatok, valamint az interakcids intenzitas k6zotti hatasokrol, majd ezek alapjan hat
hipotézist alkotunk. A masodik fejezetben a Heckman-féle korrekcios eljarast, a har-
madikban az adatbazist ismertetjiik. Végiil az adatbazis-modellezés eredményei kovet-
keznek a negyedik fejezetben. A cikk a f6 valtozok ligyfélmegtartasra gyakorolt hata-
sainak Osszegzésével zarul, a kutatas korlataival és jovobeli iranyaival kiegészitve.

1. Szakirodalmi attekintés

A kovetkezoékben attekintjiik a szakirodalom kutatasunk szempontjabdl relevans
részeit, valamint megfogalmazzuk hipotéziseinket.

1.1. Ugyfélmegtartas

Szolgaltataskivezetés esetén a magas lemorzsolddas miatt a lojalitas a folyamat
sikerének egyik kulcsmérészama. Cikkiinkben is ezt a megkozelitést alkalmazzuk.

A szolgaltataslojalitas azt fejezi ki, hogy az ligyfél milyen mértékben szandékozik
a jovében ismét vasarolni a szolgaltatotol, attitiidje pozitiv a szolgaltato irant, vala-
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mint csak és kizarolag ezt a szolgaltatot szandékozik valasztani, ha ilyen tipust szol-
galtatasi igénye 1ép fel a jovében (Gremler—Brown [1996] 173. old.).

A lojalitas két f6 megkozelitése koziil (attitiid lojalitas (Fournier [2003]) és visel-
kedési lojalitas (Keiningham et al. [2007]), cikkiinkben a viselkedési lojalitast kovet-
juk, mert ez fejezi ki a szolgaltatasok jovobeli vasarlasanak szandékat, amely egyut-
tal az tigyfélmegtartashoz is kotodik.

A szolgaltatovallalatok rendszerint az G tigyfeleknek kedvezményeket biztositanak,
amelyek sokszor a meglevé tigyfelek szamara nem érhet6k el. A racionalis fogyaszto
percepcidja rendszerint az, hogy az alacsony ar csak atmeneti, ezért az Gj tgyfelek
mindig jobban jarnak azaltal, hogy a legalacsonyabb arti szolgaltatast nyujtd vallalatot
valasztjak. Ez egytttal azt is jelenti, hogy a hiiségid6 alatt levo tigyfelek mindig maga-
sabb arakkal szembesiilnek. Tehat a valtdsi magatartast alapvetden az arak jovoébeli
alakulasanak percepcioja hatarozza meg (McSorley—Padilla—Williams [2003]).

1. hipotézis: Szolgaltataskivezetés esetén az aremelkedés kisebb va-
loszintiséggel jar ligyfélmegtartassal, mint az arcsdokkenés.

1.2. Szolgaltatashasznalat

Hipotézisiink szerint az aremelkedés hatassal van az ligyfélmegtartasra, az ligyfelek
nagyobb valdsziniiséggel hagyjak el a vallalatot. Bolton—Lemon [1999] szerint a valtasi
magatartas kulcstényezdje a rezervacios ar. Az iigyfél valoszintileg noveli a szolgaltatas
hasznalatanak mértékét, ha az 01j ar alacsonyabb a rezervacids arnal, mig a magasabb 0j
ar a lemorzsolddas valdsziniiségét erdsiti.

Azok esetében, akik a vallalatnal maradnak, a szolgaltatashasznalat mértéke maga-
sabb azokénal, akik az el6fizetés aranak emelkedésével szembesiiltek, és alacsonyabb
azokénal, akik szdmara a szolgaltatas ara csokkent. Ennek oka, hogy az aremelkedést
rendszerint a meglevé el6fizetés intenzivebb hasznalatdval kompenzaljak az tigyfelek
(Bolton—Lemon [1999]). Ez alapjan azt feltételezziik, hogy hasonld hatasok 1épnek fel
szolgaltataskivezetés esetében is, ahol az 0j a kivezetés utani ar, a régi ar pedig a kiveze-
tett szolgaltatas dija.

2. hipotézis: Szolgaltataskivezetés esetén az aremelkedés nagyobb va-
l6szintiséggel jar magasabb szolgaltatashasznalattal, mint az arcsokkenés.

1.3. Szerzo6dés idtartama

A hosszabb kapcsolat az tigyfél és a szolgaltato kozott hozzajarul az tigyfélmeg-
tartashoz (Dagger-Danaher—Gibbs [2009]). Dawes [2009] eredményei szerint a
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szerz6dés hosszabb idétartama esetén a lemorzsolodas valdszintisége kisebb. Mivel
ezek az eredmények a termékspecifikus megtartasra vonatkoznak, a hatast sziikséges
tesztelni a szélesebb korben értelmezett tigyfélmegtartas, valamint a szolgaltataski-
vezetés esetén is. Utobbira vonatkozoan azonban a szakirodalomban nem talaltunk
hivatkozast.

3. hipotézis: Szolgaltataskivetezetés esetén nagyobb valdsziniiség-
gel jar tigyfélmegtartassal a hosszabb id6tartamu szerz6dés, mint a ro-
videbb.

1.4. Valtasi korlatok

A valtasi koltségek és az ligyfélmegtartas kozotti kapcsolatot tamasztja ala a
szakirodalom (Bansal-Taylor [1999], Gremler—Brown [1996], Lee-Lee—Feick
[2001]); Burnham—Frels—Mahajan [2003] azt is bebizonyitottak, hogy a valtasi kolt-
ségek az ligyfél és a szolgaltatd kapesolatanak fenntartasi szandékat 30 szazalékban
magyardzzak. Emellett a szerzddéses valtasi koltség és a lojalitas kozott is van kap-
csolat (Caruana [2004]).

A valtasi koltségeket Klemperer [1987] megkozelitését kovetve tipizaljuk, aki a
tranzakcids, a tanuldsi és a mesterséges vagy mas néven szerzédéses koltségeket
kiilonbozteti meg. Cikkiinkben a szerzédéses koltségekre fokuszalunk, amelyek az
elény elvesztésének koltségéhez (Burnham-Frels—Mahajan [2003]) sorolhatok. A
szerz6déses koltség azoknak az elényoknek az Gsszessége, amelyet a vallalat nyujt a
vele szerz6déses kapcsolatban 4ll6 fogyasztonak annak érdekében(Guiltinan [1989]),
hogy az tigyfél id6 elétti szerz6désbontasat megakadalyozza (Caruana [2004]).

A szerz6dés 1do elotti felbontasa az ligyfélre nézve kotbérfizetési kotelezettséggel
jar. Ez egytttal azt is jelenti, hogy a hiiségid6 letelte fokozhatja a lemorzsolodas
kockazatat.

A szolgaltataskivezetés a gyakorlatban gyakran kényszeritett migracid formaja-
ban torténik, vagyis az tigyfél automatikusan 1j szolgaltatascsomagba kertiil 4t a meg-
levo eléfizetésének megsziinését kovetden. Ez a vallalati gyakorlat szintén ndveli a
lemorzsolddas valosziniiségét. A szakirodalomban azonban nem talaltunk arra vo-
natkozdan ajanlast, hogy a szolgaltataskivezetés esetén jelentkezé magas lemorzso-
16das hogyan csokkenthetd valtasi korlatok alkalmazasaval, kizarolag az tigyfélmeg-
tartas szakirodalma foglalkozik a valtasi korlatok lemorzsolddast csokkentd hatasa-
val (Lam et al. [2004]).

4. hipotézis: Szolgaltataskivezetés esetén a valtasi korlatok novelik
az igyfélmegtartds valoszinliségét.
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1.5. Interakcios intenzitas

A szolgaltatasok egyik 6 sajatossaga az interakcios intenzitas. Szamos kutato jutott
arra a kovetkeztetésre, hogy a szolgaltatovallalat és az ligyfél kozotti interakcio jelentds
hatassal van a mindséggel, elégedettséggel és Ujravasarlasi szandékkal kapcsolatos per-
cepciokra (Bateson [1985], Cermak—File—Prince [1991], Hill [1988], Kelley—Donnelly—
Skinner [1990], Mills—Morris [1986]), vagyis befolyasolhatja az ligyfélmegtartast.

Az interakcids intenzitassal kapcsolatos fogyasztoi elvarasok szituacionként kii-
16nb6z6k lehetnek (Berthon—John [2014]), a kivezetés el6tti interakcid stratégiai
fontossagunak tekinthetd. A szolgéltatoval vald intenzivebb kapcsolat az tligyfelet
egyarant érintheti pozitivan vagy negativan. A fogyasztéi magatartds és elvardsok
valtozasaval a tul gyakori kapcsolatfelvétel a szolgaltaté szandékaval ellentétes ha-
tast is kivalthat. Ezért fontos az interakcioé optimalis szintjét meghatarozni, amely
idealis esetben segiti a bizalmi viszony kialakitasat és noveli a lojalitast.

5. hipotézis. Szolgaltataskivezetés esetén az interakcios intenzitas
noveli az ligyfélmegtartas valosziniiségét.

A szolgaltataskivezetés tehat kozvetlen interakciot igényel az tigyfél és a szolgaltatd
kozott annak érdekében, hogy a lemorzsolodast csokkenthessiik. Pfisterer—Roth [2015]
szerint az Ugyfelek kiilonbséget tesznek kozvetett és kozvetlen interakcidt igényld fel-
hasznalési folyamatok kozott. A szolgaltataskivezetés ilyen szempontbol kozvetlen
interakciot igényel, amely egyrészt a fogyasztasi életciklus vége miatt (a szolgaltatas
életgorbéje szerint a hanyatlasi szakaszba keriil, vagyis megsziinik), masrészt a szolgal-
tataskivezetés sajatossagabol eredden indokolt. A kdzvetlen és a fogyasztasi ciklus tobbi
részéhez viszonyitva az intenzivebb interakcionak egyuttal figyelemfelkeltd szerepe is
van, amely azt eredményezheti, hogy az ligyfél szolgaltataskivezetés utani fogyasztoi
magatartasa, amennyiben a szolgaltatonal marad, megvaltozhat. A szolgéltatdscsomag-
rol vald részletes tajékozodas hatasara az ligyfél tudatosabb viselkedést alakithat ki,
amely akar a szolgaltatashasznalat csokkentéséhez is vezethet.

6. hipotézis: Szolgaltataskivezetést kovetben az interakcids intenzi-
tas noveli a szolgaltatashasznalat csokkenésének valdsziniiségét.

2. Modszertan

Mivel a fliggd valtozé (lemorzsolodas) dummy valtozd, ezért probit vagy logit
regresszid lehet megfelelé a modell becslésére. Esetiinkben viszont nem alkalmazha-
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tunk sima probit vagy logit regresszidt, a szelekcios torzitas miatt. Ennek oka a ko-
vetkez6: cikkiinkben a lemorzsolodas modellezése mellett a fogyasztdi magatartas
kiilonbségeit vizsgaljuk a szolgaltataskivezetés eldtt és utan. Miutan a modell elsd
részében megbecsiiljiik a lemorzsolodas valdszintiségét, a masodikban kizardlag
azon tugyfelek szolgaltatashasznalati szokasainak valtozasat vizsgaljuk, akik nem
hagytak el a szolgaltatot a kivezetést kdvetéen. Ez a kivalasztas viszont értelemsze-
rlien nem véletlenszert, ezért fellép a szelekcids torzitas lehetdsége.

A szelekcios probléma kezelésére a szakirodalom szamos modszertant hasznal. Az
egyik legismertebb a kontrollalt kisérlet, amelyet tobbnyire az egészségiigyben szoktak
alkalmazni. Esetiinkben ez a mddszer nem hasznalhatd, hiszen adatbazis-elemzésrol,
nem kisérleti modszertanrdl van szd. Tovabbi eljarasok kozé tartozik a DID-modszer
(difference in differences — kiilonbség a kiilonbségekben) (Krueger—Card [1994]),
amely azonban feltételezi, hogy ismerjiik azokat az tigyfeleket, akiket szolgaltataskive-
zetés nem érintett, és ebben az esetben a kontroll- és a szolgaltataskivezetés szempont-
jabol érintett csoport azonosan viselkedik (Abadie [2005]). Ezt a modszert szintén nem
hasznalhatjuk, hiszen nem ismerjiik azokat, akik a kivezetésben nem érintettek.

A harmadik gyakori metddus az instrumentalis valtozok hasznalata (Arellano—
Bover [1995]). Az elemzésiinkben nem volt megfelel6 instrumentalis valtozo, amely
megfelelden elérejelzi a lemorzsolddast, igy ezt az eljarast nem tudtuk hasznalni. Ezért
a Heckman-féle korrekcios modszert valasztottuk a probléma kezelésére (Heckman
[1979], Gronau [1974], Lewis [1974]).t

A telekommunikacios adatbazison tesztelt modell valtozoi a kovetkezok:

Fiiggo valtozok:

— Kivezetés el6tti és utani beszélgetések hosszanak percekben
mért kiilonbsége (MINDIFF).

— Lemorzsolodas (CHURN): értéke 0, ha az tigyfél szolgaltatot
véltott a szolgaltataskivezetést kdvetden, egyébként 1.

Fiiggetlen valtozok:

— Régi és 0j havidij kiilonbségének logaritmusa (logMFDIFF).

— Szerzédés id6tartama (TENURE): a szerz6dés kezdete és vé-
ge kozott eltelt idd, napban mérve.

— Valtasi korlatok (CONTRACT): értéke 1, ha az iigyfél a szol-
galtataskivezetés idején hiiségidovel rendelkezik, egyébként 0 (val-
tasi korlat).

— Interakcios intenzitds (CC_CALLS): az tigyfélszolgalatra be-
érkez6/inditott hivasok szama az ligyfél szerzOdésének kezdetétdl
(interakcios intenzitas).

! Lasd az internetes melléklet M 1. pontjat: www.ksh.hu/statszemle
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— Interakcids valtozohoz tartozo dummy valtozo
(D_CC_CALLS): értéke 1, ha a CC_CALLS valtozoé értéke ismert,
egyébként 0.

Kovariansok:

— Kivezetés elétti beszélgetés percben
(BEFORE_USAGE_MINUTES).

— Elégedettség (NPS_CC): az tigyfélszolgalattal tortént beszél-
getést kovetden az tigyfél altal adott elégedettségi érték, amelynek
értéke 1 és 10 kozott van (ligyfél elégedettség);

— Elégedettséghez tartozé dummy valtozé (D_NPS_CC): amely-
nek értéke 1, ha az NPS_CC valtozo értéke ismert, egyébként 0.

Az elméleti konstrukcidk alapjan operacionalizaljuk a valtozok kozotti hatasokat.
A kétlépcsés Heckman-féle korrekcios modellben a lemorzsolédast (CHURN) hasz-
naljuk fiiggd valtozoként az elsé lépésben, a masodikban a fogyasztoi viselkedés
valtozasat, a régi és 0j havidij kiillonbségének logaritmusat (logMFDIFF). A regresz-
szios egyenlet egyiitthatdoi megmutatjak, hogy mely valtozok befolyasoljak szignifi-
kansan a lemorzsolodast, majd a szelekcids egyenlet segitségével a szolgaltatashasz-
nalat kivezetést kovetd alakulasat vizsgaljuk.

A fiiggetlen valtozok kozotti és a hat hipotézis kapcsolatat az abran mutatjuk be.

Szerzddés idotartama
Interakcids intenzitas

A valtozok kozotti feltételezett kapcsolatok

Szolgaltatashasznalat

Tehat a Heckman-féle korrekcids modell a kovetkezd:

Forras: Sajat szerkesztés.

MINDIFF = g, + p,log MFDIFF + p,CC _CALLS +
+ p3D_CC_CALLS + B,BEFORE _USAGE _ MINUTES + 11/
+ BsNPS_CC+ BgD_NPS_CC+ uy
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és a MINDIFF csak akkor értelmezett a regresszios egyenletben, ha a szelekcios
egyenletben:

CHURN = 1= y,+ y,log MFDIFF + y,TENURE + y,CONTRACT +
+ y,CC_CALLS + ysD_CC _CALLS +
+ yoBEFORE _USAGE _MINUTES + y,NPS _CC +
+ y4D_NPS_CC+ u, ,

12/

ahol
u; ~ N(0,0), u, ~ N(0,2) és corr(u,,u,) = p.

A szakirodalom alapjan azt varjuk, hogy a régi és 0j havidij kiilonbségének loga-
ritmusa (logMFDIFF), a szerz6dés idétartama (TENURE), a valtasi korlatok
(CONTRACT) és az interakcios intenzitds (CC_CALLS) valtozok csokkentik a le-
morzsolodast (CHURN), és emellett kovaridnsokat hasznalunk, hogy finomitsuk a
fiiggd és fuggetlen valtozok kozotti hatast, de ezekkel kapcsolatban nem fogalma-
zunk meg hipotéziseket. A modell masodik 1épésében a kivezetés eldtti és utani be-
szélgetések percekben mért kiilonbségét (MINDIFF) hasznaljuk, hogy elemezziik a
fogyasztoi szokasokban bekovetkezo valtozasokat azok esetében, akik a szolgaltato-
nal maradtak a kivezetést kovetden.

3. Adatok és adatminéség

Az adatok egy telekommunikécios szolgéltatd egyik legnagyobb, 2012-2013-as
tarifakivezetési projektjébol érhetok el. A minta 25 kivezetett lakossagi, tovabba 62
mobil szolgaltatascsomagot tartalmaz (vezetékes és egyéb szolgaltatasokat nem),
Osszesen 10 065 tigyfél 3 honappal a szolgaltataskivezetést megel6zo és azt kovetd
szolgaltatashasznalati adatait, valamint szerzédéssel kapcsolatos informaciokat. A
10 065 tgyfél koziil 1585-en hagytak el a vallalatot, amely 15,76 szazalékos lemor-
zsolddasnak felel meg, vagyis joval magasabb a 2 szazalékos nemzetkozi iparagi
atlagnal (ClintWorld GmbH [2013]).

Az adatok min6ségi problémaja miatt az adatbazis egy részét modositanunk kel-
lett, hogy a kivezetésb6l adodo arszintek valtozasara vonatkozoan is eredményeket
kaphassunk.

Az adatbazis a nem lemorzsolodott iigyfelek esetében hianyos. Ha azt feltételez-
ziik, hogy az iigyfél nem hagyta el a szolgaltatot a szolgaltataskivezetést kovetden,
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akkor 1j havidijjal kell rendelkeznie, amelynek 6sszege ismert. Ennek ellenére bizo-
nyos esetekben hidnyoznak ezek az adatok. A vallalat sajnos nem tudta reprodukalni
a helyes adatokat, mivel az adatbazis 2012-2013-as, és ilyen strukturaban ezek az
informaciok mar nem érhetok el.

A probléma kezelése érdekében tigy dontottiink, hogy a nem lemorzsolodott tigy-
felek esetében az 1j, kivezetés utani havidijat a kovetkezéképpen kalkulaljuk: ele-
mezziik a kivezetés utani havidijak tipikus értékeit a régiek tipusai szerint, és a hi-
anyzo 0j havidijat felilirjuk az Gjak adott havidijcsoporthoz tartozé moduszaval. Ezt
kovetéen ezeket az uj értékeket hasznaljuk a havidijkiilonbség logaritmusanak sza-
mitasahoz. Az adatbazis tobbi részében nem talaltunk hibat.

A valtoztatasok ellenére a havidijon feliili koltések nem érheték el az adatbazisban,
ezért vizsgalatunk sordn kizarélag a havidijban bekdvetkezett valtozasokkal szamolunk.

4. Eredmények

A valasztott mddszertan, a Heckman-féle korrekcios eljaras az R statisztikai prog-
ram sampleSelection csomagjaval érhet6 el, Stata-ban pedig a heckman paranccsal.
Elemzésiinkhoz a Stata 13-at hasznaltuk.

A modell futtatasa el6tt a multikollinearitast, vagyis a magyarazovaltozok
egylittmozgasat (Kovdcs [2008]) teszteljiik. A modell elsé 1épésében hasznalt valto-
zokkal linearis regressziot futtattunk, hogy a VIF (variance inflation factor — varian-
ciainflacios tényezd) paramétert meg tudjuk hatarozni, amely a multikollinearitas
stilyossagat mutatja meg (Craney-Surles [2002]). Mivel a Heckman-eljaras nem
linearis, ezért volt sziikség erre a kiegészitd linedris regressziora. (Lasd az internetes
melléklet M5. tablazatat.) A VIF-becslés szerint az Gsszes érték 10 alatti (lasd az M6.
tablazatot), amely arra utal, hogy nincs stlyos multikollinearitis a valtozok kozott
(O’brien [2007]). Emellett a korrelacios matrixot is vizsgaltuk (lasd az M7. tablaza-
tot), ami szintén nem mutatott jelentds korrelacidt a magyarazovaltozok kozott.

A Heckman-féle korrekcios modell eredményei az 1. tablazatban lathatok. A
Heckman-féle szelekcios modell 1. 1épése? azt mutatja, hogy a régi és uj havidij kii-
16nbségének logaritmusa, (IogMFDIFF), a szerz6dés id6tartama (TENURE) és az
interakcids intenzitas (CC_CALLS) — hipotéziseinknek megfeleléen — novelik az
igyfélmegtartas valoszintiségét kivezetést kdvetden, azonban a valtasi korlatoknak
(CONTRACT) nincs szignifikans hatasuk. A kovariansok koziil a kivezetés eldtti
beszélgetés (BEFORE_USAGE_MINUTES) noveli az tigyfélmegtartasanak valoszi-
niiségét, mig az elégedettség (NPS_CC) nem szignifikans.

2 Az elemzés soran 1 szazalékos szignifikanciaszintet alkalmazunk.
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1. tablazat
Az 1. Heckman-féle korrekcios modell eredményei
Fliggo valtozo Egyiitthato Standard hiba P>z
2. 1épés: A nem lemorzsolodott (logMINDIFF) tigyfelek fogyasztoi szokasainak
elemzése szolgaltataskivezetés esetén
logMFDIFF 0,2515019 0,0413102 0,000
CC_CALLS —0,0145473 0,0075202 0,053
D_CC_CALLS 0,0825613 0,0601285 0,170
BEFORE_USAGE_MINUTES 0,0000180 1,28e-06 0,000
NPS_CC 0,0271769 0,0258020 0,292
D_NPS_CC 0,3731505 0,1677520 0,026
Konstans -1,4339580 0,1736240 0,000
1. 1épés: A lemorzsolodas (CHURN) becslése szolgaltataskivezetés eseté

logMFDIFF -0,1063136 0,0374286 0,005
TENURE 0,0003147 0,0000484 0,000
CONTRACT -0,0282765 0,0543901 0,603
CC_CALLS 0,1234887 0,0240577 0,000
D_CC_CALLS -0,3390464 0,0736854 0,000
BEFORE_USAGE_MINUTES 6,00e-06 1,23e-06 0,000
NPS_CC -0,0332769 0,0410659 0,418
D_NPS_CC -0,5202374 0,3178663 0,102
Konstans 1,3267610 0,3391423 0,000
athp 0,5020116 0,0552090 0,000
Ino 0,5172867 0,0124170 0,000
p 0,4636977 0,0433382

o 1,6774700 0,0208291

A 0,7778390 0,0797093

LR-teszt fliggetlen egyenletekre ( p = 0) 7% (1) =32,00 0,0000
Megfigyelések szama (darab) 7766

Cenzoralt megfigyelések szama (darab) 1502

Nem cenzoralt megfigyelések szama (darab) 6 264

Wald »? (10) 269,64

Log-likelihood -15 425,09

p-érték 0,0000

Megjegyzés. Itt és a tovabbiakban a vastagitott szamok a szignifikans valtozokat jelolik.

Forras: Itt és a tovabbi tablazatok sajat szerkesztés.

A modell 2. Iépésében azt vizsgaljuk, hogy azok esetében, akik a szolgaltatonal ma-
radtak, a kivezetés megvaltoztatta-e a szolgaltatashasznalati szokasaikat. Az eredmé-
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nyek azt mutatjak, hogy a régi és uj havidij kiilonbségének logaritmusa (logMFDIFF) és
a kivezetés el6tti beszélgetés (BEFORE_USAGE_MINUTES) novelik a kivezetés utani
beszélgetések szamat percben mérve, mig az elégedettség (NPS_CC) nem szignifikans.

Mivel a Heckman-féle korrekcios eljaras nem jelenit meg a kétlépcsés eljaras vé-
gén a modell magyarazo erejével kapcsolatban informéciot, ezért az R? mutatot ma-
nualisan szamitottuk ki. Erre tobb eljaras is 1étezik, példaul a Nagelkerke vagy a
McFadden R? (Smith—-McKenna [2013]). A Nagelkerke R? rendszerint thlbecsiil,
ezért a McFadden R?-et valasztottuk a magyarazo erd kiszamitasara. Ehhez sziiksé-
ges a csak konstanst tartalmaz6 modell. (Lasd az M8. tablazatot.)

A McFadden R? az 1. modell esetén tehat a kovetkezo:

(-2--20529,41)— (2- —15425,09)  41058,82 — 30 850,18
—2.-20529,41 B 41 058,82

= 0,2486.

Ez azt jelenti, hogy a modell 24,86 szazalékat magyarazza a teljes variancianak.

A modell magyarazo erejének javitasara backward modelleket futtattunk, vagyis
1épésenként kivettiik azt a valtozot, amelynek az inszignifikanciaja a legmagasabb
volt, utdna a kovetkezd legmagasabb inszignifikancidval rendelkezd valtozot és igy
tovabb. Mivel a Heckman-féle korrekcios eljards nem futtat forward vagy backward
modellt, ezért manualisan végeztiik el a modellek tesztelését. Azért valasztottuk a
backward modellt, mert 6sszességében megbizhatobb eredményt ad a forward mo-
dellnél (Sabzevari—Soleymani—Noorbakhsh [2007]). Az eredmény (lasd az M9. tab-
lazatot) azért nem a végleges 1. modell, mert fontosnak érezziik a szakirodalomban
megfogalmazott hipotézisek tesztelését. A végsé modellben tehat, szamos iteraciot
kovetden az elsd 1épésben a valtasi korlatok (CONTRACT) és az elégedettség
(NPS_CC), valamint a masodik lépésben az interakcios intenzitas (CC_CALLS) ¢és
elégedettség (NPS_CC) annak ellenére maradtak a modellben, hogy nem szignifi-
kansak, hiszen ezaltal vagyunk képesek a hipotéziseinket tesztelni.

A 1 er6s szignifikanciaja azt fejezi ki, hogy fennall a szelekcios torzitas az adatba-
zisban, vagyis a Heckman-féle korrekcios modell véalasztasa helyes volt. Mivel a Wald-
teszt is erésen szignifikans, ez szintén alatamasztja a valasztott modszer helyességét.

A pozitiv p érték azt jelenti, hogy a reziduumok korrelaltak, vagyis az exogén és
fiiggd valtozok kozott kapesolat van. Ebben az esetben ez azt jelenti, hogy a modell
altal nem megfigyelt, vagyis az exogén valtozo pozitivan korrelal a lemorzsolodassal
(CHURN) ¢és a fogyasztdi szokasok valtozasaval (MINDIFF) egyarant. Ilyen nem
megfigyelt valtozo lehet példaul a marka image vagy a szolgaltatdshasznélatot befo-
lyé4sold pszichologiai tényezdk. Ezekre vizsgalatunk nem terjed ki.

A csonkolasi (truncation) hatas kiszamitasaval megallapithatjuk, hogy a szelekcios
eljaras pontosan mennyire torzitja a kivezetés el6tti és utani beszélgetések percekben
mért kiilonbségét (MINDIFF). Az atlagos Mills-arany 0,3, amely azt jelenti, hogy a
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csonkolasi hatas: 4 -0,3 = 0,778 - 0,3 = 0,2334. A csonkolasi hatas értelmezése a
kovetkez6: egy atlagos tulajdonsagokkal rendelkezd, a szolgaltataskivezetés soran

lemorzsolodott tigyfél szolgaltatashasznalata [exp(O, 2334)— 1} -100 = 26,29 sza-

zalékkal magasabb, mint egy hasonlé tulajdonsagokkal rendelkezd, véletlenszeriien
kivalasztott tigyfélé. Ez tehat azt is jelenti, hogy a lemorzsolodott ligyfelek magasabb
szolgaltatashasznalattal rendelkeznek azokhoz képest, akik a szolgaltatonal maradtak
a szolgaltataskivezetést kdvetden, Oket azonban nem vessziik figyelembe a modell
masodik részében. Vagyis a folyamatban szelekcios torzitas all fenn: a modell azt
feltételezi, hogy a tobbet telefonalok nagyobb valdszinliséggel hagyjak el a szolgalta-
tot szolgaltataskivezetés esetén, mint a kevesebbet telefonalok. Ezt a problémat keze-
li a Heckman-féle korrekcids eljaras, amely a f6 érviink volt a modszertan valasztasa
mellett.

5. Erzékenységi vizsgalat

Az eredmények megbizhatosaganak tesztelésére a kettOs robusztussag szerint jar-
tunk el (Carpenter—Kenward—Vansteelandt [2006]), amelynek vizsgalatdhoz harom
modellre van sziikség: az 1. modell tartalmazza a részben és teljes egészében megfi-
gyelt adatot; a 2. csak teljes egészében megfigyelt adatot tartalmaz; és végiil a 3. az
adatok megfigyelésének valosziniiségét becsli. Cikkiinkben adatbazis-modellezést
végziink, nem megfigyelést, igy a 3. modell esetiinkben irrelevans. Az 1. modellben
az adatmin6ségi hibak miatt egy valtozot (logMFDIFF) imputalnunk kellett.

Ezek alapjan az érzékenységvizsgalat elvégzéséhez elballitottunk egy olyan mo-
dellt, amelyben ez az imputalt valtoz6 (IogMFDIFF) nem szerepel, vagyis kizarolag
teljes adatokat tartalmaz. (Lasd a 2. tablazatot.) A 2. modellben, amely tehat nem
tartalmazza a régi és uj havidij kiilonbségének logaritmusat (logMFDIFF), a fligget-
len valtozok egyiitthatoi nem térnek el jelentésen az 1. modellhez képest. Vagyis ez
alapjan kizarhatjuk a kihagyott valtoz6 okozta torzitis (omitted variable bias) leheto-
ségét, hiszen fontos kihagyott valtozo esetén jelentds eltérést tapasztalnank az
egylitthatok kozott a két modellben. Az érzékenységvizsgalatot a masik prediktor
(BEFORE_USAGE_MINUTES) esetében nem sziikséges elvégezni, mivel az
imputalas ezt a valtozot nem érintette.

A McFadden R? a 2. modellben a kovetkezd:

(-2--20529,41) — (2--17 225,01) _ 41058,82 — 34 450,02
—2.-20529,41 - 41 058,82

= 0,1609.
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Az 1. modell 24,86 szazalékos magyarazoerejével szemben a 2. modell csak a va-
riancia 16,09 szazalékat magyarazza, vagyis ez alapjan az 1. modell jobb, amely
szintén igazolja a régi és 1) havidijkiilonbség logaritmusanak (logMFDIFF) haszna-
latat az elemzésben.

2. tablazat
A 2. Heckman-féle korrekcios modell eredményei
Fliggé valtozo Egyiitthatd Standard hiba P>z
2. 1épés: A nem lemorzsolddott (IogMINDIFF) tigyfelek fogyasztoi szokasainak
elemzése szolgaltataskivezetés esetén

CC_CALLS —0,0149312 0,0072252 0,039
D_CC_CALLS 0,1045050 0,0565815 0,065
BEFORE_USAGE_MINUTES 0,0000174 1,22e-06 0,000
NPS_CC 0,0213189 0,0236883 0,368
D_NPS_CC 0,3211523 0,1555119 0,039
Konstans —1,3587820 0,1613297 0,000

1. 1épés: A lemorzsolddas (CHURN) becslése szolgaltataskivezetés esetén
TENURE 0,0003277 0,0000415 0,000
CONTRACT 0,0131845 0,0506456 0,795
CC_CALLS 0,1167991 0,0230705 0,000
D_CC_CALLS -0,3164048 0,0705425 0,000
BEFORE_USAGE_MINUTES 5,55e-06 1,20e-06 0,000
NPS_CC -0,0380210 0,0395436 0,336
D_NPS_CC -0,6001544 0,3101814 0,053
Konstans 1,3759690 0,3303945 0,000
athp 0,4200895 0,0566100 0,000
Ino 0,5043151 0,0113615 0,000
p 0,3970058 0,0476875
o 1,6558510 0,0188130
A 0,6573826 0,0841658
LR-teszt fiiggetlen egyenletekre ( p = 0) 2% (1) =26,09 0,0000
Megfigyelések szama (darab) 8 647
Cenzoralt megfigyelések szama (darab) 1585
Nem cenzoralt megfigyelések szama (darab) 7062
Wald 2 (10) 241,26
Log-likelihood —-17 225,01
p-érték 0,0000
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Az eredmények megbizhatdsaganak tesztelésére a 2. modellen kiviil mindkét mo-
dellre kiszamitjuk a robusztus standard hibakat, ahol azt latjuk, hogy nem tortént
szignifikans valtozas az els6 két modellhez képest. (Lasd a 3. és a 4. tiblazatot.)

3. tablazat
Az 1. Heckman-féle korrekcios modell eredményei robusztus standard hibaval
Fliggo valtozo Egyiitthato Robuszthuii):tandard P>z
2. 1épés: A nem lemorzsolodott (logMINDIFF) tigyfelek fogyasztoi szokasainak
elemzése szolgaltataskivezetés esetén

logMFDIFF 0,2515019 0,0425980 0,000
CC_CALLS —0,0145473 0,0085981 0,091
D_CC_CALLS 0,0825613 0,0653777 0,207
BEFORE_USAGE_MINUTES 0,0000180 1,12e-06 0,000
NPS_CC 0,0271769 0,0230514 0,238
D_NPS_CC 0,3731505 0,1587034 0,019
Konstans —1,4339580 0,1665296 0,000

1. 1épés: A lemorzsolodas (CHURN) becslése szolgaltataskivezetés eseté
logMFDIFF —-0,1063136 0,0307152 0,001
TENURE 0,0003147 0,0000552 0,000
CONTRACT —0,0282765 0,0570230 0,620
CC_CALLS 0,1234887 0,0243091 0,000
D_CC_CALLS —0,3390464 0,0767526 0,000
BEFORE_USAGE_MINUTES 6,00e-06 1,17e-06 0,000
NPS_CC —0,0332769 0,0448099 0,458
D_NPS_CC —0,5202374 0,3422641 0,129
Konstans 1,3267610 0,3430156 0,000
athp 0,5020116 0,0778257 0,000
Ino 0,5172867 0,0249509 0,000
p 0,4636977 0,0610920
o 1,6774700 0,0418544
A 0,7778390 0,1167677
LR-teszt fiiggetlen egyenletekre (p = 0) 72 (1) =4161 0,0000
Megfigyelések szama (darab) 7766
Cenzoralt megfigyelések szama (darab) 1502
Nem cenzoralt megfigyelések szama (darab) 6 264
Wald »? (10) 321,10
Log-likelihood —15 425,09
p-érték 0,0000
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4. tablazat

Robusztus standard

Fliggo valtozo Egyiitthato hiba P>z
2. 1épés: A nem lemorzsolodott (IogMINDIFF) ugyfelek fogyasztoi szokasainak
elemzése szolgaltataskivezetés esetén

CC_CALLS -0,0149312 0,0082643 0,071
D_CC_CALLS 0,1045050 0,0597535 0,080
BEFORE_USAGE_MINUTES 0,0000174 1,04e-06 0,000
NPS_CC 0,0213189 0,0213007 0,317
D_NPS_CC 0,3211523 0,1470128 0,029
Konstans —1,3587820 0,1550985 0,000

1. 1épés: A lemorzsolodas (CHURN) becslése szolgaltataskivezetés eseté
TENURE 0,0003277 0,0000463 0,000
CONTRACT 0,0131845 0,0532785 0,805
CC_CALLS 0,1167991 0,0222748 0,000
D_CC_CALLS -0,3164048 0,0717977 0,000
BEFORE_USAGE_MINUTES 5,55e-06 1,14e-06 0,000
NPS_CC -0,0380210 0,0424532 0,370
D_NPS_CC -0,6001544 0,3288377 0,068
Konstans 1,3759690 0,3291671 0,000
athp 0,4200895 0,0728868 0,000
Ino 0,5043151 0,0224602 0,000
p 0,3970058 0,0613988
o 1,6558510 0,0371907
A 0,6573826 0,1114652
LR-teszt fliggetlen egyenletekre ( p = 0) 7% (1)=33,22 0,0000
Megfigyelések szama (darab) 80 647
Cenzoralt megfigyelések szama (darab) 10 585
Nem cenzoralt megfigyelések szama (darab) 70 062
Wald »? (10) 325,82
Log-likelihood —-17 225,01
p-érték 0,0000

6. Osszegzés

Cikkiinkben arra a kérdésre kerestiik a valaszt, hogy a szolgaltataskivezetés ese-
tén jelentkezd magas lemorzsolddas hogyan csokkenthetd, és milyen fogyasztéi ma-
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gatartasra gyakorolt hatdsai vannak. Ahogyan a vallalati gyakorlat mutatja, a dontés-
hozok szamara magas kockazatot jelent a szolgaltataskivezetés, a folyamat soran
fellépd magas lemorzsolodas miatt.

Heckman-féle korrekcios eljarast hasznaltunk annak eldontésére, hogy kiilonbsé-
get tegyiink a valtozok lemorzsolodast elérejelzé képessége kozott, és azt talaltuk,
hogy az arcsokkenés, a szerz6dés id6tartama és az interakcios intenzitds szignifikan-
san novelik az ligyfélmegtartast szolgaltataskivezetés esetén. A valtasi korlatok nem
mutatnak szignifikans hatast, amely valdszinilleg a dummy valtozé teljes valtasi
koltségek mérésének hianyossagara vezetheték vissza. Ami a nem lemorzsolodott
igyfelek fogyaszt6i magatartasat illeti, a kivezetést koveté magasabb havidij a vara-
kozasainkkal 6sszhangban noveli az igyfél szolgaltatashasznalatat.

A vallalati dontéshozok szamara fontos eredmény, hogy a lemorzsolodas csok-
kenthetd a kivezetés soran az 1j ajanlat megfeleld arazasaval, hiszen az alacsony
valtasi koltségek miatt a korabbihoz képest magasabb havidij a kedvezdbb verseny-
tarsi ajanlatok elfogadasara 6sztonozhetik az tigyfelet. Emellett az 0j és a szolgalta-
toval ritkabban kapcsolatba 1€pd, vagy a szolgaltatd altal ritkan felkeresett iigyfelek
veszélyeztetett csoportnak tekinthetdk a szolgaltataskivezetés szempontjabol.

A hipotéziseket tekintve tehat a kdvetkezdkre jutottunk.

1. hipotézis: Szolgaltataskivezetés esetén az aremelkedés kisebb va-
16szintiséggel jar tigyfélmegtartassal, mint az arcsokkenés — elfogad-
juk.

2. hipotézis: Szolgaltataskivezetés esetén az aremelkedés nagyobb
valoszinliséggel jar magasabb szolgaltatashasznalattal, mint az arcsok-
kenés — elfogadjuk.

3. hipoteézis: Szolgaltataskivetezetés esetén nagyobb valdszinliség-
gel jar ligyfélmegtartassal a hosszabb idétartami szerz6dés, mint a ro-
videbb — elfogadjuk.

4. hipotezis: Szolgaltataskivezetés esetén a valtasi korlatok novelik
az lgyfélmegtartas valoszinliségét — elutasitjuk.

5. hipotézis. Szolgaltataskivezetés esetén az interakcios intenzitas
noveli az ligyfélmegtartas valosziniiségét — elfogadjuk.

6. hipotézis: A Szolgaltataskivezetést kdvetden az interakcids in-
tenzitds ndveli a szolgaltatdshasznalat csokkenésének valdszinliségét —
elutasitjuk.

Kutatasunknak szamos korlatja van: el0szor is, az aremelkedés valtozot a havidi-
jak kiilonbsége helyett a teljes koltésbol szamitva eltéré eredményt kaphatunk. Ma-
sodszor, a valtasi korlatok hatasa szignifikans lehet, ha a valtashoz kothetd dsszes
koltség ismert az elemzés soran. Harmadszor, a magyar telekommunikacids piac
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kivezetéskori allapotanak tanulmanyozasa befolyasolhatta volna az eredményeket, az
uj havidijak versenytarsi ajanlatainak Osszevetésével. A tovabbi kutatasi teriiletek
tehat olyan lehetséges empirikus vizsgalatokat vetnek fel, amelyek a szolgaltataski-
vezetés ¢s ligyfélmegtartas kozotti kapcsolatot modellezik a jelen tanulmany korlata-
inak figyelembe vételével.
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Summary

The rapid innovation of service portfolios is vital for competitive advantage. In this context,
service elimination is a way of portfolio renewal, where customer retention is a strategic priority
for companies. Service elimination usually has higher churn rates than average churn in service
industries, thus customer retention is seen as a tool for enhancing service elimination success. The
purpose of this paper is to identify those factors that increase customer churn in case of service
elimination.

A telecommunication operator’s database containing usage data three months before and after
service elimination, contract-related information and demographics with 10 065 customers are used
to differentiate between high and low churn indicators. The research model was tested using
Heckman sample selection.

The results show that price decrease, tenure and interaction intensity are associated with
heightened propensity to retain customers during service elimination. Further, a higher monthly fee
after elimination increases the customers’ usage.

This research contributes to theory and practice in terms of both customer retention and service
elimination literature with a combined understanding of the service elimination process. In addi-
tion, it explains how customer behaviour changes after service elimination.
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