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Kutatasunk kézéppontjaban a szolgadltatas-kivezetés soran fellépd lemorzsolodas megértése dll, a
tarifacsomag elemeinek és az itigyfél hasznalati szokdsainak elemzésével. A szolgaltatds-kivezetés
teriiletén csak néhany tanulmany foglalkozik a telekommunikacioval; tobbsegében a pénziigyi szektort
vizsgdljak. Az egyik magyar mobilszolgaltato iigyfél adatbazisan keresztiil tarjuk fel a szolgaltatas-
kivezetés esetén fellépd, a normal lemorzsoléddshoz képest magas lemorzsolodasi arany okait. A
kutatas egy folyamatban lévé munka, az adatbazis rendelkezésre dall, de az elemzés meg nem zarult le.
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Service elimination churn in relation of service package and customer
characteristics

Our research aims to understand service elimination churn through service package elements and
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.
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Elméleti és gyakorlati hattér, a téma relevanciaja

A tanulmény azt vizsgalja, hogy a szolgaltatas-kivezetés sikerességét, amelyet a churn jelenit
meg, hogyan befolyasoljak a tarifacsomag elemei és az ligyfél hasznalati szokésai. Ez a teriilet
a szolgaltatas-kivezetés ¢és lemorzsolodast modellezd kutatasok ritka kombindcidja
(Argouslidis P. , 2007), (Argouslidis & McLean, 2003), (Argouslidis & Baltas, 2007)
(Risselada, Verhoef, & Bijmolt, 2010) (Knox & Oest, 2014). Ezaltal hozzajarul mindkét
tertilet irodalméhoz (az tigyfél oldali megkozelitéssel €s a pénziigyi szektoron kiviil vizsgalt
telekommunikécios szektorral), valamint gyakorlati szemponti ajanlasokat is megfogalmaz.
A szolgaltatas-kivezetés szakirodalman beliill minket elsdsorban a kivezetés utani szakasz
érdekel, jelenleg a teriileten talalt szamos megvalaszolatlan kérdés okan (Avlonitis &
Argouslidis, 2012).

A lemorzsolddas modellezésével foglalkozé szakirodalom altal javasolt lemorzsolodasi ratat
hasznaljuk a szolgaltatas-kivezetés sikerességének f6 mérészamaként (Risselada, Verhoef, &
Bijmolt, 2010). A lemorzsolodas eldrejelzésének modszertanat tekintve az Okonometriai
modelleken beliil a logit modellek és klasszifikacids fak hasznélata a leginkabb elfogadott,
ezek koziil a logit modelleket, illetve a matching technikakat hasznaljuk. Ezt kombinaljuk a
diszkriminancia elemzés modszertanaval.

Ezaltal hozzajarul mindkét teriilet irodalmahoz (az {igyfél oldali megkozelitéssel és a
pénziigyi szektoron kiviil vizsgalt telekommunikacios szektorral), tagabb értelemben boviti a
lojalitasprogramokkal foglalkozé kutatasok vizsgalati korét is (Gyulavari, 2013), valamint
gyakorlati szempontu ajanldsokat is megfogalmaz.

Osszességében a szolgaltatas-kivezetést egy szituacids tényezéként latjuk, amely befolyasolja
az ligyfél elégedettséget.

A kutatas {6 célja, probléma felvetés és hipotézisek

Kutatasunk két {6 kérdésre keresi a valaszt:
1. Miben kiilonb6znek azok, akik kivezetést kovetden lemorzsolddtak azoktol, akik nem?
2. Milyen vallalati tevékenységek és hasznélati szokasok hatnak arra, hogy az ligyfél a
szolgaltatas-kivezetést kovetden lemorzsolodik-e?
A 2014 januarjaban egy hazai telekommunikacids vallalatnal folytatott harom mélyinterju
soran sikeriilt feltarnunk néhany kritikus pontot a szolgaltatds-kivezetési folyamatban,
amelyek megalapoztak hipotéziseinket.
Eldszor is, a telesales altal inditott, ligyfél tajékoztatasat célzd hivas nem kotelezd része a
CVM-alapu folyamatnak, e-DM is megengedett, amely noveli az tligyfél pszichologiai
koltségét (ezt a kisérleti modszertani kutatdsunkban a késoi értesitéssel hataroztuk meg),
ezaltal az ligyfél bizonytalansagat. Emellett kényszer migraciora is lehetdség van, amely
sokszor kedvezdtlen az ligyfélre nézve. A folyamatnak ezt a részét tartjuk a lemorzsolodast
leginkabb veszélyeztetd tényezonek.
Négy hipotézist fogalmazunk meg a 2014 januarjaban a vallalatnal folytatott mélyinterjuk
alapjan:
HIl: A lemorzsolodasi rata a szolgaltatas-kivezetés esetén magasabb az dltalanos
lemorzsolodasnal.
H2: Azok az iigyfelek, akik régebb ota iigyfelei a szolgaltatonak, kisebb aranyban
morzsolodnak le a szolgaltatas-kivezetés soran, a rovidebb idot a szolgaltatonal tolto
tigyfeleknél.
H3: Ha az iigyfél szamlajanak végosszege a kievezetés eldtt és utan kozel azonos, akkor az
igyfelek kisebb aranyban morzsolodnak le a szolgdltatas-kivezetés soran, a nagyobb szama
végosszeg eltéréshez viszonyitva.
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H4: Ha az itigyfelek tobbszor léptek kapcsolatba az tigyfélszolgalattal, beleértve az inditott és
fogadott hivasok darabszamat, az iigyfelek kisebb aranyban morzsolodnak le a szolgaltatas-
kivezetés soran azokhoz képest, akik ennél kevesebbszer léptek kapcsolatba az
igyfelszolgalattal.

Kutatasi keret

A mintat az egyik magyar mobilszolgaltato és a Budapesti Corvinus Egyetem kozti kutatasi
egylittmiikodés keretében kaptuk meg, amely még nem teljes. Az adatbazis koriilbeliil 13 ezer
iigyfél adatait tartalmazza, akik részt vettek a vallalat eddigi legnagyobb tarifacsomag
egyszerusitési projektjében 2012-2013 kozott.

Az adatbazis elemzés 6 célja, hogy Osszefiiggést talaljunk az {ligyfél lemorzsolodas, a
tarifacsomag elemei és az ligyfél hasznalati szokdsai kozott. Mivel az elemzésben egyedi
modon Dummy fliggé valtozot hasznalunk, ezért csak az ennek megfeleld részben
okonometriai, részben marketing kutatdsi moddszertan alkalmas a kutatasi kérdések
megvalaszolasara.

Az adatbazisbol a kovetkezd informdciok dllnak rendelkezésre:
e Demografiai adatok (kor, nem, lakhely)
e Lemorzsolodasi 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 0j szerzddés aktivalasi datuma (amennyiben relevans)
Az ligyfél kivezetés elotti és utani tarifacsomagja (amennyiben relevans)
A tarifacsomagban foglalt elemek a szolgaltatas-kivezetés eldtt és utdn (amennyiben
relevans)
e Havidij és szamla végosszeg a szolgaltatas-kivezetés eldtt és utdn (amennyiben
relevans)
e A kivezetés soran az ligyfél részére adott kompenzacié (amennyiben relevans)
o Az iigyfél és a mobilszolgaltato altal inditott hivasok szdma a kivezetést megel6z6 és
az azt kovetd 3 honapon beliil, beleértve a hivas CWC kodjat (call work code), amely
a beszélgetés tartalmat jellemzi
o A kivezetett tarifacsomagokon 1évd jelenleg is aktiv ligyfelek szama
e Néhany kivalasztott retention hivas, amelyet a szolgaltatdé a kivezetés eldtt inditott,
rendelkezésre all tovabbi elemzés céljabol (javasolt modszertan: tartalomelemzés
Nvivo-val)
A kutatas jelenlegi fazisdban az adatbazis még nem teljes, az Osszes felsorolt valtozoval
kiegészitett adatbazis néhany héten beliil varhato.
A mostani elemzésiinkhoz ezért csak az aldbbi négy metrikus valtozot tudjuk hasznalni:
e CHURN: az ligyfél mobilszolgaltatdt valtott-e a szolgaltatas-kivezetést kovetden;
e TENURE: a szerzddés kezdete és felbontasa kozott eltelt id6 napokban;
e NET AMOUNT DIFF: az tigyfél kivezetés elotti €s kivezetés utani szdmlajanak netto
végosszege forintban;
e NUMBER OF CALLS: az ligyfélszolgalatra beérkez6 és/vagy onnan inditott hivasok
darabszama az ligyfél szerzddésének kezdetétdl.
Az elsé kutatasi kérdésiink megvalaszolasdhoz fliggd Dummy valtozora van sziikség
(CHURN), ezért diszkriminancia elemzést hasznalunk a tanulményban.
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A masodik kutatasi kérdés a kutatas kovetkezd fazisaban keriil megvalaszolasra 6konometriai
modszertan segitségével (Kernel matching), amelyhez mar az Osszes valtozot tartalmazo
adatbazist fogjuk hasznalni.

Eredmények

A kutatés jelenlegi fazisaban tehat a négy metrikus valtozdval végzett diszkriminancia
elemzés eredményeit mutatjuk be.

Elészor a lemorzsolodas aranyat ellendrizziikk, hogy megfelel-e az H1-ben
megfogalmazottaknak (1. tablazat). Ez alapjan igazoljuk az elsd hipotézisiinket: a 15,5%-0s
lemorzsolédas joval magasabb a telekommunikacidos szektorban mért atlagos
lemorzsolodashoz képest (un. price-independent churn), amely 2-3% koriil mozog.

CHURN
Frequen  Percen Valid Cumulative
cy t Percent Percent
Val 0 11243 84,5 84,5 84,5
id 1 2058 15,5 15,5 100,0
Tot 13301 100,0 100,0

al
3. tdblazat: Lemorzsolodas aranya szolgaltatas-kivezetés esetén

A diszkriminancia elemzés Osszegzését mutatja be a 2. tablazat: a hianyz6 adatok levélasztasa
utan a minta 13 301 esetet tartalmaz (N=13301).
Analysis Case Processing Summary

Unweighted Cases N Percen
t
Valid 13301  100,0
Exclude  Missing or out-of-range group codes 0 0
d At least one missing discriminating variable 0 0
Both missing or out-of-range group codes and at least 0 0
one missing discriminating variable
Total 0 0
Total 13301  100,0

2. tdblazat: Diszkriminancia elemzés- 0sszegzés

Az instrumentdlis valtozok kozil egyediil a szamla végdsszegének kiilonbsége nem
szignifikans, a tobbi szignifikdns eltérést mutat a vallalatot elhagyd és a tovabbra is a
vallalatndl marado tigyfelek kozott (3. tablazat).

Tests of Equality of Group Means

Wilks' F dfl df2 Sig.
Lambda
TENURE ,990 129,18 1 13299 ,000
5
NET _AMOUNT _ 1,000 2,138 1 13299 144
DIFF
NUMBER_OF C ,989 153,93 1 13299 ,000
ALLS 3

3. tablazat: Diszkriminancia elemzés- csoport atlagok egyezdsége
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A 0,145-6s kanonikus korrelacio arra utal, hogy a modell 2,1%-at magyarazza a
csoportvaltozo varianciajabol, vagyis, hogy az iligyfél elhagyta-e a szolgaltatot a kivezetés
miatt (4. tablazat). Mivel az adatbazis még hidnyos és minddssze négy valtozot tartalmaz
egyeldre, ezért gondoljuk, hogy a kutatas kdvetkezo fazisaban a magyarazott variancia hanyad
magasabb lesz a mostani értéknél.

Eigenvalues
Functi  Eigenval % of Cumulativ Canonical
on ue Variance e % Correlation
1 ,021% 100,0 100,0 ,145

4. tdblazat: Diszkriminancia elemzés- sajatértékek, magyarazott variancia hanyad

A diszkriminal6 fiiggvény szignifikans, tehat a fenti eredmények értelmezhetoek (5. tablazat).

Wilks' Lambda
Test of Wilks' Chi- df Sig.
Function(s) Lambda square
dimensi 1 ,979 281,708 3 ,000

on0
5. tablazat: Diszkriminancia elemzés- diszkrimindlo fliggvény

crer

hasonloképpen a faktorelemzés soran hasznélt faktorsulyokhoz. Mivel a havidij
kiilonbségének korrelacidja 0,3 alatt van (abszolut értékben), ezért ez a leggyengébb
elérejelzd a harom valtozé koziil a lemorzsolodasi magatartast tekintve, a fenti eredménynek
megfelelden.

Structure Matrix®’

Functi
on
1
NUMBER OF C  ,735
ALLS
TENURE ,674
NET_AMOUNT _ -,087
DIFF

6. tablazat: Diszkriminancia elemzés- eldrejelzd valtozok fontossaga
Eredmények osszegzése

Diszkriminancia elemzést végeztiink annak eldontésére, hogy megbecsiiljiik, szolgaltatot valt-
e az ugyfél a szolgéltatas-kivezetést kovetden.

Eldrejelzd valtozoként a kovetkezdket hasznaltuk: a szerzddés kezdete és felbontasa kozott
eltelt 1d6 napokban; az ligyfél kivezetés eldtti és kivezetés utani szamldjanak nettd végosszege
forintban; és az ligyfélszolgélatra beérkezd €s/vagy onnan inditott hivasok darabszdma az
igyfél szerzddésének kezdetétdl, amelyek koziil egyediil a szdmla végdsszeg nem lett
szignifikans.

A Box-M teszt alapjan elvetjiik a null-hipotézist, amely szerint a kovariancia matrixok
egyenldk, mégis a minta nagysaga miatt ezt a problémat nem érezziik stlyosnak.

% Elséként egy diszkriminalé fliggvényt hasznaltunk az elemzés soran
3 Egyesitett csoportok kozotti korrelaciok a diszkriminalé valtozok és a standardizalt kanonikus diszriminalé fiiggvény
kozott. A valtozok abszolit mértékben vett nagysaguk alapjan vannak rendezve.
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A diszkrimindl6 fiiggvény szignifikans asszocidciokat tart fel az eldrejelzd valtozok és a
csoportok kozott. Az alacsony magyardzott variancia-hdnyadot (2,1%) a nem teljes
adatbazisnak, és ezért viszonylag kevés szamu eldrejelzd valtozonak tulajdonitjuk, amely az
elemzés kovetkezo szakaszdban a kibdvitett valtozokkal nagy valdszintiséggel javithato.

Az eredmények tovabbi elemzése soran kidertilt, hogy a harom eldrejelzé koziil a legerdsebb
a hivasok darabszdma (0,735), masodik legerésebb a szerzddés iddtartama (0,674), és a
szamla végosszegének kiilonbsége nagyon gyengén képes eldrejelezni a lemorzsolodast (-
0,087). A kereszt-validalt klasszifikaci6 megmutatta, hogy az esetek 84,5%-anak besorolasa
volt helyes, amely jo ardnynak tekinthetd.

A hipotéziseinkre tehat az alabbi valaszokat kaptuk:

Hi: A lemorzsolodasi rdata a szolgadltatas-kivezetés esetén magasabb az dltalanos
lemorzsolodasnal.- elfogadjuk (ld. 1. tablazat)

H2: Azok az iigyfelek, akik régebb ota iigyfelei a szolgaltatonak, kisebb ardanyban
morzsolodnak le a szolgaltatds-kivezetés soran.- elfogadjuk (ld. 3. tablazat)

H3: Ha az iigyfél szamlajanak végosszege a kievezetés elott és utan kozel azonos, akkor az
tigyfelek kisebb ardnyban morzsolédnak le a szolgaltatds-kivezetés soran, a nagyobb szama
vegosszeg eltéréshez viszonyitva.- elutasitjiuk (ld. 3. tabldazat)

H4: Ha az tigyfelek tobbszor léptek kapcsolatba az iigyfélszolgalattal, beleértve az inditott és
fogadott hivasok darabszamat, az iigyfelek kisebb aranyban morzsolodnak le a szolgaltatas-
kivezetés soran azokhoz képest, akik ennél kevesebbszer léptek kapcsolatba az
tigyfélszolgalattal - elfogadjuk (Id. 3. tablazat)

Szakirodalomhoz val6 hozzajarulas

A szakirodalomhoz val6 hozzajarulas harom f6 teriilethez kotheto:

e Szolgaltatas-kivezetés: a telekommunikacids szektorban végzett kutatisunk segit
kiterjeszteni a szolgaltatas-kivezetés meglévd teriiletét, amely elsdsorban pénziigyi
szolgaltatasokkal foglalkozik;

e Lemorzsolddas (churn): a szolgaltatas-kivezetés egy specidlis kontextusba helyezi az
altalanos lemorzsolodas modellezést, ezaltal segithet a lemorzsolddas megértésének és
eldrejelzési pontossaganak a novelésében,;

e Szolgaltatads portfoli6 management: a szolgaltatas-kivezetés kulcs eleme az Uj
szolgaltatdsok bevezetésének mind az akadémiai életben, mind a gyakorlatban.
Kutatasunk célja az is, hogy a gyakorlati szakemberek szamara segitséget adjunk a
sikeres szolgaltatas-kivezetési folyamat megtervezésében ¢és lebonyolitasaban.
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