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Az ligyfél megtartas novelése szolgaltatas- Kivezetés esetén
Enhancing customer retention in case of service elimination
Somos! AGNES — KOLOS KRISZTINA

Kutatasunk kdzéppontjaban a szolgaltatas- kivezetés soran fellép6 lemorzsolodas megértése all, a tarifacsomag
elemeinek és az ligyfél hasznalati szokasainak elemzésével. A szolgaltatas- kivezetés teriiletén csak néhany
tanulmany foglalkozik a telekommunikacioval; tobbségében a pénziigyi szektort vizsgaljak. Az egyik magyar
mobilszolgaltatd ligyfél adatbazisan keresztiil tarjuk fel a szolgaltatas kivezetés esetén fellépd, a normal
lemorzsolddashoz képest magas lemorzsolodasi arany okait. A kutatas egy folyamatban 1évé munka, az
adatbazis rendelkezésre all, de az elemzés még nem zarult le.

Kulcsszavak: szolgaltatas kivezetés, lojalitas, lemorzsolodas, telekommunikdcio, adatbazis elemzés

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.

Keywords: service elimination, loyalty, churn, telecommunications, database analysis
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1. A téma relevanciaja

A szolgaltatasi szektor alapkdvetelménye a portfolio folyamatos innovacioja, de ahogyan a vallalatok
a 80-as évektdl elsdsorban a szolgaltatasok fejlesztésre fokuszaltak, kapacitasaik nagy része ezaltal
lekototté valt, novelve mind a fejlesztési, mind pedig a fenntartasi koltségeiket. A talzsufolt
szolgaltatas portfolio emiatt hatraltatja a fejlesztéseket, amely azonban a 21. szdzadban
elengedhetetlen a versenyelony kialakitasahoz és fenntartasdhoz.

Ezek alapjan a szolgaltatas- kivezetést a portf6lid megujitas lehetséges eszkdzeként latjuk. A
folyamat sordn azonban kulcsfontossagu, hogy a vallalat megtartsa tigyfeleit, hiszen egyébként a
portfolio egyszeriisitésébdl adddod eldnydk, mint példaul a folyamat optimalizacio, fenntartasi és
fejlesztési koltségek csokkentése, sem érhetdek el.

Amikor a vallalatok arra kényszeriilnek, hogy bizonyos szolgéltatdsokat kivezessenek, altalaban
foként kapacitds okok miatt, vagy a mar elavult portfolio felfrissitése céljabol, veszélyeztethetik
meglévo ligyfél bazisukat. Ezt azonban megeldzhetik, ha a kivezetés eldtt tobbszor felveszik a
kapcsolatot az tigyféllel, és ezaltal megfeleld alternativat kinalnak szamara.

A folyamat eredményeképpen kialakulo altalaban az atlagos, 2-3%-o0s lemorzsolodasnal joval
magasabb ratdt hogyan lehet csokkenteni? A vallalatok altalaban kénytelenek ezekkel a magas,
rendszerint akar 20-30%-ot eléré lemorzsolddassal szamolni, mivel a folyamat kevéssé ismert
szdmukra. A szolgaltatas- kivezetés hatdsa azonos régi és ujabb ligyfelek esetében? A szerzddés
statusza érinti barmilyen mdodon a lemorzsolodast? A szorosabb kapcsolattartas az tigyféllel segithet
ezekben a helyzetben? Sok hasonld kérdés meriil fel, amelyek megvalaszolasaval megtalalhatjuk a
leginkabb veszélyeztetett szegmenseket, akiknek lemorzsolodasat megeldzhetjiik egy célzott
szolgaltatas- kivezetési stratégia kialakitasaval.

2. Elméleti hattér

A szolgaltatas-kivezetés esetén a vallalatok megsziintetik az adott szolgéltatast, amely azt jelenti,
hogy a meglévo tgyfelek is 1j szolgaltatasra kell, hogy valtsanak. Ez a folyamat jelent6sen
kiilonbozik a szolgaltatas lezarasatol, amely esetében a meglévd ligyfelek szamara tovéabbra is
elérhetd marad az adott szolgaltatds, kizardlag 1) tigyfelek szerzésében nem vehet mar részt. A
veszélye igen magas. Tanulmanyunkban erre a teriiletre fokuszalunk €s a lemorzsolodas okain
keresztiil probalunk megoldast kinalni az ligyfelek megtartasara ezekben a helyzetekben.

Mivel a szolgaltatds-kivezetés sikeressége a szolgaltatds szakirodalomban meglehetdsen
elhanyagolt teriilet (AVLONITIS — ARGOUSLIDIS, 2012), ennek a szerz6dés hosszaval, kalkulativ
elkotelezettséggel ¢és interakcids intenzitdssal alkotott kombinacidja hozzajarulhat mind a
szakirodalomhoz, mind pedig a vallalati gyakorlathoz. Emellett a szolgaltatas-kivezetés soran
jelentkez6 lemorzsolodas csokkentése a lojalitdsprogramokkal foglalkozo kutatdsokhoz is
kapcsolodik (GYULAVARI, 2013).

A szolgéltatas-kivezetés sikerességének f6 mérdszama a lemorzsolodas szakirodalombdl atvett
lemorzsolodasi rata (RISSELADA et al., 2010). Tanulmanyunkban a lemorzsolédast nem termék-
specifikus kontextusban értelmezziik, hanem tagabb értelemben definialjuk: a lemorzsolodas arra
vonatkozik, amikor az iigyfél elhagyja a vallalatot a kivezetés soran. Mddszertani szempontbol, a
logit, probit, illetve klasszifikacidos fak hasznalata a leginkabb elfogadott, ezek koziil a probit
regresszids modellt alkalmazzuk.

A fogyasztdi megtartas a szolgaltatas- kivezetés egyik 1ényegi mérdszama, amely tanulmanyunk
kozéppontjaban all, ezéltal kapcsolva 0ssze a szolgaltatas- kivezetést a lemorzsolddast modellezd
szakirodalommal (ARGOUSLIDIS, 2007, ARGOUSLIDIS — MCLEAN, 2003; ARGOUSLIDIS —
BALTAS, 2007; RISSELADA et al., 2010; KNOX — OEST, 2014).
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Az elkotelezettségnek alapvetéen harom tipusa létezik: érzelmi, kalkulativ és normativ
elkotelezettség. Az érzelmi elkotelezettség arra vonatkozik, hogy az ligyfél szeretné-e fenntartani a
kapcsolatot, a kalkulativ (vagy mas néven folytonossagi) elkotelezettség azt fejezi ki, hogy fenn kell-
e tartania a kapcsolatot, a normativ elkdtelezettség pedig a moralis elveken alapul® (GRUEN et al.,
2000; KELLY, 2004).

Koéztudott, hogy az iigyfél hiiségideje szorosan kapcsolodik a fogyasztoéi megtartashoz, hiszen a
hiiségido lejarta jelentdsen csokkenti az ligyfelek valtasi koltségeit. Ez azt jelenti, hogy a hiiségidd
erésen meghatirozza az tlgyfelek valtasi szandékat, amely Osszefiigg a szolgaltatds- kivezetés
sikerességével, foként annak idozitésével és az érintett szolgaltatasok korével.

A szakirodalomban kalkulativ elkdtelezettségként definidlt fogalom az {ligyfél altal kalkulalt
megtériilésre alapozza a szerzddés fenntartasat, amely hasonld a szerzodés statuszahoz, hiszen a
hiiségid6 lejarta el6tti valtds az esetek tobbségében csak jelentds kotbérek mellett lehetséges,
tanulmanyunkban ezt hasznaljuk a kalkulativ elkotelezettség mérésére.

3. A Kkutatas 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 véllalati tevékenységek és hasznalati szokasok hatnak arra, hogy az iligyfél a

szolgaltatas-kivezetést kovetden lemorzsolodik-e?

DAWES (2009) eredményei szerint a lemorzsolodéast csokkenti a véllalat szerzédésének
idétartama az tigyféllel, ami azt jelenti, hogy a régebb ideje vallalattal szerzddéssel rendelkezd
tigyfelek kisebb valdszinliséggel hagyjak el a vallalatot. A szolgaltatas-Kivezetés szakirodalom
viszont csak csekély mértékben vizsgalja ezt a kérdést, ezért a kapcsolat erre a teriiletre valo kivetitése
tovabbi empirikus eredményeket igényel.

Ezek alapjan fogalmazzuk meg elsé hipotézisiinket:

HI: A vallalat régebbi iigyfelei kisebb valosziniiséggel hagyjak el a vallalatot szolgaltatds- kivezetés
sordn

A kalkulativ elkotelezettség noveli a valtasi koltségeket: ahogyan a bevezetdben is emlitettiik, a
hiiségidon beliili valtas csak kotbér fizetésével lehetséges (tarifa- és/vagy késziilékkedvezmények
megfizetése), amely altalaban visszatartja az tigyfelet a valtastél. Ennek ellenkezdjére is
természetesen lehet példa: amikor az tigyfél ltal fizetendd ktbér nem tul magas, és a kivezetés soran
kapott ajanlat magasabb az tigyfél rezervacios aranal (DAWES, 2009).

Az elkotelezettség két komponense az affektiv elkotelezettség és a kalkulativ elkotelezettség
(GUSTAFSSON et al., 2005). Szolgaltatas- kivezetés esetén az elkotelezettség intenzitasa dontd
tényezd a fogyaszto valtasi szandékat illetden.

Ez alapjan fogalmazzuk meg kdvetkezd hipotézisiinket:
H2: A kalkulativ elkotelezettség csokkenti a lemorzsolodast szolgaltatds- kivezetés esetén

A szolgéltatdsok harom sajatossdga, a megfoghatatlansag, a heterogenitas és az interakcids
intenzitas, lehetéséget teremtenek a személyek kozotti interakciora (CZEPIEL — GILMORE, 1987).

% példak a mérési skalakra:

Affektiv elkdtelezettség: ,,Oriilok, hogy a vallalat ligyfele lehetek™; ,,Megbizom a vallalatban” (GUSTAFSSON et al.,
2005)

Kalkulativ elkotelezettség: ,,Gazdasagilag kifizetédo szamomra a vallalat igyfelének lenni” (GUSTAFSSON et al.,
2005)

Normativ elkotelezettség: ,,A vallalathoz fiiz6d6 viszonyom a kozos értékrenden alapul” (KELLY, 2004)
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Az interakcios intenzitds hatasa azonban nem egyértelmi, hiszen a vallalat az intenzitas
novelésével a fogyasztdi elvarasokat is noveli, amelynek hatdsara a fogyaszté kompenzaciot var a
vallalattol a gyakori interakciok koltségeinek kompenzalasara (BERTHON — JOHN, 2006).

Az interakcio 7 dimenzidja (BERTHON — JOHN, 2006): tartalom (az interakcié mindsége),
kontroll (a fogyaszto altal gyakorolt kontroll az interakcid sordn), hossza tavi/integralt tanulési
interakcid, személyre szabas mértéke, az interakcid ideje (virtualis vagy valddi), az interakcio tere
(virtualis vagy valodi) és a kapcsolat mindsége.

Ahogyan a fogyasztdi elvarasok valtozhatnak az interakcids intenzitassal kapcsolatban az eltérd
helyzetektdl fiiggden, a szolgaltatas- kivezetés esetében a fogyasztdi visszajelzések alapjan a
kivezetés elotti interakcid lehet a stratégia alapja. Mivel a szolgaltatas- kivezetés a fogyasztas
befejezd szakasza, tobb interakcidt igényel, mint a normal fogyasztasi szakasz. A szolgaltatas
megszinését kdvetd alternativakrol a fogyasztonak tobb informécidra van sziiksége, az informacid
atadas modjaban viszont mar jelentds kiilonbségek mutatkoznak a virtudlis és valddi interakcid
kozott. Mivel az interakcid egy bizonyos szintje jogi eldirds ezekben az esetekben (tdjékoztato levél),
kutatasunkban az interakcios intenzitast a valodi interakcidval mérjiik, amely a telekommunikacio
esetében tipikusan a call center altal inditott hivas.

A 2014 januarjaban egy hazai telekommunikacids vallalatnal folytatott hdrom mélyinterju soran
sikertilt feltarnunk néhany kritikus pontot a szolgaltatas-kivezetési folyamatban (SOMOSI — KOLOS,
2014). Két lemorzsolodast veszélyeztetd elem is szerepel a folyamatban: egyrészt az ligyfelet
tajékoztatod hivas nem kotelez6 elem a folyamatban, elegendd a postai Giton torténd tajékoztatas is. Az
igyfelek szamara a levélben megfogalmazott ajanlat azonban nehezen értelmezhetd, igy a hivasnak
kulcsszerepe van az ajanlat értelmezésében és ezaltal az ligyfél megtartasaban. Emellett ha a vallalat
nem kap visszajelzést az ligyféltdl, kényszermigracid torténik, amelyek tulnyomo tobbségében az
iigyfél elhagyja a vallalatot.

Mivel a tul intenziv kapcsolat egyardnt hordozhat magaban pozitiv és negativ hatdsokat az tigyfél
lemorzsolddasaval Osszefiiggésben, ezért a szolgaltatas- kivezetés soran jelentkezd interakcios
intenzitast az tligyféllel vald kivezetés eldtti kdzvetlen kapcsolattartasra sziikitjiik le. A gyakorlati
tapasztalatok alapjan, azok az ligyfelek, akik kizarolag postai értesitést kapnak a kivezetésrol,
nagyobb aranyban hagyjak el a vallalatot, mint azok, akiket telefonon is értesitett a szolgaltatd
(SOMOSI - KOLOS, 2014).

Az interakcids intenzitas kovetkezésképpen csokkentheti a lemorzsolddast:

H3: Az interakcios intenzitds csokkenti a lemorzsolodast szolgaltatds- Kivezetés esetén

A valtozok kozotti kapcsolatot a hipotézisekkel az 1. dbra mutatja:

Kapcsolat idétartama

Kalkulativ elkotelezettség
Interakcids intenzitas

1. abra: Hipotézisek tesztelése

Lemorzsolodas

Forras: Sajat szerkesztés

H1-
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4. Kutatasi keret

A mintadt az egyik magyar mobilszolgéltatdé és a Budapesti Corvinus Egyetem kozti kutatasi
egylttmiikodés keretében kaptuk meg. Az adatbazis koriilbeliil 10 ezer ligyfél adatait tartalmazza,
akik részt vettek a vallalat eddigi legnagyobb tarifacsomag egyszertsitési projektjében 2012-2013
kozott.

Az adatbazis elemzés {6 célja, hogy Osszefiiggést talaljunk az tigyfél lemorzsolodas, a
tarifacsomag elemei és az ligyfél hasznalati szokésai kozott. Mivel az elemzésben egyedi modon
Dummy fliggé valtozot hasznalunk, ezért csak az ennek megfeleld részben 6konometriai, részben
marketing kutatdsi moédszertan alkalmas a kutatdsi kérdések megvalaszolasara. Ezek koziil
tanulmanyunkban a probit regressziot valasztottuk.

Az adatbazisbol a kévetkezo informaciok allnak rendelkezésre:

e Demografiai adatok (kor, nem, lakhely)

e Lemorzsolodasi rata a kivezetett tarifacsomagok esetén a lakossagi ¢s SOHO (small office-
home office- 5 SIM kartya alatti vallalati szegmens) szegmensekben

A kivezetett tarifacsomagok kivezetésének id6épontja

Az eredeti és az 0j szerzdd¢s aktivalasi datuma (amennyiben relevans)

Az ligyfél kivezetés eldtti és utani tarifacsomagja (amennyiben relevans)

A tarifacsomagban foglalt elemek a szolgaltatas-kivezetés eltt €s utdn (amennyiben

relevans)

Havidij és szamla végosszeg a szolgaltatas-kivezetés eldtt és utan (amennyiben relevans)

e A kivezetés soran az ligyfél részére adott kompenzaci6é (amennyiben relevéns)

o Az iigyfél és a mobilszolgaltato altal inditott hivasok szama a kivezetést megel6z6 és az
azt kovetd 3 honapon beliil, beleértve a hivas CWC kodjat (call work code), amely a
beszélgetés tartalmat jellemzi

e A kivezetett tarifacsomagokon 1év0 jelenleg is aktiv ligyfelek szdma.

Tanulmanyunkban a kévetkezoé valtozokat hasznaljuk:
e Fiiggd valtozo: CHURN: Dummy valtozo, amely 1-et vesz fel, ha az tigyfél szolgaltatot
valtott, és 0-at, ha az ligyfél a szolgaltatonal maradt a szolgaltatas- kivezetést kovetden;
e Fiiggetlen valtozok:

o TENURE: a szerzédés kezdete és felbontasa kozott eltelt id6 napokban;

o Kalkulativ elkételezettség: CONTRACT: Dummy valtozo, amely 1-et vesz fel, ha az
igyfélnek még fennallo hiiségideje van, és 0-at, ha mar lejart a hiiségideje;

o Interakcios intenzitds: CC_CALLS: az tigyfélszolgalatra beérkezd é€s/vagy onnan
inditott hivasok darabszdma az tigyfél szerzodésének kezdetétdl;

o Interakcids intenzitas- Dummy valtozd: D CC _CALLS: Dummy véltozd, amely 1-et
vesz fel, ha a CC_CALLS valtozo6 értéke szerepel az adatbazisban és 0-at, ha az adat
hianyzik.

e Egyéb valtozok:

o PRICEINCBI1_ B2: az ligyfél kivezetés el6tti egy és két honappal kapott szamlajanak
nettd végosszeg kiilonbsége forintban;

o Hasznalatra vonatokoz6 adatok: BEFORE USAGE MINUTES: a kivezetés el6tt
beszélt percek szama;

o NPS CC: igyféel -elégedettséget mérd mérdszam, amelyet az Tlgyfél az
ugyfélszolgalattal folytatott beszélgetés utan 1-t61 10-ig pontoz;

o D NPS CC: Dummy valtozo, amely 1-et vesz fel, ha az NPS CC valtozo értéke
szerepel az adatbazisban és 0-4t, ha az adat hianyzik;
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o Kor: AGE: az ligyfél kora évben;

o Kor- Dummy valtozé: D_AGE: Dummy valtoz6, amely 1-et vesz fel, ha az AGE
valtozo érteke szerepel az adatbazisban és 0-at, ha az adat hidnyzik;

o Regionalis lokacio: EAST WEST REGION: Dummy valtozd, amely 1-et vesz fel, ha
az lgyfél a nyugat-magyarorszagi régioban ¢él, és 0-at, ha a kelet-magyarorszagi
régidban;

o Varos lokéacio: CITY BIG: Dummy valtoz6, amely 1-et vesz fel, ha az iigyfél
nagyvarosban ¢él (megyeszékhely) €s 0-at, ha nem megyeszékhelyen;

o Haztartas tagjainak szama: HOUSEHOLD MEMBERS: a héztartasban ¢16k szamat
mutatja meg.

Az elsé kutatasi kérdésiink megvalaszolasahoz fiiggé Dummy valtozora van sziikség (CHURN),
ezért probit regressziot hasznalunk a tanulmanyban.

5. Eredmények

A hipotézisek tesztelése eldtt megvizsgaltuk a szolgaltatds- kivezetés soran fellépd lemorzsolodas
mértékét, hiszen a szakirodalom és az eldzetes kutatasok alapjan a 2-3%-os iparagi atlagnal joval
magasabb aranyt varunk. Valdban, a 10056 tigyfelet tartalmaz6 mintaban 15,76%-o0s a lemorzsolodas

(1. tablzat).

1. tablazat: Lemorzsolodasi 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

Forrds: Sajat szerkesztés

A hipotézisek tesztelése céljabol probit regresszidt végeztiink és a kdvetkezd eredményeket
kaptuk (2. tablazat). Az tugyfél szerz6désének idbtartama (TENURE) csokkenti a lemorzsolodas
valdszinliségét, ezaltal igazolja Hl-et. A kalkulativ elkotelezettségre hasonld eredményt kapunk
(CONTRACT), igy a H2-t is elfogadhatjuk. Az interakciods intenzitds (CC_CALLS) szintén csokkenti
a lemorzsolddas valdszinliségét, ezaltal H3-at is elfogadjuk. Az interakcids intenzitas esetében az
adatok hidnyara vonatkoz6 Dummy valtozo is szignifikans, amely azt jelenti, hogy a hianyz6 adatok
esetében értelemszertien nincs ennek hatasa a lemorzsolddasra.
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2. tablazat: Probit regresszié eredményei

Dependent: CHURN®®

-.7404723***
Constant (.0709351)
-.0002885***
TENURE (.0000426)
-.1052718**
CONTRACT (.05155)
-1271216***
CC_CALLS (.0261152)
-.2335391***
D CC _CALLS (.074538)
2.88e-06
PRICEINCB1_B2 (4.56e-06)
-5.07e-06***
BEFORE_USAGE_MINUTES (1.23e-06)
0637572
NPS _CC (.0427015)
-.8063512**
D _NPS CC (.3450521)
-.0065558***
AGE (.0017225)
.6910049***
D_AGE (.0836668)
-.0709827*
EAST WEST_REGION (.0364755)
.0808755**
CITY_BIG (.033291)
-.167561***
HH_MEMBERS (.0254314)
Number of obs 9645
LR chi2(13) 623.03
Prob > chi2 0.0000
Pseudo R2 0.0727

Forras: Sajdt szerkesztés

5 Megjegyzés: a becsiilt koefficiensek alatt a standard hibdikkal szerepelnek zardjelben a kovetkezd szignifikancia

szintekkel: p*<0.1; **p<0.05; ***p<0.00.
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5.1. Egyéb eredmények

A modellbe bevont tovabbi valtozok hatdsaval kapcsolatban a kdvetkezd eredményre jutunk:

e A kivezetés elotti szamla végdsszegek valtozdsa nem mutat szignifikans hatast szolgaltatas-
kivezetés esetén,

e A kivezetés el6tt beszélt percek szdma csokkenti a lemorzsolddas valoszinliségét;

o Az iigyfélszolgalati hivassal valo elégedettség nem szignifikdns szolgaltatas-kivezetés esetén;

e Az ligyfélszolgalati hivassal vald elégedettségre vonatkozd Dummy valtozd szignifikans,
amely azt jelenti, hogy az NPS valtoz6 nem hianyzo6 adatok esetén csokkenti a lemorzsolddast;

e A kor csokkenti a lemorzsolddas valdszinliségét szolgaltatas-kivezetés esetén;

e A kor Dummy valtozoja szignifikans, amely azt jelenti, hogy a kor valtozo nem hidnyzo értékei
esetén nagyobb a lemorzsoldodas;

e A nyugat-magyarorszagi régiokban ¢élok kisebb valdszintiséggel hagyjak el a szolgaltatot
szolgéltatas-kivezetés esetén;

e A nagyvarosokban ¢l6k nagyobb valoszinliséggel hagyjdk el a szolgaltatét szolgéltatés-
kivezetés esetén;

e A tobb tagbol all6 haztartdsok kisebb valdsziniiséggel hagyjak el a szolgaltatot szolgaltatés-
kivezetés esetén.

6. Eredmények osszegzése

Probit modellezést végeztiink annak eldontésére, hogy megbecsiiljiik, mivel csokkenthet6 az ligyfelek
lemorzsolddasa szolgéltatas- kivezetés esetén.

Elérejelzd valtozoként a kovetkezdket hasznaltuk: a szerzddés kezdete és felbontasa kdzott eltelt
1d6 napokban; a kalkulativ elkotelezettség és interakcids intenzitds. A hipotéziseinket elfogadtuk,
azzal a kiegészitéssel, hogy néhany egyéb, a modellbe bevont valtozo szignifikansan befolyasolja a
lemorzsolddast (ligyfél haszndlati szokésai, kora, lakhelye, hdztartasdnak tagjainak a szdma).

A dontéshozoknak elsdsorban az aldbbi harom szolgaltatds-kivezetés soran veszélyeztetett
csoportra érdemes fokuszalnia: ujabb iligyfelek, lejart hiiségidejii tigyfelek, emellett pedig a
szolgaltatas- kivezetés eldtt érdemes a vallalat és ligyfél kozotti kdzvetlen kapcsolatot novelni. Az
arbevétel megtakaritas kizarolag abban az esetben érhet6 el, ha a vallalat az érintett ligyfélbazis
jelentds hanyadat meg tudja tartani a kivezetés soran.

A tanulmany limitacidja, hogy kizardlag egy ipardgat vizsgél, amely azonban hasonlé mas,
alacsony valtasi koltségekkel jellemezhetd ipardgakra (pl. biztositasi piac). Erdemes lenne a
tovabbiakban a valtozok interakciodit vizsgalni, a régebbi illetve 0 tigyfelek interakcids intenzits
kozti kiilonbségeinek esetleges lemorzsolodasra gyakorolt hatédsait.

A hipotéziseinkre tehat az aldbbi valaszokat kaptuk:

HI: A vallalat régebbi iigyfelei kisebb valosziniiséggel hagyjdk el a vallalatot szolgdltatas-
kivezetés soran- elfogadjuk (2. tablazat)

H2: A kalkulativ elkotelezettség csokkenti a lemorzsolodast szolgaltatas- kivezetés esetén-
elfogadjuk (2. tablazat)

H3: Az interakcios intenzitas csokkenti a lemorzsolodast szolgaltatas- kivezetés esetén-
elfogadjuk (2. tablazat)
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7. Szakirodalomhoz valé hozzajarulas

A szakirodalomhoz val6 hozzajarulas harom {6 teriilethez kotheto:

e Szolgaltatas-kivezetés: a telekommunikécios szektorban végzett kutatasunk segit kiterjeszteni
a szolgaltatas-kivezetés meglévd teriiletét, amely elsdsorban pénziigyi szolgéltatasokkal
foglalkozik;

e Lemorzsolédds (churn): a szolgaltatds-kivezetés egy specidlis kontextusba helyezi az
altalanos lemorzsolddas modellezést, ezaltal segithet a lemorzsolddas megértésének és
elorejelzési pontossaganak a novelésében,;

e Szolgaltatas portfolid management: a szolgaltatas-kivezetés kulcs eleme az 101j 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 €s lebonyolitasaban.
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