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A kereskedelmi bankokban egyeduralkodóvá vált az a szemlélet, amely szerint a
tudatos ügyfélkapcsolat – különös tekintettel a dinamikusan bõvülõ hitelpiacra –
szinte a kizárólagos módja lehet a versenyelõny megszerzésének, illetve megtartá-
sának. A cikkben azt kívánjuk vázolni, hogy miként hozható létre egy, a banki igé-
nyekhez funkcionálisan jól illeszkedõ ügyfélkapcsolati (customer relationship,
CRM) modell.
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VALÓSZÍNÛSÉGI HÁLÓ ALAPÚ
BANKI CRM MODELL

Kereskedelmi banki környezetben külö-
nösen szerencsés ügyfélmodelleket létre-
hozni, ugyanis az, ahogyan az ügyfelek
többsége a pénzügyeit kezeli, erõsen ma-
gában hordozza az alapvetõ pénzügyi igé-
nyeikre, lehetõségeikre, tájékozottságuk-
ra, bankkal kapcsolatos attitûdjükre vonat-
kozó információkat. Az ügyfélmodellekre,
illetve az azokat kiszolgáló informatikai
rendszerekre a cikkben helyenként az álta-
lánosan elfogadott analitikus CRM kifeje-
zéssel hivatkozunk.

Jelen tanulmányban érinteni kívánjuk
az ügyfélkapcsolati modellek szinte min-
den lényegi alkotóelemét: kitérünk az
adatok információtartalmának sûrítési le-
hetõségeire – miként juthatunk el az ele-
mi tranzakciós adatoktól az ügyféligénye-
kig; vázoljuk a rendszer magját alkotó
modell üzletileg releváns funkcionalitá-
sát; végül elemezzük, miért szükséges a

modelleket egységes informatikai inf-
rastruktúrába ágyazni.

ADATOK, FOGALMAK, SZEGMENSEK

ÉS ÜGYFÉLIGÉNYEK

A kereskedelmi bankok analitikus CRM
modelljeinek elsõsorban a szakemberek
által használt fogalmakat kell tartalmaz-
niuk, amely fogalmak definiálásakor a
heterogén és sokváltozós alapadatokat, il-
letve a szakértõk tudását célszerû ötvözni.
A fogalmi építõkövekbõl létrejövõ mo-
dellnek pedig lehetõleg minél nagyobb le-
kérdezési szabadságot kell adnia. 

Megközelítésünk két kulcselemet tar-
talmaz: egyrészt világosan elkülönítjük az
adatok több rétegét (alapadatok – fogalmi
szint – szegmens szint), másrészt a fogal-
mi szinten belüli és a fogalmi – szegmens



szint közötti sztochasztikus1 kapcsolatok
modellezését valószínûségi hálókkal va-
lósítjuk meg; utóbbi elõnyeit a cikk máso-
dik részében vázoljuk.

A bankok igen nagyszámú adatot rög-
zítenek az ügyfelekrõl, azok tranzakciói-
ról, pénzügyi portfólióikról, illetve ennek
kezelésérõl. Ez a több száz változó képezi
a kereskedelmi banki analitikus CRM mo-
dell egyik építõkövét. A szóban forgó nagy
elemszámú és heterogén változóhalmaz
egyrészt meglehetõsen ígéretes, ugyanis
sok értékes információt hordoz az ügyfe-
lekrõl, másrészt viszont óvatosságra int,
ugyanis a közvetlenül ezekre épülõ mate-
matikai modellek sokszor széttöredezettek,
nehezen interpretálhatóak és nincsenek
összhangban azokkal a fogalmakkal, me-
lyeket a bank szakemberei használnak.
Szükségessé válik tehát ezen az adathal-
mazon olyan dimenziócsökkentõ transz-
formációk elvégzése, melyek lehetõleg
kevés információveszteséggel az ügyfelek
pénzügyi lehetõségeit, bankkapcsolati sa-
játosságaikat, élethelyzetüket, illetve ah-
hoz kötött motivációit definiálják.

Ezzel a lépéssel eljutottunk a fogalmi
szinthez. Az alapadatokból indultunk,
melyekbõl egyszerû transzformációkkal,
szabályokkal eljutottunk olyan fogalmak-
hoz, melyek már az ügyfelek pénzügyi in-
terakcióit egy magasabb szinten írják le.
A fenti fogalmi definíciós folyamat azon-

ban már nagymértékben támaszkodik a
másik építõkockára: a bank szakértõinek
tudására. A szakértõk intenzív részvételé-
vel meghatározzuk a banki CRM szem-
pontjából releváns fogalmakat, valamint
azokat a transzformációkat, melyek leké-
pezik az alapadatokat a megfelelõ fogal-
makba. A fogalmak használata ezáltal
egyrészt tömörebb interpretációt tesz le-
hetõvé, másrészt a szakértõk számára
megszokott környezetet teremt.

A fogalmak és alapadatok viszonyának
szemléltetéséhez álljon itt egy példa az
ügyfélkapcsolati csatornahasználathoz
köthetõ ügyféljellemzõkrõl. Alapadatok
szintjén rendelkezésre állnak információk
arra vonatkozóan, hogy például az ügyfél
rendelkezik-e elektronikus banki azonosí-
tóval, használja-e és milyen gyakran, mi-
lyen mélységben; intézi-e telefonon a
bankügyeit, igénybe veszi-e a mobilké-
szülékekrõl is elérhetõ biztonsági funk-
ciókat, vagy pusztán bankfiókba jár, és
egyszerûen felveszi a bankszámláján levõ
pénzösszeget anélkül, hogy kártyával fi-
zetne, átutalásait kényelmesen, otthonról
intézné. Az ügyfelek banki környezetben
történõ viselkedését az említett (több száz)
változó meghatározza ugyan, de a kép ér-
telmezéséhez a szakértõ részérõl jelentõs
emberi erõfeszítés szükséges. Ezzel szem-
ben világos és könnyen értelmezhetõ ké-
pet kapunk abban az esetben, ha az alap-
adatokból kiindulva olyan fogalmakat
használunk, mint például az ügyfél tech-
nológiai affinitása, készpénz- versus kár-
tyapreferencia, bankkapcsolat szorossága,
csatornadiverzitás. Pénzügyi adatok ese-
tén például a diszkrecionális jövedelem,
pénzügyi stabilitás, hitel-igénybevétel a
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1 Determinisztikus változók közötti kapcsolat esetén
egy kivételével minden más változó értékét rögzítve a
nem rögzített változó értéke egyértelmûen meghatá-
rozódik – például részecskék esetén a tömeg és az
erõhatás ismeretében a gyorsulás. Sztochasztikus
kapcsolat esetén a nem rögzített változó értékei való-
színûség-eloszlást követnek – például jövedelem és
életkor ismeretében a hiteltörlesztési fegyelem.



releváns fogalmak. Itt jegyezzük meg,
hogy bár a fogalmak determinisztikusan
épülnek fel az alapadatokból, a valószínû-
ségi háló a fogalmak közötti kapcsolato-
kat már sztochasztikusan modellezi.

A szakértõkkel szoros együttmûködés-
ben definiált transzformációk alapján te-
hát létrejöttek a fogalmaink, melyek a
szegmens szint alapját képezik. A szeg-
mensek szintjét három lényegi elem kü-
lönbözteti meg az elõzõ, fogalmi rétegtõl: 
• a szegmensjelzõk heterogén fogalmi

csoportokra is épülhetnek;
• a fogalmak és a szegmensjelzõk között

sztochasztikusak a kapcsolatok, melye-
ket szintén az analitikus CRM modellt
képezõ valószínûségi háló tartalmaz;

• a sztochasztikus kapcsolatokat a tanuló
algoritmus szakértõi segítség nélkül,
önmûködõen építi fel, bár igény esetén
a szakértõk kényszereket definiálhat-
nak, az eredményként kapott modellt
finomíthatják, szélsõséges esetben pe-
dig kizárólag a tapasztalataikra alapoz-
va, adatok nélkül is létrehozhatják.

Amint egyre magasabb szintre lépünk,
úgy növekszik a változók által hordozott
információ üzleti tartalma. A lojalitás,
életvitel (hedonista avagy takarékos),
életciklus (fészekrakó, nyugdíjas), pénz-
ügyi helyzet, bankkapcsolat mind lehetsé-
ges, de korántsem egyedülálló szegmens-
jelzõk, melyekbõl megtudhatjuk, hogy az
egyes ügyfelek életpályájuknak mely sza-
kaszában tartanak, valószínûségi becslést
kapunk arra vonatkozón, hogy mennyire
lojálisak, illetve életvitelükhöz és pénz-
ügyi helyzetükhöz igazíthatjuk ajánlatain-
kat [1].

A hierarchia legfelsõ szintjén helyez-
kedik el a motivációs (igény) szegmens-
jelzõ. Az ügyféligény, vagy motivációs
szegmensjelzõt a bank szakemberei ala-
kítják ki az alapján, hogy az egyes szeg-
mens-értékek különbözõ kombinációiból
milyen mögöttes szükséglet meglétét va-
lószínûsítik. Egy tipikus motivációs szeg-
mensértékre példa a „fészekrakó” kategó-
ria, vagyis azon ügyfelek csoportja, akik
meglehetõsen lojálisak, hosszú távú be-
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1. ábra
Változók hierarchikusan egymásra épülõ rétegei

igény – fészekrakó

szegmensek – bankkapcsolat

fogalmak – technológiai affinitás

alapadatok – fiókhasználat, telebank, internetbank igénybevétele



fektetéseket részesítenek elõnyben, taka-
rékosak, 20-as éveik végén, harmincas
éveik elején járnak, családosak, otthono-
san mozognak a különbözõ ügyfélkapcso-
lati csatornákon, gyakran vesznek igény-
be különbözõ hiteltermékeket. A modell
és a mögöttes matematikai algoritmus le-
hetõvé teszi mindezen fogalmak kezelé-
sét, ezáltal a bank szakértõi számára haté-
kony eszközt biztosítva az ügyfelek – va-
lóban igényeikre és lehetõségeikre sza-
bott – megszólításához.

Az igényekre (keresletre) épülõ straté-
gia [2] a megszokott kínálati szemlélettõl
lényegesen eltérõ megközelítést jelent.
A többnyire piackutatási tevékenységre
épülõ kínálati megközelítés az alábbi fo-
lyamatot takarja: termékfejlesztés – ára-
zás – reklám – eladás. Ezzel szemben az
ügyfelek igényeinek mélyebb megértését
a – tartós értéket hordozó konstrukció
kialakítása követi – reklám – vásárlás. 

A MODELL – VALÓSZÍNÛSÉGI HÁLÓK

A modellt alkotó építõelemek tisztázását
követõen térjünk most rá a modell szerke-
zetének, illetve ebbõl adódó elõnyök
megvilágítására.

A valós életben megfigyelt rendszerek
nagy része sokváltozós és statisztikai mo-
dellekkel írhatók le. Ennek egyszerû oka
az, hogy a gyakorlati életben vizsgált és
érdekes rendszerek mindegyike több
komponenst tartalmaz, valamint a kom-
ponensek között nem szigorú szabályok,
hanem különbözõ ok-okozati csatornákon
megvalósuló függõségek teremtenek vi-
szonyt. A statisztikusságot tovább erõsíti a

tény, hogy a rendszerek többsége – a gaz-
dasági, szociális, politikai, de még a bioló-
giai vagy kémiai rendszerek is – nyitott,
azaz olyan hatásoknak van kitéve, ame-
lyekkel nem tudunk, vagy nem akarunk
számolni – egyszerûen nem tekintjük a
rendszer részének. Ezek az korlátok azután
a rendszerek leírására használt matemati-
kai eszközök egy olyan osztályát jelölik ki,
amelyek meg tudnak birkózni a fenti „laza-
sággal”: feltárják a változók közötti szto-
chasztikus összefüggéseket és ezen az úton
létrehoznak egy modellt, amely már a
rendszert leró adatok eredetétõl függetle-
nül mûködtethetõ. Ezeket a modelleket
grafikai modelleknek nevezzük.

A valószínûségi hálók [3, 4] szintén a
grafikai modellek családjába tartoznak.
A következõkben néhány gondolat erejéig
bemutatjuk, hogy miért is jelent ez az al-
goritmuscsalád hatékony eszközt az ügy-
félkapcsolati modellezéshez.

Komplex rendszerek modellezése.
Szerkezetükbõl adódóan kiválóan alkal-
masak bonyolult rendszerek modellezésé-
re és különbözõ rendszerekbõl adódó ada-
tok integrálására. A kereskedelmi banki
ügyfélkapcsolati modellek heterogén
adatkörre épülnek: felhasználjuk a külön-
bözõ alaprendszerek tranzakciós adatait,
kampányok eredményeit, a versenytársak
aktivitását, az ügyfél visszajelzéseket –
megteremtendõ tehát ezek koherenciája.

Szakértõi tudás integrálása. Az algo-
ritmus az adatok alapján önmûködõen lét-
rehozza a tárgyterületet leíró modellt, azon-
ban a szakértõk tapasztalataikra alapozva a
késõbbiekben ezen módosításokat eszkö-
zölhetnek. Szélsõséges esetben kizárólag a
szakértõk segítségével is lépésrõl lépésre
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létrehozhatunk valószínûségi háló alapú in-
telligens asszisztenseket. Ez utóbbi szüksé-
gességérõl már szóltunk az adatvagyont, il-
letve annak hasznosítását taglaló részben.

Maximális lekérdezési szabadság.
A klasszikus adatbányászati algoritmu-
sok input-output rétegekbe rendezik a
változókat, melybõl adódóan a modell-
építésnél kizárólag az outputként meg-
adott változó(k)ra kérdezhetünk le, ak-
kor, ha minden input változó értékét is-
merjük. Ezzel szemben a valószínûségi
hálók esetén nincsenek ilyen megköté-
sek: bármely, modellbeli változóra lekér-
dezhetünk, akkor is, amikor csak néhány
más változó értékét ismerjük. Klasszikus
példa a fenti lehetõségre az ügyfél élet-
ciklus értékek [5] becslése olyan poten-
ciális ügyfeleknél (prospect), akikrõl jel-
legüknél fogva nem ismerünk minden
– az ügyfélérték modellezéshez egyéb-
ként felhasznált (például értékpapír-tranz-
akciók) – adatot, azonban a hiányos is-
mereteink birtokában is (például mérleg-
adatok, tevékenységi kör, foglalkoztatot-
tak száma) lekérdezhetjük, hogy miként
alakulna a potenciális ügyfél életciklus-

érték-eloszlása. Analóg módon a modell
alapján nemcsak egy adott ügyfél lojali-
tására kaphatunk becslést, hanem for-
dított irányú kérdéseket is feltehetünk,
például: az alacsony lojalitású, adott csa-
tornahasználati szegmensbe tartozó ügy-
feleimre nézve milyen a wallet-share.

Rejtett változók feltárása. Sokszor
szembesülünk azzal az esettel, hogy álta-
lunk nem mérhetõ változók gyakorolnak
hatást a rendszerünkre. Ezen rejtett válto-
zók bevetésével gyakran a tárgyterületet
jobban leíró modellek hozhatók létre. A rej-
tett változókra a diszkrecionális jövedelem
talán a legjobb példa.

Modell alapú szegmentálás. A klasszi-
kus távolság alapú szegmentálás nehézsé-
gei kiküszöbölõ szegmentálási eljárás,
melynek eredményeként pontosabb és
könnyebben értelmezhetõ szegmensek jön-
nek létre.

AZ ELEMZÉSEK SZERKEZETE

Ebben a fejezetben az ügyfélkapcsolati mo-
dellezést folyamatában kívánjuk bemutatni.
Ezúttal tehát nem elszigetelten az egyes al-
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2. ábra
Elemzési folyamat általános sémája

Üzleti kérdés Üzleti szint

Módszer

Matematikai szint

Adatszint Adat

Modell

Üzleti válasz

Elemzési probléma

Adat



kotóelemekre koncentrálunk, mint tettük
azt az elõzõ részekben az adatok és a mate-
matikai modellcsalád esetében, hanem
megkíséreljük megtalálni a szóban forgó
elemek helyét az ügyfélanalízist igénylõ fo-
lyamatban. A kérdést teljesen általánosan
közelítjük azáltal, hogy ezúttal nem korlá-
tozzuk vizsgálatunkat a kereskedelmi bank
specifikus problémáira, hanem az elemzési
folyamat általános szerkezetét kívánjuk be-
mutatni. Ez elsõ olvasatra talán indokolat-
lanul messzirõl történõ elrugaszkodásnak
tûnhet, rávilágít azonban azokra a nehézsé-
gekre, melyek elkerülésére való törekvés
motiválta a vizsgálatunk tárgyát képezõ
ügyfélkapcsolati modelleket, illetve azt fo-
lyamatában támogató analitikus CRM-et.

Elemzési folyamat esetén – legyen szó
a „Mely ügyfeleim bonyolítják a legna-
gyobb forgalmat?” kérdésrõl, vagy csa-
varva egyet rajta: „Mely ügyfeleim a leg-
értékesebbek?” – alapvetõen három réte-
get különböztethetünk meg: 
• üzleti szinten fogalmazódnak meg a

kérdések, illetve a szolgáltatott vála-
szok is itt hasznosulnak. Ez alatt he-
lyezkedik el a

• matematikai réteg, melynek funkció-
ja, hogy a maga nyelvezetét és eszköz-
tárát használva megadja a választ az
említett kérdésekre. A fentiek alapját az

• adatszint képezi, amelynek tartalmát a
matematikai szinten kialakított model-
leken átpréselve reményeink szerint el-
jutunk a válaszokhoz.
Lássuk most a folyamatot lépésrõl-lé-

pésre: megszületik az üzleti kérdés, melyet
az elemzõk (vagy a szoftver) lefordítanak a
matematika nyelvezetére. Kiválasztják a
kérdés megválaszolásához releváns adato-

kat és a megfelelõ módszert [6], majd ki-
alakítják a probléma-specifikus modellt,
melyet az adatokra alkalmazva a matema-
tikai szinten eljutnak a válaszhoz, s ezt le-
fordítva az üzlet nyelvére a folyamat – leg-
alábbis a visszacsatolásig – bezárul.

A kérdés – módszer – adat triumvirátus-
ára álljon itt néhány környezetébõl kiraga-
dott és végletekig leegyszerûsített példa:
ügyféllojalitás meghatározása – döntési fa
– ügyféladatok; igények detektálása – füg-
getlen komponens analízis – tranzakciós
adatok; szakértõi rendszer – valószínûségi
hálók – intuíció, tapasztalat; homogén cél-
csoport definiálása – Kohonen hálók – ter-
mékhasználat. Elsõ olvasatra az étlap válto-
zatosnak tûnik, annak ellenére, hogy csak
néhány alapfogást alkalmaztunk, ugyanis a
feladatok túlnyomó többsége besorolható
az osztályozás, klaszterképzés, interpretá-
ció, elõrejelzések valamelyikébe.2

A folyamat egyszerûnek tûnik, valójá-
ban tele van csapdahelyzetekkel. Vizsgál-
juk meg ezeket közelebbrõl:

Interpretációs probléma. Az üzleti
szinten és nyelvezetben megfogalmazott
kérdéseket az elemzõnek interpretálnia
kell, mégpedig oly módon, hogy a problé-
ma matematikai megfogalmazásának az
eredeti üzleti kérdéseket lehetõleg hûen
kell tükröznie. A fordítási feladatokkal vi-
szont sikerrel csak azok tudnak megbir-
kózni, akik mindkét nyelvet jól beszélik.
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2 Osztályozás esetén egy elõre definiált kategóriába
kívánjuk sorolni a megfigyeléseket – például lemor-
zsolódik vagy sem. Klaszterképzésnél valamely –
szintén feltárandó – jellemzõk mentén homogén cso-
portokat keresünk az adathalmazban – például csator-
nahasználat szerinti szegmensek. Interpretáció esetén
többnyire a „Miért? Mivel jellemezhetõ?” kérdésre
keressük a választ.



Információvesztés. Amennyiben a ma-
tematikai szinten az elemzési folyamat az
üzletitõl elszigetelten zajlik, könnyen elõ-
fordulhat, hogy az elemzõ olyan – üzleti
szempontból egyébként hasznos – infor-
mációt tár fel, melyet nem talál releváns-
nak, s ez óhatatlanul elvész, elszivárog.
Kiküszöbölésének egyetlen módja az,
hogy a két réteg között szorosabbra kell
fûzni az együttmûködést és konzultációt.

Szakértõi tudás integrálása. A szak-
értõk az adatoknál többnyire nagyságren-
dekkel értékesebb információforrást kép-
viselnek. Nem elhanyagolható szempont,
hogy a tõlük származó információt sokkal
könnyebb kinyerni, formalizálni azonban
már nehezebb feladat. A szakértõi tudás-
ban megtestesülõ információs vagyont
szintén tudnunk kell integrálni az adott
modellbe.

Idõigényesség. A vázolt elemzési fo-
lyamat idõ- és pénzigényes. A folyamatot
szemléltetõ minden egyes nyíl akár több-
hetes idõtartamot is takarhat, többszöri
iterációkkal. Ennek megfelelõen a jól
standardizálható és gyakori üzleti kérdé-
sek esetén célszerû olyan megoldást talál-
ni, amely a fenti folyamatot minél inkább
automatizálja.

Végtermék. A folyamat eredménye-
ként sokféle végtermékhez juthatunk.
Kaphatunk egymondatos választ; sorba
rendezett ügyféllistát; százoldalas elem-
zést, vagy olyan alkalmazást, melynek
végpontjai akár az ügyfélkapcsolati he-
lyekre is kivezethetõk.

Algoritmusok funkcionalitása. Végsõ
soron a kérdést mégiscsak a modellt létre-
hozó algoritmusok pontossága, az adott
problémára való megfelelése dönti el. 

KIÚTKERESÉS

A veszélyforrások tisztázását követõen
belevághatunk a megoldás megformálá-
sába: egységes rendszerre volna tehát
szükségünk, melynek nem jelent gondot
az adatintegráció, beágyazva tartalmazza
a szükséges algoritmikus eszköztárat,
közvetlenül az üzleti felhasználókhoz
szóló front-end felülettel rendelkezik. Si-
került tehát kiiktatni az elemzõket, az üz-
let maga dönt az információ relevanciájá-
ról, gyorsan mûködik, szépen csiszolt
modellt tartalmaz, az eredményeket adat-
tárházban rögzíti, vagy akár a honlapun-
kon bóklászó ügyfelekhez vezeti ki. Meg-
született tehát az analitikus CRM. Az
igazsághoz hozzátartozik, hogy mindez
bizonyos feltételek teljesüléséhez kötött:
egyrészt feltételezi a rendszerhez intézett
kérdések standardizálhatóságát, másrészt
a kezdeti modell létrehozásához nem le-
het megspórolni az egyszeri, de fáradtsá-
gos adatbányászati elemzést igénylõ
munkaszakaszt, majd pedig a karbantartá-
si munkálatokat. Vagyis az adatbányásza-
ti modellépítés folytatásaként létrehoz-
tunk egy erre épülõ rendszert is.

A faladatok azonban gyakran nem szo-
ríthatók a fenti keretek közé, hiszen le-
hetnek egyediek, rosszul strukturáltak,
különösen elemzõt próbálók, és – ami a
leggyakoribb – expliciten nem körvona-
lazottak. Ez utóbbi eset képezi a klasszi-
kus adatbányászati tevékenységet, vagyis
prekoncepció nélkül alkalmazzuk az
algoritmikus eszköztárat, azzal a céllal,
hogy üzletileg releváns összefüggéseket
találjunk.
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KONKLÚZIÓK ÉS ÖSSZEFOGLALÁS

A modellek forrásoldalát tárgyalva kitér-
tünk a szakértõi tudás és az adatok egyen-
rangú szerepére. A modellek rendeltetése
nem merül ki abban, hogy az adatok
elemzésével új információt tárunk fel, ha-
nem a szakértõkben rejlõ tudást – ha úgy
tetszik, a már meglévõ információt – for-
malizált módon kinyerve, a modellek se-
gítségével a teljes ügyfélkörre alkalmaz-
hatjuk azt, mégpedig objektív módon. 

Hangsúlyoztuk az adatok különbözõ
üzleti információtartalommal bíró rétege-
in belül a fogalmi, illetve a motivációs ré-
teg létrehozásának szükségességét. Az
elõbbi – elemi tranzakciós adatokból de-
terminisztikus módon származtatva – tar-
talmazza a tárgyterület szakértõinek foga-
lomkészletét, melynek révén a modellek
inputadatai szemléletesek, valamint eleve
nagy magyarázóerõvel bírnak. Ez utóbbi
pedig megkísérli egyetlen változó értéke-
ibe sûríteni ügyfeleink életciklusának ál-
lomásait, melyekre a banknak adekvát
portfóliókat kell felkínálnia.

A valószínûségi hálók az ügyfélkap-
csolati modellek létrehozásának kézen-
fekvõ eszközei, mert mint láttuk, megfe-
lelõen rugalmas módon képesek kezelni a
felmerülõ kérdéseket.

Az elemzések szerkezetét taglaló rész-
ben arra kerestük a választ, hogy miért
szükséges a modellezés alkotóelemeit
egységes rendszerbe, alkalmazásba fog-
lalni. Következtetésünk az volt, hogy
standardizálható, gyakori kérdések ese-
tén célszerû felparaméterezett analitikus
CRM rendszert alkalmazni, amely mag-
ját alkotó matematikai algoritmus elegen-
dõen kifinomult ahhoz, hogy sikerrel ve-
gye fel küzdelmet az elõtte tornyosuló
feladatokkal. Nem elhanyagolható szem-
pontként az üzleti felhasználóknak köz-
vetlen hozzáférést biztosítottunk a mo-
dellekhez.

Láthattuk, hogy az ügyfélkapcsolati
modellek felállításának nagyon komoly
informatikai vonatkozásai vannak, felké-
szült szakembereket igényel a modellek
matematikai kidolgozása, illetve ami ta-
lán a legnehezebb, a legtöbb idõt és türel-
met igénylõ mozzanat: a sikerhez a szer-
vezeten belül szemléletváltásnak kell be-
következnie. Mindemellett tanulmá-
nyunkban nem tértünk ki a létrehozott
eszközrendszer és modellek gyakorlati al-
kalmazására, holott a válaszok rendelke-
zésre állásától az ügyfelek megszólításáig
a bank szakembereinek még sok tenniva-
lójuk akad.
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