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VALOSZINUSEGI HALO ALAPU
BANKI CRM MODELL

A kereskedelmi bankokban egyeduralkodova valt az a szemlélet, amely szerint a
tudatos iligyfélkapcsolat — kiilonos tekintettel a dinamikusan bdviilé hitelpiacra —
szinte a kizarolagos médja lehet a versenyelony megszerzésének, illetve megtarta-
sanak. A cikkben azt kivanjuk vazolni, hogy miként hozhato létre egy, a banki igé-
nyekhez funkcionalisan jol illeszkedd iigyfélkapcsolati (customer relationship,

CRM) modell.

Kereskedelmi banki kornyezetben kiilo-
ndsen szerencsés ligyfélmodelleket 1étre-
hozni, ugyanis az, ahogyan az tigyfelek
tobbsége a pénziigyeit kezeli, erdsen ma-
gaban hordozza az alapvet6 pénziigyi igé-
nyeikre, lehetGségeikre, tajékozottsaguk-
ra, bankkal kapcsolatos attittidjiikre vonat-
kozo informaciokat. Az iigyfélmodellekre,
illetve az azokat kiszolgal6é informatikai
rendszerekre a cikkben helyenként az alta-
lanosan elfogadott analitikus CRM kifeje-
zéssel hivatkozunk.

Jelen tanulmanyban érinteni kivanjuk
az ligyfélkapcsolati modellek szinte min-
den lényegi alkotoelemét: kitériink az
adatok informaciotartalmanak siritési le-
hetdségeire — miként juthatunk el az ele-
mi tranzakcios adatoktol az ligyféligénye-
kig; vazoljuk a rendszer magjat alkoto
modell iizletileg relevans funkcionalita-
sat; végiil elemezziik, miért sziikséges a

modelleket egységes informatikai inf-
rastruktiaraba agyazni.

ADATOK, FOGALMAK, SZEGMENSEK
ES UGYFELIGENYEK

A kereskedelmi bankok analitikus CRM
modelljeinek elsGsorban a szakemberek
altal hasznalt fogalmakat kell tartalmaz-
niuk, amely fogalmak definialasakor a
heterogén és sokvaltozos alapadatokat, il-
letve a szakértk tudasat célszerd 6tvozni.
A fogalmi épit6kovekbdl 1étrej6vé mo-
dellnek pedig lehetdleg minél nagyobb le-
kérdezési szabadsagot kell adnia.
Megkozelitésiink két kulcselemet tar-
talmaz: egyrészt vilagosan elkiilonitjiik az
adatok tobb rétegét (alapadatok — fogalmi
szint — szegmens szint), masrészt a fogal-
mi szinten beliili és a fogalmi — szegmens
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szint k6zotti sztochasztikus' kapcsolatok
modellezését valoszintiségi halokkal va-
16sitjuk meg; utobbi eldnyeit a cikk maso-
dik részében vazoljuk.

A bankok igen nagyszamu adatot rog-
zitenek az tigyfelekrdl, azok tranzakcioi-
rol, pénziigyi portfolioikrol, illetve ennek
kezelésérdl. Ez a tobb szaz valtozo képezi
a kereskedelmi banki analitikus CRM mo-
dell egyik épit6kovét. A szoban forgd nagy
elemszamu és heterogén valtozohalmaz
egyrészt meglehetdsen igéretes, ugyanis
sok értékes informaciot hordoz az ligyfe-
lekr6l, masrészt viszont Ovatossagra int,
ugyanis a kozvetleniil ezekre épiilé mate-
matikai modellek sokszor széttoredezettek,
nehezen interpretalhatoak és nincsenek
Osszhangban azokkal a fogalmakkal, me-
lyeket a bank szakemberei hasznalnak.
Sziikségessé valik tehat ezen az adathal-
mazon olyan dimenziécsokkentd transz-
formaciok elvégzése, melyek lehetSleg
kevés informacioveszteséggel az iigyfelek
pénziigyi lehetGségeit, bankkapcsolati sa-
jatossagaikat, élethelyzetiiket, illetve ah-
hoz kotott motivacioit definialjak.

Ezzel a 1épéssel eljutottunk a fogalmi
szinthez. Az alapadatokbdl indultunk,
melyekbdl egyszerii transzformaciokkal,
szabalyokkal eljutottunk olyan fogalmak-
hoz, melyek mar az tigyfelek pénziigyi in-
terakcidit egy magasabb szinten irjak le.
A fenti fogalmi definicios folyamat azon-

1 Determinisztikus valtozok kozotti kapesolat esetén
egy kivételével minden mas valtozo értékét rogzitve a
nem rogzitett valtozo értéke egyértelmiien meghata-
rozodik — példaul részecskék esetén a tomeg és az
erGhatas ismeretében a gyorsulds. Sztochasztikus
kapcsolat esetén a nem rogzitett valtozo értékei valo-
szintiség-eloszlast kovetnek — példaul jovedelem és
életkor ismeretében a hiteltorlesztési fegyelem.

ban mar nagymértékben tdmaszkodik a
masik épitkockara: a bank szakértSinek
tudésara. A szakért6k intenziv részvételé-
vel meghatdrozzuk a banki CRM szem-
pontjabdl relevans fogalmakat, valamint
azokat a transzformaciokat, melyek leké-
pezik az alapadatokat a megfeleld fogal-
makba. A fogalmak hasznalata ezaltal
egyrészt tomorebb interpretaciot tesz le-
het6vé, masrészt a szakértGk szamara
megszokott kdrnyezetet teremt.

A fogalmak ¢és alapadatok viszonyanak
szemléltetéséhez alljon itt egy példa az
tigyfélkapcsolati csatornahasznalathoz
kothetd iigyféljellemzokrdl. Alapadatok
szintjén rendelkezésre allnak informaciok
arra vonatkozoan, hogy példaul az tigyfél
rendelkezik-e elektronikus banki azonosi-
toval, hasznalja-e és milyen gyakran, mi-
lyen mélységben; intézi-e telefonon a
bankiigyeit, igénybe veszi-e a mobilké-
sziilékekrdl is elérhetd biztonsagi funk-
ciokat, vagy pusztan bankfiokba jar, és
egyszerlen felveszi a bankszamlajan levo
pénzosszeget anélkiil, hogy kartyaval fi-
zetne, atutalasait kényelmesen, otthonrol
intézné. Az ligyfelek banki kormyezetben
torténd viselkedését az emlitett (t6bb szaz)
valtozé meghatarozza ugyan, de a kép ér-
telmezéséhez a szakért§ részérdl jelentSs
emberi erdfeszités sziikséges. Ezzel szem-
ben vilagos ¢és kdnnyen értelmezhetd ké-
pet kapunk abban az esetben, ha az alap-
adatokbol kiindulva olyan fogalmakat
hasznalunk, mint példaul az iigyfél tech-
noldgiai affinitasa, készpénz- versus kar-
tyapreferencia, bankkapcsolat szorossaga,
csatornadiverzitds. Pénziigyi adatok ese-
tén példaul a diszkrecionalis jovedelem,
pénziigyi stabilitas, hitel-igénybevétel a
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relevans fogalmak. Itt jegyezziik meg,

hogy bar a fogalmak determinisztikusan

épiilnek fel az alapadatokbol, a valoszini-
ségi halo a fogalmak kozotti kapesolato-
kat mar sztochasztikusan modellezi.

A szakértGkkel szoros egyiittmiikodés-
ben definialt transzformaciok alapjan te-
hat [étrejottek a fogalmaink, melyek a
szegmens szint alapjat képezik. A szeg-
mensek szintjét harom 1ényegi elem kii-
16nbozteti meg az el6z6, fogalmi rétegtdl:
* a szegmensjelz6k heterogén fogalmi

csoportokra is épiilhetnek;

* a fogalmak és a szegmensjelzk kozott
sztochasztikusak a kapcsolatok, melye-
ket szintén az analitikus CRM modellt
képezd valoszintiségi halo tartalmaz;

* a sztochasztikus kapcsolatokat a tanuld
algoritmus szakért6i segitség nélkiil,
onmiikddben épiti fel, bar igény esetén
a szakérték kényszereket definialhat-
nak, az eredményként kapott modellt
finomithatjak, szélsGséges esetben pe-
dig kizarélag a tapasztalataikra alapoz-
va, adatok nélkiil is 1étrehozhatjak.

95

Amint egyre magasabb szintre 1épiink,
ugy novekszik a valtozok altal hordozott
informacié izleti tartalma. A lojalitas,
¢letvitel (hedonista avagy takarékos),
életciklus (fészekrako, nyugdijas), pénz-
tigyi helyzet, bankkapcsolat mind lehetsé-
ges, de korantsem egyediilallo szegmens-
jelzék, melyekbdl megtudhatjuk, hogy az
egyes ligyfelek életpalyajuknak mely sza-
kaszaban tartanak, valosziniliségi becslést
kapunk arra vonatkozon, hogy mennyire
lojalisak, illetve életviteliikhoz és pénz-
tigyi helyzetiikhoz igazithatjuk ajanlatain-
kat [1].

A hierarchia legfelsé szintjén helyez-
kedik el a motivacids (igény) szegmens-
jelzo. Az ligyféligény, vagy motivacios
szegmensjelzt a bank szakemberei ala-
kitjak ki az alapjan, hogy az egyes szeg-
mens-értekek kiilonb6zd kombinécioibol
milyen mogottes sziikséglet meglétét va-
l6szindsitik. Egy tipikus motivacios szeg-
mensértékre példa a ,,fészekrako” katego-
ria, vagyis azon iigyfelek csoportja, akik
meglehetdsen lojalisak, hossza tava be-

1. abra

Valtozok hierarchikusan egymasra épiil6 rétegei

| igény — fészekrako |

}

| szegmensek — bankkapcsolat |

}

| fogalmak — technologiai affinitas |

}

alapadatok — fidkhasznalat, telebank, internetbank igénybevétele
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fektetéseket részesitenek eldnyben, taka-
rékosak, 20-as éveik végén, harmincas
éveik elején jarnak, csaladosak, otthono-
san mozognak a kiilonb6z6 ligyfélkapcso-
lati csatornakon, gyakran vesznek igény-
be kiilonbozd hiteltermékeket. A modell
€s a mogodttes matematikai algoritmus le-
hetévé teszi mindezen fogalmak kezelé-
sét, ezaltal a bank szakértGi szamara haté-
kony eszkdzt biztositva az ligyfelek — va-
16ban igényeikre és lehetGségeikre sza-
bott — megszolitasahoz.

Az igényekre (keresletre) épiilQ straté-
gia [2] a megszokott kinalati szemlélettS]
lényegesen eltér6 megkozelitést jelent.
A tobbnyire piackutatasi tevékenységre
épiild kindlati megkozelités az alabbi fo-
lyamatot takarja: termékfejlesztés — ara-
zas — reklam — eladas. Ezzel szemben az
iigyfelek igényeinek mélyebb megértését
a — tartds értéket hordozod konstrukcio
kialakitasa koveti — reklam — vasarlas.

A MODELL — VALOSZINUSEGI HALOK

A modellt alkoté épitéelemek tisztazasat
kovetben térjiink most ra a modell szerke-
zetének, illetve ebbdl adodo eldényok
megyvilagitasara.

A valos életben megfigyelt rendszerek
nagy része sokvaltozos és statisztikai mo-
dellekkel irhatok le. Ennek egyszert oka
az, hogy a gyakorlati életben vizsgalt és
érdekes rendszerek mindegyike tobb
komponenst tartalmaz, valamint a kom-
ponensek kozott nem szigoru szabalyok,
hanem kiilonboz6 ok-okozati csatornakon
megvalosulo fliggéségek teremtenek vi-
szonyt. A statisztikussagot tovabb erdsiti a

tény, hogy a rendszerek tobbsége — a gaz-
dasagi, szocialis, politikai, de még a biolo-
giai vagy kémiai rendszerek is — nyitott,
azaz olyan hatasoknak van kitéve, ame-
lyekkel nem tudunk, vagy nem akarunk
szamolni — egyszerien nem tekintjik a
rendszer részének. Ezek az korlatok azutan
a rendszerek leirasara hasznalt matemati-
kai eszk6zok egy olyan osztalyat jelolik ki,
amelyek meg tudnak birkozni a fenti ,,laza-
saggal”: feltarjak a valtozok kozotti szto-
chasztikus 6sszefliggéseket és ezen az Giton
létrehoznak egy modellt, amely mar a
rendszert lerd adatok eredetétdl fiiggetle-
nill milkodtethetd. Ezeket a modelleket
grafikai modelleknek nevezziik.

A valdszintliségi halok [3, 4] szintén a
grafikai modellek csaladjaba tartoznak.
A kovetkezSkben néhany gondolat erejéig
bemutatjuk, hogy miért is jelent ez az al-
goritmuscsalad hatékony eszkozt az ligy-
félkapcsolati modellezéshez.

Komplex rendszerek modellezése.
Szerkezetiikb6l adoddéan kivaldan alkal-
masak bonyolult rendszerek modellezésé-
re ¢és kiilonboz6 rendszerekbdl adodo ada-
tok integralasara. A kereskedelmi banki
tigyfélkapcsolati modellek heterogén
adatkdrre épiilnek: felhasznaljuk a kiilon-
boz6 alaprendszerek tranzakcios adatait,
kampanyok eredményeit, a versenytarsak
aktivitasat, az ligyfél visszajelzéseket —
megteremtendd tehat ezek koherencidja.

Szakértdi tudas integralasa. Az algo-
ritmus az adatok alapjan 6nmiikodGen 1ét-
rehozza a targytertiletet leiré modellt, azon-
ban a szakértSk tapasztalataikra alapozva a
késdbbiekben ezen modositasokat eszko-
zolhetnek. SzEélsGséges esetben kizardlag a
szakértok segitségével is 1épésr6l 1€pésre
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létrehozhatunk valdszintiségi hal6 alapt in-
telligens asszisztenseket. Ez utobbi sziiksé-
gességér6l mar szoltunk az adatvagyont, il-
letve annak hasznositasat taglal6 részben.
Maximalis lekérdezési szabadsag.
A klasszikus adatbanyaszati algoritmu-
sok input-output rétegekbe rendezik a
valtozokat, melyb6l addédéan a modell-
épitésnél kizarolag az outputként meg-
adott valtozo(k)ra kérdezhetiink le, ak-
kor, ha minden input valtozo értékét is-
merjlik. Ezzel szemben a val6szintliségi
halok esetén nincsenek ilyen megkdoté-
sek: barmely, modellbeli valtozora lekér-
dezhetiink, akkor is, amikor csak néhany
mas valtozo értékét ismerjiik. Klasszikus
példa a fenti lehetGségre az ligyfél élet-
ciklus értékek [5] becslése olyan poten-
cialis tigyfeleknél (prospect), akikr6l jel-
legiiknél fogva nem ismeriink minden
— az lgyfélérték modellezéshez egyéb-
ként felhasznalt (példaul értékpapir-tranz-
akciok) — adatot, azonban a hianyos is-
mereteink birtokaban is (példaul mérleg-
adatok, tevékenységi kor, foglalkoztatot-
tak szama) lekérdezhetjiik, hogy miként
alakulna a potencialis iigyfél életciklus-

érték-eloszlasa. Analog modon a modell
alapjan nemcsak egy adott iigyfél lojali-
tasara kaphatunk becslést, hanem for-
ditott iranyt kérdéseket is feltehetiink,
példaul: az alacsony lojalitast, adott csa-
tornahasznalati szegmensbe tartozd ligy-
feleimre nézve milyen a wallet-share.

Rejtett valtozok feltarasa. Sokszor
szembesiiliink azzal az esettel, hogy alta-
lunk nem mérheté valtozok gyakorolnak
hatast a rendszeriinkre. Ezen rejtett valto-
z0k bevetésével gyakran a targyteriiletet
jobban leird modellek hozhatok létre. A rej-
tett valtozokra a diszkrecionalis jovedelem
talan a legjobb példa.

Modell alapu szegmentalas. A klasszi-
kus tavolsag alapu szegmentalas nehézsé-
gei kikiiszobol§ szegmentalasi eljaras,
melynek eredményeként pontosabb és
konnyebben értelmezhetd szegmensek jon-
nek létre.

AZ ELEMZESEK SZERKEZETE
Ebben a fejezetben az tigyfélkapcsolati mo-

dellezést folyamataban kivanjuk bemutatni.
Ezuttal tehat nem elszigetelten az egyes al-

2. abra

Elemzési folyamat altalanos séméaja

| Uzletikérdés | Usleti szint | Udleti vlasz |
| Elemzési probléma |—>| Modszer |—>| Modell |

¢ Matematikai szint T

Adatszint
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kotoelemekre koncentralunk, mint tettiik
azt az el6z06 részekben az adatok és a mate-
matikai modellcsalad esetében, hanem
megkiséreljiik megtaldlni a szoban forgo
elemek helyét az iigyfélanalizist igényld fo-
lyamatban. A kérdést teljesen altalanosan
kozelitjiik azaltal, hogy ezattal nem korla-
tozzuk vizsgalatunkat a kereskedelmi bank
specifikus problémaira, hanem az elemzési
folyamat altalanos szerkezetét kivanjuk be-
mutatni. Ez els§ olvasatra talan indokolat-
lanul messzirdl torténd elrugaszkodasnak
tlinhet, ravilagit azonban azokra a nehézsé-
gekre, melyek elkertilésére vald torekvés
motivalta a vizsgalatunk targyat képezd
tigyfélkapcsolati modelleket, illetve azt fo-
lyamataban timogat6 analitikus CRM-et.

Elemzési folyamat esetén — legyen sz
a ,,Mely iigyfeleim bonyolitjak a legna-
gyobb forgalmat?” kérdésrdl, vagy csa-
varva egyet rajta: ,,Mely ligyfeleim a leg-
értékesebbek?” — alapvetSen harom réte-
get kiilonboztethetiink meg:

e iizleti szinten fogalmazddnak meg a
kérdések, illetve a szolgaltatott vala-
szok is itt hasznosulnak. Ez alatt he-
lyezkedik el a

* matematikai réteg, melynek funkcio-
ja, hogy a maga nyelvezetét és eszkoz-
tarat hasznalva megadja a valaszt az
emlitett kérdésekre. A fentiek alapjat az

* adatszint képezi, amelynek tartalmat a
matematikai szinten kialakitott model-
leken atpréselve reményeink szerint el-
jutunk a valaszokhoz.

Léassuk most a folyamatot 1épésrol-lé-
pésre: megsziiletik az iizleti kérdés, melyet
az elemzdk (vagy a szoftver) leforditanak a
matematika nyelvezetére. Kivalasztjak a
kérdés megvalaszolasdhoz relevans adato-

kat és a megfelel6 modszert [6], majd ki-
alakitjak a probléma-specifikus modellt,
melyet az adatokra alkalmazva a matema-
tikai szinten eljutnak a valaszhoz, s ezt le-
forditva az tlizlet nyelvére a folyamat — leg-
alabbis a visszacsatolasig — bezarul.

A kérdés — modszer — adat triumviratus-
ara alljon itt néhany kornyezetébdl kiraga-
dott és végletekig leegyszertisitett példa:
tigyféllojalitas meghatarozasa — dontési fa
— ligyféladatok; igények detektalasa — fiig-
getlen komponens analizis — tranzakcios
adatok; szakért6i rendszer — valoszintiségi
halok — intuicio, tapasztalat; homogén cél-
csoport definialasa — Kohonen halok — ter-
mékhasznalat. Els6 olvasatra az étlap valto-
zatosnak tlinik, annak ellenére, hogy csak
néhany alapfogast alkalmaztunk, ugyanis a
feladatok tulnyomo tobbsége besorolhatd
az osztalyozas, klaszterképzés, interpreta-
cio, eldrejelzések valamelyikébe.

A folyamat egyszer(inek tlinik, valoja-
ban tele van csapdahelyzetekkel. Vizsgal-
juk meg ezeket kdzelebbrdl:

Interpretaciés probléma. Az iizleti
szinten ¢és nyelvezetben megfogalmazott
kérdéseket az elemzdnek interpretalnia
kell, mégpedig oly mddon, hogy a problé-
ma matematikai megfogalmazasanak az
eredeti iizleti kérdéseket lehetSleg hiien
kell tiikroznie. A forditasi feladatokkal vi-
szont sikerrel csak azok tudnak megbir-
kozni, akik mindkét nyelvet jol beszélik.

2 Osztalyozas esetén egy eldre definialt kategoriaba
kivanjuk sorolni a megfigyeléseket — példaul lemor-
zsolodik vagy sem. Klaszterképzésnél valamely —
szintén feltarandd — jellemz6k mentén homogén cso-
portokat keresiink az adathalmazban — példaul csator-
nahasznalat szerinti szegmensek. Interpretacio esetén
tobbnyire a ,,Miért? Mivel jellemezhet§?” kérdésre
keressiik a valaszt.
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Informaciovesztés. Amennyiben a ma-
tematikai szinten az elemzési folyamat az
uzletitdl elszigetelten zajlik, konnyen el6-
fordulhat, hogy az elemz6 olyan — {izleti
szempontbol egyébként hasznos — infor-
maciot tar fel, melyet nem talal relevans-
nak, s ez Ohatatlanul elvész, elszivarog.
Kikiiszobolésének egyetlen modja az,
hogy a két réteg kozott szorosabbra kell
flizni az egylittmi{ikodést és konzultaciot.

Szakértoi tudas integralasa. A szak-
ért6k az adatoknal tobbnyire nagysagren-
dekkel értékesebb informacioforrast kép-
viselnek. Nem elhanyagolhat6 szempont,
hogy a t6liikk szarmazo informaciot sokkal
kdénnyebb kinyerni, formalizalni azonban
mar nehezebb feladat. A szakértdi tudas-
ban megtestesild informacids vagyont
szintén tudnunk kell integralni az adott
modellbe.

Idéigényesség. A vazolt elemzési fo-
lyamat id6- és pénzigényes. A folyamatot
szemléltetd minden egyes nyil akar tobb-
hetes idGtartamot is takarhat, tGbbszori
iteraciokkal. Ennek megfelelden a jol
standardizalhat6 és gyakori iizleti kérdé-
sek esetén célszerd olyan megoldast talal-
ni, amely a fenti folyamatot minél inkdbb
automatizalja.

Végtermék. A folyamat eredménye-
ként sokféle végtermékhez juthatunk.
Kaphatunk egymondatos valaszt; sorba
rendezett ligyféllistat; szdzoldalas elem-
zést, vagy olyan alkalmazast, melynek
végpontjai akar az tgyfélkapcsolati he-
lyekre is kivezethetdk.

Algoritmusok funkcionalitisa. Végso
soron a kérdést mégiscsak a modellt 1étre-
hozo algoritmusok pontossaga, az adott
problémara valé megfelelése donti el.

KIUTKERESES

A veszélyforrasok tisztazasat kovetSen
belevaghatunk a megoldas megformala-
saba: egységes rendszerre volna tehat
sziikségiink, melynek nem jelent gondot
az adatintegracio, beagyazva tartalmazza
a sziikséges algoritmikus eszkdztarat,
kozvetleniil az iizleti felhasznaldékhoz
szo0lo front-end feliilettel rendelkezik. Si-
kertilt tehat kiiktatni az elemzd6ket, az {iz-
let maga dont az informacio relevanciaja-
rol, gyorsan miikodik, szépen csiszolt
modellt tartalmaz, az eredményeket adat-
tarhazban rogziti, vagy akar a honlapun-
kon boklaszé iigyfelekhez vezeti ki. Meg-
sziiletett tehat az analitikus CRM. Az
igazsaghoz hozzatartozik, hogy mindez
bizonyos feltételek teljesiiléséhez kotott:
egyrészt feltételezi a rendszerhez intézett
kérdések standardizalhatosagat, masrészt
a kezdeti modell 1étrehozasahoz nem le-
het megsporolni az egyszeri, de faradtsa-
gos adatbanyaszati elemzést igénylo
munkaszakaszt, majd pedig a karbantarta-
si munkalatokat. Vagyis az adatbanyasza-
ti modellépités folytatasaként létrehoz-
tunk egy erre épiil6 rendszert is.

A faladatok azonban gyakran nem szo-
rithatok a fenti keretek kozé, hiszen le-
hetnek egyediek, rosszul strukturaltak,
kiilondsen elemzo6t probalok, és — ami a
leggyakoribb — expliciten nem koérvona-
lazottak. Ez utobbi eset képezi a klasszi-
kus adatbanyaszati tevékenységet, vagyis
prekoncepcié nélkiil alkalmazzuk az
algoritmikus eszkoztarat, azzal a céllal,
hogy iizletileg relevans Osszefiiggéseket
talaljunk.
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KONKLUZIOK ES OSSZEFOGLALAS

A modellek forrasoldalat targyalva kitér-
tiink a szakért6i tudas és az adatok egyen-
rangu szerepére. A modellek rendeltetése
nem merill ki abban, hogy az adatok
elemzésével 1) informaciot tarunk fel, ha-
nem a szakért6kben rejlé tudast — ha tgy
tetszik, a mar meglévd informaciodt — for-
malizalt modon kinyerve, a modellek se-
gitségével a teljes ligyfélkorre alkalmaz-
hatjuk azt, mégpedig objektiv modon.

Hangsulyoztuk az adatok kiilonb6zd
tizleti informaciotartalommal bird rétege-
in beliil a fogalmi, illetve a motivacios ré-
teg létrehozédsanak sziikségességét. Az
elébbi — elemi tranzakcids adatokbol de-
terminisztikus modon szdrmaztatva — tar-
talmazza a targyteriilet szakértGinek foga-
lomkészletét, melynek révén a modellek
inputadatai szemléletesek, valamint eleve
nagy magyarazéerével birnak. Ez utobbi
pedig megkisérli egyetlen valtozo értéke-
ibe stiriteni ligyfeleink életciklusanak al-
lomésait, melyekre a banknak adekvat
portfoliokat kell felkinalnia.

A valdszinlségi halok az iigyfélkap-
csolati modellek létrehozésanak kézen-
fekvG eszkozei, mert mint lattuk, megfe-
leléen rugalmas modon képesek kezelni a
felmeriil6 kérdéseket.
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