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LAKATOS PETER—SZEP PETER

A FOGALOMALKOTAS SZEREPE
A RETAIL BANKOKBAN

A lakossagi bankpiacon kialakult versenyhelyzet napjainkban egészen mas megko-
zelitést igényel, mint amihez a 90-es évek kozepén hozzaszokhattunk. Az elmult év-
tized végére a retail piaci versenyhelyzet erdsodésével és az iigyfelek kifinomultabb
pénziigyi kulturajaval parhuzamosan visszaszorult az extenziv novekedés lehetdsé-
ge. Ez a folyamat elGrevetiti, hogy rovid idén beliil fel fog értékelddni a sajat iigy-
feleinkrél megismert strukturalt informacio. A cikk a cime alapjan rendkiviil egy-
szeriinek tiind témaval foglalkozik, de ha csak arra gondolunk, hogy sok tréning-
cég foglalkozik a felsGvezetok egységes fogalmi rendszerének kialakitasaval (ter-
mészetesen nem azzal a cimmel, hogy ,,azonos gondolatrol beszéljiink azonos fogal-
makkal”),' bar az ilyen osszejoveteleket altalaban operativ vezetdi tréningként
vessziik meg.

A bankok elemzéseket timogat6 informatikai infrastruktiarajianak kiépitésével
az informacidhianyos helyzet — amikor is dontéseinkhez lassan és koltségesen lehe-
tett nem kiilonosebben megbizhaté adatokhoz jutni —, szép lassan atfordul egy
szinte zavarba ejtden informaciogazdag allapotba. A problémat ezuttal az jelenti,
hogy miként taldljuk meg azt a Kkis, attekinthetd elemszamu valtozohalmazt, amely
valéban relevans informaciét hordoz szimunkra, és amelyekre dontéseinket ala-
pozhatjuk. Ez a feladat az informacidsiirités, melynek eredményeként létrejovd
retail banki fogalmak szerepére, megalkotasuk technikajara és nehézségére, vala-
mint konkrét elényeire kivanunk ramutatni cikkiinkben.

1 A cikkben természetesen nem menedzsment és iranyi- 2 Koszonettel tartozunk Kassai Norbertnek (OTP Bank
tasi fogalmakrol lesz szo, de maga folyamat ¢és filozo- Rt.) a szakért6i észrevételekért, valamint Egri Bo-
fiai alapozésa azonosnak tekinthetd. tondnak és Aszalds Péternek (DSS Consulting Kft., il-

letve TextLab Kft.) a retail banki fogalmak megalko-
tasaban nyujtott segitségiikért.
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BEVEZETO

Az elmult harom évben minden piaci sze-
repl6 fels6vezet6i és munkatarsai szama-
ra — fliggetlentil attol, hogy 1 belépordl
vagy régi jatékosrol van szo a lakossagi
bankpiacon — vilagossa valt, hogy a la-
kossagi bankszolgaltatas alapveten kii-
lonbozik a vallalati bankszolgaltata-
soktol.’ Ugyanakkor a szerzdk, banki
tapasztalatai alapjan, arra a megallapi-
tasra jutottak, hogy a lakossagi bankszol-
galtatasra hangsulyt helyez6k még min-
dig csak baratkoznak azzal a nézGponttal,
hogy a lakossagi bankszolgaltatasok opti-
malizalashoz az alapvet6 szempontok
nem az ,egyén’ szemlélet (lasd vallalati
banknal a nagy forgalmu cégek), hanem
az alabbi tényez6kon alapulod struktural-
tabb megkdzelités sziikséges:
* statisztika elve (sokasag jellemzése);
+ standard folyamat kialakitasa;
* adatbazis-szemlélet;
* szervezeti szintekhez kapcsolt standard
eltérési rendszer kialakitasa.

Azért tartjuk fontosnak hangsulyozni
ezeket a szempontokat, mert azt gondoljuk:
a jovében a lakossagi bankszolgaltatasi
versenyben a piaci pozicid novelése érde-
kében kiilondsen fontos lesz, hogy a bank
olyan ,,gyart6 nagyiizemként” miikodjon,
amelyben az operativ folyamatokat alapve-
téen az emlitett kritériumok alapjan kell
majd strukturdlnia. Ennek az lesz az egyik
legfobb oka, hogy a tételszamok gyari

3 Aszerz6k megkozelitésében a mikro és egyéni vallal-
kozasok bankszolgaltatasi logikaja megegyezik a la-
kossagi bankszolgaltatasi logikaval, mind az értékesi-
tési és keresztértékesitési, mind pedig a kockazatke-
zelési teriileten.

nagysagrendiivé valasaval el6térbe fognak
keriilni a koltségoldali racionalizalassal no-
velhetd eredménylehetdségek.

A legfontosabb elem a strukturalt ter-
melési folyamat, amelynek legjobb pél-
d4ja, amit ma mar szdmos nemzetkozi
retail banki konferencian is emlitenek, az
autogyartas, és annak értékesitési logikaja.
Az autogyartas elemi egységekre bontott,
modulokra épiild, szamos helyettesithetd-
séget tartalmazo gyartasi technologia. En-
nek koszonhetGen ugyanarra a padlole-
mezre szamos varians felépithetd. Ennek
megfelelGen az értékesités is a mindany-
nyiunk szamara ismert termékcsoportokra
és azon beliil kiilonb6z6 szolgaltatasi
alap-Osszeszereltséget tartalmazé tipusok-
ra épil, amelyekhez elére meghatarozott
extrakat” lehet vasarolni.

Ahhoz azonban, hogy ezt a folyamatot
igy ki lehessen alakitani, két tevékenység-
nek kellett megerGsddnie az autogyartas-
ban, és ez a folyamat figyelhetd meg a
hazai retail bankpiaci szerepléknél is. Az
els6 a marketingen beliil a kutatasi terii-
let, amely pontosabban meg tudja hataroz-
ni az ligyfelek igényeit, és ezt 6ssze lehet
kapcsolni a sajat strukturalt adatbazisaink-
kal. A mésodik pedig az, hogy termékein-
ket elemi egységekre bontva tarolt infor-
macios halmazként tudjuk hasznalni an-
nak érdekében, hogy ezekbdl fogalomalko-
tas révén minél tobbféle strukturalt valtozot
tudjunk kialakitani, amellyel jellemezhetd
fogyasztoink bankhasznalati magatartasa.
Ez egyben azt is jelenti, hogy az operativ
termelési folyamatok is elemi egységre
bonthatéva valhatnak, amihez hasznos in-
formaciot jelenthet az ligyfél, szolgaltatas-
sal szemben tamasztott igénye. Ezzel par-
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huzamosan sziikségessé valik szamos kér-

déskor pontos megfogalmazasa, amelynek

a kezdetét az alabbiak jelenthetik:

* Hogyan teremtsiink a bank szamara
létfontossagli monitoring lehetGsége-
ket a lakossagi piac nagy szamossagu
igyfelei korében;

* Miként legylink jelen a retail {ligyfél
pénziigyeit meghatarozo élethelyze-
teinél;

* Miképpen fogalmazzuk meg az eddig
felhalmozott ismereteinkre €s az tigyfél
¢élethelyzetének ismeretére alapulod
kompetens pénziigyi ajanlatunkat;

* Mi modon operacionalizaljuk az érté-
kesitését az adott retail-ligyfélre sza-
bott termékiinknek.

E célok megvalodsitasaban segitségiink-
re lehet olyan fogalmak megalkotasa és
adatbédzisban torténd rogzitése, melyek
utalnak az egyes iigyfelek pénziigyi szol-
galtatasokkal szemben tamasztott igénye-
ikre az tlgyfelekrdl, valamint egyszert
formaban, konkrét termékjavaslatok
szintjén segitik az értékesitést.

A fogalomalkotas, vagyis annak a nyel-
vezetnek a megteremtése, melyben vala-
mely problématérre (iizleti 0sszefliggésre)
vonatkozo kérdésekrdl értekezhetiink, min-
dig is az egyik legfontosabb lépése volt a
tudomanyos és alkalmazott munkaknak.
Ennek ellenére azt tapasztaljuk, hogy igen
kevés esettdl eltekintve az {izleti problémak
megoldasara iranyul6 torekvéseknek a leg-
ritkabb esetben része a problémateret jol
leir6 fogalmak létrehozasa.! A kérdések

4 Szerzok tapasztalatai szerint ennek oka, hogy a részt-
vev§ kollegak az els6 iddszakban — mikor is az egy-
séges nyelvezet kialakuloban van — nem érzik kellS-
en hatékonynak ezt a munkat.

megvalaszolasahoz tobbnyire az alaprend-
szerekben megléve adatok egyszer(i aggre-
galasa torténik, annak ellenére, hogy a
szakértOk az esetek tobbségében magasabb
szintli fogalmakban is gondolkodnak,
azonban e fogalmakat adatbazisokban mar
nem hozzak létre, dontéshozatalnal nem
alkalmazzék.

KOZGAZDASAGTANI NEZOPONT

Metodologiai néz6pontbdl kiindulva a
kozgazdasagtan, hasonldoan barmely mas
tudomanyteriilethez, harom célt kovethet:
magyarazat, leirds, eldrejelzés. Kiilonbo-
z0 iskolak kiilonb6z6 néz6pontbol kozeli-
tenek a kérdéshez, és eltér fontossagot
tulajdonitanak az egyes feladatoknak.
Gyakorlati alkalmazéds esetén azonban,
amikor is a normativ kozgazdasagtan ke-
ril el6térbe, nehezen érvelhetiink mas
mellett, mint hogy mindharom fenti cél-
nak megvan a maga szerepe. Felfedezhe-
t6 azonban még egy kozos vonds a fenti
célokban: a problématér fogalmaira épite-
nek. Nehezen vizsgalhatd ugyanis egy
kérdéskor anélkiil, hogy megteremtenénk
azt a nyelvezetet, létrehoznank azokat a
szavakat, fogalmakat, melyek segitségé-
vel egységes nyelvi struktiraban kifejez-
heték azok a jelenségek, események fo-
lyamatok, melyeket leirni, magyarazni
vagy el6re jelezni kivanunk.
Tanulmanyunkban — a fogalomalkotas
vonatkozasdban — az alabbi harom szem-
pont hangsulyos volta mellett érveliink:
1. a retail bankok és ligyfeleiknek kapcso-
latat mint problémateret, jol leird fogal-
makat nagyrészt human er6feszitéssel,
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szakért6i tudasra alapozva lehet 1étrehoz-
ni, nem bizhatjuk kizarolag algoritmusok-
ra; 2. a fogalmak meghatarozasanaknak
onmagukban is kitlintetett szerepe van,
hiszen a fogalmaknak magas az informa-
ciotartalmuktak; 3. fogalmakra épitve
pontosabb és kdnnyebben interpretalhatd
modellek hozhatok létre.

FOGALMAK LETREHOZASA

A fogalomalkotas, mint elsddlegesen in-
formaciostiritési folyamat szdmunkra
adatbanyaszati elemzések kezddlépései-
nek egyikeként jelentkezik. A fogalomal-
kotas human kognitiv tevékenység, kevés
koze van a mesterséges intelligencighoz,
ennek megfelelGen a feladatot nem is iga-
zan lehet algoritmusokra bizni. Ezen alli-
tas illusztraciojaként tegyiink egy rovid
kitér6t a Bongard problémak vilagaba.

=> Bongard-problémak

Mintegy 30 évvel ezeldtt altalanosan
elfogadott nézet volt a mesterséges intel-
ligencia kutatdsaval foglalkozd tuddsok
kozott, hogy elébb vagy utébb képesek
lesznek olyan gépet alkotni, amely az em-
ber altal megoldhaté feladatok tobbségé-
vel megbirkdzik. A kedélyeket lehtitendd,
M. Bongard [1] orosz mesterségesintelli-
gencia-kutato az altala megalkotott fel-
adat megoldasara szolitotta fel kutatotar-
sait. Felhivta a mesterséges intelligencia-
val, azon beliil is az alakfelismeréssel fog-
lalkoz6 kutatokat, hogy készitsenek olyan
mesterséges intelligenciaval felvértezett
gépet, amely minden, altala kitizott fel-

adatot képes megoldani. A Bongard-prob-
lémak, melyek koziil néhany klasszikus az
1. abran’ lathato, 6-6 jobb, illetve balolda-
li csoportot alkoto rajzbdl allnak. A feladat
az, hogy megtalaljuk, mi alapjan kiiloniil-
nek el az egyes abracsoportok. Az intenziv
probalkozasok ellenére mind a mai napig
nem sziiletett egyetlen olyan intelligens
szoftver sem, amely maradéktalanul meg-
birkézott volna a feladatokkal.

A kudarc oka, hogy valamennyi alkal-
mazott eljaras alapelve az volt: minden el-
képzelhetd adatot mértek az abrakkal kap-
csolatban: teriilet, keriilet, tavolsag, szog,
alakprototipusoknak valdo megfelelés, vi-
szont els6 pillantasra lathatd a mellékelt
abran, hogy nem sokra jutunk a fenti val-
tozok alkalmazasaval. Emberek a fenti
feladatokat egy absztrakcios 1épés beikta-
tasaval oldjak meg: elvonatkoztatnak a
megfigyelhetd, mérhetd jellemzoktdl és
ezen az absztrakcids szinten [2] megal-
kotjak azokat a fogalmakat, melyek mar
elkiilonitik az egyes képcsoportokat.
Ezért is beszéliink concept recognitionrdl
(fogalomalkotas) pattern recognition [3]
helyett (alakfelismerés).

A 64. probléma részletes vizsgalata
azonban néhany ujabb figyelemremélto
szempontra vilagithat ra. A feladat megol-
dasanak kulcsa (a tobbi esetben ennek
megtalalasat az Olvasora bizzuk), hogy a
bal oldali abrdkon az ellipszis nagytenge-
lye a keresztek iranyaba mutat, mig a jobb-
oldali abrakon a korok felé. Ennek felisme-
rése jelenti a fogalomalkotast. Van itt azon-

5 Az eredeti Bongard-roblémak, illetve D. R. Hofstadter
¢és H. E. Foundalis Gjabb feladatai az alabbi oldalon ol-
vashatok: http://www.cs.indiana.edu/~hfoundal/res/
bps/bpidx.htm
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Bongard-problémak (sorrendben a 64., 38., 91. és 97.)
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ban még valami: amennyiben egy tenger-
alattjaro radiolokatoranak mutatjuk meg a
fenti feladatot, & lényegesen gyorsabban
oldja meg, ugyanis szakmajabol addédoan
naponta lat a képerny6jén hasonl6 alakza-
tokat (az ellipszis a tengeralattjaro, a ke-
resztek az aknak, mig a korok mondjuk
balnékat jelképeznek — igy azonnal felis-
meri, hogy a bal oldali abrakon a tenger-
alattjaro aknara futhat). Ez utobbi azt enge-
di sejtetni, hogy az adott teriilet szakértGi
lényegesen gyorsabban jutnak el a problé-
materet jol leképezd fogalmakhoz.

= Retail banki Bongard-problémak

Ha retail szolgaltatas esetében Ameny-
nyiben analdgiat kereslink a banki ada-
tokkal, az altalunk szamolt és mért adatok
a kovetkezdk: tranzakcids 0sszeg, csator-

nahasznalati darabszam, vasarlasok sza-
ma, hiteltartozas és hasonlok (esetenként
tobb szaz). Egyszer( és sokak altal kalku-
lalt valtozok, mutatoszamok, mégis a 1¢é-
nyeg vész el — kevés tdmpontot adnak a
dontésekhez és gyakran szamossagukbol
adodoan attekinthetetlenek. Miért?
Konkrét példat kiemelvevéve, legyen a
feladatunk az tigyfelek elkiilonitése annak
alapjan, hogy milyen modon koltik el a
jovedelmiiket, milyen pénzkoltési jellem-
z6kkel, fogalmakkal irhaté le jol ez a fo-
lyamat? Az elsé feltétel annak meghataro-
zésa, hogy milyen bankhasznaloi csoportot
vesziink figyelembe. Legyen az alapfelve-
tés, hogy azokat tekintjiik a csoport szerep-
16inek, akiknek rendszeresen van a ho ele-
jén egy jovairasa a folydszamlajan. Ezaltal
a pénzkoltési folyamat nyilvanvaloan
mutat egyfajta ciklikussagot, mégpedig a
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ciklus fizetést6l-fizetésig tart. Fizikai ana-
logiaval élve a jovedelem atutalasa te-
kinthet6 egyfajta impulzusnak, melynek
eredményeként az iigyfelek az eddiginél
magasabb ,helyzeti energiaji” allapotba
keriilnek, pénzkoltési potencialjuk meg-
nétt. A folyamat tehat ezzel indul, majd
tobbségiik energidit elhasznalva (ti. jove-
delmét elkoltve — vagy akédr egy részét
megtakaritva, akkumulalva) a kovetkezd
impulzusig, vagyis jovedelem-atutalasig,
potencidlgddor legaljara keriil. Az tigyfe-
lek bankhasznalatanak megértése céljabol
e folyamat két sz€Is6 allapota, illetve az
impulzus (jovedelem) mértéke meghataro-
z6. Ez utobbiak azonban csak a pénziigyi
mozgasteret, potencialt hataroljak be. A fo-
lyamat dinamikaja, vagyis azon utvonal,
melyet az egyes iigyfelek a sz€ls6 helyze-
tek kozott bejarnak sok szempontbdl arul-
kodo az tigyfelek pénziigyi lehetdségeire,
kultarajukra, illetve a pénziigyi szolgalta-
tasokkal szemben timasztott igényeikre
nézve.* A 2. dbra néhany tipikus pénzkdolté-
si mintazatot mutat. Az id6szamitas a jove-
delem atutalasaval kezddédik (0. nap) és a
kovetkez jovedelem-atutalasig tart (jelen
esetben ez a 30. nap). Fliggbleges tenge-
lyen a napi egyenlegek lathatok, mig a 0.
id6pillanatot megel6zd értékek a jovede-
lem-atutalast megel6z6 napi egyenleget
jelzik. Az 1. gorbével illusztralt ligyfél
rendszeresen tulkoltekezik, mégpedig oly
modon, hogy rendelkezésre allo pénziigyi

6 Ehhez azonban sziikséges szamos szakért6i meghata-
rozas, hogy a havi cselekvéssor alapjan milyen fogal-
makkal lehetne leirni azt. Ez azonban azt is jelenti,
hogy a fogalom maga siiritése szamos elemi adatnak,
amely egy bizonyos olvasatban utal az ligyfél bank-
hasznalati kultrajara.

keretét fokozatosan hasznalja ki, a I11. igy-
fél teljesen hasonloan viselkedik, azzal a
kiilonbséggel, hogy tartozkodik a negativ
egyenlegtdl. A II. gorbével leirhato tigyfe-
leknél azonban megfigyelhetjiik, hogy jo-
vedelmiik jelentSs részét még az atutalast
kovetd napon felveszik, majd még egy
tranzakcioval a honap kozepe felé negativ
tartomanyba keriil netté vagyonuk. Lathat-
juk, hogy amennyiben kizarolag a pénz-
ligyi potencidlra vonatkozé adatokat
vessziik figyelembe, tigy nem tapasztalha-
td dramai eltérés a harom tipus kozott, a
III. esetében a folyamatosan pozitiv egyen-
leg az egyetlen megkiilonboztets jegy.’
Az a tény azonban, hogy az iigyfél a j6-
vedelem-atutalast koveten milyen gyor-
san, jovedelmének mekkora hanyadat
emeli le a szamlajarol (a téle fliggetleniil
inditott rendszeresnek tekinthetd kifizeté-
sektdl eltekintve, pl. hiteltorlesztés, cso-
portos beszedési megbizasok) arulkodo
arra nézve, hogy mekkora pénziigyi nyo-
mas nehezedik ra. A II. pénzkoltési gor-
bével jellemezhets tigyfelek esetén vagy
az emlitett pénziigyi nyomas magas, igy
fontos képet alkothatunk anyagi mozgas-
terlikr6l (pl. hitelezhet8ségérdl), vagy
bankhasznalati kultarajuk alacsony és
szeretik a rendelkezésiikre allo keretet
készpénz formajaban maguknal tudni. Ez
utobbi bankhasznalati magatartds azon-
ban a csatornahasznalatuk, illetve a ter-
meékportfoliojuk alapjan is kisziirhetd.

7 Bar az sem megvetendd informacio lenne a kiilonbsé-
gek pontos feltérképezéséhez, ha a folydszamla-
igénylés modja is kovethetd lenne. Ez azt jelenti,
hogy az adatbazisban masképp lenne jelolve, ha az
tigyfél igényelte és masképp ha bank ajanlotta fel.
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Azt a fogalmat, amely a fenti pénziigyi
nyomas értékkel aranyosnak tekinthetd és a
pénzkoltési gorbék indulo alakjara koncent-
ral, pénzsziikségleti indexnek neveztiik. Er-
téktartomanya 0 ¢és 1 kozott van. Egyhez
kozeli amennyiben az tigyfelek jovedelmiik
jelentGs részét a jovairast kovetden leemelik
szamlajukrol és nulldhoz kozeli abban az
esetben, ha az els6 terhelések a jovedelem
jovairas kisebb hanyadat teszik ki, és idSben
eltolva kovetik jovedelem-atutalastaz elsé
impulzust.

RETAIL BANKI FOGALMAK

Ahhoz tehat, hogy a bankok és a lakossa-
gi ligyfeleik kozotti kapcsolatot a valdsag-
nak megfelelGen és hatékonyan modellez-
ziik, ki kell valasztanunk azokat a fogal-
makat, valtozokat, melyek tomoren, de
nagy magyarazo erével irjak le ezt a kap-

jovedelem-atutalas

csolatot. Természetesen az optimalis ma-

ximalis leiré eré mellett a minimalis sza-

mu fogalom hasznalatara kell toreked-
niink. A fogalmak tehat olyan szokincsnek

tekinthet6k, melyek igy megteremtik azt a

nyelvezetet, melynek segitségével leirha-

tok az ligyfél — retail banki kapcsolatok.

Ahhoz, hogy teljes képet kapjunk,
négy iranybol érdemes e kapcsolatot ko-
riiljarni. A fogalmainkra timaszkodva ké-
pet alkothatunk az iigyfelek:

» Pénziigyi helyzetérél és viselkedésé-
r6l — milyenek a pénziigy lehetGségei
(vagyon, jovedelem), illetve attitiidje
(megtakarit, tulkoltekezik);

» Bankkapcsolatuk sszetettségérdl lo-
jalitasarél — milyen szorosan kot6dik a
bankhoz (hitelfelvevd, széles termék-
portfolio, kdziizemi szamlakat és jove-
delmét atutalja), illetve mekkora a va-
sarloi potencialja;
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* Bankhasznalatanak fejlettségérél —
milyen csatornan szoélitsuk meg, illetve
mely terméket, mely csatornan veszi
igénybe;

« Klethelyzetiikrél — életkor, teriileti sa-
jatossagok, mobilitas, szocio-demogra-
fiai valtozok.

A fenti fogalmi csoportok segitségével
pontos képet alkothatunk arra vonatko-
zban, hogy az adott fogalmakkal leirhato
tigyfelek pontosan milyen pénziigyi szol-
galtatasokat igényelnek.

Torekedniinki kell arra, hogy olyan val-
tozokkal, fogalmakkal operaljunk, ame-
lyeket a banki szakemberek is hasznalnak,
tisztan jol definialhatok, tizletileg fontos
tartalmat ragadnak meg €s az adatokbol
feltolthetdek. A fogalmak ,josagi” krité-
riuma tehat haromoldala: egyszerre kove-
teljiik meg a matematikai és iizleti rele-
vanciajat, valamint az adatvagyonhoz vald
rogzithetGséget. Ez egyben azt is jelenti,
hogy a kapott eredménybdl (report) lehe-
téség van egy operativ cselekvési progra-
mot is kivitelezni.

A leirasra hasznalt fogalmak mindig
egy lgyfelet vagy az ligyfélnek a bankkal
valo kapcsolatat jellemzik. A fogalmakat
tobb részre osztjuk. Hagyomanyosan egy
tigyfelet a statikus® és dinamikus tranzak-
cios adatok jellemeznek. A dinamikus ada-
tok legfontosabb elemei:

* Tranzakcios adatok folyoszdmlan
» Kartya tranzakciok
» Utalasi tranzakciok

8 Bar ez egy nagyon ers kérdés, hogy kivanunk-e ha-
gyatkozni nyilvanos és nagy elemszamu adatbazisok
segitségére, mert akkor a statikus adatok valtozasanak
a kovetésébdl és nyilvanos adatbazisok sziirésébdl is
relevans informaciot kaphatunk az tigyfél életmodja-

» Készpénzforgalmi tranzakciok
* Hitelinformaciok

» Dinamikus scoring adatok

» Torlesztési informaciok

» Kockazati események adatai
+ Csatornahasznalati adatok’

A statikus adatokhoz tartoznak a geo-
grafiai, demografiai, termék stb. adatok.
A tranzakcios adatokhoz tartoznak a bank-
kal valo kapcsolat soran keletkezett ada-
tok. A havi pénziigyi ciklikussag és az
elemzésekhez rendelkezésre 4ll6 adat-
mennyiség miatt a tranzakcios dinamikus
adatokbol kétféle modon allitunk el
fogalmakat. Az aggregalt mennyiségek
csoportba olyan fogalmak tartoznak, ame-
lyek a csatorna- vagy termékhasznalatot
a teljes honapra aggregalva jellemzik.
A masik, az id6i valtozasokat is figyelem-
be vevd csoportot tranzakcios fliggvények-
nek hivjuk, hiszen ezek az id6 fiiggvényé-
ben mutatjak az egyes mennyiségek alaku-
lasat. A tranzakcios fliggvényekbdl tovabbi
mennyiségeket, a pénzforgalmat jellemz6
pénziigyi fogalmakat szdmitunk, amelyek
képesek megragadni a tranzakcios fiiggvé-
nyekben rejld fontos informaciokat.

Az adatokhoz valé rogzités (Iehorgony-
zas) két legfontosabb kovetelménye a
konzisztencia és az tigynevezett zajmen-
tesség. A konzisztencia azt jelenti, hogy az
Osszes szarmaztatott fogalom ugyanazon
alapadatokbol szdrmazik. A zajmentesség
pedig azt, hogy az alapadatok nincsenek
megterhelve technikai hibakkal, amelyek

nak vagy feltételezett jovedelmi helyzetének a valto-
zasardl (gondoljunk csak az igen kényes és nehezen
frissithet6 lakcim-valtozasra.)

9 Természetesen a felsorolds nem teljes, mert az mar
sértené a tanacsadoi teriileten dolgozok érdekeit is.
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szisztematikusan vagy véletlenszerlien
torzitjak azokat.

= A fogalmak hasznalata

A fogalmak 6nmagukban is jelentékeny
tizleti jelentést hordoznak (ugyanis létre-
hozésuk soran éppen erre torekedtiink), igy
kozvetleniil felhasznalhatok néhany ko-
moly kihivast jelent6 és gyakori probléma
megvalaszolasara. A termékfejlesztés, il-
letve a célesoportképzés tipikusan ilyenek.
A jelenlegi gyakorlat mellett komoly ne-
hézséget okoz a bank szakembereinek a
rendelkezésiikre allo alacsony informacio-
tartalmu valtozok mellett egy-egy 1j (vagy
akar meglevd) termék célcsoportjat kijelol-
ni. Ennek oka abban keresendd, hogy a
meglévo valtozok egyértelmiien leird jelle-
gliek, magyarazatra (milyen tigyféligények
vezethetnek az adott termék igénybevétel-
¢hez, illetve ezen iigyféligények milyen
szamunkra mérhetd, megfigyelhet6 modon
nyilvanulnak meg) kevéssé hasznalhatok.

A kérdést sok szempontbol leegyszeri-
sitve ugyan, de példaul befektetési jellegl
termékek célcsoportjat irhatjuk koril az
alabbi fogalmi kombinécioval: a jovedel-
miik egy részét megtakaritd, alacsony
pénzsziikségleti indexi ligyfelek, melyek
pénzkoltési sebessége is mérsékelt. Hason-
l6an, a fogyasztasi hitelekre gyakori pénz-
tigyi nehézségeik athidalasa miatt igényt
tartd iigyfeleket jeloli ki a magas pénz-
sziikségleti index, és alacsony-kozepes jo-
vedelmi kategéria. Az el6bbi gondolat-
menetet kovetve behatdrolhatok a magas
wallet share értékd (lasd késibb), tuda-
tos/nem tudatos bankhasznalok, deklassza-
16dok és sok mas jellegzetes szegmens.

INFORMACIOS RETEGEK

A fogalmak szervesen integralddnak a

retail bank —ligyfelek kapcsolatat az adatok

kiilénbozd szintjén szemléltetd informacids
rétegekbe. Egy korabbi tanulmanyunkban

[4] részletesen irtunk ezen informacios ré-

tegekr6l, melyek a fogalmi szint beiktatasa-

val a kovetkez6képpen alakulnak:

+ Alapadatok, illetve elemi szintii agg-
regatumok — ligyfél, pénziigyi helyzet,
termékhasznalat, csatornahasznalat,
tranzakcios adatok kiilonb6z6 mélysé-
gig aggregalva;

* Fogalmak;

* Szegmensek — relevans elemi aggrega-
tumokra és fogalmakra épitve adott né-
zG8pontbol képzett szegmensjelzok;

+ Igények — amennyiben az ligyfélrdl al-
kotott képiinket pénziigyi helyzet —
bankkapcsolat — kommunikacié — szo-
cio-demografiai oldalrol sikeriil felépi-
teniink, ugy szakért6k bevonasaval, il-
letve a szakért6i tudas ilyen forman
torténd integralasat tamogatni képes
valoszintiségi halokkal Osszeallhat a
kép, vagyis becslést adhatunk arra vo-
natkozéan, hogy az egyes iigyfelek mi-
lyen igényeket tamasztanak pénziigyi
szolgaltatojukkal szemben.

FOGALMAK SZEREPE
AZ ADATBANYASZATBAN

Az esetenként szazas nagysagrendd valto-
z6szam az adatbanyaszati modellépitésnél
is nehézséget okoz, annak ellenére, hogy a
tobbnyire a vezetdi informacios modszerek
elvileg képesek kezelni e magas valtozo-
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szamot, azonban a létrej6vé modellek ne-
hezen interpretalhatoak, kevésbé altalano-
sak, nem megfeleld pontossagiiak. Ennek
megfeleléen kezdetként valtozo elimina-
ciora és feature extractionra van sziikség.
A statisztika komoly informéaciostiritési
eszkoztarral rendelkezik, azonban ennek
alkalmazasa retail banki adatokon tobb
problémat is felvet: egyrészt a Bongard-
problémak alapjan lathattuk, hogy a foga-
lomalkotas nem nélkiilozheti a human
kognitiv teljesitményt, masrészt a statiszti-
kai eszkoztar tobbnyire a meglevd valto-
zok linedris kombinaciojat képes eldallita-
ni, amely gyakran nem elegendd.

A tovabbiakban két példan keresztiil
bemutatjuk, hogy milyen elényodkkel jar
adatbanyaszati szempontbol a fogalmak
hasznalata.

= Jovedelembecslés

A jovedelem-atutalassal rendelkezd
iigyfelek jovedelmének becslése els6 ol-
vasatra talan értelmetlen vallalkozasnak
tlinhet, azonban alkalmazasaval megbe-
csiilhetjiik az ugynevezett wallet share ér-
tékét, vagyis az ligyfelek tényleges jove-
delmét, pénzligyi potencidljat. Minderre
azért van sziikség, mert az ligyfelek egy
része bankok (€s nem csak befektetések)
kozott diverzifikalja pénziigyi portfolid-
jat. Viszont elsGsorban terhelési oldali
tranzakcioik, valamint termékhasznalatuk
arulkod6 lehet. Amennyiben egy adott
iigyfelet a modell a megfigyelhet6nél ma-
gasabb (vagy akar alacsonyabb, bar az
eredmények erlsen felfele ,hordanak™)
jovedelmi kategoriaba sorol, ugy ezt in-
terpretalhatjuk hibaként, valamint akar

mondhatjuk, hogy az adott iigyfél ,,nem
ugy tranzaktal, mint ahogyan azt jovedel-
me indokolna” — vagyis sikertilt 6t beso-
rolni a tranzakcioi alapjan egy ,,hihet6bb,
valosagh(ibb” jovedelmi kategoridba.

Amennyiben az elemi aggregatumok
mellett fogalmakat is felhasznalunk a
jovedelembecsld dontési fa [5] modell
létrehozasahoz, a modell 37 szazalékkal
pontosabba valt, és ezt egy lényegesen
karcstbb faval sikeriilt elérnie, amely igy
jobban alkalmazhaté a tanitdé mintaban
nem szerepld ligyfelek jovedelmének
becslésére, valamint nem utolsé sorban
kénnyebben interpretalhato. Erdekesség-
ként megemlitjilk, hogy a dontési fak
alapvet6 tulajdonsaga szerint a gyokérhez
kozeli valtozok a célvaltozora (esetiink-
ben a tényszerlien megfigyelhetd jovedel-
mi kategoriara) nézve egyre magasabb in-
forméaciotartalmat hordoznak. A fogalmak
az agak tobbségében a gyokérhez legko-
zelebb es6 valtozokként helyezkedtek el —
amely tehat azt jelenti, hogy sikertilt
olyan fogalmakat létrehozni, melyek min-
den mas elemi aggregalt valtozot maguk
mogé utasitva, az tgyfelek jovedelmi
helyzetére nézve a legtobb informaciot
hordozzak.

= Szegmentalas

Szegmensképzésnél olyan valtozokkal
célszer(i operalni, melyek lehet6leg kevés-
sé korrelalnak egymassal, valamint tizleti-
leg fontos tartalmat hordoznak az adott
szegmens-szempont (pl. pénziigyi hely-
zet) tekintetében. A létrejott szegmensekre
vonatkozéan nem rendelkeziink egyértel-
md josag-kritériummal, igy azok relevan-
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ciajanak mértéke szinte kizarolag az iizle-
ti alkalmazhatosag. Vagyis akkor jo egy
szegmentalds, ha a létrejott szegmensek
tizletileg is értelmezhetdek.

Szegmentalds sordn az egyiittes stirt-
ségfliggvényben keresiink az atlagosnal
magasabb siirliségli pontokat. Az egyes
szegmentaciods valtozok altal meghataro-
zott térben minden tligyfelet a neki megfe-
lel6 valtozo-értékek alapjan egy pont rep-
rezental. Olyan tartomanyokat keresiink
tehat e térben, melyekbe sok ligyfél ,,zsu-
folodik be”, kis térfogaton beliil stirin he-
lyezkednek el a pontok. Ezen slirlisodési
pontok megtalalasa sokdimenzids térben
nem egyértelmt és nem is trivialis, igy
célszerli az adatokat olyan valtozok men-
tén vizsgalni (dimenzid-transzformaciot
végezni, illetve leképezni az eredeti ada-
tokat egy kisebb dimenzids térbe), me-
lyekben mutatnak legalabb valami struk-
turat. Ez utobbi eljarast projection pur-
suit-nek, vagyis projekcio-keresésnek
nevezziik. A fogalmak terében abrazolt
tigyfelek igen éles struktirat mutatnak.
Emellett a fogalmak alapjan képzett szeg-
mensek iizleti értelmezése is konnyebb
vallalkozas, mint volna elemi adatok
alapjan. Ennek megfeleléen a fogalmaink
a szegmensek létrehozasa soran is jo szol-
galatot tehetnek.
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ZARSZO

A bankok iizletfejlesztéssel kapcsolatos
dontéseiket valtozatlanul nehézkesen al-
kalmazhat6 kontrolling szemléletli ada-
tokra alapozzéak. Szerencsés esetben adat-
banyaszati eszkdztarat is felvonultatnak,
igy a valaszok modellezési-matematikai
oldalrél megalapozottabba valnak. Tanul-
manyunkban amellett kivantunk érvelni,
hogy nem elegendd elemei adatokkal és
adatbanyaszati eszkozrendszerrel rendel-
kezni, sziikséges 1étrehozni egy olyan fo-
galmi rendszert, retail banki szokincset,
mellyel mint nyelvezettel, jol és pontosan
leirhat6 az adott problématér.

Jelen tanulmany egy haromrészes soro-
zat kozbiils elemének is tekinthets. Az
elsd az iigyfélkapcsolati modellek atfogod
bemutatasara torekedett, kiemelve a mo-
dellépitéshez alkalmazott valoszintiségi
halokat, kitért az informatikai infrastruk-
tura kérdéseire, valamint vazolta a retail
bank — iigyfelek kapcsolatanak modelle-
zéséhez létrehozandd informacids réte-
geket. A retail banki fogalmak bemuta-
tasaval a masodik réteget targyaltuk
részletesebben. Terveink szerint a sorozat
harmadik és egyben zard része a szeg-
mens és lgyféligény-szintek kibontasat
fogja tartalmazni.
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