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LAKATOS PETER—ROVNYAI JANOS

EGYENSULYELMELETI MODELLEK
LAKOSSAGI BANKOKBAN!

A vallalati életben alkalmazott kozgazdasagtanban klasszikus mikrookondmiai fo-
galmakkal, gy, mint preferenciak, haszonmaximalizilas, bizonytalansig, ma gya-
korlatilag nem talalkozhatunk. Cikkiinkben arra kivanunk példat mutatni, hogy
ezeknek a fogalmaknak az iizleti életbe valo atiiltetése nemcsak lehetséges, hanem
sziikséges is. Megadunk egy egységes modellt arra, hogy miként irhato fel a klasz-
szikus mikrookondmia fogalmaival egy lakossagi bank profitmaximalizalasi fel-
adata gy, hogy ekozben az iigyfeleik is szimultin médon maximalizaljak hasznos-
sagukat. Célunk az lesz, hogy a mikrookonémia fogalmait alkalmazva leirjuk a la-
kossagi bankokat foglalkoztaté problémat, bemutassuk az elméleti modellt, ravila-
gitsunk annak gyakorlati alkalmazhatésagbeli hidnyossagaira, ezaltal definidlva a

sziikséges tovabblépési iranyokat.

BEVEZETES

A pénzintézetekben a mainstream koz-
gazdasagtant ma alapvetGen a makrodko-
nomia képviseli. A , mikromodellezés”,
vagyis a nagyszamu fogyasztoval, iigy-
féllel kapcsolatosan felmeriil6 klasszikus
mikrodkonomiai jellegli kérdések tobb-
nyire kizdrélag a marketingre maradnak.
Mondhatnank, hogy — a makromodellek-
kel ellentétben — a ,,mikromodellek” gya-
korlati problémakkal foglalkoznak. Nos,
ez a kifogas két okbol sem helytallo.
Egyrészt azért nem, mert a makrodko-

némia szintén meglehetésen gyakorla-
tias, masrészt a ,,mikromodellek” kap-
csan szamos elméleti kérdés keriil meg-
vitatasra.

Mindezek fényében érdekes figyelem-
be venniink, hogy kevés forrongobb terii-
lete van ma a nagy ligyfélbazissal rendel-
kezd tavkozlési cégek, bankok, biztositok
dontéshozatali folyamatainak, mint annak
megvalaszolasa, hogy miként ndvelhet-
nék a profitjukat oly moédon, hogy az ligy-
feleiknek minél tobb egyedileg arazott
terméket adjanak el, illetve differencialt
kiszolgalasban részesitsék Sket.

1 A szerzk koszonettel tartoznak CselGtei Attilanak, Szép Péternek és Gaal Balazsnak a késziil tanulmany atolvasa-

saért és a konstruktiv észrevételekért.
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Bar az altalunk felvazolt modell sza-
mos alkalmazhatosagbeli kérdést vet fel,
mégis, altala egységes elméleti keretbe
tudjuk foglalni a bankokat koriilveve sza-
mos elméleti probléma némelyikét. Mind-
ez azért elengedhetetlen, mert csak igy
valhat lehetségessé a banki szakemberek
szamara, hogy a bankok elsddleges célja-
nak — a profitmaximalizalasnak — az eléré-
séhez sziikséges feladatokat az eddigiek-
nél is pontosabban megfogalmazhassak.

I. NEHANY METODOLOGIAI KERDES

A jelen kor kdzgazdasagtudomanyi irany-
zatai koziil talan a pszichologiai kozgaz-
dasagtan az, amely a legtobbet tette a
,mikromodellek” gyakorlati implemen-
talhatosagat illetéen. Cikkiinkben mi is
ragaszkodni fogunk a Neumann és Mor-
genstern (1944) altal bevezetett, majd
Savage (1953) munkaja révén kiterjesz-
tett varhatd hasznossagmaximalizalasi
megkdzelitéshez. Mi is feltessziik, hogy a
gazdasagi szereplGket az anyagi Oszton-
zGk iranyitjak és onérdekkoveték. Mind-
ezt ugy igyekeznek megoldani, hogy bi-
zonytalansag mellett a rendelkezésiikre
allo informaciok alapjan racionalis donté-
sekre torekszenek. Abban azonban mar
nem egyezik meg a mi megkozelitési mo-
dunk a Neumann—Morgenstern—Savage-
félével, hogy ez mindig optimalis ered-
ményre vezet. Véleményiink szerint sza-
mos olyan szituacio el6fordulhat, amikor
a hagyomanyos valészinlség-elméletet
nem igazolja vissza az élet. Nézetiink sze-
rint a racionalis dontéshozatal folyamata-

hoz hozzatartoznak az érzelmek, attit(-
dok, multbeli tapasztalatok és kovetkez-
ményeik. Ebben a szemléletben mar in-
kabb Tversky és Kahneman (1979) kogni-
tiv pszichologiara alapulé megkdzelitését
tekintjiik iranyadonak.

Egy masik feltevésiink az életciklus-el-
méleteket érinti. A korai életciklusmod-
ellek elfogadtak Keynes (1936) azon véle-
ményét, hogy a jovedelem novekedésével
parhuzamosan névekednek a megtakarita-
sok is, mégpedig oly mdédon, hogy a meg-
takaritasi hanyad is novekszik. Késdbb
Kuznets (1946) megmutatta, hogy az USA
statisztikai nem tamasztjak ala Keynes
megallapitasait. Milton Friedmann (1957)
bevezette az allando és valtozo jovedelem
fogalmait, mely kettd egyiitt adja meg egy
fogyaszto adott pillanatban vizsgalt jo-
vedelmi helyzetét. Friedmann szerint az
allandojovedelem-rész hatdrozza meg a
fogyasztas és megtakaritas szerkezetét.
Véleménye szerint az egyének nem csak
sajat maguk szamara, hanem a kovetkezo
generaciok szamara is takarékoskodnak.
Nala tehat a varhato-hasznossagmaxima-
lizalas végtelen idtavon torténik. Ezzel
szemben Modigliani és Brumberg (1954)
ugy gondolta, hogy az egyének csak sajat
maguk szamara takarékoskodnak, ami vé-
ges id6tavon torténd hasznossagmaxima-
lizalast jelent. Mi a modellépités soran
ezzel a megkdzelitéssel dolgoztunk, de
természetesen ez nem zarja ki az egyes
fogyasztok esetében azt, hogy jelentGs
megtakaritasokkal rendelkezzenek, hi-
szen nehéz lenne barkin is szdmon kérni,
hogy 0sszes megtakaritasat halala napjaig
élje fel.
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I1. A HASZON-, ILLETVE
PROFITMAXIMALIZALASI FELADAT

Egyensulyelmélet
a mikrookonémiaban

A kozgazdasagtanban az egyensily koz-
ponti fogalom.? Egy allapotot akkor tekin-
tiink a gazdasag versenyzdi egyensulyi al-
lapotanak, ha az egyensilyi allapotban az
egyes termékek fogyasztasi és felhaszna-
lasi szintjére, valamint arara igaz, hogy:
1. a termelSk profitmaximalizalnak,
2. a fogyasztok haszonmaximalizalnak,
3. nincs talkereslet,
4. az esetleges tulkinalat piaci értéke
z€rus.

Megjegyezziik, hogy Walras megmu-
tatta, hogy amennyiben a gazdasag sze-
repl6i a modell altal megszabott feltételek
mellett optimalisan cselekszenek, ez
utobbi feltétel automatikusan teljesiil.

Els6ként Arrow és Debreu (1954) lat-
tak be, hogy (meglehetdsen rigordzus fel-
tételek esetén) ez az egyensuly biztosan
létezik. Vagyis mindenki onérdekkdvetd,
mégis olyan allapot jon létre, melybdl
senkinek nem 4ll érdekében kimozdulni
(Csekd, 2001) — ezért ilyen kitiintetett az
egyensulyi allapot.

Az egyensulyi allokaci6 és arak kvan-
titativ meghatarozdsa gyakorlati problé-
mak esetén meglehetGsen nehézkes. Mi
sem vallalkozunk erre a lakossagi banki
szolgaltatisok mint részpiac esetén,
minddssze a probléma lakossagi banki

2 Az egyensuly szamtalan mas tudomanyteriileten is
kozponti fogalom, igy pl. a termodinamikéban, a bio-
16gidban, a kémidban, vagy akar a pszicholdgiaban is.

kontextusba helyezésével probalkozunk
meg, valamint felvazolunk néhany kvali-
tativ Gtletet, kiindulasi iranyt.

Az egyensuly fogalma a bankokban

A bankok (jelen szovegkornyezetben 6k a
termeldk) értelemszertien arra toreked-
nek, hogy az iigyfeleiknek (fogyasztok)
nyujtott pénziigyi szolgaltatasok révén a
lehetd legnagyobb profitra tegyenek szert.
A profitmaximalizalds egyik kézenfekvd
modjat képezi az iigyfeleknek minél tobb
jovedelmez6 szolgaltatas értékesitése, il-
letve differencialt, koltséghatékonyabb ki-
szolgalasa — altalanosan elterjedt kifeje-
zéssel élve, az ligyfél életciklusértékének
(CLV — customer lifetime value) maxima-
lizalasa (Badgett és masok, 2004). Mindez
azon a ponton valt gyakorlati problémava,
amikor rendelkezésre alltak azok az esz-
kozok (mogottes IT infrastruktira, statisz-
tikai modellek), melyekkel az egyedi tigy-
felek szintjén képesek vagyunk megva-
lasztani a dontési valtozoink értékeét.

A fogyasztok pedig az adott arak mel-
lett olyan termékeket és szolgaltatasokat
vesznek igénybe, amelyek mellett a hasz-
nossagukat maximalizaljak.’

Tovabba egyensuly esetén nincs tulk-
ereslet, és a tulkinalat értéke zérus.

Az alkalmazott kozgazdasagtan szama-
ra tehat adott a feladat, hiszen egy klasszi-
kus mikrodkonomiai probléma elméleti

3 Példaul hitelt vesznek fel 40%-os éves kamattal, ui.
az el6rehozott fogyasztassal még mindig Osszességé-
ben magasabb hasznossagot érnek el, mintha elha-
lasztanak a fogyasztasukat, mondjuk egy évvel ké-
s6bbi idpontra.
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modelljébdl kiindulva kell megtalalni
azokat a modszereket, peremfeltételeket,
amelyekkel a feladat a gyakorlatban is
megoldhat6. Erre a feladatra utaltunk a
bevezetében a ,,mikromodellek” révén.
Latni fogjuk, hogy az emlitett probléma a
bankok szempontjabdl egy profitmaxima-
lizalasi, az iigyfelek szamara pedig egy
haszonmaximalizalasi feladathoz vezet,
ezek elméleti kereteit kivanjuk a kovetke-
zG6kben megadni.

A fogyasztok haszonmaximalizalasi
feladata

A dinamikus sztochasztikus életciklus-
modellek alapjan a fogyasztok oly modon
valasztjak meg jovobeni fogyasztasukat,
hogy maximalizaljak a varhaté hasznos-
sagok diszkontalt értékének Osszegét, va-
gyis véges id6horizont esetén:*

L [gu,m-ﬂ:‘-}

ahol ¢, jeloli a fogyasztast, u, a ¢, fogyasz-
tas esetén elért hasznossagot, b, a disz-
konttényez6t, mellyel a hasznossagot
diszkontaljuk.

Koltségvetési korlatjuk:

w,t1=r(w,—c)

ahol w, a jovedelem, és a megtakaritasok
(illetve jelen modellben a hitelek is) 7, ka-

4 Megjegyezziik, hogy valtozoéink tobbsége a fogyasz-
tok szerint is indexelt, i € {/ ... N}, ahol N az iigyfél-
szam. Ezt azonban az egyenleteinkben kiilon nem je-
lezziik.

matlabbal kamatoznak. Dinamikus prog-
ramozas és a Bellmann-egyenletek alkal-
mazasaval a feladat megoldhato, mégpe-
dig végtelen idShorizont és allandd ka-
matlab esetén az alabbi egyszerdi megol-
dashoz jutunk: ¢ = (1 — B)-w, ahol w a ki-
indul6 jovedelem. A modell kiterjeszthetd
determinisztikus vagy sztochasztikus jo-
vedelemre és kamatlabra, megengedhet-
jik a hitelfelvételt, fiiggévé tehetjiik a
hasznossagot a fogyasztason kiviil a sza-
badid6tdl is stb. A dinamikus sztochaszti-
kus életciklusmodelleknek igen kiterjedt
az irodalma (pl. Apps és Rees, 2001), ta-
nulméanyunkban azonban most nem a le-
hetséges kiterjesztésekre koncentralunk,
hanem adaptalni kivanjuk a terminologiat
a lakossagi banki kornyezetre.

Az ugyfelek tehat elérehozzak (hitelt
vesznek fel), vagy éppen elhalasztjak
(megtakaritanak) a fogyasztasukat, an-
nak érdekében, hogy a teljes életciklu-
sukra szamitott hasznossaguk maximalis
legyen. Technikailag mindezt banki ter-
mékek igénybevételével valositjak meg:
hitel- vagy megtakaritasi termékeket
hasznalnak, illetve a fogyasztashoz sziik-
séges tranzakciokat is banki termékek
(pl. bankkartya) segitségével végzik. Va-
gyis a fogyasztasra, hitelfelvételre és
megtakaritasra vonatkozo dontéseik ré-
vén a banki termékek igénybevétele en-
dogén modon meghatarozodik. Tekin-
tettel arra, hogy szamunkra a banki szol-
galtatasok hasznalatara vonatkozo don-
téseik a relevansak, igy a fogyasztasi
dontések €s a banki termékek kozotti
kapcsolatot felhasznalva, az iigyfél ha-
szonmaximalizalasi feladata atirhato az
alabbi alakban:
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Vamax [i:u.m.m-ﬂr'-]
. -

ahol T, jeloli az tigyfél (banki) termék-
vektorat. Modelliinkben a termékvektor
egyes komponensei az egyes termékek
hasznalati szintjére utalnak (igy ez alap-
jén tobbnyire az igénybe vett szolgaltata-
sok ara is meghatarozhatd), bar termé-
kenként ezek az értékek eltéréen definia-
landok (ATM készpénzfelvételek szama,
hitelkeret-kihasznalas, betétallomany ér-
téke, debit kartyaval valod rendelkezés).
A termékvektor aktualis értéke és (a vek-
torban szerepld hitelek, megtakaritasok,
kartyas vasarlasok stb.) a ¢, fogyasztasi
szint kozott tehat endogén kapcsolat van.

Masrészt az iigyfél hasznossagi fiigg-
vénye a bank altal biztositott, am nehezen
formalizalhato S szolgaltatasi szintnek is.’
A bankok ugyanis elvileg tobb szempont
szerint is differencialhatnak az ligyfelek
kozott. Példaul eltéréen arazhatnak (ki-
emelt ligyfeleknek kedvez6bb betéti kon-
diciok) vagy eltérd szolgaltatasi szinteket
biztosithatnak (személyes kiszolgalas
vagy telefonos automata). A magasabb ki-
szolgalast nyujt6 szintek (szigorian mo-
noton preferencidk esetén) értelemszert-
en nagyobb hasznossagot képviselnek az
tgyfelek szamara. A szolgaltatasi szintet
az ligyfél szempontjabol jelenleg exogén
valtozonak tekintjiik, hiszen értékét a
bank hatarozza meg. Joggal feltételezhetd
azonban, hogy egyre tobb termék vasarla-

5 A szolgaltatasi szint tekintetében differencialhatunk
az lgyfelek kozott az iigyfelekkel eltoltott id6, ki-
emelt kezelés, személyes vagy automatizalt kapcso-
lattartds, extra szolgaltatasok szerint.

sa, illetve azok intenzivebb hasznalata a
bank oldalarol elébb-utobb egyre maga-
sabb szolgaltatasi szintet von maga utan —
vagyis a termékeken keresztiil a szolgalta-
tasi szint endogenizalodik, tehat S (T).
Osszefoglalva, a fogyasztasra vonatkozo
dontéseink — részben — meghatarozzak a
termékhasznalatot, a termékhasznalat pe-
dig a szolgaltatasi szintet és az arazast.

Koltségvetési korlatunk a fenti jelolé-
sekkel:

Wi = w =P T,

ahol P az igénybe vett termékek arvektora.

A bank profitmaximalizalasi feladata
és az iigyfél életciklusértéke

A termel6k, vagyis jelen esetben a bankok
arra torekednek, hogy az egyes ligyfele-
ken elérhetd profit jelenértekét maximali-
zaljak: Az tigyfél életciklusértékének, va-
gyis a bank egy adott iigyfélre vonatkozo
profitfiiggvényének alakja:

mr-ﬁn,-i;-ﬁ“ '
)

ahol I, a #-edik id6pontban az adott iigy-
félen realizalt profit, L, lojalitas- vagy tal-
¢lési fliggvény jeloli annak a valoszintisé-
gét, hogy az iigyfél a t-edik id6pillanatban
még az ugyfelink, B diszkonttényezd,
mellyel a profitot diszkontaljuk.

Az, hogy az ligyfél mennyire lojalis,
fiigg az altala igénybe vett termékektdl, a
bank altal meghatarozott szolgaltatasi
szintt6l, az tgyfelet terheld koltségektdl,
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valamint a bank és az tigyfél szempontja-
bol is exogén valtozoktol, mint példaul a
versenytarsak kondicioi.®

L=L,(P,T,S, exo), mégpedig

%—qu ﬁ-:ﬂ E‘-H}

aﬂl t

ahol k=1 ...
nek szama.

Vagyis az ligyfél annal kevésbé lojalis,
minél dragabbak a banki szolgaltatisok
(abszolut értelemben, illetve a versenytar-
sak araihoz viszonyitva, masrészt az iigy-
felek minél tobb termékkel kotédnek a
bankhoz, illetve minél magasabb kiszol-
galasban részesiti ket a bank, azok annal
lojalisabba valnak. Fontosnak tartjuk
hangsulyozni, hogy iigyfelenként eltéréek
az L, fiiggvények (nem csak azok adott
idpillanatban felvett értékei), tehat elté-
r6en reagalnak az arra, szolgaltatasi szint-
re, illetve az egyes termékek eltérd mo-
don lancoljak Sket a bankhoz.

A profitfiiggvény pedig az alabbi valto-
z0k fiiggvénye:

K, K a bank §sszes termékei-

Il,= R, (P, T,) - C,(T, S)),

6 A termékek, a szolgéltatasi szint és a koltségek tekin-
tetében joggal feltételezhetjiik, hogy az tigyfeleknek
van bizonyos foku ,,emlékezetiik”, vagyis nem csak a
jelen idSpontbeli értékek befolyasoljak lojalitasukat,
hanem egy 7idSponttal kordbbiak is, 7€ {0, 1, ..., T;},
igyL,=L,(P,_;, T,_. S,_ exo).Jelen esetben et-
t61 azonban eltekintiink, és az emlékezet nélkiili, mo-
dellel dolgozunk. Az emlékezeten kiviil szamolnunk
kellene mas hatasokkal is, példaul azzal, hogy a fo-
gyasztok hasznossagat, lojalitasat mas fogyasztok (pl.
baratok) hasznossagérzete (véleménye) is befolyasol-
ja — tehat a fogyasztok tobbnyire nem egymastol el-
szigetelten hozzék meg dontéseiket.

ahol:
R, C, bevétel- és koltségfiiggvények
P, arvektor
T, termékvektor
S, szolgaltatasi szint absztrakt értéke
A bevétel- és a koltségfiiggvények a
valtozoiktol az alabbi moédon fiiggenek:

ar o R ac
>D, ::-D & =k
aF, BTH 511; &,

ahol k valtozatlanul a banki termékeket
jeloli.

Feltételezziik, hogy a bank az iigyfelek
T termékvektorat oly modon tudja bGvite-
ni, hogy tesz egy értékesitési ajanlatot,
vagyis a t-edik idGpontban az i-edik ligy-
félnek ,,megvételre” felajanl egy vagy
tobb terméket egy adott aron: {X; , P, ,}.
Az tgyfél az ajanlatot vagy elfogadja,
vagy nem. Az el6bbi esetben az tigyfél T
termékvektora egy vagy tobb ujabb elem-
mel béviil. Megjegyezziik, hogy ez a mo-
dell kell6en rugalmas ahhoz, hogy segit-
ségével kezelni tudjuk azt a gyakorlatot,
amikor a bank célzott marketingakciokkal
¢és egyedi arakkal hivja fel egyes ligyfél-
csoportok figyelmét valamely termékre.

A bank oldalar6l a megoldandé maxi-
malizalasi feladat tehat:

max 2 CLy
a4
e n}

ol X}

Vagyis lehet6ség szerint minden iigy-
félnél oly modon kell megvalasztani az
aktualis szolgaltatasi szintet, az arakat és
az értékesitendd terméket, hogy az dssze-
sitett iigyfélértéket maximalizaljak.
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III. AZ ELMELETI KERETEK
ES A GYAKORLATI MEGKOZELITES

Az elméleti modellnek a gyakorlatba valo

atliltetésénél a nehézséget az okozza,

hogy az egyenletekben szerepld U, L

hasznossag- és lojalitasfiiggvényekrdl ki-

fejezetten kevés informacidval rendelke-
ziink, mig az R, C bevétel- és koltség-
fiiggvények elvileg ugyan meghatarozha-
toak, a gyakorlatban azonban itt is szamos

korlatot kell tudomasul venniink. gy a

dontési valtozok értékeinek megvalasz-

tasa komoly dilemmat okoz, a példa ked-
véért dontési valtozonként megemlitiink
egy-egy trividlis esetet.

— Keresztertékesites. Hiaba probalunk
meg értékesiteni egy szamunkra igen
jovedelmezd terméket olyan iigyfél-
nek, akinek az adott termék alacsony
hasznossagot eredményez, ugyanis eb-
ben az esetben nem sok esélyiink van
arra, hogy az iigyfél a terméket meg-
vasarolja. Masrészt esetenként érde-
mes az ligyfélnek kevéssé jovedelme-
70, am Ot a bankhoz lancold terméket
értékesiteni, ugyanis igy a CLV értéke
azaltal nShet, hogy az tigyféllojalitas
emelkedik.

— Arazas. Az iigyfél altal mar igénybe-
vett termék arat nem emelhetjiik az
egekbe, ugyanis ez esetleg a lojalitas
dramai csokkenéséhez vezethet, és az
igyfél elhagyja a bankot.

— Szolgaltatasi szintek. A szolgaltatasi
szintek megvalasztasanal is koriiltekin-
téen kell eljarni, ugyanis a szolgaltata-
si szint emelése kifejezetten koltséges
lehet, és csak veszteséget okoz abban
az esetben, ha az {ligyfél nem értékeli

azt kiilonosebben, vagyis nem nd a lo-

jalitasa és a hasznossaga.

A gyakorlatban a maximalizalasi feladat
megoldasa oly moédon torténik, hogy meg-
probaljuk kiilon-kiilon meghatarozni az
egyes fliggvények viselkedését — egy kivé-
telével — rogzitett dontési valtozok mellett.
Vagyis a mar emlitett parcialis derivaltakat
kiséreljiik meg kvalitativan meghatarozni.’
Ennek eredményeként példaul az alabbi ti-
pusu kérdéseket valaszoljuk meg:

— Mely termék mekkora hasznossagno-
vekedést okozna a szdmadra, vagy egy-
szertibben ¢és némileg atfogalmazva,
milyen valoszintiséggel venné igénybe
az egyes banki termékeket?

— Mely szolgaltatdsi szint milyen mér-
tékben noveli/csokkenti az tigyfél loja-
litasat, vagy milyen koltségmegtakari-
tast érhetiink el a szolgaltatasi szint
esetleges csokkentésével?

— Kedvezményes ar alkalmazasa esetén
miként alakulna a termék iranti kereslet?

Ugyfél-jovedelmezség

A jovebeni profitértékek becslése tekinte-
tében elséként meg kell hataroznunk az
tigyfelek multbeli, illetve jelenbeli jovedel-
mez0ségét. Ehhez azonban ismerniink kell
a transzfer arakat, valamint allokalni kell
tudnunk a direkt és indirekt koltségeket.
Els6 kozelitésben az ily moédon meghata-

7 Szamos esetben egyszerdsiti a feladatot, ha nem tigy-
fél-, hanem szegmensszinten hatdrozzuk meg a fenti
derivaltakat. A szegmentacio el6nyei, felhasznalasi
tertiletei, illetve technikai (Lakatos, Aszalos és Egri,
2002) fontos elemét képezik a targyalt témakormek,
azonban terjedelmi okokbol kifolyolag itt most nem
all modunkban kitérni ra.
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rozott jovedelmezdségi adatok képezik
majd a jov6re vonatkozo becsléseink alap-
jat. A jovedelmezGségi adatokkal dvatosan
kell banni, ugyanis az ligyfelek kozotti, ki-
zardlag a fenti (mult- és jelenbeli) szamo-
kon nyugvé differencidlas szamos téves
dontés meghozatalahoz vezethet.® A jelen-
beli jovedelmezOségi értékek szamitasat
kovetSen szamos alternativa létezik a j6vo-
beli profitértékek becslésére. Az egyik le-
hetséges alternativat a Markov-lancok al-
kalmazésa képezi, amikor is az egyes iigy-
félszegmensek jovobeli jovedelmezdségét
allapotatmenet-valoszinlségek segitségé-
vel becsiiljiik (Philip és masok, 2004).

Ertékesitendd termék
mint dontési valtozo

Az Osszetett dontési problémankat tehat
elsd Iépésben csak kiilonb6z6 metszetek-
ben vizsgaltuk. A nehézséget az egyes
épitéelemek Osszeillesztése és egyiittes
kezelése okozza.

A termékek (vasarlasa, illetve eladasa)
az ligyfelek haszonmaximalizalasi és a
bank profitmaximalizalasi feladataban is
szerepelnek a dontési valtozok kozott,
mégpedig minden definialt fiiggvényiink
input valtozojaként. A keresztértékesiten-
d6 termék kivalasztasa talan a legossze-
tettebb feladat, igy a tovabbiakban részle-
tesen e dontési valtozo megvalasztasanak
a gyakorlati kérdését vizsgaljuk.

8 Azjuigyfelek példaul (esetenként magas potencialis
jovoeértekiik ellenére) vélheten kevésbé jovedelme-
z0k a jelenben; a magas hitelallomanyu tigyfelek jo-
vedelmezdek ugyan, am alacsony jovSbeni potencial-
lal birhatnak, igy a szolgaltatasi szintek emelése sem
feltétleniil indokolt.

Az elmélet gyakorlati alkalmazasat ne-
heziti, hogy egyrészt esélyiink sincs a
hasznossagi fiiggvények meghatarozasa-
ra. Matthew (1998) 0Osszefoglalja az e
problémaval kapcsolatos kozgazdasagi és
pszichologiai megkozelitéseket. Masrészt
Rodepeter és Winter (1999), valamint Ca-
merer (1998) szerint komoly aggalyok
meriilnek fel azzal kapcsolatban, hogy a
tigyfelek egyaltalan megoldjak-e a maguk
haszonmaximalizacios feladatat. Az ligy-
felek multbeli valasztasait ismerjiik ugyan,
am ez alapjan még mindig reménytelen va-
lasztasnak tlinik megalkotni az tigyfelen-
kénti preferenciarendezést. Az egyik lehet-
séges kovetendS eljaras az, hogy az ligyfél
multbeli valasztasait sszekapcsoljuk az
ugyféljellemzokkel, és ez alapjan kovet-
keztetiink arra, hogy az egyes termékeket
milyen valdszinliséggel venné igénybe.
A fentiek egy alternativ megkozelitését je-
lenti az ligyfelek termék- és szolgaltatasi
preferenciainak az iigyféligényeken keresz-
till torténd meghatarozasa (Lakatos és
Szép, 2003). Ez esetben kiilonbdzo tanul-
manyok, mint példaul Stone és Foss
(2002), tobbnyire életciklus-staciok alkal-
mazasat javasoljak, és nem konkrét évek-
ben gondolkodnak.

Amikor azonban arrdl kell donteniink,
hogy egy ligyfélnek végsd soron mely ter-
méket ajanljunk, az alabbi szempontokat
kell mérlegelni:

— igenybeveteli valosziniiség.

— termékjovedelmezioség. A termékeknek
eltérd a jovedelmezGségiik (fogyaszta-
si hitel vs. hitelkartya).

— lojalitds. Milyen mértékig ,,lancolja” a
bankhoz az adott termék az lgyfelet?
(jovedelematutalas vs. vasarloi kartya).
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— Kannibalizacio. Egy ujabb termék
igénybevételével parhuzamosan csok-
kenhet mas, mar meglévé termékek
hasznalata (hitelkartya vs. folydszam-
lahitel).

— Névekedési potencial. Néhany termék
befektetés jellegli, ugyanis ha jelenleg
nem kiilonosebben jovedelmezd, a ko-
zeljovében azza valhat, illetve fokoz-
hatja az ligyfél bankhasznalatat (vasar-
161 kartyak).

— Stratégiai szempontok. Nem rovid tava
haszonmaximalizalasra toreksziink,
hanem hajlandéak vagyunk ,,befektet-
ni” olyan termékek propagalasaba, me-
lyek a stratégiai célokhoz illeszkednek,
és elsGsorban kozéptavon termelnek
hasznot (fiataloknak szant kedvezmé-
nyes termékek).

A fenti szempontok figyelembevételé-
vel tigyfelenként kialakithat6 a termékek-
nek egy rendezése, vagyis az a sorrend,
amelynek megfelelGen a termékeket az
tigyfeleknek fel kivanjuk ajanlani.

ZARSZ0

Valos helyzetekben az elméleti modellek
kevés gyakorlatilag hasznosithaté tam-
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