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LAKATOS PÉTER–ROVNYAI JÁNOS

EGYENSÚLYELMÉLETI MODELLEK
LAKOSSÁGI BANKOKBAN1

A vállalati életben alkalmazott közgazdaságtanban klasszikus mikroökonómiai fo-
galmakkal, úgy, mint preferenciák, haszonmaximalizálás, bizonytalanság, ma gya-
korlatilag nem találkozhatunk. Cikkünkben arra kívánunk példát mutatni, hogy
ezeknek a fogalmaknak az üzleti életbe való átültetése nemcsak lehetséges, hanem
szükséges is. Megadunk egy egységes modellt arra, hogy miként írható fel a klasz-
szikus mikroökonómia fogalmaival egy lakossági bank profitmaximalizálási fel-
adata úgy, hogy eközben az ügyfeleik is szimultán módon maximalizálják hasznos-
ságukat. Célunk az lesz, hogy a mikroökonómia fogalmait alkalmazva leírjuk a la-
kossági bankokat foglalkoztató problémát, bemutassuk az elméleti modellt, rávilá-
gítsunk annak gyakorlati alkalmazhatóságbeli hiányosságaira, ezáltal definiálva a
szükséges továbblépési irányokat. 

BEVEZETÉS

A pénzintézetekben a mainstream köz-
gazdaságtant ma alapvetõen a makroöko-
nómia képviseli. A „mikromodellezés”,
vagyis a nagyszámú fogyasztóval, ügy-
féllel kapcsolatosan felmerülõ klasszikus
mikroökonómiai jellegû kérdések több-
nyire kizárólag a marketingre maradnak.
Mondhatnánk, hogy – a makromodellek-
kel ellentétben – a „mikromodellek” gya-
korlati problémákkal foglalkoznak. Nos,
ez a kifogás két okból sem helytálló.
Egyrészt azért nem, mert a makroöko-

nómia szintén meglehetõsen gyakorla-
tias, másrészt a „mikromodellek” kap-
csán számos elméleti kérdés kerül meg-
vitatásra. 

Mindezek fényében érdekes figyelem-
be vennünk, hogy kevés forrongóbb terü-
lete van ma a nagy ügyfélbázissal rendel-
kezõ távközlési cégek, bankok, biztosítók
döntéshozatali folyamatainak, mint annak
megválaszolása, hogy miként növelhet-
nék a profitjukat oly módon, hogy az ügy-
feleiknek minél több egyedileg árazott
terméket adjanak el, illetve differenciált
kiszolgálásban részesítsék õket.

1 A szerzõk köszönettel tartoznak Cselõtei Attilának, Szép Péternek és Gaál Balázsnak a készülõ tanulmány átolvasá-
sáért és a konstruktív észrevételekért.
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Bár az általunk felvázolt modell szá-
mos alkalmazhatóságbeli kérdést vet fel,
mégis, általa egységes elméleti keretbe
tudjuk foglalni a bankokat körülvevõ szá-
mos elméleti probléma némelyikét. Mind-
ez azért elengedhetetlen, mert csak így
válhat lehetségessé a banki szakemberek
számára, hogy a bankok elsõdleges céljá-
nak – a profitmaximalizálásnak – az eléré-
séhez szükséges feladatokat az eddigiek-
nél is pontosabban megfogalmazhassák.

I. NÉHÁNY METODOLÓGIAI KÉRDÉS

A jelen kor közgazdaságtudományi irány-
zatai közül talán a pszichológiai közgaz-
daságtan az, amely a legtöbbet tette a
„mikromodellek” gyakorlati implemen-
tálhatóságát illetõen. Cikkünkben mi is
ragaszkodni fogunk a Neumann és Mor-
genstern (1944) által bevezetett, majd
Savage (1953) munkája révén kiterjesz-
tett várható hasznosságmaximalizálási
megközelítéshez. Mi is feltesszük, hogy a
gazdasági szereplõket az anyagi ösztön-
zõk irányítják és önérdekkövetõk. Mind-
ezt úgy igyekeznek megoldani, hogy bi-
zonytalanság mellett a rendelkezésükre
álló információk alapján racionális dönté-
sekre törekszenek. Abban azonban már
nem egyezik meg a mi megközelítési mó-
dunk a Neumann–Morgenstern–Savage-
félével, hogy ez mindig optimális ered-
ményre vezet. Véleményünk szerint szá-
mos olyan szituáció elõfordulhat, amikor
a hagyományos valószínûség-elméletet
nem igazolja vissza az élet. Nézetünk sze-
rint a racionális döntéshozatal folyamatá-

hoz hozzátartoznak az érzelmek, attitû-
dök, múltbeli tapasztalatok és következ-
ményeik. Ebben a szemléletben már in-
kább Tversky és Kahneman (1979) kogni-
tív pszichológiára alapuló megközelítését
tekintjük irányadónak.

Egy másik feltevésünk az életciklus-el-
méleteket érinti. A korai életciklusmod-
ellek elfogadták Keynes (1936) azon véle-
ményét, hogy a jövedelem növekedésével
párhuzamosan növekednek a megtakarítá-
sok is, mégpedig oly módon, hogy a meg-
takarítási hányad is növekszik. Késõbb
Kuznets (1946) megmutatta, hogy az USA
statisztikái nem támasztják alá Keynes
megállapításait. Milton Friedmann (1957)
bevezette az állandó és változó jövedelem
fogalmait, mely kettõ együtt adja meg egy
fogyasztó adott pillanatban vizsgált jö-
vedelmi helyzetét. Friedmann szerint az
állandójövedelem-rész határozza meg a
fogyasztás és megtakarítás szerkezetét.
Véleménye szerint az egyének nem csak
saját maguk számára, hanem a következõ
generációk számára is takarékoskodnak.
Nála tehát a várható-hasznosságmaxima-
lizálás végtelen idõtávon történik. Ezzel
szemben Modigliani és Brumberg (1954)
úgy gondolta, hogy az egyének csak saját
maguk számára takarékoskodnak, ami vé-
ges idõtávon történõ hasznosságmaxima-
lizálást jelent. Mi a modellépítés során
ezzel a megközelítéssel dolgoztunk, de
természetesen ez nem zárja ki az egyes
fogyasztók esetében azt, hogy jelentõs
megtakarításokkal rendelkezzenek, hi-
szen nehéz lenne bárkin is számon kérni,
hogy összes megtakarítását halála napjáig
élje fel.



II. A HASZON-, ILLETVE

PROFITMAXIMALIZÁLÁSI FELADAT

Egyensúlyelmélet
a mikroökonómiában

A közgazdaságtanban az egyensúly köz-
ponti fogalom.2 Egy állapotot akkor tekin-
tünk a gazdaság versenyzõi egyensúlyi ál-
lapotának, ha az egyensúlyi állapotban az
egyes termékek fogyasztási és felhaszná-
lási szintjére, valamint árára igaz, hogy:
1. a termelõk profitmaximalizálnak,
2. a fogyasztók haszonmaximalizálnak,
3. nincs túlkereslet,
4. az esetleges túlkínálat piaci értéke

zérus.
Megjegyezzük, hogy Walras megmu-

tatta, hogy amennyiben a gazdaság sze-
replõi a modell által megszabott feltételek
mellett optimálisan cselekszenek, ez
utóbbi feltétel automatikusan teljesül.

Elsõként Arrow és Debreu (1954) lát-
ták be, hogy (meglehetõsen rigorózus fel-
tételek esetén) ez az egyensúly biztosan
létezik. Vagyis mindenki önérdekkövetõ,
mégis olyan állapot jön létre, melybõl
senkinek nem áll érdekében kimozdulni
(Csekõ, 2001) – ezért ilyen kitüntetett az
egyensúlyi állapot.

Az egyensúlyi allokáció és árak kvan-
titatív meghatározása gyakorlati problé-
mák esetén meglehetõsen nehézkes. Mi
sem vállalkozunk erre a lakossági banki
szolgáltatások mint részpiac esetén,
mindössze a probléma lakossági banki

kontextusba helyezésével próbálkozunk
meg, valamint felvázolunk néhány kvali-
tatív ötletet, kiindulási irányt.

Az egyensúly fogalma a bankokban

A bankok (jelen szövegkörnyezetben õk a
termelõk) értelemszerûen arra töreked-
nek, hogy az ügyfeleiknek (fogyasztók)
nyújtott pénzügyi szolgáltatások révén a
lehetõ legnagyobb profitra tegyenek szert.
A profitmaximalizálás egyik kézenfekvõ
módját képezi az ügyfeleknek minél több
jövedelmezõ szolgáltatás értékesítése, il-
letve differenciált, költséghatékonyabb ki-
szolgálása – általánosan elterjedt kifeje-
zéssel élve, az ügyfél életciklusértékének
(CLV – customer lifetime value) maxima-
lizálása (Badgett és mások, 2004). Mindez
azon a ponton vált gyakorlati problémává,
amikor rendelkezésre álltak azok az esz-
közök (mögöttes IT infrastruktúra, statisz-
tikai modellek), melyekkel az egyedi ügy-
felek szintjén képesek vagyunk megvá-
lasztani a döntési változóink értékét.

A fogyasztók pedig az adott árak mel-
lett olyan termékeket és szolgáltatásokat
vesznek igénybe, amelyek mellett a hasz-
nosságukat maximalizálják.3

Továbbá egyensúly esetén nincs túlk-
ereslet, és a túlkínálat értéke zérus.

Az alkalmazott közgazdaságtan számá-
ra tehát adott a feladat, hiszen egy klasszi-
kus mikroökonómiai probléma elméleti
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2 Az egyensúly számtalan más tudományterületen is
központi fogalom, így pl. a termodinamikában, a bio-
lógiában, a kémiában, vagy akár a pszichológiában is.

3 Például hitelt vesznek fel 40%-os éves kamattal, ui.
az elõrehozott fogyasztással még mindig összességé-
ben magasabb hasznosságot érnek el, mintha elha-
lasztanák a fogyasztásukat, mondjuk egy évvel ké-
sõbbi idõpontra.



modelljébõl kiindulva kell megtalálni
azokat a módszereket, peremfeltételeket,
amelyekkel a feladat a gyakorlatban is
megoldható. Erre a feladatra utaltunk a
bevezetõben a „mikromodellek” révén.
Látni fogjuk, hogy az említett probléma a
bankok szempontjából egy profitmaxima-
lizálási, az ügyfelek számára pedig egy
haszonmaximalizálási feladathoz vezet,
ezek elméleti kereteit kívánjuk a követke-
zõkben megadni.

A fogyasztók haszonmaximalizálási
feladata

A dinamikus sztochasztikus életciklus-
modellek alapján a fogyasztók oly módon
választják meg jövõbeni fogyasztásukat,
hogy maximalizálják a várható hasznos-
ságok diszkontált értékének összegét, va-
gyis véges idõhorizont esetén:4

ahol ct jelöli a fogyasztást, ut a ct fogyasz-
tás esetén elért hasznosságot, bu a disz-
konttényezõt, mellyel a hasznosságot
diszkontáljuk.

Költségvetési korlátjuk:

wt + 1 = rt (wt – ct)

ahol wt a jövedelem, és a megtakarítások
(illetve jelen modellben a hitelek is) rt ka-

matlábbal kamatoznak. Dinamikus prog-
ramozás és a Bellmann-egyenletek alkal-
mazásával a feladat megoldható, mégpe-
dig végtelen idõhorizont és állandó ka-
matláb esetén az alábbi egyszerû megol-
dáshoz jutunk: c = (1 – β)·w, ahol w a ki-
induló jövedelem. A modell kiterjeszthetõ
determinisztikus vagy sztochasztikus jö-
vedelemre és kamatlábra, megengedhet-
jük a hitelfelvételt, függõvé tehetjük a
hasznosságot a fogyasztáson kívül a sza-
badidõtõl is stb. A dinamikus sztochaszti-
kus életciklusmodelleknek igen kiterjedt
az irodalma (pl. Apps és Rees, 2001), ta-
nulmányunkban azonban most nem a le-
hetséges kiterjesztésekre koncentrálunk,
hanem adaptálni kívánjuk a terminológiát
a lakossági banki környezetre.

Az ügyfelek tehát elõrehozzák (hitelt
vesznek fel), vagy éppen elhalasztják
(megtakarítanak) a fogyasztásukat, an-
nak érdekében, hogy a teljes életciklu-
sukra számított hasznosságuk maximális
legyen. Technikailag mindezt banki ter-
mékek igénybevételével valósítják meg:
hitel- vagy megtakarítási termékeket
használnak, illetve a fogyasztáshoz szük-
séges tranzakciókat is banki termékek
(pl. bankkártya) segítségével végzik. Va-
gyis a fogyasztásra, hitelfelvételre és
megtakarításra vonatkozó döntéseik ré-
vén a banki termékek igénybevétele en-
dogén módon meghatározódik. Tekin-
tettel arra, hogy számunkra a banki szol-
gáltatások használatára vonatkozó dön-
téseik a relevánsak, így a fogyasztási
döntések és a banki termékek közötti
kapcsolatot felhasználva, az ügyfél ha-
szonmaximalizálási feladata átírható az
alábbi alakban:
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4 Megjegyezzük, hogy változóink többsége a fogyasz-
tók szerint is indexelt, i ∈ {1 ... N}, ahol N az ügyfél-
szám. Ezt azonban az egyenleteinkben külön nem je-
lezzük.
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ahol Tt jelöli az ügyfél (banki) termék-
vektorát. Modellünkben a termékvektor
egyes komponensei az egyes termékek
használati szintjére utalnak (így ez alap-
ján többnyire az igénybe vett szolgáltatá-
sok ára is meghatározható), bár termé-
kenként ezek az értékek eltérõen definiá-
landók (ATM készpénzfelvételek száma,
hitelkeret-kihasználás, betétállomány ér-
téke, debit kártyával való rendelkezés).
A termékvektor aktuális értéke és (a vek-
torban szereplõ hitelek, megtakarítások,
kártyás vásárlások stb.) a ct fogyasztási
szint között tehát endogén kapcsolat van.

Másrészt az ügyfél hasznossági függ-
vénye a bank által biztosított, ám nehezen
formalizálható S szolgáltatási szintnek is.5

A bankok ugyanis elvileg több szempont
szerint is differenciálhatnak az ügyfelek
között. Például eltérõen árazhatnak (ki-
emelt ügyfeleknek kedvezõbb betéti kon-
díciók) vagy eltérõ szolgáltatási szinteket
biztosíthatnak (személyes kiszolgálás
vagy telefonos automata). A magasabb ki-
szolgálást nyújtó szintek (szigorúan mo-
noton preferenciák esetén) értelemszerû-
en nagyobb hasznosságot képviselnek az
ügyfelek számára. A szolgáltatási szintet
az ügyfél szempontjából jelenleg exogén
változónak tekintjük, hiszen értékét a
bank határozza meg. Joggal feltételezhetõ
azonban, hogy egyre több termék vásárlá-

sa, illetve azok intenzívebb használata a
bank oldaláról elõbb-utóbb egyre maga-
sabb szolgáltatási szintet von maga után –
vagyis a termékeken keresztül a szolgálta-
tási szint endogenizálódik, tehát S (T).
Összefoglalva, a fogyasztásra vonatkozó
döntéseink – részben – meghatározzák a
termékhasználatot, a termékhasználat pe-
dig a szolgáltatási szintet és az árazást.

Költségvetési korlátunk a fenti jelölé-
sekkel:

wt + 1 = wt – Pt·Tt

ahol P az igénybe vett termékek árvektora.

A bank profitmaximalizálási feladata
és az ügyfél életciklusértéke

A termelõk, vagyis jelen esetben a bankok
arra törekednek, hogy az egyes ügyfele-
ken elérhetõ profit jelenértékét maximali-
zálják: Az ügyfél életciklusértékének, va-
gyis a bank egy adott ügyfélre vonatkozó
profitfüggvényének alakja:

ahol Πt a t-edik idõpontban az adott ügy-
félen realizált profit, Lt lojalitás- vagy túl-
élési függvény jelöli annak a valószínûsé-
gét, hogy az ügyfél a t-edik idõpillanatban
még az ügyfelünk, β diszkonttényezõ,
mellyel a profitot diszkontáljuk.

Az, hogy az ügyfél mennyire lojális,
függ az általa igénybe vett termékektõl, a
bank által meghatározott szolgáltatási
szinttõl, az ügyfelet terhelõ költségektõl,

5 A szolgáltatási szint tekintetében differenciálhatunk
az ügyfelek között az ügyfelekkel eltöltött idõ, ki-
emelt kezelés, személyes vagy automatizált kapcso-
lattartás, extra szolgáltatások szerint. 



valamint a bank és az ügyfél szempontjá-
ból is exogén változóktól, mint például a
versenytársak kondíciói.6

Lt = Lt (Pt , Tt , St , exo), mégpedig

ahol k = 1 ... K, K a bank összes termékei-
nek száma.

Vagyis az ügyfél annál kevésbé lojális,
minél drágábbak a banki szolgáltatások
(abszolút értelemben, illetve a versenytár-
sak áraihoz viszonyítva, másrészt az ügy-
felek minél több termékkel kötõdnek a
bankhoz, illetve minél magasabb kiszol-
gálásban részesíti õket a bank, azok annál
lojálisabbá válnak. Fontosnak tartjuk
hangsúlyozni, hogy ügyfelenként eltérõek
az Lt függvények (nem csak azok adott
idõpillanatban felvett értékei), tehát elté-
rõen reagálnak az árra, szolgáltatási szint-
re, illetve az egyes termékek eltérõ mó-
don láncolják õket a bankhoz.

A profitfüggvény pedig az alábbi válto-
zók függvénye:

Πt = Rt (Pt , Tt) – Ct (Tt, St),

ahol:
Rt, Ct bevétel- és költségfüggvények
Pt árvektor
Tt termékvektor
St szolgáltatási szint absztrakt értéke

A bevétel- és a költségfüggvények a
változóiktól az alábbi módon függenek:

ahol k változatlanul a banki termékeket
jelöli.

Feltételezzük, hogy a bank az ügyfelek
T termékvektorát oly módon tudja bõvíte-
ni, hogy tesz egy értékesítési ajánlatot,
vagyis a t-edik idõpontban az i-edik ügy-
félnek „megvételre” felajánl egy vagy
több terméket egy adott áron: {Xi, t, Pi, t}.
Az ügyfél az ajánlatot vagy elfogadja,
vagy nem. Az elõbbi esetben az ügyfél T
termékvektora egy vagy több újabb elem-
mel bõvül. Megjegyezzük, hogy ez a mo-
dell kellõen rugalmas ahhoz, hogy segít-
ségével kezelni tudjuk azt a gyakorlatot,
amikor a bank célzott marketingakciókkal
és egyedi árakkal hívja fel egyes ügyfél-
csoportok figyelmét valamely termékre.

A bank oldaláról a megoldandó maxi-
malizálási feladat tehát:

Vagyis lehetõség szerint minden ügy-
félnél oly módon kell megválasztani az
aktuális szolgáltatási szintet, az árakat és
az értékesítendõ terméket, hogy az össze-
sített ügyfélértéket maximalizálják.
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6 A termékek, a szolgáltatási szint és a költségek tekin-
tetében joggal feltételezhetjük, hogy az ügyfeleknek
van bizonyos fokú „emlékezetük”, vagyis nem csak a
jelen idõpontbeli értékek befolyásolják lojalitásukat,
hanem egy τ idõponttal korábbiak is, τ ∈ {0, 1, ..., Tt},
így Lt = Lt (Pt – τ , Tt – τ , St – τ , exo). Jelen esetben et-
tõl azonban eltekintünk, és az emlékezet nélküli, mo-
dellel dolgozunk. Az emlékezeten kívül számolnunk
kellene más hatásokkal is, például azzal, hogy a fo-
gyasztók hasznosságát, lojalitását más fogyasztók (pl.
barátok) hasznosságérzete (véleménye) is befolyásol-
ja – tehát a fogyasztók többnyire nem egymástól el-
szigetelten hozzák meg döntéseiket.



III. AZ ELMÉLETI KERETEK

ÉS A GYAKORLATI MEGKÖZELÍTÉS

Az elméleti modellnek a gyakorlatba való
átültetésénél a nehézséget az okozza,
hogy az egyenletekben szereplõ U, L
hasznosság- és lojalitásfüggvényekrõl ki-
fejezetten kevés információval rendelke-
zünk, míg az R, C bevétel- és költség-
függvények elvileg ugyan meghatározha-
tóak, a gyakorlatban azonban itt is számos
korlátot kell tudomásul vennünk. Így a
döntési változók értékeinek megválasz-
tása komoly dilemmát okoz, a példa ked-
véért döntési változónként megemlítünk
egy-egy triviális esetet.
– Keresztértékesítés. Hiába próbálunk

meg értékesíteni egy számunkra igen
jövedelmezõ terméket olyan ügyfél-
nek, akinek az adott termék alacsony
hasznosságot eredményez, ugyanis eb-
ben az esetben nem sok esélyünk van
arra, hogy az ügyfél a terméket meg-
vásárolja. Másrészt esetenként érde-
mes az ügyfélnek kevéssé jövedelme-
zõ, ám õt a bankhoz láncoló terméket
értékesíteni, ugyanis így a CLV értéke
azáltal nõhet, hogy az ügyféllojalitás
emelkedik.

– Árazás. Az ügyfél által már igénybe-
vett termék árát nem emelhetjük az
egekbe, ugyanis ez esetleg a lojalitás
drámai csökkenéséhez vezethet, és az
ügyfél elhagyja a bankot.

– Szolgáltatási szintek. A szolgáltatási
szintek megválasztásánál is körültekin-
tõen kell eljárni, ugyanis a szolgáltatá-
si szint emelése kifejezetten költséges
lehet, és csak veszteséget okoz abban
az esetben, ha az ügyfél nem értékeli

azt különösebben, vagyis nem nõ a lo-
jalitása és a hasznossága.
A gyakorlatban a maximalizálási feladat

megoldása oly módon történik, hogy meg-
próbáljuk külön-külön meghatározni az
egyes függvények viselkedését – egy kivé-
telével – rögzített döntési változók mellett.
Vagyis a már említett parciális deriváltakat
kíséreljük meg kvalitatívan meghatározni.7

Ennek eredményeként például az alábbi tí-
pusú kérdéseket válaszoljuk meg:
– Mely termék mekkora hasznosságnö-

vekedést okozna a számára, vagy egy-
szerûbben és némileg átfogalmazva,
milyen valószínûséggel venné igénybe
az egyes banki termékeket?

– Mely szolgáltatási szint milyen mér-
tékben növeli/csökkenti az ügyfél loja-
litását, vagy milyen költségmegtakarí-
tást érhetünk el a szolgáltatási szint
esetleges csökkentésével?

– Kedvezményes ár alkalmazása esetén
miként alakulna a termék iránti kereslet?

Ügyfél-jövedelmezõség

A jövõbeni profitértékek becslése tekinte-
tében elsõként meg kell határoznunk az
ügyfelek múltbeli, illetve jelenbeli jövedel-
mezõségét. Ehhez azonban ismernünk kell
a transzfer árakat, valamint allokálni kell
tudnunk a direkt és indirekt költségeket.
Elsõ közelítésben az ily módon meghatá-
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7 Számos esetben egyszerûsíti a feladatot, ha nem ügy-
fél-, hanem szegmensszinten határozzuk meg a fenti
deriváltakat. A szegmentáció elõnyei, felhasználási
területei, illetve technikái (Lakatos, Aszalós és Egri,
2002) fontos elemét képezik a tárgyalt témakörnek,
azonban terjedelmi okokból kifolyólag itt most nem
áll módunkban kitérni rá.



rozott jövedelmezõségi adatok képezik
majd a jövõre vonatkozó becsléseink alap-
ját. A jövedelmezõségi adatokkal óvatosan
kell bánni, ugyanis az ügyfelek közötti, ki-
zárólag a fenti (múlt- és jelenbeli) számo-
kon nyugvó differenciálás számos téves
döntés meghozatalához vezethet.8 A jelen-
beli jövedelmezõségi értékek számítását
követõen számos alternatíva létezik a jövõ-
beli profitértékek becslésére. Az egyik le-
hetséges alternatívát a Markov-láncok al-
kalmazása képezi, amikor is az egyes ügy-
félszegmensek jövõbeli jövedelmezõségét
állapotátmenet-valószínûségek segítségé-
vel becsüljük (Philip és mások, 2004).

Értékesítendõ termék
mint döntési változó

Az összetett döntési problémánkat tehát
elsõ lépésben csak különbözõ metszetek-
ben vizsgáltuk. A nehézséget az egyes
építõelemek összeillesztése és együttes
kezelése okozza.

A termékek (vásárlása, illetve eladása)
az ügyfelek haszonmaximalizálási és a
bank profitmaximalizálási feladatában is
szerepelnek a döntési változók között,
mégpedig minden definiált függvényünk
input változójaként. A keresztértékesíten-
dõ termék kiválasztása talán a legössze-
tettebb feladat, így a továbbiakban részle-
tesen e döntési változó megválasztásának
a gyakorlati kérdését vizsgáljuk.

Az elmélet gyakorlati alkalmazását ne-
hezíti, hogy egyrészt esélyünk sincs a
hasznossági függvények meghatározásá-
ra. Matthew (1998) összefoglalja az e
problémával kapcsolatos közgazdasági és
pszichológiai megközelítéseket. Másrészt
Rodepeter és Winter (1999), valamint Ca-
merer (1998) szerint komoly aggályok
merülnek fel azzal kapcsolatban, hogy a
ügyfelek egyáltalán megoldják-e a maguk
haszonmaximalizációs feladatát. Az ügy-
felek múltbeli választásait ismerjük ugyan,
ám ez alapján még mindig reménytelen vá-
lasztásnak tûnik megalkotni az ügyfelen-
kénti preferenciarendezést. Az egyik lehet-
séges követendõ eljárás az, hogy az ügyfél
múltbeli választásait összekapcsoljuk az
ügyféljellemzõkkel, és ez alapján követ-
keztetünk arra, hogy az egyes termékeket
milyen valószínûséggel venné igénybe.
A fentiek egy alternatív megközelítését je-
lenti az ügyfelek termék- és szolgáltatási
preferenciáinak az ügyféligényeken keresz-
tül történõ meghatározása (Lakatos és
Szép, 2003). Ez esetben különbözõ tanul-
mányok, mint például Stone és Foss
(2002), többnyire életciklus-stációk alkal-
mazását javasolják, és nem konkrét évek-
ben gondolkodnak.

Amikor azonban arról kell döntenünk,
hogy egy ügyfélnek végsõ soron mely ter-
méket ajánljunk, az alábbi szempontokat
kell mérlegelni:
– igénybevételi valószínûség.
– termékjövedelmezõség. A termékeknek

eltérõ a jövedelmezõségük (fogyasztá-
si hitel vs. hitelkártya).

– lojalitás. Milyen mértékig „láncolja” a
bankhoz az adott termék az ügyfelet?
(jövedelemátutalás vs. vásárlói kártya).
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8 Az új ügyfelek például (esetenként magas potenciális
jövõértékük ellenére) vélhetõen kevésbé jövedelme-
zõk a jelenben; a magas hitelállományú ügyfelek jö-
vedelmezõek ugyan, ám alacsony jövõbeni potenciál-
lal bírhatnak, így a szolgáltatási szintek emelése sem
feltétlenül indokolt.
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– Kannibalizáció. Egy újabb termék
igénybevételével párhuzamosan csök-
kenhet más, már meglévõ termékek
használata (hitelkártya vs. folyószám-
lahitel).

– Növekedési potenciál. Néhány termék
befektetés jellegû, ugyanis ha jelenleg
nem különösebben jövedelmezõ, a kö-
zeljövõben azzá válhat, illetve fokoz-
hatja az ügyfél bankhasználatát (vásár-
lói kártyák).

– Stratégiai szempontok. Nem rövid távú
haszonmaximalizálásra törekszünk,
hanem hajlandóak vagyunk „befektet-
ni” olyan termékek propagálásába, me-
lyek a stratégiai célokhoz illeszkednek,
és elsõsorban középtávon termelnek
hasznot (fiataloknak szánt kedvezmé-
nyes termékek).
A fenti szempontok figyelembevételé-

vel ügyfelenként kialakítható a termékek-
nek egy rendezése, vagyis az a sorrend,
amelynek megfelelõen a termékeket az
ügyfeleknek fel kívánjuk ajánlani.

ZÁRSZÓ

Valós helyzetekben az elméleti modellek
kevés gyakorlatilag hasznosítható tám-

pontot nyújtanak az egyensúlyelméleti
problémák megoldásához. Ennek oka
egyrészt a modellek identifikálásához
szükséges adatok hiányában, a szakértõi
tudás integrálásának szükségességében,
valamint a valós rendszerekre jellemzõ
sztochasztikusságban keresendõ. Más-
részt viszont számos gazdasági szereplõ
(jelen esetben a bankok) küzd klasszikus
mikroökonómiai problémákkal. Tapaszta-
latunk szerint azonban a gyakorlati prob-
lémák megoldásában sokat segít a megfe-
lelõ elméleti modell felállítása, mert így
lehetõségük nyílik a (banki) szakembe-
reknek arra, hogy a komplex feladatot
megértsék, részproblémákra bontsák, és
gyakorlati megoldási javaslatokat készít-
senek. A probléma egységes elméleti
rendszerbe foglalása megteremti annak
lehetõségét, hogy az összes érintett
ugyanazt értse a feladat alatt, valamint,
hogy ebbõl kiindulva gyakorlati megoldá-
si tervet dolgozzanak ki oly módon, hogy
az elõsegítse a feladat elméleti és alkal-
mazhatósági szintjét. Tanulmányunkban
felállítottunk egy elméleti modellt, meg-
fogalmaztunk számos kérdést, melyek
megoldása tovább segíthetné a bankokat
profitmaximumok elérésében az ügyfelek
hasznosságmaximalizálása mellett.
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