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LAKATOS PÉTER–SZÉP PÉTER

A FOGALOMALKOTÁS SZEREPE
A RETAIL BANKOKBAN

A lakossági bankpiacon kialakult versenyhelyzet napjainkban egészen más megkö-
zelítést igényel, mint amihez a 90-es évek közepén hozzászokhattunk. Az elmúlt év-
tized végére a retail piaci versenyhelyzet erõsödésével és az ügyfelek kifinomultabb
pénzügyi kultúrájával párhuzamosan visszaszorult az extenzív növekedés lehetõsé-
ge. Ez a folyamat elõrevetíti, hogy rövid idõn belül fel fog értékelõdni a saját ügy-
feleinkrõl megismert strukturált információ. A cikk a címe alapján rendkívül egy-
szerûnek tûnõ témával foglalkozik, de ha csak arra gondolunk, hogy sok tréning-
cég foglalkozik a felsõvezetõk egységes fogalmi rendszerének kialakításával (ter-
mészetesen nem azzal a címmel, hogy „azonos gondolatról beszéljünk azonos fogal-
makkal”),1 bár az ilyen összejöveteleket általában operatív vezetõi tréningként
vesszük meg.

A bankok elemzéseket támogató informatikai infrastruktúrájának kiépítésével
az információhiányos helyzet – amikor is döntéseinkhez lassan és költségesen lehe-
tett nem különösebben megbízható adatokhoz jutni –, szép lassan átfordul egy
szinte zavarba ejtõen információgazdag állapotba. A problémát ezúttal az jelenti,
hogy miként találjuk meg azt a kis, áttekinthetõ elemszámú változóhalmazt, amely
valóban releváns információt hordoz számunkra, és amelyekre döntéseinket ala-
pozhatjuk. Ez a feladat az információsûrítés, melynek eredményeként létrejövõ
retail banki fogalmak szerepére, megalkotásuk technikájára és nehézségére, vala-
mint konkrét elõnyeire kívánunk rámutatni cikkünkben.2

1 A cikkben természetesen nem menedzsment és irányí-
tási fogalmakról lesz szó, de maga folyamat és filozó-
fiai alapozása azonosnak tekinthetõ.

2 Köszönettel tartozunk Kassai Norbertnek (OTP Bank
Rt.) a szakértõi észrevételekért, valamint Egri Bo-
tondnak és Aszalós Péternek (DSS Consulting Kft., il-
letve TextLab Kft.) a retail banki fogalmak megalko-
tásában nyújtott segítségükért.



BEVEZETÕ

Az elmúlt három évben minden piaci sze-
replõ felsõvezetõi és munkatársai számá-
ra – függetlenül attól, hogy új belépõrõl
vagy régi játékosról van szó a lakossági
bankpiacon – világossá vált, hogy a la-
kossági bankszolgáltatás alapvetõen kü-
lönbözik a vállalati bankszolgáltatá-
soktól.3 Ugyanakkor a szerzõk, banki
tapasztalatai alapján,  arra a megállapí-
tásra jutottak, hogy a lakossági bankszol-
gáltatásra hangsúlyt helyezõk még min-
dig csak barátkoznak azzal a nézõponttal,
hogy a lakossági bankszolgáltatások opti-
malizáláshoz az alapvetõ szempontok
nem az „egyén” szemlélet (lásd vállalati
banknál a nagy forgalmú cégek), hanem
az alábbi tényezõkön alapuló strukturál-
tabb megközelítés szükséges:
• statisztika elve (sokaság jellemzése);
• standard folyamat kialakítása;
• adatbázis-szemlélet;
• szervezeti szintekhez kapcsolt standard

eltérési rendszer kialakítása.
Azért tartjuk fontosnak hangsúlyozni

ezeket a szempontokat, mert azt gondoljuk:
a jövõben a lakossági bankszolgáltatási
versenyben a piaci pozíció növelése érde-
kében különösen fontos lesz, hogy a bank
olyan „gyártó nagyüzemként” mûködjön,
amelyben az operatív folyamatokat alapve-
tõen az említett kritériumok alapján kell
majd strukturálnia. Ennek az lesz az egyik
legfõbb oka, hogy a tételszámok gyári

nagyságrendûvé válásával elõtérbe fognak
kerülni a költségoldali racionalizálással nö-
velhetõ eredménylehetõségek.

A legfontosabb elem a strukturált ter-
melési folyamat, amelynek legjobb pél-
dája, amit ma már számos nemzetközi
retail banki konferencián is említenek, az
autógyártás, és annak értékesítési logikája.
Az autógyártás elemi egységekre bontott,
modulokra épülõ, számos helyettesíthetõ-
séget tartalmazó gyártási technológia. En-
nek köszönhetõen ugyanarra a padlóle-
mezre számos variáns felépíthetõ. Ennek
megfelelõen az értékesítés is a mindany-
nyiunk számára ismert termékcsoportokra
és azon belül különbözõ szolgáltatási
alap-összeszereltséget tartalmazó típusok-
ra épül, amelyekhez elõre meghatározott
„extrákat” lehet vásárolni.

Ahhoz azonban, hogy ezt a folyamatot
így ki lehessen alakítani, két tevékenység-
nek kellett megerõsödnie az autógyártás-
ban, és ez a folyamat figyelhetõ meg a
hazai retail bankpiaci szereplõknél is. Az
elsõ a marketingen belül a kutatási terü-
let, amely pontosabban meg tudja határoz-
ni az ügyfelek igényeit, és ezt össze lehet
kapcsolni a saját strukturált adatbázisaink-
kal. A második pedig az, hogy termékein-
ket elemi egységekre bontva tárolt infor-
mációs halmazként tudjuk használni an-
nak érdekében, hogy ezekbõl fogalomalko-
tás révén minél többféle strukturált változót
tudjunk kialakítani, amellyel jellemezhetõ
fogyasztóink bankhasználati magatartása.
Ez egyben azt is jelenti, hogy az operatív
termelési folyamatok is elemi egységre
bonthatóvá válhatnak, amihez hasznos in-
formációt jelenthet az ügyfél, szolgáltatás-
sal szemben támasztott igénye. Ezzel pár-
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3 A szerzõk megközelítésében a mikro és egyéni vállal-
kozások bankszolgáltatási logikája megegyezik a la-
kossági bankszolgáltatási logikával, mind az értékesí-
tési és keresztértékesítési, mind pedig a kockázatke-
zelési területen.



huzamosan szükségessé válik számos kér-
déskör pontos megfogalmazása, amelynek
a kezdetét az alábbiak jelenthetik:
• Hogyan teremtsünk a bank számára

létfontosságú monitoring lehetõsége-
ket a lakossági piac nagy számosságú
ügyfelei körében;

• Miként legyünk jelen a retail ügyfél
pénzügyeit meghatározó élethelyze-
teinél;

• Miképpen fogalmazzuk meg az eddig
felhalmozott ismereteinkre és az ügyfél
élethelyzetének ismeretére alapuló
kompetens pénzügyi ajánlatunkat;

• Mi módon operacionalizáljuk az érté-
kesítését az adott retail-ügyfélre sza-
bott termékünknek.
E célok megvalósításában segítségünk-

re lehet olyan fogalmak megalkotása és
adatbázisban történõ rögzítése, melyek
utalnak az egyes ügyfelek pénzügyi szol-
gáltatásokkal szemben támasztott igénye-
ikre az ügyfelekrõl, valamint egyszerû
formában, konkrét termékjavaslatok
szintjén segítik az értékesítést.

A fogalomalkotás, vagyis annak a nyel-
vezetnek a megteremtése, melyben vala-
mely problématérre (üzleti összefüggésre)
vonatkozó kérdésekrõl értekezhetünk, min-
dig is az egyik legfontosabb lépése volt a
tudományos és alkalmazott munkáknak.
Ennek ellenére azt tapasztaljuk, hogy igen
kevés esettõl eltekintve az üzleti problémák
megoldására irányuló törekvéseknek a leg-
ritkább esetben része a problémateret jól
leíró fogalmak létrehozása.4 A kérdések

megválaszolásához többnyire az alaprend-
szerekben meglévõ adatok egyszerû aggre-
gálása történik, annak ellenére, hogy a
szakértõk az esetek többségében magasabb
szintû fogalmakban is gondolkodnak,
azonban e fogalmakat adatbázisokban már
nem hozzák létre, döntéshozatalnál nem
alkalmazzák.

KÖZGAZDASÁGTANI NÉZÕPONT

Metodológiai nézõpontból kiindulva a
közgazdaságtan, hasonlóan bármely más
tudományterülethez, három célt követhet:
magyarázat, leírás, elõrejelzés. Különbö-
zõ iskolák különbözõ nézõpontból közelí-
tenek a kérdéshez, és eltérõ fontosságot
tulajdonítanak az egyes feladatoknak.
Gyakorlati alkalmazás esetén azonban,
amikor is a normatív közgazdaságtan ke-
rül elõtérbe, nehezen érvelhetünk más
mellett, mint hogy mindhárom fenti cél-
nak megvan a maga szerepe. Felfedezhe-
tõ azonban még egy közös vonás a fenti
célokban: a problématér fogalmaira építe-
nek. Nehezen vizsgálható ugyanis egy
kérdéskör anélkül, hogy megteremtenénk
azt a nyelvezetet, létrehoznánk azokat a
szavakat, fogalmakat, melyek segítségé-
vel egységes nyelvi struktúrában kifejez-
hetõk azok a jelenségek, események fo-
lyamatok, melyeket leírni, magyarázni
vagy elõre jelezni kívánunk.

Tanulmányunkban – a fogalomalkotás
vonatkozásában – az alábbi három szem-
pont hangsúlyos volta mellett érvelünk:
1. a retail bankok és ügyfeleiknek kapcso-
latát mint problémateret, jól leíró fogal-
makat nagyrészt humán erõfeszítéssel,
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4 Szerzõk tapasztalatai szerint ennek oka, hogy a részt-
vevõ kollegák az elsõ idõszakban – mikor is az egy-
séges nyelvezet kialakulóban van – nem érzik kellõ-
en hatékonynak ezt a munkát.



szakértõi tudásra alapozva lehet létrehoz-
ni, nem bízhatjuk kizárólag algoritmusok-
ra; 2. a fogalmak meghatározásánaknak
önmagukban is kitüntetett szerepe van,
hiszen a fogalmaknak magas az informá-
ciótartalmukúak; 3. fogalmakra építve
pontosabb és könnyebben interpretálható
modellek hozhatók létre.

FOGALMAK LÉTREHOZÁSA

A fogalomalkotás, mint elsõdlegesen in-
formációsûrítési folyamat számunkra
adatbányászati elemzések kezdõlépései-
nek egyikeként jelentkezik. A fogalomal-
kotás humán kognitív tevékenység, kevés
köze van a mesterséges intelligenciához,
ennek megfelelõen a feladatot nem is iga-
zán lehet algoritmusokra bízni. Ezen állí-
tás illusztrációjaként tegyünk egy rövid
kitérõt a Bongard problémák világába.

⇒⇒ Bongard-problémák

Mintegy 30 évvel ezelõtt általánosan
elfogadott nézet volt a mesterséges intel-
ligencia kutatásával foglalkozó tudósok
között, hogy elõbb vagy utóbb képesek
lesznek olyan gépet alkotni, amely az em-
ber által megoldható feladatok többségé-
vel megbirkózik. A kedélyeket lehûtendõ,
M. Bongard [1] orosz mesterségesintelli-
gencia-kutató az általa megalkotott fel-
adat megoldására szólította fel kutatótár-
sait. Felhívta a mesterséges intelligenciá-
val, azon belül is az alakfelismeréssel fog-
lalkozó kutatókat, hogy készítsenek olyan
mesterséges intelligenciával felvértezett
gépet, amely minden, általa kitûzött fel-

adatot képes megoldani. A Bongard-prob-
lémák, melyek közül néhány klasszikus az
1. ábrán5 látható, 6-6 jobb, illetve balolda-
li csoportot alkotó rajzból állnak. A feladat
az, hogy megtaláljuk, mi alapján különül-
nek el az egyes ábracsoportok. Az intenzív
próbálkozások ellenére mind a mai napig
nem született egyetlen olyan intelligens
szoftver sem, amely maradéktalanul meg-
birkózott volna a feladatokkal.

A kudarc oka, hogy valamennyi alkal-
mazott eljárás alapelve az volt: minden el-
képzelhetõ adatot mértek az ábrákkal kap-
csolatban: terület, kerület, távolság, szög,
alakprototípusoknak való megfelelés, vi-
szont elsõ pillantásra látható a mellékelt
ábrán, hogy nem sokra jutunk a fenti vál-
tozók alkalmazásával. Emberek a fenti
feladatokat egy absztrakciós lépés beikta-
tásával oldják meg: elvonatkoztatnak a
megfigyelhetõ, mérhetõ jellemzõktõl és
ezen az absztrakciós szinten [2] megal-
kotják azokat a fogalmakat, melyek már
elkülönítik az egyes képcsoportokat.
Ezért is beszélünk concept recognitionrõl
(fogalomalkotás) pattern recognition [3]
helyett (alakfelismerés).

A 64. probléma részletes vizsgálata
azonban néhány újabb figyelemreméltó
szempontra világíthat rá. A feladat megol-
dásának kulcsa (a többi esetben ennek
megtalálását az Olvasóra bízzuk), hogy a
bal oldali ábrákon az ellipszis nagytenge-
lye a keresztek irányába mutat, míg a jobb-
oldali ábrákon a körök felé. Ennek felisme-
rése jelenti a fogalomalkotást. Van itt azon-
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5 Az eredeti Bongard-roblémák, illetve D. R. Hofstadter
és H. E. Foundalis újabb feladatai az alábbi oldalon ol-
vashatók: http://www.cs.indiana.edu/~hfoundal/res/
bps/bpidx.htm
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ban még valami: amennyiben egy tenger-
alattjáró rádiólokátorának mutatjuk meg a
fenti feladatot, õ lényegesen gyorsabban
oldja meg, ugyanis szakmájából adódóan
naponta lát a képernyõjén hasonló alakza-
tokat (az ellipszis a tengeralattjáró, a ke-
resztek az aknák, míg a körök mondjuk
bálnákat jelképeznek – így azonnal felis-
meri, hogy a bal oldali ábrákon a tenger-
alattjáró aknára futhat). Ez utóbbi azt enge-
di sejtetni, hogy az adott terület szakértõi
lényegesen gyorsabban jutnak el a problé-
materet jól leképezõ fogalmakhoz.

⇒⇒ Retail banki Bongard-problémák

Ha retail szolgáltatás esetében Ameny-
nyiben analógiát keresünk a banki ada-
tokkal, az általunk számolt és mért adatok
a következõk: tranzakciós összeg, csator-

nahasználati darabszám, vásárlások szá-
ma, hiteltartozás és hasonlók (esetenként
több száz). Egyszerû és sokak által kalku-
lált változók, mutatószámok, mégis a lé-
nyeg vész el – kevés támpontot adnak a
döntésekhez és gyakran számosságukból
adódóan áttekinthetetlenek. Miért?

Konkrét példát kiemelvevéve, legyen a
feladatunk az ügyfelek elkülönítése annak
alapján, hogy milyen módon költik el a
jövedelmüket, milyen pénzköltési jellem-
zõkkel, fogalmakkal írható le jól ez a fo-
lyamat? Az elsõ feltétel annak meghatáro-
zása, hogy milyen bankhasználói csoportot
veszünk figyelembe. Legyen az alapfelve-
tés, hogy azokat tekintjük a csoport szerep-
lõinek, akiknek rendszeresen van a hó ele-
jén egy jóváírása a folyószámláján. Ezáltal
a pénzköltési folyamat nyilvánvalóan
mutat egyfajta ciklikusságot, mégpedig a

1. ábra
Bongard-problémák (sorrendben a 64., 38., 91. és 97.)



ciklus fizetéstõl-fizetésig tart. Fizikai ana-
lógiával élve a jövedelem átutalása te-
kinthetõ egyfajta impulzusnak, melynek
eredményeként az ügyfelek az eddiginél
magasabb „helyzeti energiájú” állapotba
kerülnek, pénzköltési potenciáljuk meg-
nõtt. A folyamat tehát ezzel indul, majd
többségük energiáit elhasználva (ti. jöve-
delmét elköltve – vagy akár egy részét
megtakarítva, akkumulálva) a következõ
impulzusig, vagyis jövedelem-átutalásig,
potenciálgödör legaljára kerül. Az ügyfe-
lek bankhasználatának megértése céljából
e folyamat két szélsõ állapota, illetve az
impulzus (jövedelem) mértéke meghatáro-
zó. Ez utóbbiak azonban csak a pénzügyi
mozgásteret, potenciált határolják be. A fo-
lyamat dinamikája, vagyis azon útvonal,
melyet az egyes ügyfelek a szélsõ helyze-
tek között bejárnak sok szempontból árul-
kodó az ügyfelek pénzügyi lehetõségeire,
kultúrájukra, illetve a pénzügyi szolgálta-
tásokkal szemben támasztott igényeikre
nézve.6 A 2. ábra néhány tipikus pénzkölté-
si mintázatot mutat. Az idõszámítás a jöve-
delem átutalásával kezdõdik (0. nap) és a
következõ jövedelem-átutalásig tart (jelen
esetben ez a 30. nap). Függõleges tenge-
lyen a napi egyenlegek láthatók, míg a 0.
idõpillanatot megelõzõ értékek a jövede-
lem-átutalást megelõzõ napi egyenleget
jelzik. Az I. görbével illusztrált ügyfél
rendszeresen túlköltekezik, mégpedig oly
módon, hogy rendelkezésre álló pénzügyi

keretét fokozatosan használja ki, a III. ügy-
fél teljesen hasonlóan viselkedik, azzal a
különbséggel, hogy tartózkodik a negatív
egyenlegtõl. A II. görbével leírható ügyfe-
leknél azonban megfigyelhetjük, hogy jö-
vedelmük jelentõs részét még az átutalást
követõ napon felveszik, majd még egy
tranzakcióval a hónap közepe felé negatív
tartományba kerül nettó vagyonuk. Láthat-
juk, hogy amennyiben kizárólag a pénz-
ügyi potenciálra vonatkozó adatokat
vesszük figyelembe, úgy nem tapasztalha-
tó drámai eltérés a három típus között, a
III. esetében a folyamatosan pozitív egyen-
leg az egyetlen megkülönböztetõ jegy.7

Az a tény azonban, hogy az ügyfél a jö-
vedelem-átutalást követõen milyen gyor-
san, jövedelmének mekkora hányadát
emeli le a számlájáról (a tõle függetlenül
indított rendszeresnek tekinthetõ kifizeté-
sektõl eltekintve, pl. hiteltörlesztés, cso-
portos beszedési megbízások) árulkodó
arra nézve, hogy mekkora pénzügyi nyo-
más nehezedik rá. A II. pénzköltési gör-
bével jellemezhetõ ügyfelek esetén vagy
az említett pénzügyi nyomás magas, így
fontos képet alkothatunk anyagi mozgás-
terükrõl (pl. hitelezhetõségérõl), vagy
bankhasználati kultúrájuk alacsony és
szeretik a rendelkezésükre álló keretet
készpénz formájában maguknál tudni. Ez
utóbbi bankhasználati magatartás azon-
ban a csatornahasználatuk, illetve a ter-
mékportfoliójuk alapján is kiszûrhetõ.
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6 Ehhez azonban szükséges számos szakértõi meghatá-
rozás, hogy a havi cselekvéssor alapján milyen fogal-
makkal lehetne leírni azt. Ez azonban azt is jelenti,
hogy a fogalom maga sûrítése számos elemi adatnak,
amely egy bizonyos olvasatban utal az ügyfél bank-
használati kultúrájára.

7 Bár az sem megvetendõ információ lenne a különbsé-
gek pontos feltérképezéséhez, ha a folyószámla-
igénylés módja is követhetõ lenne. Ez azt jelenti,
hogy az adatbázisban másképp lenne jelölve, ha az
ügyfél igényelte és másképp ha bank ajánlotta fel.
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Azt a fogalmat, amely a fenti pénzügyi
nyomás értékkel arányosnak tekinthetõ és a
pénzköltési görbék induló alakjára koncent-
rál, pénzszükségleti indexnek neveztük. Ér-
téktartománya 0 és 1 között van. Egyhez
közeli amennyiben az ügyfelek jövedelmük
jelentõs részét a jóváírást követõen leemelik
számlájukról és nullához közeli abban az
esetben, ha az elsõ terhelések a jövedelem
jóváírás kisebb hányadát teszik ki, és idõben
eltolva követik jövedelem-átutalástaz elsõ
impulzust.

RETAIL BANKI FOGALMAK

Ahhoz tehát, hogy a bankok és a lakossá-
gi ügyfeleik közötti kapcsolatot a valóság-
nak megfelelõen és hatékonyan modellez-
zük, ki kell választanunk azokat a fogal-
makat, változókat, melyek tömören, de
nagy magyarázó erõvel írják le ezt a kap-

csolatot. Természetesen az optimális ma-
ximális leíró erõ mellett a minimális szá-
mú fogalom használatára kell töreked-
nünk. A fogalmak tehát olyan szókincsnek
tekinthetõk, melyek így megteremtik azt a
nyelvezetet, melynek segítségével leírha-
tók az ügyfél – retail banki kapcsolatok.

Ahhoz, hogy teljes képet kapjunk,
négy irányból érdemes e kapcsolatot kö-
rüljárni. A fogalmainkra támaszkodva ké-
pet alkothatunk az ügyfelek:
• Pénzügyi helyzetérõl és viselkedésé-

rõl – milyenek a pénzügy lehetõségei
(vagyon, jövedelem), illetve attitûdje
(megtakarít, túlköltekezik);

• Bankkapcsolatuk összetettségérõl lo-
jalitásáról – milyen szorosan kötõdik a
bankhoz (hitelfelvevõ, széles termék-
portfolió, közüzemi számlákat és jöve-
delmét átutalja), illetve mekkora a vá-
sárlói potenciálja;
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• Bankhasználatának fejlettségérõl –
milyen csatornán szólítsuk meg, illetve
mely terméket, mely csatornán veszi
igénybe;

• Élethelyzetükrõl – életkor, területi sa-
játosságok, mobilitás, szocio-demográ-
fiai változók.
A fenti fogalmi csoportok segítségével

pontos képet alkothatunk arra vonatko-
zóan, hogy az adott fogalmakkal leírható
ügyfelek pontosan milyen pénzügyi szol-
gáltatásokat igényelnek.

Törekednünki kell arra, hogy olyan vál-
tozókkal, fogalmakkal operáljunk, ame-
lyeket a banki szakemberek is használnak,
tisztán jól definiálhatók, üzletileg fontos
tartalmat ragadnak meg és az adatokból
feltölthetõek. A fogalmak „jósági” krité-
riuma tehát háromoldalú: egyszerre köve-
teljük meg a matematikai és üzleti rele-
vanciáját, valamint az adatvagyonhoz való
rögzíthetõséget. Ez egyben azt is jelenti,
hogy a kapott eredménybõl (report) lehe-
tõség van egy operatív cselekvési progra-
mot is kivitelezni.

A leírásra használt fogalmak mindig
egy ügyfelet vagy az ügyfélnek a bankkal
való kapcsolatát jellemzik. A fogalmakat
több részre osztjuk. Hagyományosan egy
ügyfelet a statikus8 és dinamikus tranzak-
ciós adatok jellemeznek. A dinamikus ada-
tok legfontosabb elemei:
• Tranzakciós adatok folyószámlán

Kártya tranzakciók
Utalási tranzakciók

Készpénzforgalmi tranzakciók
• Hitelinformációk

Dinamikus scoring adatok
Törlesztési információk
Kockázati események adatai

• Csatornahasználati adatok9

A statikus adatokhoz tartoznak a geo-
gráfiai, demográfiai, termék stb. adatok.
A tranzakciós adatokhoz tartoznak a bank-
kal való kapcsolat során keletkezett ada-
tok. A havi pénzügyi ciklikusság és az
elemzésekhez rendelkezésre álló adat-
mennyiség miatt a tranzakciós dinamikus
adatokból kétféle módon állítunk elõ
fogalmakat. Az aggregált mennyiségek
csoportba olyan fogalmak tartoznak, ame-
lyek a csatorna- vagy termékhasználatot
a teljes hónapra aggregálva jellemzik.
A másik, az idõi változásokat is figyelem-
be vevõ csoportot tranzakciós függvények-
nek hívjuk, hiszen ezek az idõ függvényé-
ben mutatják az egyes mennyiségek alaku-
lását. A tranzakciós függvényekbõl további
mennyiségeket, a pénzforgalmat jellemzõ
pénzügyi fogalmakat számítunk, amelyek
képesek megragadni a tranzakciós függvé-
nyekben rejlõ fontos információkat. 

Az adatokhoz való rögzítés (lehorgony-
zás) két legfontosabb követelménye a
konzisztencia és az úgynevezett zajmen-
tesség. A konzisztencia azt jelenti, hogy az
összes származtatott fogalom ugyanazon
alapadatokból származik. A zajmentesség
pedig azt, hogy az alapadatok nincsenek
megterhelve technikai hibákkal, amelyek
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8 Bár ez egy nagyon erõs kérdés, hogy kívánunk-e ha-
gyatkozni nyilvános és nagy elemszámú adatbázisok
segítségére, mert akkor a statikus adatok változásának
a követésébõl és nyilvános adatbázisok szûrésébõl is
releváns információt kaphatunk az ügyfél életmódjá-

nak vagy feltételezett jövedelmi helyzetének a válto-
zásáról (gondoljunk csak az igen kényes és nehezen
frissíthetõ lakcím-változásra.)

9 Természetesen a felsorolás nem teljes, mert az már
sértené a tanácsadói területen dolgozók érdekeit is.



szisztematikusan vagy véletlenszerûen
torzítják azokat.

⇒⇒ A fogalmak használata

A fogalmak önmagukban is jelentékeny
üzleti jelentést hordoznak (ugyanis létre-
hozásuk során éppen erre törekedtünk), így
közvetlenül felhasználhatók néhány ko-
moly kihívást jelentõ és gyakori probléma
megválaszolására. A termékfejlesztés, il-
letve a célcsoportképzés tipikusan ilyenek.
A jelenlegi gyakorlat mellett komoly ne-
hézséget okoz a bank szakembereinek a
rendelkezésükre álló alacsony információ-
tartalmú változók mellett egy-egy új (vagy
akár meglevõ) termék célcsoportját kijelöl-
ni. Ennek oka abban keresendõ, hogy a
meglévõ változók egyértelmûen leíró jelle-
gûek, magyarázatra (milyen ügyféligények
vezethetnek az adott termék igénybevétel-
éhez, illetve ezen ügyféligények milyen
számunkra mérhetõ, megfigyelhetõ módon
nyilvánulnak meg) kevéssé használhatók. 

A kérdést sok szempontból leegyszerû-
sítve ugyan, de például befektetési jellegû
termékek célcsoportját írhatjuk körül az
alábbi fogalmi kombinációval: a jövedel-
mük egy részét megtakarító, alacsony
pénzszükségleti indexû ügyfelek, melyek
pénzköltési sebessége is mérsékelt. Hason-
lóan, a fogyasztási hitelekre gyakori pénz-
ügyi nehézségeik áthidalása miatt igényt
tartó ügyfeleket jelöli ki a magas pénz-
szükségleti index, és alacsony-közepes jö-
vedelmi kategória. Az elõbbi gondolat-
menetet követve behatárolhatók a magas
wallet share értékû (lásd késõbb), tuda-
tos/nem tudatos bankhasználók, deklasszá-
lódók és sok más jellegzetes szegmens.

INFORMÁCIÓS RÉTEGEK

A fogalmak szervesen integrálódnak a
retail bank – ügyfelek kapcsolatát az adatok
különbözõ szintjén szemléltetõ információs
rétegekbe. Egy korábbi tanulmányunkban
[4] részletesen írtunk ezen információs ré-
tegekrõl, melyek a fogalmi szint beiktatásá-
val a következõképpen alakulnak:
• Alapadatok, illetve elemi szintû agg-

regátumok – ügyfél, pénzügyi helyzet,
termékhasználat, csatornahasználat,
tranzakciós adatok különbözõ mélysé-
gig aggregálva;

• Fogalmak;
• Szegmensek – releváns elemi aggregá-

tumokra és fogalmakra építve adott né-
zõpontból képzett szegmensjelzõk;

• Igények – amennyiben az ügyfélrõl al-
kotott képünket pénzügyi helyzet –
bankkapcsolat – kommunikáció – szo-
cio-demográfiai oldalról sikerül felépí-
tenünk, úgy szakértõk bevonásával, il-
letve a szakértõi tudás ilyen formán
történõ integrálását támogatni képes
valószínûségi hálókkal összeállhat a
kép, vagyis becslést adhatunk arra vo-
natkozóan, hogy az egyes ügyfelek mi-
lyen igényeket támasztanak pénzügyi
szolgáltatójukkal szemben.

FOGALMAK SZEREPE

AZ ADATBÁNYÁSZATBAN

Az esetenként százas nagyságrendû válto-
zószám az adatbányászati modellépítésnél
is nehézséget okoz, annak ellenére, hogy a
többnyire a vezetõi információs módszerek
elvileg képesek kezelni e magas változó-
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számot, azonban a létrejövõ modellek ne-
hezen interpretálhatóak, kevésbé általáno-
sak, nem megfelelõ pontosságúak. Ennek
megfelelõen kezdetként változó eliminá-
cióra és feature extractionra van szükség.
A statisztika komoly információsûrítési
eszköztárral rendelkezik, azonban ennek
alkalmazása retail banki adatokon több
problémát is felvet: egyrészt a Bongard-
problémák alapján láthattuk, hogy a foga-
lomalkotás nem nélkülözheti a humán
kognitív teljesítményt, másrészt a statiszti-
kai eszköztár többnyire a meglevõ válto-
zók lineáris kombinációját képes elõállíta-
ni, amely gyakran nem elegendõ. 

A továbbiakban két példán keresztül
bemutatjuk, hogy milyen elõnyökkel jár
adatbányászati szempontból a fogalmak
használata.

⇒⇒ Jövedelembecslés

A jövedelem-átutalással rendelkezõ
ügyfelek jövedelmének becslése elsõ ol-
vasatra talán értelmetlen vállalkozásnak
tûnhet, azonban alkalmazásával megbe-
csülhetjük az úgynevezett wallet share ér-
tékét, vagyis az ügyfelek tényleges jöve-
delmét, pénzügyi potenciálját. Minderre
azért van szükség, mert az ügyfelek egy
része bankok (és nem csak befektetések)
között diverzifikálja pénzügyi portfolió-
ját. Viszont elsõsorban terhelési oldali
tranzakcióik, valamint termékhasználatuk
árulkodó lehet. Amennyiben egy adott
ügyfelet a modell a megfigyelhetõnél ma-
gasabb (vagy akár alacsonyabb, bár az
eredmények erõsen felfele „hordanak”)
jövedelmi kategóriába sorol, úgy ezt in-
terpretálhatjuk hibaként, valamint akár

mondhatjuk, hogy az adott ügyfél „nem
úgy tranzaktál, mint ahogyan azt jövedel-
me indokolná” – vagyis sikerült õt beso-
rolni a tranzakciói alapján egy „hihetõbb,
valósághûbb” jövedelmi kategóriába.

Amennyiben az elemi aggregátumok
mellett fogalmakat is felhasználunk a
jövedelembecslõ döntési fa [5] modell
létrehozásához, a modell 37 százalékkal
pontosabbá vált, és ezt egy lényegesen
karcsúbb fával sikerült elérnie, amely így
jobban alkalmazható a tanító mintában
nem szereplõ ügyfelek jövedelmének
becslésére, valamint nem utolsó sorban
könnyebben interpretálható. Érdekesség-
ként megemlítjük, hogy a döntési fák
alapvetõ tulajdonsága szerint a gyökérhez
közeli változók a célváltozóra (esetünk-
ben a tényszerûen megfigyelhetõ jövedel-
mi kategóriára) nézve egyre magasabb in-
formációtartalmat hordoznak. A fogalmak
az ágak többségében a gyökérhez legkö-
zelebb esõ változókként helyezkedtek el –
amely tehát azt jelenti, hogy sikerült
olyan fogalmakat létrehozni, melyek min-
den más elemi aggregált változót maguk
mögé utasítva, az ügyfelek jövedelmi
helyzetére nézve a legtöbb információt
hordozzák.

⇒⇒ Szegmentálás

Szegmensképzésnél olyan változókkal
célszerû operálni, melyek lehetõleg kevés-
sé korrelálnak egymással, valamint üzleti-
leg fontos tartalmat hordoznak az adott
szegmens-szempont (pl. pénzügyi hely-
zet) tekintetében. A létrejött szegmensekre
vonatkozóan nem rendelkezünk egyértel-
mû jóság-kritériummal, így azok relevan-
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ciájának mértéke szinte kizárólag az üzle-
ti alkalmazhatóság. Vagyis akkor jó egy
szegmentálás, ha a létrejött szegmensek
üzletileg is értelmezhetõek.

Szegmentálás során az együttes sûrû-
ségfüggvényben keresünk az átlagosnál
magasabb sûrûségû pontokat. Az egyes
szegmentációs változók által meghatáro-
zott térben minden ügyfelet a neki megfe-
lelõ változó-értékek alapján egy pont rep-
rezentál. Olyan tartományokat keresünk
tehát e térben, melyekbe sok ügyfél „zsú-
folódik be”, kis térfogaton belül sûrûn he-
lyezkednek el a pontok. Ezen sûrûsödési
pontok megtalálása sokdimenziós térben
nem egyértelmû és nem is triviális, így
célszerû az adatokat olyan változók men-
tén vizsgálni (dimenzió-transzformációt
végezni, illetve leképezni az eredeti ada-
tokat egy kisebb dimenziós térbe), me-
lyekben mutatnak legalább valami struk-
túrát. Ez utóbbi eljárást projection pur-
suit-nek, vagyis projekció-keresésnek
nevezzük. A fogalmak terében ábrázolt
ügyfelek igen éles struktúrát mutatnak.
Emellett a fogalmak alapján képzett szeg-
mensek üzleti értelmezése is könnyebb
vállalkozás, mint volna elemi adatok
alapján. Ennek megfelelõen a fogalmaink
a szegmensek létrehozása során is jó szol-
gálatot tehetnek.

ZÁRSZÓ

A bankok üzletfejlesztéssel kapcsolatos
döntéseiket változatlanul nehézkesen al-
kalmazható kontrolling szemléletû ada-
tokra alapozzák. Szerencsés esetben adat-
bányászati eszköztárat is felvonultatnak,
így a válaszok modellezési-matematikai
oldalról megalapozottabbá válnak. Tanul-
mányunkban amellett kívántunk érvelni,
hogy nem elegendõ elemei adatokkal és
adatbányászati eszközrendszerrel rendel-
kezni, szükséges létrehozni egy olyan fo-
galmi rendszert, retail banki szókincset,
mellyel mint nyelvezettel, jól és pontosan
leírható az adott problématér.

Jelen tanulmány egy háromrészes soro-
zat közbülsõ elemének is tekinthetõ. Az
elsõ az ügyfélkapcsolati modellek átfogó
bemutatására törekedett, kiemelve a mo-
dellépítéshez alkalmazott valószínûségi
hálókat, kitért az informatikai infrastruk-
túra kérdéseire, valamint vázolta a retail
bank – ügyfelek kapcsolatának modelle-
zéséhez létrehozandó információs réte-
geket. A retail banki fogalmak bemuta-
tásával a második réteget tárgyaltuk
részletesebben. Terveink szerint a sorozat
harmadik és egyben záró része a szeg-
mens és ügyféligény-szintek kibontását
fogja tartalmazni.
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