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Bankkontrolling marketingszemléletben —
alkalmazott statisztika a kontrolling
szolgalataban*

Kalmdr Péter — Zéman Zoltan — Lukdcs Jdnos

A szerz6k a jelen tanulmdny keretében mutatjdk be az dltaluk - az elmult 5 évben az
Egyesiilt Kirdlysag hdrom piacvezetd lakossdagi bankjdandl — készitett, az lizleti gya-
korlatban is implementdldsra kerlilt 14, vdsdrldsi hajlanddsdgot vizsgdld regresszids
modellt, elemezve kimeneti / magyardzo vdltozdikat, els6sorban a meglévé (igyfe-
leknek az Instant Access (,lekétetlen”), Fixed Term (,,kétott lejaratu, lek6tétt”), va-
lamint az ISA (,adomentes, kététt lejaratu, lekétott személyi”) tipusu megtakaritdsi
termékek vdsdrldsaval, ujravdsdridsdval kapcsolatos hajlanddsdgdt. Megvizsgdljak
a banki termékek vdsdrldsat befolydsold tényezbket, azok sulydt és a befolydsolds
irdnydt, tovdbbd felhivjdk a figyelmet a kontrolling mddszertandnak potencidlis
fejlesztésiirdnydra. A kévetkeztetések szerint az eredmények a tudomdny és az lizleti
vildg tertiiletein is hasznosithatdak: a modellek pontosabb tervezést tesznek lehet6vé,
az iizleti elemzék részére jobb betekintést nyujtanak az lgyfélviselkedés teriiletére.
Emellett fokuszba keriil a korszer( statisztikai eljdrdsok és a tarsadalomtudomdny
eredményeinek alkalmazhatdsdga a bank- és egyéb szolgaltaté szektorokban.

Journal of Economic Literature (JEL) kédok: C35, G14, G21, M31

Kulcsszavak: vasarlasi hajlanddsag, regresszidés modell, kulcsvaltozé, bankszektor,
marketing controlling, bankkontrolling.

1. Bevezetés

Az elmult évtized valtozé makrogazdasagi kdrnyezete, valamint a lezajlott pénziigyi
valsag ravilagitott a bankok kilsé kornyezeti valtozasokkal szembeni gyors reagalo-
képességének sziikségességére. Az elmult években nyomon kévethetd a nyugat-eu-
répai bankvilagban alkalmazott bankiizemtani médszerek modosulasa. A valtoztatas
az adot t gazdasagi kornyezet fliggvényében kialakitott bank-uzletpolitikai koncepcid
szerint valdsul meg, amely természetesen a megvaltozott makrogazdasagi tényez6k
fliggvényében, gazdasagi kényszerbdl torténik. Az okok kozott szerepel a bankszol-
gdltatdsok iranti kereslet altaldnos lassulasa, a privat megtakaritdsokra iranyulé
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verseny erésodése, ami mar nemcsak a bankok kozott folyik, hanem példaul biz-
tositdtarsasagok kozott is, valamint a bankok Gzemviteli koltségeinek ndvekedése,
mikozben a gyors lzleti volumennodvekedést biztositd Ugyletek — amelyekkel e kolt-
ségnovekedést korabban még kdzombaositeni lehetett — csdokkennek.

A vélsagot kdvetGen az Ujraszabdlyozas, a profitabilitds, a hatékonysdg novelése,
valamint az lgyfelek és befektet6k szamara elallitott értékteremts folyamatok
kertltek a szakma figyelmének kézéppontjaba. Fentiek szlikségessé teszik egy lo-
gikusan felépitett, széleskord informacios rendszer megteremtését, jol kialakitott
kontrollingszerkezettel és —rendszerrel egyiitt. A dontéshozdk részére a kiilénb6z6
dontési variacidkra hangolt, relevans adatokat tartalmazé informaciébazis 6sszeal-
litdsa mellett sziikségessé valt a tervezési rendszer olyan jellegi atalakitasa, amely
jol koveti a piaci viszonyok gyors valtozasat, ezaltal biztositja a banki stratégiai és
operativ célok elérését (Zéman 2013). Ennek ellenére a kontrolling nem tekintheté
olyan ,csodamddszernek”, amely automatikusan garantdlni képes a gazddlkodas
eredményességét. Az csak a dontéshozok felelGsség-, illetve jovedelmezdségtudatat
er@siti, lehetévé téve egy kovetkezetes, céltudatos, rendszerezett dontési gyakor-
latot a banktevékenység minden szintjén.

Hogy a pénzintézetek az Uj piaci és szabalyozasi kihivdsoknak eleget tudjanak tenni,
folyamatos fejlesztésekre, innovaciéra® van sziikség. Ez egyrészrdl jelentheti Uj ter-
mékek bevezetését, masrészrél pedig olyan Uj mddszerek, bankiizemtani eljarasok
kifejlesztését is, amelyek novelik a koltséghatékonysagot és pontosabb tervezést
tesznek lehetévé, mikozben az Gigyfelek elégedettségét és lojalitasat is novelik. Meg-
[atdsunk szerint a jelenlegi kontrollingrendszerek fejlesztési lehet6sége a kiilonb6z6
banki tevékenységek soran alkalmazott eljarasok feltérképezésében és integracidja-
ban rejlik. Az informaciétechnoldgia fejlédése lehet6vé teszi komplex algoritmusok
kiterjedt adatbdzisokon valé futtatdsat, ami szdmos egyéb nyereség mellett elGsegiti
a pontosabb el6rejelzést, hatékonyabb bevétel- és koltségtervezést, észszer(ibb kolt-
séggazdalkodast. Gondoljunk példaul a kockazatelemzési (,,scoring”) modellekre,
amelyek az tgyfelek fizetésképtelenné valasanak kockazatat vizsgdljak. Habar ezen
eljarasok els6dleges célja az adott banki funkcidhoz kétédik (jelen példaban a banki
kockazatok csokkentéséhez), mind a metodika, mind az eredmények a menedzs-
mentkontrolling-rendszer tervezési és elemzési funkciéjat a pontosabb elérejelzésen
keresztil javithatjak, és elGsegitik a bankok hatékonyabb koltséggazddalkodasat (pl.:
pontosabb behajtasikoltség-elbrejelzések segitségével) (Oravecz 2007).

Az innovacio Uj vagy jelentGsen tovabbfejlesztett termék (aru, vagy szolgaltatas) vagy eljaras, Gj marketing,
madszer, vagy Uj szervezési-szervezeti modszer bevezetése az tizleti gyakorlatban, munkahelyi szervezetben
vagy a kiilsé kapcsolatokban” Forras: OECD Oslo Kézikényv harmadik kiadasa, http://nkfih.gov.hu/
szakpolitika-strategia/archivum/oecd-oslo-kezikonyv
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A bankkontrollingnak a standard kontrolling metodikatdl valé eltérését a bankok ér-
tékteremtési folyamatanak egyedi feladatai és azok termékei, valamint a banki Ggy-
letek (pénzforgalom, hitelezés, t6kebefektetés stb.) hatarozzak meg. A fentiekbdl ki-
tlinik, hogy a bankkontrolling jellegét tekintve a bank egészének irdnyitasi feladatait
alapvet6en két jol koriilhatarolhaté részteriiletnek — igy a bank belsé miikodésének
kontrollingfeladatai és a szolgdltatasok — integralasaval latja el (Zéman 2013). Ezt az
integraciét csak a banki szervezeten beliil funkciondlé kontrolling-alrendszereknek:
— a koltségkontrollingnak, az eredménykontrollingnak, a pénzigyi kontrollingnak
— tervezési, terv—tény eltérés elemzési és informacidszolgaltatasi funkcidinak dssze-
kapcsolasaval tudja megvaldsitani. Kovetkezésképpen a bank kontrollingiranyultsaga
kett6s: a bank belsé mlkddési biztonsagat garantald kontrollingfeladatok, illetve
a bank és az tigyfél kore kozé illeszthetd tgyfélkontrolling-feladatok.

Jelen kutatas a teljesitményorientalt kontrollingszemlélet és a hatékony piacorientalt
marketing egyidej(i alkalmazdsanak egy potencialis csatlakozdsi pontjat vizsgdlja.
A vizsgalat kiinduldpontjat a nyugati banki gyakorlatban egyre szélesebb korben al-
kalmazott, az ligyfelek vasarlasipotencidljat vizsgaloé tgyfélkapcsolati menedzsment
(,,prospensity”) modellek alkotjak. Ezek a modellek a kiilonb6z6 marketingkampa-
nyokban a korabbiaktdl eltér6en nem minden tigyfelet vagy az ligyfeleknek csak egy
egyszer( kritériumrendszer alapjan kivalasztott csoportjat, hanem csak a valéban
potencidlis Ugyfeleket célozzak meg. Ez egyarant el6nyds az ligyfél szempontjabdl,
aki csak a szamara relevans hirdetéseket és rekldmanyagokat kapja meg, valamint
a bank szdmara, mivel magasabb koltséghatékonysagi szint érhetd el a modellek
haszndlataval. Az Ugyfél vasarlasi hajlanddsagat vizsgald modelleket a kiterjedt
elemzG6i apparatussal és megfelel6 mennyiségl és min&ségli adatokkal rendelke-
26 nagyobb vallalkozasok, pénzintézetek a rendszeres kockazatelemzési, valamint
Ugyfélkapcsolati management (Customer Relationship Management — CRM) tevé-
kenységik keretében allitjdk fel. Bar ezeket a mddszereket a nagyobb hitelintézetek
hazdnkban is haszndljak, a nyugati orszdgokban mikoédé szervezetek jellemzGen
szélesebb korben, az lzleti tevékenység tdbb teriletén alkalmaznak emelt szint(i
statisztikai eljarasokat. A becslilt vasarlasi hajlanddsagot vizsgalo regresszidés model-
lek a meglévé kordbbi (gyakran tobbéves) adatok alapjan becslik azt, hogy a vizsga-
lat alanyai milyen valdszin(iséggel hajtanak végre egy bizonyos cselekvést (példaul
a bank esetében milyen valdszin(iséggel folyamodnak egy folydszamlaért, hitelért
stb.). Ez lehet6vé teszi a bankok szdmara, hogy az ligyfelek szlikebb kérének célzott
bevonasdval hasonlé szintl értékesitési eredményt érjenek el, mintha minden meg-
lévé lgyfelet bevontak volna az adott kampanyba. Ezzel a marketingkoltségek egy
része nemcsak csokkenthetévé valik, hanem a kozgazdasagi szempontbdl optimalis
szintre mérsékelhet6ek az értékesitési és Ugyfélstratégia fliggvényében. A kdzvetlen
gazdasagi hasznon tul e regresszids modellek az éves stratégiai tervezés szamara
szolgdlhatnak értékes informaciot. A bankok és hitelintézetek hazankban és kulfol-
don egyarant kezdik felismerni, hogy az ligyfelek vasarlasi hajlandésagat befolyasold
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tényez6k meghatdrozasa, szamszerUsitése, valamint a regressziés modellek eredmé-
nyeinek felhasznaldsa — példdaul linearis programozas segitségével — lehetbvé teszi
a marketingkontrollerek szdmara a pontosabb értékesitési el6rejelzések készitését,
valamint az optimalizalt koltségtervezést. Tudomanyos szempontbdl jelentésnek
tekinthetd a vasarlasi hajlanddsagot befolydsold tényezdk kiterjedt minta alapjan
torténd vizsgalata, valamint az értékes betekintés a banki Uigyfelek viselkedésének
jelenlegi tendenciaiba.

A szerz6k egy, a marketingkontrolling jelenséget vizsgdld atfogd kutatas részeként
jelen tanulmany keretében mutatjak be az altaluk az Egyesiilt Kirdlysag harom pi-
acvezetl lakossagi bankjanal készitett 14 (az lzleti gyakorlatban is implementalasra
kertilt) vasarlasi hajlanddsagot vizsgalo regressziés modellt, valamint elemzik azok
kimeneti / magyarazo valtozoit. A modellek az elmult 5 év soran késziltek, kozel
25 millio tgyfél adatainak felhaszndalasaval. A modellek elsGdlegesen a meglévé
Ugyfeleknek az Instant Access (,lekotetlen”)?, Fixed Term (,,fix lejaratu, lekotott”)?,
valamint az ISA (,,addmentes, rogzitett lejaratu, lekotott személyi”)* tipusi megta-
karitdsi termékek vasarlasaval, Ujravasarldsaval kapcsolatos hajlanddsagat céloztak
meg.

Ahhoz, hogy megértsiik az ligyfelek vasarlasi hajlanddsagat befolydsold tényezbket,
fontos megvizsgalni az tgyfelek és a pénzintézetek kozotti interakcid szintjét és
hatterét. A szolgdltatasok szektordban, kiilondsképpen olyan bizalmi szolgéltata-
sokndl, mint a pénzigyiek, elengedhetetleniil fontos minden szervezet szdmara az
Ggyfélkapcsolat szinvonalanak fenntartasa, a szolgaltatasok és panaszok kezelése,
valamint az lgyfélkdzpontu, értékteremtd folyamatok és marketing mékodtetése.
A kilénboz6 szervezetek els6dlegesen termékeik/szolgaltatasaik, valamint kapcso-
latimarketing-tevékenységiikon keresztil létesitenek kapcsolatot tigyfeleikkel. Berry
(1983) a kapcsolati marketinget kulcsfontossagu cselekvések folyamataként azono-
sitja, melyek célja “az iigyfélkapcsolatok kialakitdsa, fenntartdsa és fejlesztése”.

Neto és szerzétdrsai (2011) atfogd tanulmanyukban a kapcsolati marketing harom
szintjét vizsgaljak: (i) “Retention Marketing” (Ugyfélmegtartasi marketing): pénziigyi
0sztonz6k segitségével; (ii) “Personalised Services” (Személyre szabott szolgalta-
tasok): tarsadalmi és pénzigyi kapcsolatok; (iii) “Relationship consolidation with
structural links” (Kapcsolati konszolidacié strukturdlis 6sszekottetéssel): a szolgal-
tatdsoknak az Ggyfél szamara értékessé tétele révén.

2 Az Instant Access tipusu termékekre magyarorszégi megfelel&i: a rovid tavia betétek; magasabb latra sz6lo
kamatot biztosité megtakaritasi szamlak, valamint a befektetési szamlak (altaldban pénzpiaci befektetési
jegyekhez kotott folydszamlak).

3 A Fixed Term tipusu termékek Magyarorszagon elsGsorban hosszu lejarati bankbetétként ismertek.

4 Az ISA tipusu termékekkel a tartds befektetési szamla (TBSZ) hozhatd parhuzamba.
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Ezekre épiil a kapcsolati marketing legmagasabb szintje, amikor mar a szervezettdl
valé “elpdrtolds kéltsége magas és értelmetlen” az ligyfél szdmara. A tanulmany
rdmutat arra is, hogy ez a szint elssorban az informacidtechnoldgia segitségével
érhet6 el. Az informacidtechnoldgia térnyerése lehet6vé teszi a bankok szamara az
Ugyfelek jobban megismerését és megértését, ami akdr az ligyfelek egyedi igényei
koré kialakitott szolgaltatasok létrehozdsahoz vezethet. Ez el&segiti az ligyfelek loja-
litdsat, ami elengedhetetlen az “erds lgyfélkapcsolathoz [...] és ismételt termékva-
sdrldshoz” (Dick — Basu 1994), az erGs kapcsolatok pedig |étfontossaguak a jelenlegi
fogyasztdi kornyezetben (Alnsour 2013).

Napjaink egyik leghatékonyabb és legértékesebb (zleti és kapcsolati ,marketin-
geszkoze” az Ggyfélkapcsolati menedzsment (CRM) (Kaur 2013). Némely szerz6k az
Ugyfélkapcsolati menedzsmentre mint “a szervezet tulélésének és az iigyféllojalitds-
nak a kulcselemére” tekintenek (Anabila 2013). A CRM lojalitasfokozo és profitra
gyakorolt hatdsa vitathatatlan, ugyanakkor optimalis eredmény akkor érhet6 el,
ha a szervezetek a marketing és CRM eredményeit és eljarasait a koltség- és ered-
ménykimutatasra fokuszald, célorientdlt kontrolling-gyakorlatba is implementdljak
(Gadl 2007), ezaltal |étrehozva koltséghatékony, tudomanyos alapokkal rendelkezé
eljarasokat (példaul a tervezés, valamint a terv-tény elemzések teriiletén).

A szakirodalomban is taldlhaté szdmos torekvés az tgyfélprofilok tudomanyos vizs-
gdlatdra, valamint azon kulcstényez6k megallapitdsdra, amelyek az Ggyfelek adott
termékkel szembeni vasarlasi dontését befolyasoljak, mint példaul Gilberto 1989-
es hagyomanyos jelzaloghitel refinanszirozasi modellje (Gilberto—Thibodeau 1989),
vagy Neto et al. (2011) szamlabezarasi valdszinliséget becsl6 regresszios modellje.
Jelen tanulmdnyban a szerz6k a kordbban emlitett modellek mddszertani szabalyait
kovetve vizsgaljdk meg a banki megtakaritdsi termékek iranti vasarlasi hajlandésagot
befolydsold tényez6ket. A modellek épitése sordn az els6dleges lizleti cél a modellek
valds értékesitési kampanyokban térténé felhasznalasa volt azzal a szandékkal, hogy
a meglévd direkt marketing rendszer kivalasztasi kritériumai mellett egy, a vasarlasi
hajlanddsagot pontosabban becsl6 kivalasztasi eljaras keriljon kidolgozasra. Az Uj
eljaras a pontosabb becslés segitségével csak azokat az ligyfeleket javasolja bevonni
a direkt marketingbe, akiknél a vasarlasi hajlanddsag magasabb, mint a véletlen-
szer( kivalasztas esetében.® A masodlagos Uzleti cél a meglévd termékértékesitési
el6rejelzések, valamint az éves pénzligyi tervezés korszer(sitése. A hitelintézetek
a modellek eredményeit, valamint a modellek becslési funkcidjat felhasznalva ki-
vantak pontosabb értékesitési és az ahhoz kapcsolddo koltségelbrejelzést késziteni
az éves pénzlgyi tervezés keretében. A tanulmany tudomanyos célja egyrészrél
a banki termékek vasarlasat befolyasold tényez6k, azok sulyanak és a befolydsolas
irdnydnak feltardsa, masrészt a figyelem felhivasa a kontrolling médszertandnak

> Mivel kordbban nem létezett hasonld eljaras, igy minden az adott decilisen bellli, a véletlenszeri
kivédlasztashoz képest vett tobbletértékesités el6nydsnek tekinthet6 a bank szempontjabdl.
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fejlesztési lehetéségére. A modellek hitelesitéséhez kordbbi adatsorokat, valamint
a kampanyok utélagos értékelését hasznaltak fel.

2. Anyag és mddszertan

Jelen tanulmany alapjat a szerz6k altal az Egyesiilt Kirdlysag harom piacvezet6® la-
kossdagi bankjanal készitett 14 vasarlasi hajlanddsagot vizsgdlé regressziés modellje
képezi. A modellek az elmult 6t év sordn késziiltek, kozel 25 millié” ligyfél adatainak
felhasznalasaval. A modellek elsédlegesen a meglévé lgyfeleknek az Instant Access
(,lekotetlen”), Fixed Term (,kotott lejaratu, lekotott”), valamint az ISA - Individual
Savings Account® (,addmentes, rogzitett lejaratu, lekotott személyi”) megtakaritasi
termékek vasarlasaval, Gjravdsdrldsdval kapcsolatos hajlanddsagat céloztak meg.

Adatok: Az egyes modellekhez atlagosan 7,5 millié tgyfél mindenkori aktudlis al-
lomanya kerilt felhasznalasra®. A modellek alapjat képez6 valtozok a kampanyidé-
szakot megel6z6 12 hénap adatai alapjan lettek 6sszedllitva. Ezen véltozék 8 f6
kategoridba sorolhatodak:

1. Demografiai valtozok (kor, nem, csalddi allapot, foldrajzi elhelyezkedés stb.)

2. Kapcsolat a hitelintézettel (kapcsolat hossza, termék szdma, marketingszegmen-
tacio stb.)

3. Birtokolt termékek (kordabban és jelenleg birtokolt termékek, aktiv termékkate-
goriadk stb.)

4. Viselkedés (termékhasznalat, tranzakcidés mintdk, egyenlegkategoridk stb.)
5. Csatornahasznalat (preferalt csatorndak, szamlanyitasi, tranzakcids csatornak stb.)
6. Kulsé tgyfél szegmentacio (példaul: ACORN vagy MOSAIC! kategdriarendszer)

7. Kockazati szegmentacio (kulsé szolgaltatd altal biztositott egységesitett infor-
macio stb.)

8. Jelen- és jovbbeli Ugyfélérték (Ugyfélprofitabilitas, NPV, vasarlasi potencial stb.)

6 A harom bank a becsiilt teljes lakossagi megtakaritasi piac kbzel 17%-at tette ki 2014-ben. (Forrds: https://
www.bba.org.uk/wp-ontent/uploads/2014/06/BBA_Competition_Report_23.06_WEB_2.0.pdf)

7 A szerz6k a 25 millié tigyfél alatt a harom bank Gsszesitett tigyfélallomanyat értik.

8 B6vebb informdcid az ISA - Individual Savings Account megtakaraitasi szamlardl az HM Revenue & Customs
(Az Egyesdilt Kirdlysdg Ad6- és vamhivatala) oldaldn talalhaté (http://www.hmrc.gov.uk/isa/index.htm) .

95 évet vizsgalva a 3 termék, valamint 14 modell esetében, ez kdzel 25 millié kiiléonboz6 tigyfelet jelent.

10 B&vebb informacié az ACORN tipusu tigyfélszegmentdciérdl a CACI nevii szervezet hivatalos weboldalan
talalhato (http://acorn.caci.co.uk/).

1 BSvebb informéciéo a MOSAIC tipusu ugyfélszegmentaciérdl az EXPERIAN nevi szervezet hivatalos
weboldaldn taldlhaté (http.//www.experian.co.uk/business-strategies/mosaic-uk.html) .
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Alkalmazott statisztikai mddszertan: Az egyes modellekhez a logisztikus regresszié
maodszertana kerilt alkalmazasara,'? mivel a modellek alapvetden egy kétkimeneteld
esemény (jelen esetben egy adott termék vasarlasanak) a bekovetkezési valdszind-
ségét vizsgaljak. Az 1. dbra részletezi a tanulmanyhoz kialakitott modellkészités
egységesitett folyamatat. Els6 [épéseként a regresszids modellhez sziikséges kozel
900 valtozd (ez az atlag-valtozdszdm a 14 modell alapjan), egyszer( adatbanyaszati
modszerekkel torténd kialakitasara kerdilt sor. Ebben a lépésben tobb megkozelités
lehetséges. A valtozdk kozotti l1atens struktura feltérképezéséhez a szerz6k adatre-
dukcids tobbvaltozés modszerek alkalmazasat javasoljak (mint példaul f6kompo-
nens-elemzés vagy faktorelemzés). Ezek a mddszerek segitenek olyan latens té-
nyez8k feltarasaban, amelyek a vdltozék egymassal szorosabb korrelacidban 1évé
csoportjaibol képezhetbk. Az igy kialakitott Uj valtozok keriilhetnek felhasznalasra
a modellben. Masik lehet&ség az 6sszes elérhet6, az adott téma szempontjabdl logi-

1. dbra
A vasarlasi hajlandésagot becslé modellek épitésének egységesitett ,start to end”
folyamata a vizsgalt bankoknal

T < >
- A regressziés modell elsé [~~~
Meglévs Ugyfé| @p-————===— > futtatasahoz sziikséges kozel Moc!e!l
llomany 900 valtozo6 6sszeallitas adatbazis I.
v S
. T TN WA S M~ ]
A vasarolt és nem Azon Ugyfelek megjel6lése, amelyek el
vasarolt Ggyfelek vasaroltak az adott céltermékbdl dMg ael
ardnyanak rogzitése korabbi kampany soran adatbazis II.
az egész sokasagban + "“W
—
Modell épitési minta kialakitasa (50 .
i ezer vasarolt igyfél és 50 ezer nem Modell épitési
i | vasarolt véletlenszer( kivalasztésa) minta (100e)
H 7 IR0
1
i : v
! . P = < R
1 | »| Azelsé regessziés modell futtatdsa Ellendrzé
a kordbban kialakitott 900 valtozdva modell
N . . Iteracio
Valtozd csokkentés: a vizsgélatba /"

bevont véltozdk szamanak

Forrds: Sajat 6sszedllitds

1
|

i

csokkentése jelentds veszteség nélkiil U . :
optimalis H

* megoldasig H :

! 1

Modell validaci6 (hitelesités) oo B ]

—
Elemzés és Scorecard elGallitas +—>

2 Mivel a fliggd véltozd dichotom, igy a szerz6k azt feltételezték a modellkészités sordn, hogy a magyarazé

valtozok az eredmény bekovetkezési valdszinliségét befolyasoljak.
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kailag relevans valtozénak a kezdeti modellbe térténé bevonasa, mely az elemszam
méretétdl fliggben jelentSs szamitasi, informatikai kapacitast igényelhet. A regresz-
szids modellek eredményeinek értelmezhetfségéhez fontos a valtozdk szamanak
racionalizalasa, ugyanakkor a valtozok kialakitasakor fontos figyelembe venni, hogy
logisztikus regresszié esetében —amennyiben olyan kategoridlis magyarazé valtozot
kivdnunk bevonni a vizsgélatba, amelyben 2 kategéridnal tobb van — azon valto-
z6bdl Un. ,,dummy” valtozdk segitségével kiilonbdz6 kategoridlis csoportokat kell
képeznink. A szerz6k szdmos esetben (példaul a tranzakcidk értékét, a jovedelmi,
valamint az eszkdzallomanyt vizsgdld valtozoknal) képeztek tobb, az egyes katego-
ridkat kilon vizsgald binaris valtozékat, ami a kezdeti valtozdk viszonylagosan nagy
szamat eredményezte.

A modellépités masodik fazisa egy véletlenszer(ien kivalasztott sokasag kialakita-
saval kezdddik. Erre elsGsorban a feldolgozasi id6 csokkentése miatt volt sziikség (a
szerz6k a modellek épitéséhez a SAS® Enterprise Miner™5.1-es verzidjat hasznaltak).
A legtobb modellhez 50.000 olyan lgyfél keriilt véletlenszer(len kivalasztasra, aki
kordbbi kampdany esetében mar vasarolt hasonld terméket, valamint 50.000 olyan
Ggyfél, aki nem vésarolt. Ezt kdvetGen, az eredeti megoszlast figyelembe véve, a tel-
jes valtozd allomany bevonasaval egy sor CHAID (Chi? Automatic Interaction Detector
- tobbvaltozds rekurziv klasszifikald eljaras) dontési fa, valamint logisztikus (logit)
regresszids modell hasznalatdval az Ellen6rz6-modell kerl kialakitasra. A kdvetkez6
matematikai alapmodell keril felhasznalasra a szamitasok soran (Campbell 2004):
P(r=11x)  P(v=1lx) m

n “—~=In L=a+Yb *x (1)

1—P(Y=1|xi) P(Y=O|xi) F=Rr Y

Ahol, Y = a célvaltozd; a = konstans érték, az Y=0 esetén vett érték; bJ_= a j-edik
a flggetlen valtozd vektora; X, = az i-edik egyed j-edik jellemz&jének értéke; m =
a jellemz6k szama

A modellépités harmadik fazisa a valtozok szamanak redukaldsa (optimalizalasa),
valamint a modellek becsl8erejének hitelesitése. Elsé Iépésben a kialakitott mo-
dell szoftveren beliili hitelesitése torténik. A hitelesitéshez az ellen6rzé modellt
vessziik alapul, mivel ez képes a legnagyobb mértékben magyardzni a célvaltozot.
A kilonboz6 iteracidk soran a valtozdk szamat® dgy csokkentjiik (,Stepwise” elja-
rast alkalmazva), hogy a kumulativ nyereség szignifikdnsan'* ne csékkenjen. Habar

13 A valtozok modellben maradasanak feltétle, hogy az F-préba értéke ne haladja meg a 0.05-6s szintet.

14 A szerz6k az elemzés soran azt vették figyelembe, hogy a modellek elsédleges célja az értékesités
hatékonysagadnak novelése, ezdltal a koltségek optimalizaladsa, igy a végs6 modell kezelhet&sége és
értelmezhetGsége is jelentds szempont volt. A szerz6k a magyarazo véltozdk szaméanak minimalizalasat tlizték
ki célul, amellett hogy a kiindulasi modellhez képest a végsé modell elsé decilisében elért nyereségcsokkenés
nem haladhatja meg az 5%-ot. Tovdbbi kritérium volt, hogy a kezdeti modell teljesitménye (AUC — Area
under curve), nem lehet kevesebb, mint 70%.
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a modellek a statisztikai szoftver segitségével kertilnek 6sszeallitadsra, az elemz&i
utéhangolas elengedhetetlen annak érdekében,

P

hogy az elGallitott modell eredménye értelmezhets legyen a stratégiai cél mentén.
Gyakran a modell a sziikségesnél tobb valtozdt von be a vizsgalatba, igy egyes val-
tozék kombinalasa vagy elemz8i dontés alapjan térténd figyelmen kivil hagyasa
sziikséges lehet, amennyiben ez jelentdsen'* nem befolyasolja a kumulativ vasarlasi
valdszinliséget. A modell eredményeként a becsilt értékesitési tobblet decilisen-
ként, kumulaltan keril kimutatdsra. A modellek megkiilonboztet6képességének
grafikus megjelenitésére a szerz6k a ROC-gorbéket'® hasznaltdk az elemzés soran.
A 2. dbra azt mutatja meg, hogy az egyes modellek (terméktipusonként atlagolva)
milyen mértékben képesek egy adott esemény bekovetkezésének valdszinliségét
becsiilni a véletlenszer kivalasztashoz képes. A modellek teljesitménye a grafikon
alatti teriilet nagysaga (AUC — Area Under Curve) alapjan valik 6sszehasonlithatova.

A termék vasarlas kumuldlt valdszinlisége az 6sszes potencialis

vasarlas szézalékdban
100 A

80 A

70 A

60 -

40 A

30 -

20 A

0 1 2 8 4 5 6 7 8 9 10
Az ligyfelek eloszlasa decilisenként a vasarlasi valdszintiség csokkend sorrendjében

= ISA” Modellek (6) 4tlaga

= ,Fixed Term” Modellek (3) atlaga
--==-  Instant Access” Modellek (5) 4tlaga
- =« Osszesitett atlag (14)

—--= \/életlenszer( kivalasztas esetén

Forrds: Sajdt 6sszedllitds

> Receiver Operating Characteristic
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Amennyiben a valtozdk szama optimdlis (minimalis szamu valtozé szignifikans
nyereségcsokkenés nélkil), Ggy a regresszids egyenlet (model scores / scorecard)
exportalasra, valamint tovabbi hitelesitésre keril. Masodik |épésként a modellada-
tokat korabbi, az épitéshez fel nem hasznalt kampanyadatok alapjan tesztelik. Jel-
lemz6en 6, 12 valamint 18 hdnap adatait vonjak be, mivel az ennél régebbi adatok
a jelentGsen kiilénbo6zd piaci viszonyok kovetkeztében nem tekinthetSk relevansnak.
Amennyiben a modell adatai stabilak, ugy végsé hitelesitése az aktudlis Ggyfélal-
lomany vasarlasi hajlanddsaganak a regresszios egyenlet alapjan térténd becslése
segitségével, statisztikai szoftverek hasznalataval torténik (a szerz6k ehhez a SAS’
Enterprise Guide™ 4.1-es verzidjat hasznaltak). Amennyiben a modell elején mért
eloszlas az aktualis allomanybdl szarmazé j, pontozott eloszlastdl nem tér el szig-
nifikdnsan?®, Ugy lehet6ség van a modell lzleti célu alkalmazdsara. A kialakitott
modellek ujabb kampdanyokban felhasznalhaték, de mindig ellendrizni kell, hogy
a modellek magyarazoé ereje hogyan valtozik, és sziikség esetén uj modellt kell
épiteni.

3. Eredmények

A jelenlegi banki gyakorlatban a kampanyok koltségvetése az el6z6 évek tapasz-
talataira, adataira, a stratégiai célokra és az inflacidra alapozva az év elején keril
kialakitasra. A vizsgalt bankok esetében a gyakorlat az volt, hogy kampanyonként egy
adott termék meglévé ligyfélkorének csak a 30—40%-at céloztak meg direkt marke-
ting eszkozokkel (pl: levél, e-mail, telefonhivas stb.). A modellek abban segitették ezt
a kivalasztdsi folyamatot, hogy az ligyfeleket a véletlenszer kivalasztashoz képest az
adott termékkel kapcsolatos vasarldsi hajlanddsaguk alapjan rangsoroltak. igy a ban-
kok azt a 30-40%-ot tudjak értesiteni, ahol a legnagyobb a vasarlas valdszinlsége,
ezaltal elérve egy magasabb koltséghatékonysagi szintet. A 3. dbrdn lathatd, hogy
az elsédleges Uizleti végcél szempontjabdl a szerz6k altal kialakitott 14 modellbél 11
jelentds?!” tobbletértékesitést eredményezett az elsé harom decilisben, a tovabbi
3 modell pedig az elsé 4 decilisben.

16 A tanulmdnyhoz alkalmazott modellek esetében a vizsgélt, valamint az eredeti populacié eloszldsa a vésarlasi
valdszinlség, valamint a magyarazo tényez6k fliggvényében minden esetben legalabb 0.7-es korrelacids
szintet kell elérjen. Amennyiben valamely tényez§ fliggvényében az eloszlasok korrelacidja nem érte el az
adott szintet, Ugy az adott magyarazd valtozé tovabbi vizsgdlatara volt sziikség.

7 Minden a véletlenszer( kivélasztdshoz képest azonositott tobblet értékesitési potencial az adott decilisben
pozitiv eredményként konyvelendg el. A vizsgalt hitelintézetek esetében a termékmenedzserek jelentésnek
mindsitettek minden olyan értékesitési valdszinliség tobbletet, amely a véletlenszer(i kivalasztdshoz képest
legalabb kétszeres vasarlasi valoszinliséget eredményezett az dsszes lgyfél 30% vagy 40%-anal.
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3. dbra
Becsiilt értékesitési tobblet a 14 vizsgalt modell alapjan

(terméktipusonként dtlagolt)

A becslé modellek hatdsossaga a véletlen kivalasztdshoz viszonyitva*
,

6,0

5,0

N R s )

10

1 2 3 4 5 6 7 8
Az Ugyfelek eloszlasa decilisenként a vasarlasi valdszinliség csokkend sorrendjében

[ ,,Instant Access” Modellek (5) atlaga
=3 ,Fixed Term” Modellek (3) atlaga
z=A ,ISA” Modellek (6) atlaga

=1 Osszesitett atlag (14)

*Az dbra azt mutatja meg, hogy a becslé modell haszndlata esetén mekkora vdrhatd tébbletértékesités
érhetd el az adott decilisbes amennyiben a véletlenszer(i kivdlasztds dltal elérhetd értékesitést egység-
nyinek vesszik.

Forrds: Sajat 6sszedllitds

Az el6re meghatdrozott koltségkeret helyett a kialakitott modellek alapjan a bankok-
nak elméletben addig érdemes bevonni Gjabb ligyfeleket, amig minden pétldlagos
koltségbevonds esetén legaldbb a véletlenszer( kivalasztaskori vasarlasi valdszinl-
séggel rendelkezd Ugyfelet tudunk bevonni a kampdanyba (feltételezve, hogy az
Ugyfelek kivalasztasa a vasarlasi valészinliség csokkentd sorrendjében torténik).

Az els6dleges lizleti célon tul a modellbe bevont valtozék alapjan lehet6ség nyilik
a potencidlis Ggyfél profiljanak kialakitasara a kiilonb6z6 termékek tekintetében.
Ez kilonosen fontos a terméktervezés, valamint az éves termék értékesités ter-
vezése sordn. A 1. tdbldzat 6sszegzi a 14 modell termék tipusonként 6sszesitett
valtozéit, valamint azoknak a modellekre gyakorolt atlagos kihatasukat. A valtozok
a kilonb6z6 modellekben vald el6fordulasuk alapjan két csoportra bonthatoéak:
(i) kozos tényez6k, amelyek legalabb két termék tipusban el6fordulnak magyarazo
valtozoként, (ii) megtakaritasi termék specifikus tényezék, amelyek csak egy adott
termék modellhez tartoznak
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1. tablazat

A vasarlasi, ujravasarlasi hajlandésagot meghatarozo legfébb tényezdk

(terméktipusonként dtlagolt)

A tényezl sulya és a hatds irdnya
Instant Access Fixed Term ISA
Modellben Modellben Modellben

Eletszakasz / Kiils§ tigyfél szegmentacid 40% 28% 23%
Ugyfél életkora 8% 15% 41% §
Birtokolt megtakaritasi termékek szama 5% 4% 7% %
Atlagos megtakaritdsi szamla egyenleg (3 hénap) 2% 24% :é'
Atlagos folyészéma egyenleg (3 honap) 5% 4% 5’
Internetbank hasznalat 22% 18%
Ugyfélkapcsolat hossza 3% 8]
Csoportos beszedési megbizasok szdma 3% ;Cj
Hiteltermékek szama (-)14% jf‘f
Atlagos folyészamla tranzakcié nagysaga 4% g—
Eltartottak szama (-)2% §
Kockazati besorolds 4% é
Csaladi allapot 12% -g;
Folyészamlan kapott kamat mértéke 3% =

*Azok a tényez6k nem keriiltek feltiintetésre, melyeknek magyardzo ereje a modelleknél nem éri el a 2%-ot
Forrds: Sajdt 6sszedllitds

Kozos tényezSk: A legnagyobb magyarazé erével rendelkezd tényez6 az Eletszakasz /
Kulsé6 tUgyfél szegmentdcio. Ez a valtozd egy fliggetlen piackutatd cég (CACI, Ebench-
markers) rendszeres kérdGives felmérésének, valamint az orszagos népszamlalas-
nak az eredménye. Az adatokat postai kdrzetekre lebontva mutatjak, az Egyesiilt
Kirdlysag teljes populacidjanak a kiilonb6z6 szegmenseit, demografiai, foldrajzi,
életstilus-jellemz6i, valamint fogyasztasi szokasai behaté vizsgélata alapjan. A val-
tozé igazi erejét a fogyasztdi szegmensekbe vald betekintés mélysége adja, amely
informacio a bankok szamara mas modon nem érhetd el

A masodik legerdteljesebb magyarazé tényez6 a megtakaritasi termékek vasarlasi,
Ujravasarlasi hajlanddsagat vizsgalé modellekben az ligyfél életkora. Ez a valtozd
adja kozel 41%-4t az ISA (“addmentes, kotott lejaratu, lekotott személyi”) modellek
magyarazott hanyaddanak. Az életkor valtozo alapvet6en azért jelentés a megtaka-
ritasi modellekben, mert ez reprezentalja az Ugyfél szdmara rendelkezésre allé id6

18 példaul a populacié 6t f6 kategdriara van osztva a “J6 modu versenyképesektdl” (Wealthy Achievers) kezdve
a “Nehéz kérulmények kozott él6kig” (Hard Pressed). Ezek a véltozdk a népszamlalasbdl szarmazoé adatok,
valamint életstilust és fogyasztdsi szokasokat vizsgald kérdGives felmérések eredményeként jottek létre,
ezaltal is er@sitve a modellek becsl képességét.
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mennyiségét ahhoz, hogy elegendd forrast biztositson megélhetésre és megtaka-
ritasra. A modellek el6zetes vizsgdlatabdl latszik, hogy az egy tUgyfélre jutd atlagos
megtakaritas 0sszege erds korrelaciot mutat az tgyfél-életkorral. Ez kiilénosen jol ér-
zékelhetd az ISA-modellek tekintetében. Az ISA-termékek [ényege, hogy az ligyfél az
allam altal meghatarozott éves keretig helyezhet el 4j megtakaritast egy adémentes
szamlan. A kordbbi évek kumulalt megtakaritasa tovabbvihets erre az Uj adémentes
szamldra lejaratkor (ehhez Uj, az aktudlis kondicidknak és kamatoknak megfelel6
ISA termék vasarlasa sziikséges), vagy az Ugyfél donthet ugy, hogy lejarat utdn nem
vasarol Uj ISA-terméket, de ez esetben minddsszesen 0,5% éves kamatprémiumban
részesil. Ebbdl kovetkezik, hogy minél tobb pénzt takaritott meg az ligyfél az évek
soran kumuldltan, annal inkdbb érdekelt abban, hogy az adémentes megtakaritds
tovdbbra is egy, az aktudlis korilmények kozott legmagasabb hozamot kindlo, 4j
adémentes szamlan maradjon, illetve hogy az Ujabb megtakaritdsok az éves keretig
hozzdadddjanak a szamldhoz. Hajlamositd tényezG6 tovabba a birtokolt egyéb aktiv
megtakaritasok szama is. Amellett hogy ennek a valtozénak kisebb a relevanciaja,
képes jellemzést adni az lgyfél bankkal kialakitott korabbi kapcsolatardl, illetve
a piaci jelenlét mértékérdl.

A tényezbk kozott szerepel tovabba a termék vasarlasat megel6z6 harom hénap
megtakaritasi és folydszamla-egyenlege. Ezek a valtozok jo indikatorai a megtaka-
ritdsi szamlara szant 6sszeg meglétének, illetve a kialakulé tudatos megtakaritasi
szandéknak. Az utolsé kozos tényez6 (jelen tanulmany alapjan) az Internetbank
haszndlata. Ez a tényez6 befolydsold erejli az Instant Access (,lekodtetlen”) és az
ISA modellek esetében, ugyanakkor nincsen jelen a Fixed Term (,kotott lejaratq,
lekotott”) termékek esetében. Ennek oka a korprofilban keresendé. Mig a kotott
lejaratu, lekotott termékeket elsésorban az 55 éves kornal idGsebbek keresik (69%-
a az Osszes kotott lejaratu termékkel rendelkezének), addig a lekotetlen termékek
esetében az lgyfelek a legnagyobb valdszinliséggel a 25—-44 éves korcsoportba
esnek (38%), mig az ISA termékek esetében a 35—64 éves korcsoportba (83%).
Az internethasznalat szintén korrelal az tigyfelek életkoraval, ugyanakkor forditottan
aranyos osszefliggést mutat.

Megtakaritdsi termék-specifikus tényezdk: Instant access termékmodellek: ezekben
a modellekben az ligyfélkapcsolati élettartam, valamint az atlagos folydszamla-tranz-
akcidk mint magyardzo tényez6k jelent6s szerephez jutnak, ugyanakkor a legjelen-
t6sebb hatdsa a termékspecifikus tényez6k kozott a hiteltermék-birtoklasnak volt.
Kulondsen erés 0sszefliggést mutat a folydszamlahitel jelenléte és mértéke, valamint
a hitelkartya-kintlévéség mértéke. A modellre gyakorolt negativ hatas egyértel-
mUlen mutatja, hogy a hitel mértéke forditottan ardnyos az ligyfél megtakaritasi
hajlanddsagdval (jelen esetben taldn helyesebb a megtakaritasi képesség kifejezést
haszndlni). Ez a tényezd azért jelentds az Instant access modellekben, mivel ennek
a terméknek, valamint a hiteltermékeknek alapvet6en azonos a cél-korcsoportja.
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Fixed term termékmodellek: a kotott lejaratu, lekotott termékek alapvetéen egy
adott életszakaszhoz kapcsolodo termékek, igy a legnagyobb hatasa azoknak a té-
nyezéknek van, amelyek az életszakasz profiljat jellemzik, mint példaul az eltartottak
szama, csaladi dllapot, kockdzati besorolas stb. A modellekbél Iatszik, hogy azok az
id&sebb parok, ahol a gyermekek mar nem élnek velik egy haztartasban, az ligyfél
nem rendelkezik aktiv hitelekkel és egy jé adds kockazati besorolasba tartozik, azok
fognak a legnagyobb valészinliséggel ilyen terméket vasarolni. A jelenlegi alapve-
t6en alacsony referenciakamatok miatt elmondhatd, hogy az ligyfelek viszonylag
kis palettardl valogathatnak a banki kamatok terén. Az Egyesiilt Kirdlysag piacan
jelenleg kinalt latra sz6l6 betéti termék kamatszérdsa alacsony, igy a modellekbél
is jOl latszik, hogy az arérzékenység (kamatérzékenység) nem erdsen reprezentalt
a modellekben. Az egyetlen terméktipus a fix lejaratu (Fixed Term) termék, ahol
ez a kamatmérték megjelenik a magyarazo tényezék kozott. Itt a futamidd fliggvé-
nyében a referenciakamatok nagyobb szérasaval talalkozhatunk, ami egyértelmuen
az er6sebb versenyhelyzetre utal. A Fixed Term modellben megjelend kamatérzé-
kenység azt tamasztja ald, hogy az e terméket keresé lgyfelek is tisztaban vannak
az el6bb emlitett versenyhelyzettel és az alkupozicidjukkal.

ISA-termékmodellek: e modelleknél a magyarazott hanyad 93%-a (a vizsgalt 6 mo-
dell dtlaga alapjan) a kbz6s megtakaritasi termék hajlanddsagot befolyasold ténye-
z6kkel magyarazhaté. Tovabbi, bar alacsony magyarazo erejd, valtozé a csoportos
beszedési megbizasok szdma. A csoportos beszedési megbizasok szama alapvetéen
egy életszakaszhoz kot6dé tranzakcids viselkedési profil, amely kor- és ligyfélszeg-
mens szempontjabol mutat egyezGségeket az ISA-terméket vasarlo tUgyfelekkel. A 4.
abra 6sszegzi a kilonbozd tényezbket, valamint azoknak a modellekre gyakorolt
hatasat és iranyat.

4. Kovetkeztetések és javaslatok

A modell készitése soran kialakitott elemzési folyamatok és azok eredményei véle-
ményink szerint tobb szinten hasznosithatdak:

i. Direkt médon az értékesitési kampanyok részeként a célzott tigyfélcsoport-kiala-
kitas koltséghatékony és hatdsos eszkoze lehet.

ii. Ugyanakkor a modellek a marketingfunkcion tul jelenlegi formajukban képesek
pontosabb termékértékesitési el6rejelzések készitésére is. Ez nagymértékben ja-
vithatja a kontrolling tervezési funkcidjanak hatékonysagat. Véleményiink szerint
tovabbi, elsésorban bankon kivili tényezék/véltozok® bevonasaval az el6rejelzés
hatasfoka novelhetd.

19 példdul az adott hitelintézet piaci részesedése az adott termékkdrben, az tigyfelek elégedettsége, a piacon
taldlhato termékskala szordsa, a fidkhasznalat relative mérete stb.
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iii. A kialakitott modellek és altaldban a matematikai, statisztikai eljarasok lehetévé
teszik bizonyos koltségkategoridk optimalis szintjének meghatarozasat. Példaul
a korabban emlitett egyszer( kampdanykoltség tervezési folyamat helyett megha-
tdrozhatova valik a kampanyba bevonhatd tgyfelek optimalis szama, ami adott
egységkoltség mellett a maximalis varhato profitot biztositja a bank szamara?°.

iv. A modellek kdzvetett mddon szolgdlhatjak a stratégiai tervezési funkcidt is. Egy-
részrél az eredmények segitik a dontéshozdkat egy termék célszegmensének
jobb megértésében, masrészrél a banki ipardgban egyre gyakrabban haszndlt
Ggyfélérték meghatarozasanak elengedhetetlen feltétele a jovéorientalt, vasarlasi
hajlanddsdgot, azaz a potencidlis jov6érték vizsgald mutatdk megléte.

Az eredmények, valamint a mddszertani megkozelités véleménylink szerint nemcsak
a banki ipardg, de a tudomdny és az lizleti vilag egyéb teriiletein is hasznosithatdak.
Egyrészt a marketing teruletéért felelés kontrollingszakemberek szdmara biztosit
olyan informdcidt, amely pontosabb tervezést tesz lehetévé (példdul az emlitett
vdltozok kéré épitheté mutatoszamok, riportok, vagy az éves értékesités tervezési
modell részét képezhetik), valamint Uzleti elemzG6k részére nyujt aktualis betekintést
az Ugyfélviselkedés teriletére. Masrészt jelen tanulmannyal a szerz6k fel kivanjak
hivni a figyelmet a korszer( statisztikai eljardsok és a tarsadalomtudomany ered-
ményeinek sziikségességére a bank és egyéb szolgdltatd szektorokban.

A szerz6k javasoljak a téma tovabbi vizsgdlatat. A kutatas kiterjeszthet6 egyrészt mas
orszagok adataira (példaul magyarorszagi adatokra térténé kiterjesztés), masrészt
mas terméktipusokra (hiteltermékek, folydszamlatermékek, biztositasi termékek).
Egy lehetséges kutatdsi irdny a kulturalis és tarsadalmi kiilonbségek, valamint a val-
sagot megel6z6 és azt kovet6 idGszak lgyfélprofiljai kozotti kiilonbségek vizsgalata.
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