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Jelent8sen eltérd utat jart be az tigyfélszintli elemzés a banki, telekommunikacios és a
biztositasi szektorban.

A 2000-es években a magyarorszagi banki és telekommunikacios cégek CRM rend-
szereiket fejlesztették, amelyek erdteljesen tdmaszkodtak az adatbanyaszat eredményeire.

A biztositasi szektorban biztatd indulds utdn nem talalni nyomat, hogy az tizleti folyama-
tokban alkalmazott adatbanyaszati fejlesztések folytak volna a 2000-es évek masodik felében.

A cikkben megvizsgalom, melyek lehettek azok az okok, amelyek mas-mas palyara
allitottdk az adatbanyaszatot a korabban emlitett gazdasagi szektorokban.

SUMMARY

When comparing the bank and telecommunication sectors with insurance, it shows
that customer analytics was developed in different ways.

In the years of 2000, Hungarian banks and telecommunication companies invested
intensively in their own CRM systems, which strongly used the results of data mining.

After a promising start in the insurance sector, no signs of data mining analysis could
be traced in the second half of the first decade of the 2000s.

In this article I analyze what reasons caused the different ways of data mining devel-
opment in these sectors.
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Bevezetés

A Clementine Consulting 2011-ben publikalta, hogy az Aegonban bevezette a ClemVoi-
ce rendszerét, amellyel a hanganyagokat minimalis késleltetéssel leiratozza és feldolgozza.
(Hangbanyészat 2011). Két évvel az Aegonban tortént bevezetés utan az OTP Bankban is
bevezették a ClemVoice rendszert. (Pancza, 2015)

Katona Krisztina 2012-ben bemutatta az ING Ugyfél-szegmentécidjat az SPSS konferencian
(ING, 2012). A Groupama 2014-ben CRM rendszer bevezetésérdl ad hirt (Groupama, 2014).
Mind az tigyfél-szegmentacids projektek, mind a CRM bevezetése a bank és a telekommu-
nikdcios szektorban a 2000-es évek végére lezajlottak.

A fentiek alapjan lathato, bizonyos elemzési teriileteken évekkel megel6zi a biztositasi
szektor a bank- és telekommunikécids szektort, mig mads teriileteken jelentds faziskéséssel
koveti azokat. A tovabbiakban arra keresek magyarazatot, mi lehet az oka ennek a viszony-
lagos lemaradasnak.!

Az adatbanyaszat definicidja

Az adatbanyaszatot szamos szerz$ tobbféleképpen definialta. ,,Az implicit, korab-
ban ismeretlen és hasznos informacidk kinyerése kiilonféle adatokbdl”. (W. Frawley,
G. Piatetsky-Shapiro, C. Matheus, 1992)

»Az adatbanydszat nagy mennyiségii adatok kutatasa és elemzése rejtett mintak és
szabalyok felfedezése érdekében.” (Michael J, A. Berry, Gordon S. Linoft, 2004)

A két definiciobol levezethetd, hogy az adatbanyaszat idealis mdédszertan az iigy-
felek elemzésére, mivel tigyfélszinten rengeteg adat all rendelkezésre. Ha egy nagyobb
mobilszolgaltatéra gondolunk, akkor a bejové és kimend hivasok akar a milliardos
nagysagrendet is elérhetik havi szinten. Ugyanez igaz a nagyobb bankokra is, ahol a
folyoszamla-tranzakciok feldolgozasahoz hasonlé méretii adatbazison keresztiil vezet
az ut.

Mint az els6 definiciobdl is lathatd, mar 1992-ben definialtak az adatbanyaszatot.
Az els6 tizleti céli magyarorszagi adatbanyasz projektek az 1990-es évek végén meg-
valdsultak, a tandcsad6 cégek a 2000-es évek elejétdl felvették a portfélidjukba ezt a
modszertant, szamtalan Uj céget alapitottak. Ehhez képest 2015-ben is érdemes irni
errél a témarol, ami az alabbiakkal magyarazhato:

A ,,big data” koriili lelkesedés kapcsan az adatbanyaszati
madszertanok reneszanszukat élik.

A ,big data” koriili lelkesedés kapcsan az adatbanydszati modszertanok reneszanszukat
élik. Olyan felhasznaldsi teriileteken jelenik meg ez a mddszertan, és olyan mennyiségu
adatot gyUjthetiink az emberekrél - ezen beliil az tigyfeleinkrdl, és ezek felhasznalasaval
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elemzések készithetdk —, amelyek korabban elképzelhetetlenek lettek volna, és jelentésen
megvaltoztathatjak a gondolkodasunkat szamtalan kérdésben.

Ot példat mutatok ezekre, kettd a biztositasi szektoron kiviili eset, a tobbi a biztosito szek-
torbdl szarmazik:

»Hogy mi mindent tudnak rélunk a gépek, arrol leginkabb az amerikai hitelképesség- és
fogyasztoi mindsiték tudnanak mesélni, ha akarndnak. Csakhogy nem nagyon akarnak.
Tavaly 6sszel a World Privacy Forum nevi szervezet igazgatdja egy konferencian mindeneset-
re azt allitotta, hogy ezek a hitelképességiinket vagy fogyasztasi hajlandosagunkat elorejelz6
cégek mintegy ezer rank jellemz0 adatot tartanak nyilvan és értékelnek, és ezekbdl kiilonbozé
indexeket képeznek és bocsatanak aruba. Létezik index az emberek munkanélkiilivé valasanak
esélyérol, de ugyanigy arrol is, hogy milyen eséllyel csongetnek be adomanygyijtd szervezetek,
vagy mekkora eséllyel kovethetiink el biincselekményt. Ez komoly emberjogi kérdéseket vet fel,
hiszen ezek a cégek nemcsak vasarlasi szokasaink alapjan mindsitenek, de figyelembe veszik a
bérszint, a beszélt nyelvet vagy az egészségi allapotunkat is.” (Sz6ke P., 2015)

Az Office-of-Neighborhood-Safety program egyik célja, hogy csokkentse a gyilkossagok sza-
mat Richmondban. Ehhez kockazatelemzés segitségével negyedévente kivalasztanak 50 embert,
akik alegnagyobb eséllyel kovetnek el gyilkossagot, vagy lesznek dldozatai egy gyilkossagnak az
elkovetkezend6 idGszakban, és segitséget ajanlanak nekik, hogy ezt elkeriilhessék. A program
hatasanak koszonhetden is a 100 000 fére jutd gyilkossagok szama a 2007-es 45,9-r6l 2013-ra
15-re esett vissza. (D. Baer, 2015)

Biztositoi szektorbdl ered6 példak az alabbiak:

1. Azamerikai Progressive Biztositd kinalja fel a lehetdséget az tigyfeleknek, hogy autébizto-
sits esetén, ha beszerelnek egy eszkozt az autdjukba, és bizonyos autdvezetési szokasoktol
tartozkodnak (példaul gyakori, hirtelen fékezés), akkor a viselkedésiik alapjan a normal
dijhoz képest kedvezményt kapnak, ami elérheti a 30 szazalékot is.

2. A dél-afrikai Discovery egészségbiztositassal foglalkozd biztositotarsasag, amely mar
hérommilli6 iigyfelet szolgal ki, valamint Azsia és Eurdpa felé terjeszkedik, kedvezményt
ad azoknak az iigyfeleinek, akik igazoljak, hogy figyelnek az egészségiikre akar azzal,
hogy sportklubhoz csatlakoznak, akar azzal, hogy egy eszkozzel folyamatosan figyelik
a fittségiiket.

3. A New York-i Oscar, amely szintén egészségbiztositassal foglalkozik, olyan eszkozt ad a
biztositottjainak, amellyel az aktivitdsukat figyeli. Amennyiben a biztositottak elérnek egy
személyre szabott célt — példaul 10 000 1épést naponta -, akkor dijvisszatéritést kapnak.
(The Economist 2015.)

Az iizleti hasznat konnyt belatni annak, hogy el6re tudjuk jelezni, ki fogja megvasarolni
a termékiinket, és ki nem fogja visszafizetni a kihelyezett hitelt. Ezaltal a vallalkozas haté-
konysaga jelentdsen névekszik, illetve az esetleges veszteség csokken.

Biztositas esetében, ha az egyéni kockdzati tényezoket jobban fel tudjak mérni, akkor
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azokat érvényesiteni tudjak az arban is. Ezt a kockazatelbiralds (underwriting) folyaman
bizonyos esetekben alkalmazzak a tdrsasagok, a hatékonysagat érdemes lenne ellendrizni.
A kockazatelbiralas folyamata utan, a szerz6dés ideje alatt, az tigyfél viselkedése alapjan tovabbi
kedvezmények lennének adhatok, amennyiben azok indokolhatok. Eppen tigy, mint a fenti
egészségbiztositasi példdkban olvashato. De természetesen elképzelhetd az inverz megoldas
is, azaz a kockazatosabb tigyfelek magasabb dijszinten tudnak szerzédést kétni. Ez segiti a
biztositdt a piaci versenyben, hogy az alacsonyabb kockazatu szerz6déit nehezebb legyen a
versenytarsaknak kedvezébb arral elcsabitani.

A novekvo hatékonysag nemcsak a menedzsment szamara fontos, hanem a tulajdonosok
szamara is jelent6s értéket teremt. Azon cégek esetében, ahol a cég az tigyfelek értékét 10
szazalékponttal novelni tudta, az esetek 86 szazalékaban a tulajdonosi érték tobb mint 10
szdzalékkal nétt. (C. Schulze, B. Skiera, T. Wiesel, 2012)

A munkanélkiiliség, a biinelkovetés és az aldozatta valas esélyének elorejelzése akar
tarsadalompolitikai programok atalakulasahoz is vezethetnek. Munkanélkiiliség esetén a
kapott eredmények alkalmasak arra is, hogy a veszélyeztetett csoportok részére at- és to-
vabbképzéseket szervezzenek, az 6ket foglalkoztato ipardgakat, vallalkozasokat valamilyen
kedvezménnyel vagy tamogatassal erésitsék. Esetleg a munkaer6é migraciéjanak lehetéségét
szubvencionaljak, ha mas régiokban éppen az adott tipusu munkaerébdl jelentkezik hiany.

Adatbanyaszat Magyarorszagon a 2000-es években

Jelentdsen eltérd utat jart be az tigyfélszintli elemzés a banki, telekommunikécios és biztositasi
szektorban, bar a kiinduldpont a 2000-es évek elején nagyon hasonld volt.
A 2000-es években a magyarorszagi banki és telekommunikacios cégek CRM rendszereiket
fejlesztették, amelyek jelentdsen timaszkodtak az adatbanyaszat eredményeire.
Ugyfélérték-szamitas, banki és késziilékvasarlasi hitelscoring rendszer kialakitsa, tigy-
fél-szegmentaciok, ugyfélelvandorlast el6rejelzé és keresztértékesitési (cross-sell) modellek
fejlesztése tamogatta adatbanyaszati oldalrol a CRM rendszerek hatékony miikodését. Ezekrol
a fejlesztésekrol folyamatosan jelentek meg eléadésok az SPSS és az IQSYS altal szervezett adat-
banyaszati konferenciakon és CRM témaban rendezett szeminariumokon. A lemorzsolddas
(churn) elérejelzésérdl (biztositasban a torlés-el6rejelzés problémajanak szinonimaja) a VI. SPSS
konferencian tartott eléadast Kovacs Gyula, és az alabbiakat allapitotta meg:
« LELTERJEDTSEG: a legt6bb telekommunikacios cégnek és banknak van sajat churn el6re-
jelz6 rendszere
«  MINOSEG: a modellek minésége kozott jelentds eltérések tapasztalhaté. Vannak 6-7 éve
fejlesztett, viszonylag elavult modellek, frissen fejlesztett egyszeri modellek, és vannak igen
stabil, professzionalis churn rendszerek. A modellek tobbsége statikus — azaz egy projekt
eredményeként el6allt modell nem valtozik id6ben.
« TECHNOLOGIA: A technolégia szintje nem véltozott — a modellek tSbbsége tovabbra is
logisztikus regressziéval keriil kiszamolasra. Az sem ritka, hogy a churn modellek ,, kézzel”,
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adatbanyaszati elemzések nélkiil késziilnek.” (Kovacs Gy., 2007)

Az el6ado allitdsa szerint tehat mar a 2000-es évek elején megindult a churn elérejelz6 model-
lek fejlesztése, leggyakrabban logisztikus regresszioval, és alegtobb bank és telekommunikacios
cég 2007-re mar rendelkezett sajat modellel.

A banki szektorban megjelent egy kordbban nem targyalt, 1j hatds is, amely segitette az adat-
banydszat térnyerését. Ez volt a 2008. janudr 1-jétdl kitelezGen alkalmazott Basel I1. szabalyozas.

Ezaszabalyozas lehetGvé tette a szabalyozott intézmények szamara, hogy a sztenderd modellek
helyett sajat, igynevezett belsé modelleket fejlesszenek. Ezek egyedi intézményi dontések voltak,
amelyek befolyasoltak az adott bank tSkesziikségletét. Ez azt jelentette, hogy egy belsé modell
alkalmazasa csokkenthette az adott bank sajattke-sziikségletét, ahhoz képest, mintha a sztenderd
modellt alkalmazta volna. A PD (Probability of Default), azaz a nemteljesités valdszintiségének
ésaz LGD (Loss Given Default) nemteljesitési veszteségrata meghatarozasanak kialakult gyakor-
lata volt, igy voltak olyan magyarorszagi bankok, amelyek ezekre belsé modelleket fejlesztettek.
(Radnai M. - Vonnak Dzs. 2010) Ezek részben adatbanyaszati elemzések eredményein alapultak,
ami tovabb erdsitette az adatbanydszat szerepét a bankokban a kockazatkezelés teriiletén is.

Ekozben a biztositasi szektorbdl nem publikaltak adatbanyaszati elemzésen alapuld ered-
ményeket, egy-egy kivételtdl eltekintve. Harom kivétellel talalkozhattunk 2010 el6tt:

A Generali 2002-es éves jelentésében szerepel az alabbi idézet, amelyben jelzik a tulajdono-
soknak, hogy az adatbanyaszati mdédszertant hasznaljak.

»larsasagunk az tigyfélkapcsolati tevékenységiink fejlesztése és koordinalasa érdekében 2001
végén létrehozta a Stratégiai tigyfélkapcsolat fejlesztési osztalyt.

Igy egyetlen szervezeti egységbe integrélta azon tevékenységeket, melyek az iigyfélkapcsolati
rendszerek fejlesztését fogtak ossze. Az osztaly a Generali Holding Vienna AG-val egyittm-
kodve megalkotta a cég CRM stratégidjat, és meghatarozta a stratégiai feladatokat.

A célteriileteken elkezdett tevékenység eredményeként kidolgoztuk az tigyféladat-kezelés
tgyvitellel alatamasztott rendszerét, elinditottuk az tigyfélérték kialakitdasanak programjat,
és az adatbanydszat kutatdsi modszert sztenderd eszkozzé épitettiik ki. A masik két sulyponti
teriileten, az tigyfélapolds és a keresztértékesitésre alapozott tigyfélérték-novelés vonatkozasaban
elinditottuk és folytattuk azokat a fejlesztéseket, melyek a CRM alapfilozofigjat jelentd egyedi
tgyfélkezelés iranyaba viszik el cégiinket.

A 2002-es évben szintén definialdsra keriilt a szegmentalt biztositasi piacra alapozott vélla-
lati és marketingcélok kialakitdsanak igénye. Klasszikus szegmentalasi modszerek segitségével
elemeztiik a lakossagi és vallalati célpiacokat, és a marketingtervezés keretében meghataroztuk
a stratégiai célszegmenseket. Ezen piaci szegmensek folyamatos vizsgalata és specializalt keze-
lése teszi lehet6vé, hogy mindségi és célzott szolgaltatasainkat a megfelel6 médon és formaban
bocsassuk potencidlis tigyfeleink rendelkezésére.” (Generali, 2003)

Az Allianz Hungdria mar 2003-ban hasznélt adatbanydszati modszertant a gyanus gépjar-
miikarok azonositasara:

»Az Allianz Hungariandl olyan szamitogépes adatbanyaszati modszert is alkalmaznak,
amely - a karszakért6k alapvetden fontos felmérései mellett — mindinkédbb jelezni képes
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azokat a bejelentéseket, amelyeknél valami nem stimmel. Ilyen esetben a tarsasag udvariasan
felszolitja tigyfelét: vizsgalja meg, nem tévedett-e. Sipos Jozsef szerint azok kozott, akik tébbet
nem jelentkeznek, természetesen akadhatnaklatens csalok is. Ahol egyértelmii a csalasi szan-
dék, a biztositonak torvényi kotelezettsége a hatdsagok tajékoztatdsa. A karszakért6i munka
folyamatos fejlesztése mellett — éppen most terjesztik el orszagosan a gépjarmu-karrendezés
digitalis eszkoztarat — a szamitogépes szlirérendszer is mind hatékonyabb segitséget tud majd
nydjtani a minden szempontbol korrekt karrendezéshez.” (Cégvezetés, 2003)

Az Aegon Biztositd Next Best Offer szamitdsa megjelent az SPSS konferencian 2009-
ben, illetve a Clementine Consulting referenciai kozott is szerepel. (Clementine Consulting
referencia, 2009)

Ezzel a néhany hazai esettel szemben nemzetkozi példak sorat tudnank hozni arra, hogy
az adatbanyaszatot a biztositok hogyan hasznaltak. Ezek koziil egyet emelek ki. Az AXA
csoport tagja, a spanyol Axa Seguros e Inversiones bevezetett a SAS kozremtikodésével egy
torlés-elorejelz6 modellt, amelynek segitségével a gépjarmii-biztositdasok esetében a megke-
resett csoportban 9 szazalékponttal csokkent a torlési rata. (F. Buttle, 2009)

Bér a 2002-es Generali és a 2003-as Allianz hirei azt mutattdk, hogy az adatbanyaszat
hasonlo szerepet tolthet be, mint a banki és a telekommunikacids szektorban, ehhez képest
ez a varakozas nem teljesiilt a 2000-es években. Az alabbiakban azt vizsgalom meg, mi
lehetett ennek az oka, miért alakulhatott igy, valamint 2015-ben milyen jovoképe lehet az
adatbanyaszatnak.

Az adatbanyaszat sajatossaga

Az adatbanydsz adatokkal dolgozik. Az adatok csoportositdsinak szamtalan lehetdsége
van, a cikk szempontjabdl az adat forrasa a fontos. Megkiilonboztethetiink belsé és kiilsé
forrasbol szarmazo adatokat.

Bels6 adatoknak tekintjiik mindazon adatok korét, amelyeket a rendszerekben tarolunk,
amelyekhez barmikor hozzaférhetiink. Ezek az adatok jellemzden az tigyfél altal szerz6dés-
kotéskor a szolgaltatd rendelkezésére bocsatott adatok, valamint a szerz8déses kapcsolat alatt,
az ugyftélkiszolgalds folyaman keletkeznek.

Kiils6 adatok alatt értjiik azon adatok korét, amelyeket valamilyen meghatarozott céllal
gyUjtenek ossze a vallalkozasok, illetve valamilyen adatvendortdl vasarolnak meg. Tipikus példa
a KSH T-Star adatbazisa, amely a telepiilések fejlettségérol tartalmaz relevans informaciokat,
azaz egy terjeszkedését mérlegeld vallalkozasnak nyujt segitséget a dontés meghozatalaban.

Eltérések a biztositd, valamint a banki és telekommunikacios szolgaltatok kozott

Az adatbanyaszat mikodésének kezdetén a meglévé bels6 adatokat felhaszndlva allitott
el6 eredményeket az iizlet szamara. Fontos latni, hogy ezek a belsé adatok nem elemzési céllal
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kertilnek rogzitésre, hanem az tizleti folyamatok elvégzését tamogatjak. Ezek alapjan torténik
aszamlazas/dijbekérés. Ezen a bdzison azonositjuk a biztositds targyat, ami a kdrrendezés alapja.
Ebben a kontextusban nincs jelentésége, hogy két kiilonbozé tipusu szerzédésnek (kgfb/lakas)
ugyanaz-e a szerz0d6je vagy mas, mivel az alapvetd tizleti folyamataikban a biztositotarsasagok
nem hasznéljdk ezt az informéciét, mivel nem befolyasolja sem a dijbeszedést, sem a karkifize-
tést (ha azonosithatd a biztositott vagyontrgy), sem az tigyféllel torténd kommunikéciot. Igy
uzletileg racionalis, azaz elfogadhat6 és megengedhetd, hogy ne forditsanak extra figyelmet
arra, hogy a meglévo szerz6do, ha 4j szerz6dést kot, azt hozza rendeljiik. Az tigyfél-kiszolgalasi
folyamatok akkor is miikodnek, ha kiilon tigyfél-azonosité ala rendezik az azonos tigyfélhez
tartozo szerzédéseket.

Ugyanez egy bankndl és telekommunikacios szolgaltatonal eltéré médon miikodik.
A termék helyett egy kozponti egység koré épiil a kiszolgalas. Egy vezetékes telekommunika-
cids szolgaltatd pontos lakcimhez rendeli a szolgaltatast, a mobil telekommunikacios szolgal-
tatd pedig mobilhivészamhoz. Telekommunikacioban mashogy nem is tudna ez mikédni.
A meglévé mobilhivoszamra, illetve SIM-kartyara kell a keresztértékesitett uj szolgaltatast
aktivalni. Ugyanigy miikodik a vezetékes telekommunikécids szolgaltato is, ha a meglévé
internet-el6fizetése mellé egy IPTV-t igényel az tigyfél, a beszerelési cim azonossaga miatt a
szolgaltat6 Ossze tudja rendelni a két szolgaltatast. Vagyis az tigyfél-szolgaltatas osszerendelés
automatikusan megtorténik.

Eltérés a termékek kozott

A banki és telekommunikacids termékek az tigyfelek szamara kézzelfoghatdak, hasznalatuk
azonnal kielégit valamilyen meglév§ sziikségletet.

A biztositas is meglévo sziikségletet elégit ki. Olyan elére meghatarozott esemény
bekovetkezése esetén igér anyagi segitséget, amelynek bekovetkezésétdl a szerz6do tart.
A banki és telekommunikacios termékekkel szemben ez az igény azonban idében valtozik. Mig
az ligyfelek folyamatosan meg szeretnék kapni a fizetésiiket a bankszamlajukra, és szeretnének
a barataikkal telefonon vagy interneten kapcsolatot tartani, vagyis a banki és telekommunika-
cids szolgaltatasokat folyamatosan igénybe veszik, addig egy biztositasi szolgaltatast — tipusatol
fiiggben - szerencsére az tigyfelek nem 100 szazaléka vesz igénybe, mivel az az esemény, amely
ellen a biztositas véd, nem feltétleniil kovetkezik be. Tipikus példédja ennek a lakasbiztositas, ahol
egy-egy vihar utan sziikségét érzik a lakdasbiztositasi szerz6dés megkotésének, de a viharmentes
idészakban ez a szerz6dés okafogyotta valhat a biztositott szemében.

A rendelkezésre all6 adatok
A korabban targyalt termékek eltéréseinek kovetkeztében a rendelkezésre allo adatok

mennyiségében jelent6s eltérés latszik. Mig egy telekommunikacids cég esetében, ahol naponta
tobb hivast inditanak és fogadnak, SMS-t kiildenek, internetet olvasnak, szimtalan tranzakcios
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adat keletkezik. Ett6] kissé elmarad a banki szolgaltatas, ahol a folyoszamlas és a bankkartyas
tranzakciok szama nem napi, hanem havi szinten jelent6s. A fentiekhez képest a biztositastranz-
akcio szegény iparag, amelyben el6fordulhat, hogy egy szerz6déshez éves szinten csupan 1-2
tranzakecid vagy tigyfél-szolgaltato interakcid kapcsolodik.

Ugyanakkor a biztositasi szektorban a szerz6dés megkotésekor lényegesen tobb informacié
tudhatd meg az tigyfelek csaladi dllapotarol, jovedelmi és vagyoni helyzetérdl, esetleg egészségi
allapotarol, illetve utazasi szokasairdl, mint a masik két szektorban.

A biztositastranzakcio szegény iparag, el6fordulhat, hogy egy
szerzodéshez éves szinten csupan 1-2 tranzakcio kapcsolodik.

Az adattisztasagot befolyasolo egyéb tényezok

Még a 2010-es években is szamtalan esetben az értékesité papiron toltotte ki az
ajanlatot az tigyféllel egytitt. Ebben az esetben jelent6s a veszélye annak, hogy a kéz-
irast pontatlanul értelmezi, és emiatt tévesen rogziti az adminisztrator, ami az tigyfelek
Osszerendelését neheziti, vagy akar el is lehetetleniti.

Vannak olyan esetek, amikor az tigyfél nem érdekelt az adatainak pontos megada-
saban. Ha egy tigyfél ajanlatat a biztosito visszautasitotta, am az tigyfél mindenképpen
az adott biztositoval szeretne szerz6dést kotni, akkor az adataiban minimalis valtoz-
tatdst eszkozolve megprobal az ellendrzési rendszeren atjutni.

A jutalékszabalyzatok az értékesitéket is 6sztonzik arra, hogy ne tegyék 6sszekap-
csolhatova az tigyfeleket. Vannak olyan korlatozo tényezok a jutalékszabalyzatokban,
amelyek szerint, ha el6re meghatarozott idén beliil k6t ugyanolyan tipust szerz6dést
az ligyfél, akkor ez nem szamit 4j értékesitésnek, ez pedig csokkentett vagy akar 0
Ft jutalékkifizetést eredményez. Ezt elkeriilend6 el6fordulnak olyan esetek, hogy az
értékesitd az azonositas folyamatdban kulcsfontossagu adatot pontatlanul ad meg.

A biztosito és az alkusz kozott tobb helyen is sériilhet az adatok atadasanak
pontossaga, valamint a két kiilonb6z6 nyilvantartasi rendszer dsszehangolasabdl
adddhatnak eltérések.

Allandé vitakérdés egy alkusz és biztosité kozott, hogy ki probalhat meg értéke-
siteni az adott tigyfélnek. Az alkusz szeretné, ha az tigyfélnek csak 6 értékesithetne.
Ez szamara el6nyos, mivel ebben az esetben 6 donthetné el, melyik szolgaltaté mi-
lyen termékét ajanlja az tigyfélnek. Ez azonban sérti a biztositd érdekeit, mivel az
alkusz 4ltal ajanlott termék nem biztos, hogy az adott biztositéé lesz. Tovabba van
olyan félelmiik a biztositoknak, hogy nem is keresi meg az tigyfeleket az alkusz, pél-
déaul a késdbbi fejezetben bemutatott specializacié miatt. Ha az alkusz nem bizik a
biztositoban, akkor nem az tigyfél valodi elérhetGségi adatait adja meg (példaul egy
generalt e-mail cimet jel6l meg a kitoltott ajanlaton), ami tovabb csokkenti az esélyét
az ugyfelek osszerendelésének.
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A fentiek eredéjeként levonhatjuk azt a kovetkeztetést, hogy amig egy biztosité nem
fordit kell hangsulyt az adatok pontossagara, és az esetleges érdekellentéteket nem rendezi
minden érintett fél részére megnyugtaté modon, addig jelentds fejlesztések aran tudja csak
az ugyfél-osszevonast megvaldsitani.

Az értékesit6 szerepe

Nagyon fontos tényezé az értékesitd felkésziiltsége. Ahhoz, hogy bizonyos tipust terméket
értékesiteni tudjon, szakmai vizsgat kell tennie. Ha nincsen vizsgaja, nem értékesitheti az adott
terméket. Ugyanilyen fontos tényez6 az, hogy melyik terméket mennyire hitelesen képviseli.
Ennek alapjan gyakran eléfordul, hogy bar a jogosultsagot megszerezte az értékesité egy adott
termék értékesitéséhez, de nem adja el.

Korabbi kutatasi eredményeink - olyan kutatasbol, amelyet azok kozott az értékesitok kozott
folytattunk, akik hosszabb id6t tolt6ttek el biztositasi szerzédések értékesitésével, és ezen iddszak
alatt legalabb az atlagkeresetet elérd jovedelmet realizaltak ebbdl a tevékenységbdl - alapjan
latszik, hogy jol elkiilonithetd értékesitési stratégiak léteznek. Vannak, akik egy-egy termék
értékesitésére fokuszalnak, a részaranyuk a varakozasoknal nagyobb, mig azok az értékesitok,
akik a biztosito teljes termékpalettajat tudjak tigyfeleiknek kindlni, elenyészé szamban vannak.

A fenti osszefiiggések ismeretében raciondlisan gondolhatta egy biztositéi menedzsment,
hogy azért sincs sziikség cross-sell tamogatdsra, aminek az alapja lehet egy adatbanyaszati
cross-sell modell, mivel az értékesitok jelentds része egy, esetleg két tipust termékre specializalt.
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1. dbra: Brutté biztositdsi dijbevétel viltozdsa 1997-2013 kozott
(Forrds: Magyar Biztositék Evkdnyve 2008 p:7, in: Magyar Biztositok Evkonyve 2014, p:9)
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Piaci kornyezet alakulasa a telekommunikacios és biztositasi szektorban

Amint az 1. dbran lathatd, a 2000-es években a biztositasi piacon a dijbevétel dinamikusan
nétt. Ebben a piaci kornyezetben racionalis stratégia, ha az értékesitésre fokuszal egy szolgaltatd
az tigyfelek megtartasa helyett, mivel az esetlegesen elvandorlé tigyfelek kénnyen pétolhatéak
Uj szerzéssel. Ez a tény is az adatbanydszat elterjedése ellen hatott a 2000-es évek kozepéig.

A vezetékes telekommunikacids szektorban ugyanebben az iddszakban mar az tigyfél-
megtartasra voltak kénytelenek fokuszalni a vallalkozasok. Ahogy a 2. abran is latszik, a
2000-ben elért elofizet6i létszamcesucs elkezdett csokkenni évi 40.000-120.000 darabbal a
2000-es években. Ezzel parhuzamosan a mobiltelefon-szolgéltatas el6retorésével a lebonyolitott
hivasok mennyisége is évente jelentés mértékben, 5-10 szazalékkal csokkent. Ebben a piaci
helyzetben a bevételi tervek teljesitése mar nem volt menedzselhetd Uj el6fizetések értékesité-
sével. A szolgaltatok els6dleges prioritasava a meglévé tigyfelek megtartasa valt. Masodlagos
célként a bevételt termeld hivasforgalom visszaesésének minimalizaldsa fogalmazddott meg.
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2 dbra: Bekapcsolt vezetékes févonalak szama 1997-2013 kozott
(Forrds: KSH 4.7.3. A tdvbeszéld szolgdltatds fobb mutatéi (vezetékes, mobil) (1990-2013))

Kockazatk6zosség vs. iigyfélszintii gondolkodas

A banki- és a telekommunikacios iparag egyedi tigyfeleket szolgal ki. A biztositdi iparag
gondolkodasmadja élesen eltér ettdl abban a tekintetben, hogy kockazatkozosségek szerve-
zésével foglalkozik. Mivel a kockazatkozosségben egy-egy fajta kockazatot kezelnek, amelyre
egy-egy tipusu termék nyujt megoldast, ezért a gondolkodas és a kiszolgalas inkabb a termék
alapjan torténik, a masik két iparagban alkalmazott tigyfélkozponta gondolkodads helyett.

Biztositas és Kockazat e Il. évfolyam 4. szam | 71



ADATBANYASZAT A BIZTOSITAS| SZEKTORBAN

Az 1. tablazat 6sszefoglalja, mi a killonbség a termék és az tigyfélkozpontu megkozelités
kozott. Nem mindegyik pont jellemz6 a bal oldali oszlopbdl a biztositokra. Azonban ,az
ugyfélszolgalat kevésbé fontos” és ,,mérsékelt kapcsolat az igyfelekkel” pontok nagyon plasz-
tikusan mutatjak meg, hogy a forgalmas bevasarlokozpontokban és a frekventalt helyeken
mennyire feliilreprezentaltak a bankfiokok és telekommunikacios tigyfélszolgalati pontok
a biztositdi iroddkkal szemben.

Nagy kérdés, hogyan 6tvozhetd a kockazatkozosség gondolata az egyéni tigyfélkezelés
stratégidjaval.

A biztositdi iparag gondolkodasmddja élesen eltér ett6l abban a
tekintetben, hogy kockazatkozosségek szervezésével foglalkozik.

Tranzakcios marketing Kapcsolati marketing
Egyszeri eladasra koncentral Az ugyfelek megtartasara koncentral
A termékjellemzok hangsulyozasa A termék hasznossaganak hangsulyozasa
Rovid tava periodusok Hosszabb tavu periédusok
Az tigyfélszolgalat kevésbé fontos Az ugyfélszolgalat nagyon fontos
Alacsony szinti elkételezettség Magas szintt elkotelezettség
Mérsékelt kapcsolat az tigyfelekkel Magas szintt kapcsolat az tigyfelekkel
A mindség a gyartasi folyamat része A minéség minden szinten fontos

1. tabldzat: Termék- és iigyfélkozpontii megkozelités dsszehasonlitdsa (Forrds: Fajszi-Cser—Fehér p: 206)

Ha kockazatkozosség szintjén gondolkozik egy szolgaltatod, akkor szamara az adott
kockazatkozosségre vonatkozd pénziigyi mutatok, megmaradasi aranyok, kargyakorisag
és karhanyad lesz relevans, és ennek alapjan dont az arazasrdl, a kiszolgalasrdl és egyéb
tényezOkrol. Ezek a dontések csupan az adott termék szempontjait veszik figyelembe,
és az egész csoportra vonatkoznak. A csoportba keriilést azonban csak a szerzédésko-
téskor rendelkezésre all6 informacidk befolyasoljak. Jo példa erre a kgfb. A sofér neme,
bonus-malusa, a lakoéhelye, a kora, az autéjanak a tipusa alapjan besorolja a szolgaltaté a
szerzGdést, és ennek alapjan allapitja meg a dijat. A csoporton beliil mindenkinek ugyan-
azt. De a csoporton belill még szamtalan szegmens képzelhetd el, amelyek viselkedésiik
alapjan kiilonb6z6 kockazati besorolasba keriilhetnének, és ez eltérd dijat és kiszolgalast
eredményezne.

Kgfb esetén az alabbi valtozok lehetnek relevansak:

1. Adott idészakban megtett tt (km)

2. Veszélyes utszakaszok hasznalatanak aranya vagy gyakorisaga
3. A sof6r vezetési stilusa dvatos vagy kockazatos
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Tekintsiink ugy ezekre a valtozdkra, mint egy 4j csoportositasi lehetGség bemend para-
métereire. Ezaltal uj kockdzati besorolast kapunk, amely a megismert viselkedés alapjan uj
csoportositasi lehetdséget biztosit. Ily modon termékszinten pontosabb arazasra és a kiszol-
galasi szint pontosabb meghatdrozasara nyilik alkalma a szolgaltatonak, ha erre a biztositasi
feltételek lehetdséget adnak.

Kovetkezd lépésként megvizsgalhato a kérdés, hogy az egyik termékben az tigyfél altal
mutatott kockazati profil mennyire jellemz6 a masik termék kockazati besorolasara. Ameny-
nyiben latunk kapcsolatot, tgy jelentés 1épést tehetiink a termék alapon all6 tranzakcids
marketing iranyabdl a kapcsolati marketing iranyaba. Ugyanis ekkor az altaldnos elbiralas
helyett az tigyfélre egyedileg jellemz6 kockazati profil alapjan tehet ajanlatot a biztosito.

A viselkedésalapt Ujraszegmentalasban és ezen keresztiil a kapcsolati marketing felé tett
lépésekben tud az adatbanyaszat jelentds segitséget nydjtani, amelyet érdemes kihasznélni.

Haztartasi 6sszevonas

Ha az tigyfeleink szamara teljes kiszolgalast terveziink nyujtani, akkor mindharom tar-
gyalt szolgaltatds esetében haztartasi szinten érdemes gondolkodnunk. Gyakran el6fordulé
eset a biztositasok esetében, hogy a lakasbiztositast a feleség, a kgfb-t viszont a férj kototte.
Ekkor a haztartdsok dsszerendelése nélkiil két kiilon tigyfelet latunk egy-egy szerz6déssel,
akiknek - feltételezéstink szerint — sziikségiik van a masik biztositasra is. Ha a szolgaltato
tudja azonositani, hogy 6k azonos haztartasban élnek, akkor két felesleges megkeresést
el tud kertilni, ami mindkét fél szamara kedvezd. Korabban targyaltuk, milyen tényezék
jelentenek nehézséget az tigyfélszintli 6sszerendelésben, ezek hatvanyozottan igazak, ha az
osszevonast haztartasokra probaljuk elvégezni. Tapasztalatom szerint a cimek a hdzszam
szintjéig nagyjabdl azonosithatdak. Természetesen tudok ellenpéldat mondani, amikor mar
az utca szintjén problémat okoz az dsszevonas. ( 2. tablazat)

Munkacsy utca

Munkacsy Mihaly utca

Munkdcsi u.

Munkaécsy u.
Munkacsy M. at

2. tabldzat: Egy telepiilés Munkdcsy Mihdly utcdjdnak el6forduldsa az adatbdzisban (Forrds: Szerz6 gyiijtése)

Ez még tovabb folytathatd az elképzelhetd esetekkel. Ennek kezelésére a folyamatos for-
matum-ellendrzés javasolt, illetve egy utcatorzs kialakitdsa és ennek folyamatos hasznélata
mar az adatrogzitésnél is. (Fajszi-Cser-Fehér p: 215-241)

A hazszamok esetében az A/B megkiilonboztetések és a kotbjeles szamok, azaz a 12-22
tipusu, de 1épcs6haz-megjeloléssel kiegészitve, jelentenek azonositasi problémat. Ha pedig
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egy emeletes hazban probal valaki emelet-ajto szintre azonositast elvégezni, akkor kiilénosen
nehéz dolga van a foldszint-félemelet-alagsor, tet6tér-II1. emelet kombindaciokkal, amelyek
paronként jelenthetik ugyanazt a szintet is.

A fentiekben a cimek azonositdsanak nehézségeit gytijtottem Gssze, de az Gsszevonds soran
problémat jelent, ha az allando lakcim a férj és a feleség esetében eltér, valamint a nevek sem
segitenek sok esetben a csaladi kapcsolat feltarasaban.

A haztartas azonositasa csak adott idGpillanatra érvényes. Egy kovetkezd iddszakban
mar nem feltétlen lesznek azonos haztartasba tartozoak a férj-feleség (valas miatt) vagy
a sziillok-gyermekek, amikor a gyermek 6nallé csaladot alapit, és elkoltozik otthonrol.
A korabban emlitett nem tul gyakori biztositd-tigyfél kapcsolat miatt az utdbbi valtozasok
nehezen kovethetdek az adatbazisban.

Osszességében elmondhatd, hogy a héztartdsok azonositasa olyan kihivasok elé allitja a
szolgaltatokat, amelyekre algoritmikus iton nehéz megoldast taldlni, mivel jelents az esélye
annak, hogy az algoritmus 6sszevon olyan tligyfeleket, akiket nem kellene, és nem von 6ssze
olyanokat, akik k6zos haztartashoz tartoznak.

Arukapcsolt drazas

A kordbban bemutatott vezetékes telekommunikacios szolgaltatas el6fizetdi létszamanak
csokkentésére tett egyik kisérlet a csomagban arult szolgaltatasok voltak. Ezek az ajanlatok
a2000-es évek masodik felében jelentek meg. Ez azt jelentette, hogy az tigyfél az internet- és
tévé-el6fizetése mellé a listadrnal lényegesen kedvez6bb dijon megkaphatta a vezetékes tele-
fonszolgaltatast. Nyilvanvald, hogy ezek a csomagok eldzetes elemzéseken alapultak, miszerint
azoknal az tigyfeleknél, akik tobb termékkel kotddnek a szolgaltatéjukhoz, az elvandorlasi
esély alacsonyabb, mint azoknal, akik csak egy szolgaltatasra fizetnek eld. Az alacsonyabb
elvandorlasi esély hosszabb varhato élettartamot eredményez, igy a szolgaltaté a rovid tava
bevétel- és profitelvarasat felaldozva hosszabb tavu tigyfél-szolgaltatd kapcsolatban reméli
elérni ugyanazt az eredményt.

Hasonl6 egytittk6tési kedvezmény a telekommunikécids szektorral egy idében megjelent
a biztositasi szektorban is. Ennek els6 példaja az egymast logikusan kiegészit6 kgtb és casco.

Adatbanyaszat lehetdségei a biztositasi szektorban

A korabban leirtak alapjan komoly lehetdség kindlkozik az adatbanyaszat szamara a
biztositasi szektorban. Ebben a részben cimszavakban 6sszefoglalom, hol azonosithatéak
megoldasra varé feladatok.

A stagnal6 dijbevételt piacon mar nem egyszer(i akviralni, igy felértékelddik az tigyfelek
megtartasanak fontossdga. Az tigyfélmegtartast torlés-elorejelz6 modell épitésével tamo-
gathatja az adatbanydszat. Az alkalmazott modszertan tekintetében megfelelének tinik a
logisztikus regresszio és a dontési fa is.
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Az tigyfélmegtartasi stratégidban nem pusztan azt érdemes figyelni, hogy mely szerzédések
a leginkabb veszélyeztetettek, hanem az egyes szerzddések/tigyfelek értékét is szamba kell
venni. Ennek nagyon jé kiinduldsi alapjat jelentik az aktudriusi modellek, de ezeket érdemes
kiegésziteni olyan, tigyfelekre egyedileg jellemzé paraméterekkel, amelyek adatbdnyaszati
elemzések outputjaiként allnak el6.

Az értékesités hatékonysaga is javithato, ha célzottan értékesitiink. Szamba vessziik, mely
tgyfélkornek, milyen terméket, milyen csatornan, mikor, milyen élethelyzetben érdemes
kinalni. Ezt az tigyfelek multbeli viselkedésének elemzésével, az egyes kampanyok és érté-
kesitési csatornak konverzids ratdinak elemzésével tudja az adatbanydszat tamogatni.

A kérrendezési munka tamogatasa a multbeli fraud esetek mintazatainak feltdrasaval és
ezen mintézatok ujboli eléfordulasanak azonositasan keresztiil torténhet meg.

Az eddigi lehetéségek a meglévé adatbazisok felhasznalasan alapulnak. Nagy kérdés, ho-
gyan valtozik az tigyfelekrél rendelkezésre all6 adatok kore. Ha az autds biztositasok esetén
folyamatosan adatot kap a biztosit6 arrdl, hogy a biztositott mikor, mennyit és hol hasznalja
az autojat, akkor pontosabb biztositasi dij dllapithatd meg, akar szerz8dés szinten is. Ha még
ennél is részletesebb adat all rendelkezésre, amelynek alapjan a vezetési stilus is azonosithato,
annak alapjan tovabb lehet differencialni dijban az tigyfelek kozott. Ez természetesen tigyfél-
és szabalyoz6i dontéseket is felvet, de jo példa arra, hogy az tigyfélszint(i elemzésben jelentds
kiaknazatlan lehet6ségek rejlenek.

Osszefoglalas

A fentiekben attekintettem, miért maradhatott le az adatbanyaszati fejlesztésekben a
biztositoi szektor:

o Csak 2007-ben érte el a csiicspontjat a piac, szemben a vezetékes telekommunikacié
2000-es csucsévével szemben, igy késobb szembesiilt a szektor az dllomanyvédelem
fontossagaval.

o A gyorsan novekvé biztositdi piacon az akvizicié nagyobb eredménnyel kecsegtetett,
mint az igyfelek megtartasara és kiszolgalasara fokuszalo stratégia.

o Mivel az adatbanydsz mddszertan az tigyfelek elemzésével foglalkozik, nehezen talalta
meg a szerepét egy termékvezérelt és az tigyfél helyett tigyfélcsoportokat fokuszba helyezd
iparagban.

o Jelentds aranyban voltak egy, maximum két termékre fokuszald értékesitk, ami ellehe-
tetlenitette a valodi keresztértékesitési lehet6ségeket.

o Az iigyfél - és a valojaban alkalmazando6 haztartasi szintii — adatok eléallitdsanak ne-
hézségei.

A fenti érvek elégségesnek latszanak arra, hogy egy menedzsment racionalis dontése
az legyen, hogy az adatbanyaszatra nem allokal jelentds er6forrast. Ha a fenti feltételekben
valtozas all be, akkor az adatbanyaszat szamtalan ponton tamogatni tudja az {izleti célok
megvaldsulasat.
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ADATBANYASZAT A BIZTOSITASI SZEKTORBAN SZABO DANIEL

HIVATKOZASOK

! Kosz6nom kollégdmnak, Wagner Jozsefnek a technikai segitséget, valamint a vitdra és gondolkoddsra készteté megjegyzéseit,
valamint Horvath Gyulanak, hogy a kéziratot gondosan atnézte és javitotta. A tanulmany a szerz6 maganvéleményét tilkrozi, ez
nem feltétleniil egyezik meg az Aegon Magyarorszag Biztosit6 Zrt. allaspontjaval.
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