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Atlatni és rendszerezni
Az adatbanyaszat, a CRM és a piackutatas kapcsolata

Aki mostanaban konferenciakon, eldadasokon jar, vagy kilénb6zd marketinggel
kapcsolatos szaklapokat olvas, nehezen kertlheti el a talalkozast a CRM vagy az
adatbanyaszat fogalmaval. ,ime egy Gjabb 'trendi’ vardzsszo, akarcsak az (j
gazdaséag vagy az e-business” — legyinthet barki konnyedén. Am, ha végiggondoljuk,
hogy ezek a szavak és tartalmuk miként épilnek be mindennapi életiinkbe, akar
sajat akaratunk ellenére is, 6vatosabban kell kézelitenink. Hasznos megismernink e
szavak jelentését, és hogy milyen lehetdségeket is rejtenek magukban. A piackutat
feladatainak eddig is része volt az adatbazisok elemzése, eddig is szamos oldalrél
vizsgalta, miként alakul a vasarlé, az ugyfél elégedettsége, az 0 lehetdségeken
tulmenden egy esetleges U] versenytarssal kell szembe néznie. Felmeril a kérdés
ugyanis: ha egy cégnek minden informacio rendelkezésére all hazon belll, sajat
konkrét tgyfeleire lebontva, miért lenne sziikség piackutatasra, illetve piackutatéra?

Az adatbanyaszat

Az adatbanyaszat segitségével rejtett 6sszefliggéseket fedezhetiink fel nagy
mennyiségl adathalmazban. Az adatbanyaszat azt a nyilvanvalo ellentmondast oldja
fel, hogy minél tdbb adattal rendelkeziink, annal bonyolultabb és id6igényesebb ezt
hatékonyan elemezni, és értékes kovetkeztetéseket levonni beldlik. Ami akar
aranybanya is lehetne, az sok esetben feltaratlan marad megfelelé szakember,
tapasztalat vagy idd hianyaban. Az adatbanyaszat fejlett elemzési technikakat
hasznal arra, hogy hatalmas mennyiségl adatokbdl kinyerje a hasznos
informaciokat.

Bar az adatbanyaszat egy viszonylag (j teriilet, maga a technolégia nem az. A
statisztikusok mar a multban is ,banyasztak” az adatbazisokat statisztikailag
szignifikans dsszefliggések felfedezése érdekében. Az informaciotechnoldgiaban
végbement dramai valtozasok hatdsara azonban a szamitdgépek teljesitményének
ndvekedésével az elemzések pontossaga, gyorsasaga és mennyisége is rendkivdli
maodon megnott.

Amennyiben a sziikséges informéacié megtalalhaté az adatbazisban ugy az
adatbanyaszat segitségeével tulajdonképpen barmiféle vasarléi tevékenyseég
modellezhetd. Kulcsfontossagu, hogy relevans dsszefiiggéseket fedezzink fel egy jél
meghatarozott Gzleti probléma esetében.

Az adatbanyaszat segitségével a marketingvezetdk jobban megérthetik a vasarloi
viselkedést és magatartast, ami célzottabb és hatékonyabb marketingkampanyok
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megvalositasat teszi lehetdvé. Ily médon ezek a kampanyok sokkal jobban
megfelelnek a vasarlok attitidjeinek és igényeinek.

Tipikus kérdések, amire az adatbanyaszat adhat megoldast:
- Kik azok az el6fizetdk, akik lemondanak mobiltelefon eldfizetésikrdl?
- Mekkora a val6szinGsége annak, hogy a vasarlé egy bizonyos értékhatar folott
fog rendelni egy postai aton kiktldétt katalogusbol?
- Ha egy vasarlo6 vasarol egy bizonyos terméket, akkor mi a valdészindsége
annak, hogy egy masik terméket is meg fog vasarolni?
- Kik azok, akik nagyobb valosziniséggel vasarolnak az egyes eladasdsztonzd
akciok hatasara?
A feltett kérdésekre adott valaszok segitségével ndhet a cég tgyfélmegtartd
képessége, az eladasok aranya, a keresztértékesités lehetdsége és végso soron a
nyereségesség.

Megbizhaté elbrejelzések segitségével konnyebb j6 dontéseket hozni. Az
adatbanyaszat segit az el6rejelzés pontossaganak névelésében, gyimdlcs6zo
irAnyba terelve az lzlet menetét. Segit meghatarozni a potencialis vasarlok kozil
azokat, akik nagy valészinGséggel valaszolni fognak egy bizonyos akciora és
nyereséget termeld vasarlok lesznek a jévdben. lly médon ez a célcsoport célzottan
megkozelithetd, ami csokkenti a kdltségeket €s néveli a nyereségességet. A
dontéseket a kibanyaszott piacismeret, nem pedig intuiciok alapjan hozzak meg, s ez
a j6 teljesitmeény alapjan hosszu tavu versenyeldnyt biztosit a versenytarsakkal
szemben.

Hogyan mikodik az adatbanyaszat?

Az adatbanyaszat 4 fontos Iépcsdbdl all:

1. az elsd lépcsdben a vallalatnal mar felépitett adattarhdzakban tarolt nagy
mennyiségl adathalmazbol mintavétel segitségével kivalasztjuk a sziikséges
adatokat

2. amasodik fazisban elokészitjik az adatokat és adattranszformaciokat hajtunk
végre (megtisztitjuk az adatokat, Uj valtozok képzink, potoljuk a hianyzo
ertékeket, illetve megvizsgaljuk az extréem értékeket és eldontjik, hogy milyen
maodon kezeljik dket)

3. a harmadik fazis a tulajdonképpeni adatbanyaszat; szamitogépes szoftverek
segitségével modellezve itt térképezzik fel az adatokban rejlé fontos
0sszefliggéseket

4. az utolso fazisban az eredmények értelmezése és kiértékelése torténik

www _cognative.hu



coonative
dotpnd )

Az abran az adatbanyaszat folyamatébréja lathato.
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Az adatbanyaszat 4 fo fazisa

Az adatbanyaszatot tamogatd szoftverek segitségével tehat nagy mennyiségi tdébb
dimenzids adathalmazt készitlink eld, alakitunk &t, csokkentiink nagysagaban és
dimenzidiban, illetve modelleziink a célbdl, hogy hasznos informécidkra bukkanjunk.

Az adatbanyéaszattal kapcsolatos feladatok altalaban két kategéridba oszthatok:

- A bejoslo tipusu adatbanyaszat (céliranyos tevékenység) céljai: klasszifikaljon,
azaz ,igaz” vagy ,hamis” kategoriakba osszon be, illetve hogy valamiféle
regresszios elemzést hajtson végre az adatokon és bizonyos bemend valtozdkra
mar ismert valaszok alapjan gyartson eldrejelzéseket.

A feltaro adatbanyaszat (nyitottabb jellegl tevékenység) feladata az
adathalmazon belili mintdk vagy csoportok, klaszterek azonositasa.
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Az adatbanyaszati szoftverek jellemzd algoritmusai a neurdlis halézatok, a genetikus
algoritmusok, a dontési fak, a kulonb6z06 regresszios modszerek, klaszterezés
(elsbsorban a nem-hierarchikus) médszerek, a szabalygeneralas, a vizualis elemzd
eszk6zok és még sok mas egyéb maodszer.

Példak adatbanyéaszati alkalmazasokra

Az adatbanyaszatot az élet nagyon sok tertlletén hasznaljak, par példa az
alkalmazasokra:
Kereskedelemben

Véasarlbi csoportok, viselkedési mintak azonositasa

A fogyasztok demograéfiai jellemzdi kdzotti asszociaciok feltarasa
Postai aton bonyolitott kampany hatdsanak becslése
Keresztértékesités egyes termékek esetében

Fogyasztoi igények pontos felmérése

Jovedelmez0d fogyasztoi szegmensek beazonositasa

Véasarlomegtartas, vasarloi hiség novelése

Bank szféraban

Kartyacsalasok felderitése

Hitelkartyardl torténd koltés nagysaganak becslése kilonb6zo fogyasztoi
csoportokban

Hitelkockazat becslése

Biztositasi szektorban

Annak beazonositasa, hogy kik vasarolnak bizonyos tipusu kétvényeket

Biztositasi csalasok felderitése
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CRM és piackutatas

Az adatbanyaszat egyik legfontosabb felhasznalasi terllete a customer relationship
management, azaz ugyfélkapcsolat-menedzsment. A CRM a nyereségesseg
optimalizalasat jelenti az Ugyfél elégedettsége novelésének segitségével. Az
ugyfelek elégedettségének méréséhez a vallalatnak jél kell ismernie a piacét, tudnia
kell szegmentalnia vasarléit, majd pedig be kell gyUjtenie a vasarléival kapcsolatos
informacidkat. Maga a CRM ugyfelek adatait tartalmazo6 adatbazisok gyQjtését és
rendszerezését, majd adatbanyaszati modszerek segitségével a hasznos
informaciok kigyUjtését jelenti. Ez azt jelenti, hogy el6sz6r 6ssze kell gydjteni azokat
az anyagokat, amelyekbdl az adattarhazak létrehozhatdk, majd az adatokbol
modellezés segitségével kinyerhetd a tudas.

A CRM tehat nem az adatok felhalmozéasat, hanem elsddlegesen a feltaro
folyamatot, majd ennek alapjan a helyes dontések meghozatalat és gyakorlatba
torténd atliltetését jelenti.

Az adatbazisok segitségével kilénb6zd ismérvek alapjan meghatarozhato a vallalat
célcsoportja és csoportosithatdk a vasarlok. Ez a folyamat elvezet a személyre
szabott (one-to-one) marketinghez, ahol a termékek és szolgaltatasok a vasarlo
egyeéni igényei szerint alakithatok. Ily modon olyan hosszu tavu kapcsolatot lehet a
vasarloval kialakitani, mely teljes mértékben személyre szabott.

A CRM radikalis szemléletvaltast jelent az egyes cegek ugyfélkapcsolati
rendszerében, iddvel pedig marketingstratégiajukban is, mely a korabbi egyszerq,
csupan tranzakciokat bonyolité termékkodzpontisag helyébe a vasarlét helyezi
elb6térbe. Ez az an. tgyfélkapcsolat marketing, mely az egyszeri eladas helyett a
vasarlé megtartasara, az alkalmankeénti kapcsolat helyett a folyamatos
kapcsolattartasra, a termékjellemzdk helyett a termék eldnyeire, a révid tavu
gondolkodas helyett a hosszu tavura és a jobb vevdszolgalatra helyezi a hangsulyt.

A fogyasztok esetében is megfigyelhetd egy elmozdulas a korabbi tomegtajékoztatas
irAnyabdl az egyéni kommunikacio iranyaba, a vasarlok sokkal kedvezébben
fogadjak ha személyre szabottan kommunikalnak veliik. Sokan beszélnek a CRM
megkerilhetetlenségérdl, ugyanakkor keveés figyelem fordul a fogyaszték a CRM-re
adott valasza felé. A piackutatas azért fog igen fontos szerepet jatszani az egész
ugyfélkapcsolat menedzsment folyamatban, mert segitségével kiderithetd, hogy a
modern fogyaszt6é ennek a kapcsolatnak a formaléja vagy csak passziv szemlélbje, a
CRM manipulaciojanak targya.

Fontos lehet a CRM markakra gyakorolt hatasa is. Ha a markakat a gyartok és a
fogyasztok kozotti viszony valamiféle eredményének tekintjik, akkor ebbdl vilagosan
latszik, hogy a markak épitése a jovoben nem kizarélagosan csak a hagyomanyos
eszkdzokkel torténik majd, hanem a CRM segitségével is. Ami azt jelenti, hogy a
vallalatnak pontosan megfogalmazott marketingstratégiaval kell rendelkeznie. (Ennek
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egyik feltétele, hogy a vallalat letisztult képpel rendelkezzen mind a markéaval
kapcsolatos koncepciorél, mind pedig a ra kidolgozott stratégiardl.) A piackutatas
ebben is fontos szerepet kaphat: segitségével mérhetdvé valik a CRM markakra
gyakorolt hatasa.

Mivel az Ugyfélkapcsolat-menedzsment alapja az egyén, illetve az egyén igényei, a
piackutatas feladata annak meghatarozasa, hogy a fogyaszto valojaban mit tekint
értéknek. A sikeres CRM rendszerek el6feltétele a piacok atfogd ismerete és az
egyes fogyasztoi szegmensek igényeinek pontos meghatarozasa. Ezen paraméterek
meéréseére a piackutatas a legalkalmasabb.

Az ugyfélkapcsolat menedzsment rendszer kialakitasa soran a piackutaté az alabbi
kutatasi moédszereket alkalmazhatja:
1. adatbanyaszat
2. az egyéni fogyasztbi igények mérését, becslését
3. afogyasztonak a markahoz fz8do6 viszonyanak feltérképezését
4. a CRM folyamatnak a markakra gyakorolt hatasat, a markaérték idében
torténd nyomon kodvetését és a CRM markaértékre gyakorolt hatasa relativ
sulyanak mérését
5. akuléonb6zd szegmensek szamara eltérd kommunikacios stratégia kialakitasat
és teszteléseét.

E modszerek hosszu tavon mind a piackutatas eszkézeinek frissitését, mind pedig
szerepének atértékelddését is elbrevetiti.

Kdnnyen belathatd, hogy a hagyomanyos értelemben vett piackutatas tovabbra is
meg0rzi szerepét és jelentdségét. Az adatbanyaszatban, CRM-ben hasznalt
adattarhazak ugyanis rendkivil merev eszkdzok, hiszen az eldzetesen begydjtott
adatok jellemzdin nem all médunkban valtoztatni, sét van, amikor technolégiai, vagy
adatvédelmi okok miatt erre késdbb sem nyilik lehetdség. Ezért kell a
hipotézisvizsgalatra lehetdséget ado modszerhez nydlnunk, mert ha fel is ismertnk,
illetve azonositani tudunk egy jelenséget, a fogyasztoi viselkedés mogott levd
indokokat nem tudjuk méssal megvizsgalni, mint a miértekre, hogyanokra vélaszt adé
piackutatassal.
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