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Az uzleti céli informaciomenedzsment
adatfeldolgoz6 eszkozeirol®

1. Az informacio szerepérél a
gazdasagi szféraban

LAz informécié a dolgok lelke. Kinyitom
vele az ajtot, ami a siker kincseskamrajéba
vezet.” Hers CoHen?

A XXI. szézadra az informacié kulcsfontossagl
er6forrassa valt, ,amint egyre tobb ember
munkaja, kikapcsolddasa és mindennapi élete
kapcsolodik szorosan az adatfeldolgozashoz
és az adattovabbitashoz, az informacids és
kommunikacids technolégiak alkalmazésa a
tarsadalom egyre nagyobb részét jarja at."?
Ezek a kijelentések mara mar kozhellyé valtak
ugyan, de vizsgaljuk meg mégis egy kicsit
jobban, miért is tortént ez igy. A piaci verseny
a globalizaciénak, az egyre hatékonyabb
termelésnek kdszonhetben folyamatosan né
az egész vilagon. Alig maradt olyan termelési
tényezd, legyen szd természeti kincsrdl, olcsobb
gyartasi technoldgiardl, képzett, avagy olcsdbb
munkaerdrdl, ami elérhetetlen lenne a gazdasa-
givilag szdmara, azaz az extenziv piaci stratégi-
ak mar nem alkalmazhatok hosszl tavon. ,Az
informéacios technoldgiak alkalmazéasa minden
jel szerint radikalisan atforméalja a szervezetek,
kicsik és nagyok életét, mlikddését. Ha vala-
mely szervezet mindennapi mikodésének meg-
szervezéséhez és fenntartasahoz jol alkalmazza
az informacids és kommunikacios technoldgiat,
akkor képessé valik arra, hogy lényegesen jobb
hatasfokkal hasznalja fel a rendelkezésre 4ll6
er6forrasokat, mint azt megel6zéen.”

1.1. Az informacio -
kulcsfontossagul gazdasagi eréforras
és versenytényez6

Ezek a folyamatok azt eredményezték, hogy
megjelent egy komplex informaci6-kézpontd

A szerz6 a PTE AJK PhD-hallgatdja, az
Infokommunikaci6 és Jog hirszerkeszetéje.

torekvés, melynek alapvetden harom iranyat
jeldlhetjiik meg. A vallalatok célja, hogy

- ligyfél- és partnerkdriiket megtartsak, igé-
nyeiket, szokasaikat alapos megismerjék,

- folyamatosan terjeszkedjenek a még ki nem
aknazott piacok feltérképezésével,

- termelési, valamint kiils6 és bels6 informaci-
0s folyamataikat még (koltség)hatékonyabbd
tegyék, kockazataikat csokkentsék.

Ezeket a célokat az informatikai fejl6dés
képes kiszolgalni, igy vilagszerte terjednek
az olyan szoftver- és hardvermegoldasok
(elébbire az ERP-rendszerek, utobbira a
hélézati technologiak jelentenek j6 példat)
amelyek lehet6vé teszik a vallalat mikddése
soran o6sszegyllt adatok és informaciok
gy(ijtését, tarolasat, kiértékelését és az ennek
megfeleld dontések meghozatalét.

Azonban az adatok, és foként a természetes
személyek adatainak ilyen témeges méretii
feldolgozasa komoly kockazatot jelent az
adatalanyok szdmara, ennek oka pedig
abban keresendd, hogy sokszor még azzal
sem vagyunk tisztaban, hogy ki és mit tud
rolunk. Fokozza az egyén, a személyiség
alavetettségét, hogy az informatikai eszkdzok
segitségével konnyen, gyorsan eldéllithatd
olyan személyiségprofil, amely alkalmas az
egyén "atvilagitasara”, személyes, csaladi,
barati, Uzleti kapcsolatainak, multjdnak és
jelenének az érintett tudta és beleegyezése
nélkil valé feltérképezésére. Kovetkeztetni
lehet terveire, jovojére, sértve ezaltal szabad
akaratat, méltésagat s komoly visszaélések
lehetdségét teremtve meg.* Az informatikai
eszkozok segitségével kdnnyen, gyorsan
el6allithatd olyan személyiségprofil, amely
alkalmas az egyén ,atvilagitasara”, szemé-
lyes, csaladi, barati, iizleti kapcsolatainak,
multjdnak és jelenének az érintett tudta és
beleegyezése nélkiil valo feltérképezésére;
ez komoly visszaélések lehet6ségét teremti
meg.

Eléfordulhat olyan helyzet is, hogy nem
helytallo, vagy nem teljes kor(i ismeretek
birtokaban épitik fel az adott alanyrol készitett
személyiségprofilt, vagy olyan adatokat kezel-
nek az egyénrdl, amelyek kiilondsen sértik
érdekeit. llyen kiilondsen érzékeny adatok
az egészségi allapotra, a szexualis életre,
illet6leg szokéasokra, a koros szenvedélyre,
faji eredetre, nemzeti, etnikai hovatartozas-
ra, a vallasi vagy mas ideologiai, politikai
meggy6zddésre és a biintetett elééletre vo-
natkozé adatok.® Ezek a korliimények pedig
kénnyen eredményezhetnek diszkriminativ
vagy indokolatlanul terhes eljarasokat (pl.
hitelkérelmek elbiralasanal, biztositasok
megkotésénél). A jognak tehat fontos fel-
adata, hogy kikiiszobélje az egyenldtlen
kommunikacids helyzeteket, amelyek igy az
érintett rovasara |étrejonnek.

1.2. A stratégiai tervezés
kialakulasa

JAnnak az (zletembernek, aki adatok nélkiil
tervez, meg kell tanulnia profit nélkiil meg-
éini.” VireiL Reep®

A stratégiai tervezés az USA-ban bukkant
fel elészor, az 1970-es évek elején, majd
ezt kovetden terjedt el. Azt megelézéen (50-
es, 60-as évek) az Ossz-kereslet stabilan
névekedett, jo (izleti lehet6ségeket kinalva a
vallalatoknak, s igy a véllalatvezetés az egé-
szen rovid tavl tervezéssel is ol elboldogult.
Ilyen koriilmények kdzott gondot inkabb csak
az operativ mikodés hatékonysaganak és
eredményességének novelése jelentett, mig
a vallalat kornyezetével vald tér6dés nem
volt jellemz6.

Az 1970-es években vélsag vélsagot kove-
tett: a kozel-keleti haborlk altal kivaltott
olajvalsagok, az ebbdl kovetkezd és ezt
kisérd alapanyag- és energia-hiany, inf-
laciés tendenciék a fejlett orszagokban,
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valamint gazdasagi stagnélds és emelkedd
munkanélkiiliség. Ugyanakkor megindult
az olcsé és jo mindségl termékek rohamos
bedramlasa Japanbol és mas orszagokbdl
az USA-ba és mas fejlett orszagokba, mely
termékek piaci részesedést hoditottak el a
legfejlettebb nyugati orszagok vallalataitol,
még olyan tradicionalis iparagakban is (pl.
autogyartés), ahol azok korabban kifejezetten
erdsek voltak. A nyugati nagyvallalatok dontd
tobbségének tehat belfdldon és kiilfdldon is
komoly versennyel kellett szembesilniik, ami
nehéz és alapveten Gjszer( kihivast jelentett
szamukra.

Ez a gyokeres piaci valtozas a stratégiai me-
nedzsmentet az addigi, inkabb mésodlagos
szerepéhdl az el6térbe emelte, és olyan Uj ter-
vezési rendszer bevezetését tette sziikségessé,
mely lehetdvé teszi a véllalat egészséges és
eléremutatd mUikddésének fenntartasat akkor
is, ha egyes termékek, piacok vagy iizletagak
esetében zavarok keletkeznek.”

1.3. Az integralt vallalatiranyitasi és
dontéstamogatasi rendszerek

Az (izleti céld informaci6-kezelés célkitiizései
piaci igényként jelentkeztek a rohamosan
fejlédé informatikaban, és olyan fejleszté-
seket eredményeztek, melyek az adatfel-
dolgozast soha nem latott mennyiségben
és mindséghen végzik el. Ma mar egyetlen
komolyabb szoftvergyarto, informatikai meg-
oldas-szallité sem hagyhatja figyelmen kivill
ezt a szegmenst. Ez olyannyira igaz, hogy az
ilyen iizleti alkalmazasok fejlesztése, sikeres
bevezetése, a velilk szorosan dsszefliggd
adatbazis-technolégiak, halézati megoldasok,
e-business termékek néhéany év alatt hatal-
mas multinacionalis cégek kiépiilését hozta
(példaul Oracle SAP).

Nézziik, melyek egy, a fentebb megjelélt
stratégiai tervezési eszkdz, specialis célszoft-
ver sajatossagai. Az integralt informaciés
rendszerben az adatfeldolgozas |épései gy
adjak tovabb az informaciét az 6t kovetd
lépéseknek, hogy kozben nem valtozik az
eszkdz, a tarolo-kdzvetitd platform (pl. nem
mentik az adatokat cserélhetd adathordozora
- pl. floppy lemezre — majd toltik be egy masik
szamitogépbe és/vagy haldzatba), és nincs
tobbszords adatbevitel sem, ugyanis ezekre
nincs szilkség. Az integralt rendszerben a
funkcidk, tevékenységek nem keverednek és
altalaban nem duplikalddnak.

Az integralt informacios rendszert tovabba
az killonbozteti meg a hagyomanyos, nem
integralt megoldasoktol, vagyis a kiilon-kilon
mUikédd, egy-egy részfunkcidt megvaldsitd,
egymassal kapcsolatban nem 1vé, elszigetelt
rendszerektdl, hogy az integralt informacids

rendszerben a kiilénbdz§ alrendszerekben
lezajlé feldolgozésok egyetlen rendszerben
torténd feldolgozésa csak (gy lehetséges,
ha az egyes alrendszerek egyrészt szoro-
san egylttmidkdédnek, egymasra épiilnek,
masrészt pedig ugyanazon, redundanciatol
mentesen leképzett adatokat hasznaljak.
Ez a ,single data depository”, az egyszeres
adattarolas.

Integralt vallalatiranyitasi informacios rend-
szer alatt az egy véllalaton belill lezajlé va-
lamennyi mliszaki, termelési, kereskedelmi,
raktarozasi, készletgazdalkodasi, pénziigyi,
vezetési, iranyitasi és szamos egyéb folyamat
egységes, integralt szamitastechnikai kezelé-
sét megvalositd informacids rendszert értjik.
Ezen alkalmazéasok tehat egy adott vallalat
valamennyi fontos adatfeldolgozasat meg-
valdsitd, globalis, atfogd informaciés rend-
szerek, amelyek az egész vallalatra kiterjedé
integraciot valdsitanak meg. Integralt valla-
latiranyitasi informacios rendszer alatt az egy
véllalaton belll lezajlé valamennyi miiszaki,
termelési, kereskedelmi, raktarozasi, készlet-
gazdalkodasi, pénzligyi, vezetési, iranyitasi és
szamos egyéb folyamat egységes, integralt
szamitastechnikai kezelését megvalodsitd
informéaciods rendszert értjiik.

Az integralt informécios rendszer, mint foga-
lom természetesen nem jelent automatikusan
globélis, atfogd (legszélesebb vallalati funkci-
onalitast megvaldsitd) rendszert is. Léteznek
olyan integrélt alkalmazasok is, amelyek
a vallalati folyamatok egy-egy csoportjat
tamogatjak integralt mddon, igy pl. integralt
pénziigyi, szamviteli, humanerdforras-me-
nedzsment, logisztikai rendszerek. Ezek az
alkalmazasok képesek jelentds hatékony-
sag-ndvekedést elérni az altaluk tamogatott
folyamat-csoport teriiletén. Ahhoz azonban,
hogy vallalati szint(i hatékonysag-n6vekedést
tudjunk segitséglikkel elérni, a kiilénb6z6é
folyamat-csoportokat megvalésité rend-
szereket vallalati szinten is integrélni kell
egymassal, vagyis atfogd integralt rendszert
kell kialakitani.®

llyen integralt vallalatiranyitasi és vezetdi
dontés-tamogaté rendszert ma mar rengeteg
szoftvergyartd készit, és sok agazat-specifi-
kus termék is készill. Ezekre a szoftverekre,
rendszerekre is kialakult mar egyfajta ,tolvaj-
nyelv”, rengeteg roviditést, betlszot talal, aki
a témaval foglalkozik. Az atfogd rendszerek
egyik jelol6je és talan a legtagabb kategoria
az ERP (Enterprise Resource Programming),
ami vallalati eréforras gazdalkodast jelent.
A stratégiai elemet emeli ki, igy mar spe-
cializltabb az SEM (Strategic Enterprise
Management). Az informaci6 feldolgozéasara
és a vezetdi dontéstamogatasra koncentral
az EIS (Enterprise Information System) és az
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0/DSS (Operation/Decision Support System).
Még inkabb egy kiilon tertiletre koncentrald
szoftverek az SRM (Supplier Relationship
Management), a szallitoi-kapcsolat me-
nedzsment, valamint az SCM (Supply Chain
Management), az ellatasi-lanc menedzsment.
Az IRM (Inner Resource Management)
belsdforras-menedzsment célja, hogy a val-
lalat human eréforrasainak, illetve pénziigyi
és targyi eszkozeinek megfeleld felhasznalasa
(tjan képes legyen a forgbtdke csokkentésére,
a ciklusidd roviditésére és a miikddés altala-
nos javitasara. Az IRM rovidités masik felol-
dasa az Industrial Resource Management,
azaz ipari eréforras-menedzsment. Ezen
szoftverek felhasznalasaval a vallalat képes
rogziteni egyetlen eladas pénzligyi hatasat az
alapanyagok bevételezésére, a termékszalli-
tasi folyamatra a megfelelé raktarozason és
széllitason kereszt(il®.

Az utols6 alkalmazastipus azért emelkedik
ki a sorbdl - legalébbis a jelen vizsgald-
das szempontjabdl —, mert hasznalatanak
elofeltétele és elsédleges célja a véllalati
igyfelek személyes adatainak tdmeges és
hatékony gylijtése és feldolgozasa. Ez a CRM
(Customer Relationship Management), az
iigyfél-kapcsolat menedzsment. A CRM a
holisztikus marketing eszkoze, segitségével
megallapithatd, hogy ki a vevé, hogy viselke-
dik, mit akar, és mire van szliksége.'° Mivel
vizsgalédasanak kozpontjdban az ember
all, az adatvédelem szempontjabol kiemelt
jelentdséggel bir.

2. A CRM rendszerek

, Ot éven belill kétféle cég fog létezni. Azok,
akik a szamitogépet marketingeszkbzként
fogjak hasznalni és azok, akik a csod szélén
allnak.” - Warren McF arLAne!!

Az (igyfélkapcsolat-menedzsment rendszerek
lényege hogy a vallalatok, piaci pozicioik
megtartasa és fejlesztése érdekében a
gyartasi folyamat- és termék-kdzpontlsag
helyett az ligyfélkdzpontisag felé fordulnak.
Az igyfélkapcsolat-menedzsment rendszere-
ket is a fokozodd piaci verseny hivta életre,
azonban ezek tobbnek tekinthet6k, mint egy
vagy tobb informatikai rendszer. Inkabb egy
Uj szemléletmaodrol, iizleti modellrdl van szo.
Lényege hogy a vallalatok, piaci pozicidik
megtartasa és fejlesztése érdekében a gyar-
tasi folyamat- és termék-kozpontisag helyett
az ligyfélkdzpontlsag felé fordulnak. Ennek
egyik f6 oka az a jelenség, hogy a piacon
megjelend termékek és szolgaltatasok egyre
inkdbb hasonlitanak egymashoz, ami azt
eredményezi, hogy kompetitiv elényt csak az
ligyfél kiszolgaladsanak magasabb mindsége



tud nydjtani. El6térbe kerlilt az Gigyfél, an-
nak elégedettsége, az ligyfélismeret pedig
felértékelddott. Ezért a vallalatoknal olyan
moédszer, eszkoz irant jelentkezett igény,
melynek segitségével a vallalati kultiraban
és a munkafolyamatokban is kdzéppontba
kerlil az tigyfélkapcsolatok kezelése. A CRM
modell alkalmazasanak eredményeképpen
a kiterjedt igyfélkorrel rendelkezd vallalat is
képes egyedi ligyfélkapcsolatok kialakitasara
és apolasara, melynek keretében az iigyfél
mindig kiemelt banasmodban részesiilhet.
Ezaltal jelentdsen megerdsithetd az igyfél
véllalat iranti lojalitasa, s ezen keresztlil a
vallalat szempontjabdl vett profitabilitasa.

A CRM dizleti informécis adattarhdzra és az
Internetre épil, s célja, hogy az lgyfelekrd
meglévé adatok rendszerezése, elemzése
révén jelentés mennyiségli és értékes infor-
maciot szerezzen a vasarldi szokasokrol, vevoi
preferenciakrdl, s ezéaltal modot adjon annak
meghatérozasara, hogy pl. kik a legfontosabb
igyfelek. Ezen informéciok birtokaban, a
valos vasarldi igények ismeretében megala-
pozottabb (izleti dontések hozhatdk. Tovabbi
elényt — koltségmegtakaritast — jelenthet nagy
tgyfél-forgalml szervezetek esetében, hogy
lényegesen olcsobb és kényelmesebb lehet az
internetes kapcsolatfelvétel az (igyféllel, mint
a hagyomanyos Ugyfélszolgalati irodakban. A
CRM (izleti informécids adattarhazra és az Inter-
netre épll, s célja, hogy az ligyfelekrél meglévd
adatok rendszerezése, elemzése révén jelentds
mennyiségli és értékes informaciét szerezzen
a vasarloi szokasokrl, vevéi preferenciakrol, s
ezaltal modot adjon annak meghatarozasara,
hogy pl. kik a legfontosabb ligyfelek.
Altalanos tapasztalat, hogy a vevék egy
viszonylag kis része ,hozza" a nyereség
legnagyobb részét, bizonyos vevék pedig
veszteségesek. A fenti helyzetre tekintettel a
vallalatok szdmara létfontossagu a nyereséget
hozd iigyfelek megtartasa, mar csak azért is,
mert altalaban tébbe keriil egy Uj, nyereséges
ligyfelet szerezni (magas marketing-koltsé-
gek, hossz(l megtériilési idd, nyereség-kiesés,
stb.), mint egy mar meglévé megtartani.
Ehhez azonban természetesen pontosan
ismerni kell, kik a nyereséges (igyfelek,
igyfélcsoportok. Az ligyfelek megtartasa,
az ,lgyfél-t6ke" meglrzése szempontjabol
fontos, hogy azok ,,jol érezzék magukat” (izleti
kapcsolataikban. A kiszolgalas mindségének
dontd szerepe van abban, hogy marad-e a
cégnél az tgyfél.

Az Ugyfélkapcsolat-menedzsment megol-
dasok elvégzik az adatok konszolidalasat,
strukturalasat, majd azokat egy egységes
adatbazisba helyezik el. Ezzel eldsegitik,
hogy az iigyfelekrél egységes kép alakuljon
ki a kiilonbozd csatornakon (kereskeddk,

ligyfélszolgélati adatok, szerviz-adatok, rek-
laméacidk stb.) bejutd informaciokbdl. A kozos
adatbazisban elhelyezett informacidkat az
arra illetékesek masodpercek alatt elérhetik,
amikor csak sziikséglik van rajuk (pl. amikor
az lgyféllel kapcsolatban 1épnek). Miutén
az egyes Ugyfelekr8l mar sok informécid
0sszegylilik, alaposan megismerik Gket,
s igy lehetdség nyilik, pl. ,testreszabott”
marketingkampanyokra vagy szolgéltatasok
nyljtasara is, amely nagyban eldsegitheti
a nyereséget hozéd vevé megtartasat, illetve
fogyasztast dsztonz6 lehet.

A vev6krél felhalmozott informaciok az
elébbieken tllmenden (gy is hasznosithatok,
hogy korszer(i eszk6zok, mint az adatbdnyaszat
(KDD) hasznéalata révén dsszefliggéseket tamak
fel a vevdk szokasai, kiilonbdzd paraméterei és
jellemz6i kdzott. Az igy felismert dsszefliggések
azutan jol hasznosithatok a piaci mlikodés
soran (ligyfelek elhoditasa a versenytarsaktol,
termékek célzott bevezetése, arukapcsolasi
lehetGségek kihasznalasa és igy tovabb).

Az atfogd Ugyfélkapcsolat-rendszer kialakitasa
nélkiil nem lehet az iigyfelek szdmara testre
szabott szolgéltatast kialakitani, ami pedig
nagyon sok teriileten a vevék megtartésanak,
a versenyképesség megdrzésének, novelésé-
nek alapfeltétele, nem csak termelési tipus(
véllalkozasok, hanem szolgaltatok esetében
is, mint pl. kdzlizemi szolgaltatéknal, bankok-
nal, biztosité tarsasagoknal, vagy tavkozlési
szolgaltatoknal. igy ezen szervezetek jelentds
részénél ma stratégiai célkitlizés az atfogd
ligyfélkapcsolat-kezel rendszer kialakitasa.

2.1. A CRM-alkalmazasok fébb
tipusai és azok legfontosabb
feladatai

- Az operativ CRM iranyitja és szinkronizalja
az lgyfél-interakciokat a marketing, az
ériékesités és a szerviz teriiletén. Feladata
a direkt igyfélkapcsolatok informatikai
tdmogatéasa, melyhez a legteljesebb kord,
egységes informacio-bazisra van sziiksége.
Az operativ CRM altal kezelt informécié-bazis
két forrashol taplalkozik: a kdzvetlen Ugyfél-
kapcsolatok soran keletkezd informaciok,
valamint a vallalati adatvagyon feldolgozésa,
elemzése soran nyert informaciok.

- Az analitikus CRM segitséget nyUijt az
informacicforrasok optimalizalasaban annak
érdekében, hogy eldsegitse a profitabilis
gyfelek megtartasat, az igyfél- és piaci
ismeretek megszerzését, a célzott piaci szeg-
mens meghatarozasat, a kinalat kialakitasat,
az ligyfél-magatartas alakulasanak elemzését
tamogatjak informaciokkal, elemzésekkel.

- Akollaborativ CRM eldsegiti az egyiittm(ikodést
a szallitokkal, a partnerekkel és az ligyfelekkel

a folyamatok tokéletesitése, és az iigyfelek
igényeinek kiszolgalasa érdekében.

Az atfogd CRM-rendszer megvalésitasa altalé-
ban komoly beruhazast jelent. Alkalmazasaval
ugyanakkor a nagy Ugyfélforgalmat lebonyolito,
kiterjedt Cgyfélkorrel rendelkezé szervezetek
esetében komoly koltség-megtakaritas érhetd el.
Az atfogd rendszer megvaldsulasa éltalaban egy
hosszabb folyamat eredménye, melynek kiinduld
pontjat a jelentés-készités, az adatbanyaszat, az
adattarhazak képezik. A CRM rendszer kiépitése,
ennek megfeleléen, gyakran tobb Iépésben torté-
nik: el6szor kiépiil a széles kor(i adattarhéz, az
adatbanyaszat, az informacid-kinyerés, jelentés-
készités, majd a CRM tovabbi funkcidi.?

2.2. A CRM alkalmazasa'?

A vevlk egyedi valasztasi kornyezetének
megfelelé ajanlatok kidolgozasa soran a
végso feladat az, hogy a véllalat tartos és az
igényeket kielégitd kapcsolatot alakitson ki az
értékesnek itélt vevikkel. Az ligyfélkapcsolat-
menedzsment miikodése elképzelhetetlen a
vevek vasarlasi szokasait, adatait és bealli-
tddasat, illetve a vallalati kapcsolattartokra
vonatkozo informacidkat rogzit6 hirszerzési
rendszerek nélkil. Az informaci6 rendszere-
zése, értelmezése és elemzése (tjan a véllalat
Uj ismeretekkel gazdagodhat. Az efféle tudas
megszerzése és atadasa érdekében a valla-
latok egy része egylttmikddési halozatokba
tomoral. Vegylink néhany konkrét példat:

- A Dell Computer a vevdk preferencidinak
megismerése végett nyomon kdveti, hogy mi-
lyen termékeket és jellemzoket valasztanak.
Ennek ismeretében a cég sokkal agresszivabb
arképzési stratégiat és reklamot alkalmazhat
az egyes konfiguraciok eladéasa soran.

- Az Amazon.com figyelemmel kiséri fel-
hasznaldi bongészési és vasarlasi szokasait,
de ez még nem minden. Az innen szarmazé
adatokat 6sszeveti mas, hasonld szokasokkal
rendelkezd felhasznalok adataival, majd ez
alapjan egyedi termékajanlatokat dolgoz ki.
- A General Motors részlegeinek adatbazisait
egyetlen kdzponti adatbankban egyesitette. Az
Osszesitett informaciokat a cég olyan j autémo-
dellek tervezéséhez hasznalja, amelyek egymast
atfedd célpiacok szaméra késziilnek. Adatbazisai
dsszevonasaval, valamint a telefonos ligyfélszol-
galatok szamanak drasztikus - hatvanrol harom-
ra torténd — csokkentésével a GM megbizhat6 és
egységes vevdszolgalatot épitett ki.

3. A tudasfeltaras és
modszerei

A tudasfeltaras (KDD - Knowledge Discovery
in Databases) egy tovabbi olyan informa-
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tikai részteriilet, mely a szamitastechnika
robbanasszer( fejlddése révén johetett létre.
Lényege, hogy hatalmas adathalmazokbdl
nyer ki statisztikai és matematikai maod-
szerek segitségével olyan informécidkat,
melyek segitik az operativ dontéshozatalt
és a stratégiai tervezést. Célja tehat olyan
szabalyszer(iségek, minték feltarasa, ame-
lyek segitségével a folyamatok kdnnyebben
atlathatovéa és kalkulalhatéva valnak. Az
adattarhéz és adatbanyaszat a tudasfel-
tarasi modszerek kozé tartozik, mint az
adatbazis-technoldgia, a statisztika, a
szakért6i rendszerek, a gépi tanulés, vagy a
térinformatika. A tudasfeltaras lényege, hogy
hatalmas adathalmazokbol nyer ki statisztikai
és matematikai mddszerek segitségével olyan
informacidkat, melyek segitik az operativ
dontéshozatalt és a stratégiai tervezést; célja
olyan szabalyszer(iségek, mintak feltarasa,
amelyek segitségével a folyamatok kénnyeb-
ben atlathatéva és kalkulalhatéva valnak.

E két fogalom vizsgalati targy és eszkdz kap-
csolatban all egyméssal és egyiittes alkalma-
zasuk olyan (izleti dontéstamogatési modszert
jelent, amely segit megtalalni és kiaknazni (]
iizleti lehetéségeket a nagytdmegli adathal-
mazokban rejl, nem ismert dsszefliggések
feltarasaval. Egyesitik az adatbazis-kezelés,
a statisztika és a mesterséges intelligencia
kutatasok eredményeit. Az adatbanyaszati
algoritmusoknak meglévé alkalmazasokba
valo beépitésével (pl. lgyfélszolgalat) intel-
ligens alkalmazasok hozhatok létre, melyek
olyan komplex Gsszefiiggések feltarasat
biztositjak (ez a CRM egy funkcidja), ame-
lyek nem nyerhetdk ki egyszer(i vagy akar
multidimenzionalis lekérdezésekkel.

F6 céljuk — melyet valtozatos eszkoztarral
érnek el - a vizsgalt miltbeli adatokban jelleg-
zetes mintak, dsszefiiggések, trendek felfede-
zése, ezzel (j tudas létrehozasa. Hasznaljak
azonban piaci szegmentalasra (fogyasztok,
termékek vagy szolgaltatasok vonatkozasaban
is), osztalyozésra, el6rejelzések készitésére,
Uzleti tervekhez adatszolgaltatasra, illetve
napi rendszerességgel, vezet6i dontéstamo-
gatasi rendszerekkel (Decision/Operation
Support System — D/OSS) 6sszekapcsolva
rovid tavl problémak megoldasara is.

3.1. Adattarhaz (Data Warehouse)

A vezetdi informéacios rendszerek ma mar nem
képzelhetdk el rendszerezett, meghizhatd
mindségli, gyorsan elérhetd adatok nélkiil.
Ezeknek a kovetelménynek tesz eleget az
adattarhaz koncepcié Olyan médszereket
és eszkdzoket jelent, amelyekkel nagy
tdmeg( adatot lehet hatékonyan kielemezni
és az analizalas eredményét j0 hatasfokkal

eljuttatni a felhasznaléhoz, elsésorban
természetesen a menedzsmenthez. Ez a
technolégia multidimenziés adatmodellt,
multidimenziés adatbazis-kezelGt, s ezekhez
kapcsolodd megjelenité eszkozoket jelent,
vagyis olyan eszkdztarat, amely biztosithatja,
hogy a vallalati menedzsment a rendszer-ad-
minisztratorok, rendszergazdak és fejleszték
kozrem(ikodése nélkil is képesek legyenek
az Gket érdekld adatokhoz hozzajutni, azokat
kielemezni, az analizalas eredményét meg-
jeleniteni, illetve felhasznalni. Az adattarha-
zakban a kiildnbdz6 terlletekrol 6sszegydijtik,
integraljak, és specialis sémaban taroljak a
szilkséges részletezettségig visszakereshetd
adatokat.'*

Az adattarhaz bevezetése az addigi adatkeze-
Iési rezsimekhez képest gyokeresen megval-
toztatja a vallalatok életét, munkafolyamatait.
A feladat hatalmas er6forrasokat igényel, és
csak hosszltavon hoz kézzelfoghat6 eredmé-
nyeket. A kockézatot jelentdsen csékkenti,
ha az adattarhaz épitését Iépésenként va-
16sitjak meg. Ehhez a feladathoz nytijtanak
megfelel6 eszkdzt az adatpiacok, melyek
csak a vallalat egyes funkcionalis ter(ileteinek
adatait tartalmazzak. Ezek az adatpiacok az
adattarhazzal megegyez6 szerepet toltenek
be az adott funkcionalis teriileteken. A kiilon-
kildn megvalosuld adatpiacok gyorsabban,
olcsobban, kisebb kockazattal allithatok
elé, majd késébb konnyedén integralhatdk
egyetlen adattarhazba. A gyakorlat is azt
mutatja, hogy a bonyolult adattarhazak tobb
adatpiac projekt egyiittes eredményeként
jottek, jonnek létre.

Az adattarhéz a véllalat birtokaban 16v6 rele-
vans, integralt, konzisztens, torténeti adatainak
gylijteménye, mely a hagyomanyos, gyenge
hatékonysag( informaciés folyamatot alakitja
at gyokeresen, az alabbi elvek szerint:

- a killonb6zd forrasokbol (szamlazo rendszer,
integralt vallalatiranyitasi rendszer, stb.)
szarmaz6 adatok rendszeres id6kézonként
levalogatasra és betdltésre kerlilnek egy
kdzponti adatbazisba,

- az alapadatok az (izleti elemzési szempont-
oknak megfelel6en feldolgozéasra kertilnek,

- az adatok egy helyen, az izleti gondolko-
dasnak megfelelé 0j struktdraban kertilnek
eltarolasra,

- az adatok online elérhet6vé valnak a vezet6k
és elemz6k szamara,

- az elemzéshez szlikséges funkciokat stan-
dard elemzd eszk6zok vagy egyedi alkalma-
zasok biztositjak.

Az adatok aramlésanak iranya:

1. Operativ adatbazisok:

llyenek az Ugyfél-szerz6dések adatai, a
szamlazas, az ligyfélszolgalat nyilvantartasai,
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a killénbdz6 szolgaltatasok naplézasa, tgyfél-
kartyak, hitelkartyak felhasznalasi torténete
(telefonhivas, pénzfelvétel, vasarlas, stb.).

2. Adatpiacok:

Regionalis, vagy (zletagi Osszeallitasd, al-
talaban specialis céllal 1trejott adatbéazisok
(pl. magyar smart-kartyak), végezhet6 rajtuk
adatbanyészat (mint minden adatbazison), de
tulajdonséagaik miatt még nem optimalisak.

3. Adattérhdzak:

Sok milli6 bejegyzéssel, az adatbanyaszat
elére meghatérozott, sziikséges adattar-
talmd, specialis kritériumoknak megfelelé
adatbazis.

- |défiiggbség: az adatok id6ponthoz kotdttek.
- Valtozatlansag: csak lekérdezéshez hasznal-
jak, sosem modositjak, csak bovitik.

- Tematikussag: nem minden adat az operativ
adatbazisokbdl.

- Integraltsag: az informécidkat konzisztens,
egységes formaban tiikrdzi, egy alany csak
egy névvel szerepel.

4. Metaadatbazis:

Az adatbazisok nyilvantartasa, kifejezi az
adataramlas és az adatbézisok osszefiiggé-
seinek vizsgalatakor jelentds szerepet jatszik,
térképként hasznalhatd.

3.2. Adatbanyaszat

A megkilénbéztetés, vagyis az a képesség,
hogy helyesen valasszuk meg, mire, hova és
kire irdnyitjuk figyelminket, az (zleti siker
fontos eléfeltétele, mert ez a forrasa a szan-
déknak és az akaratnak, hogy a legfontosabb
dolgot tegyiik.” - MicHatL E. GERBER'®

Az adatbanyészat kifejezés a 90-es években
jelent meg az informatikai rendszerek tertile-
tén és ma mar széles korben hasznaljak. A
kifejezés az angol ,,data mining" tiikorfordita-
saként honosodott meg. Az adatbanyaszat az
adattarhazban térolt adatok alapjan torténik.
Célja az adatok kozotti, rejtett 6sszefliggések
feltarasa és a szervezet céljai érdekében
torténd hasznositasa.'® Ténylegesen csak egy
|épése a tudasfeltaras folyamatanak, azonban
mint a legfontosabb és legsajatosabb rész,
gyakran az egész miveletet jel6li a gyakorlati
terminoldgiaban. Az adatbanyészat a gazda-
sagi szerepl6k kezében kiemelten hatékony
eszkéz a nehezen koériilhatarolhat6 és meg-
oldhat6 iizleti kérdések megvalaszolasara.
A fenti értékes informaciok megszerzésének
(tjaban azonban szintén szamos akadaly
allhat:

- A hosszl tavi elképzelés, perspektiva
hidnya



- Az adatalloményok elavultak, nem elég
frissek

- Cégen belilli ellentétek, kommunikacids
zavarok

- Nem megfelel formaban kozvetitett
adatok

- Az alloményok 6sszekapcsolasanak techni-
kai akadalyai - eltérd szoftver, hardver

- |ddzitési problémak, késlekedés

- A kapott eredmények értelmezési prob-
[émai

- Jogi szabalyozasb¢l fakadé akadalyok

Az adatbanyészati modellek:!”

A, Verification Model - azonosité modell

A szakérték altal megfogalmazott hipoté-
zisekre és kérdésekre kiilonbdzé lekérdezd
és analitikus eszkozok segitségével keres
valaszt, és az eredményként kapott valaszok
tilkrében erdsiti meg, vagy veti el azokat. Ez
a megkdzelités megfelel a legtébb klasszikus
értelemben vett statisztika analizisnek.

B, Discovery Model - felfedez6 modell
Ebben a megkdzelitésben mar a kiindulasi
alapot is automatizalt Gton nyert feltevések
képezik. A kutatassal egyidejlileg genera-
l6dnak a hipotézisek, melyeket azonnal
ellendriz is a folyamat. A kdzvetlen kutatés-
ban a célvaltozé adott, és a fliggd valtozokat
kell megkeresni, az indirekt kutatasban
el6zetesen definilt valtozok nélkil keresnek
dsszefliggéseket, korrelaciokat.

3.3. A tudasfeltaras folyamata

1. Adatkivalasztas, tervezés

A konkrét feladat meghatérozasa, az ehhez
szilkséges szakemberek, mas eréforrasok és
foként adatok kivalasztasa.

2. Tisztitds
A humén munkahoz kot6dé adatbazisokban
gyakran eldfordulnak duplikaciok, elirasok,
hianyok, amiket a hatékony elemzéshez
szlikséges kijavitani. Ez a data-cleaning
folyamata.

3. Bdvités

Amennyiben nem all rendelkezésre megfeleld
mennyiség(l adat, kiilsd er6forrasok bevona-
saval bévitheté az adatbazis (CPEX). Ehhez
igénybe vehet6k adatbazis-szolgaltatok, adat-
gazdak cserélhetnek egyméassal adatokat, de
végrehaijthaté kiegészit§ adatfelvétel is.

4. Kédolas:
Célja a gépi feldolgozas és megjelenités
egyszer(isitése, médszerei:

- Pontos cimek helyett terileti kddok meg-
adasa.

- Sziiletési datumok helyett életkor, vagy
életkorosztalyok.

- Adatbazishan szerepld nagy dsszegek elosz-
tasa 10 hatvanyaval.

- Eldontendd kérdések binaris abrazolasa (pl.
van-e autéja az adatalanynak?).

- Pontos datumok (pl. szerz8déskotés) helyett
adott idéponttol eltelt hdnapok szama.
Fontos |épés, mivel gyakran adatvédelmi jogi
szempontbdl |ényeges az adatok végleges
anonimizaltsaga. Ezzel néhany adatkezelés
esetében nem éri hatrany az adatfeldolgozét
és csokkenthetd a mlivelet jogi kockézata.

5. Adatbanyaszat

6. Jelentéskészités, kiértékelés

A feladat az adatbanyaszat eredményeinek
befogadhatd, (izleti dontésbe konvertalhatd
forméban vald prezentélasa. Ez tobbnyire az
eredmények vizualis megjelenitésével (grafi-
konok, diagramok, stb.) és a megszerzett tu-
das rovid dsszefoglalasaval torténik. A feltart
mintaval szemben tamasztott elvarasok:

- érthet6

- érvényes és friss adatok alapjan késziilt

- a feladattal kapcsolatos hasznalhaté és
relevans informacid

- 0nall6 és komplex Gsszefiiggések megje-
lenitése

- érdekes, fontos és jelentds.

3.4. A KDD adatbanyasz eszkozei

Az adatbanyéaszat nem egyetlen szamitas-
technikai megoldas megjeldlésére hasznalt
fogalom, hanem egy alapelv, szemlélet, mely
szerint az adatokban tobb tudas van elrejtve,
mint amennyi felszinesen vagy egyenként
tekintve latszik. Ezért az adatbanyaszatra bar-
milyen olyan technika (pl. adatbéziskezelési
megoldas, grafikus megkdzelitést hasznalo
szoftvereszkoz, statisztikai levalogatas) al-
kalmas, melynek segitségével tobb hozhato
ki az adatokbol. A technikdk meglehetdsen
heterogének, mindegyik rendelkezik vala-
milyen specialis eldnnyel, mindegyik mas
célra a legalkalmasabb. A legcélravezet6bb
megoldas kivalasztasaban szerepet jatszhat
a feldolgozandd adatok mennyisége, hetero-
genitasa, a célként megjellt kinyerni kivant
informaci6 tulajdonsagai, a kutatastol elvart
pontossag sth.Nézziik, melyek a leginkabb
ismert és leggyakrabban alkalmazott eljara-
sok, eszkdzok:

1. Hagyomanyos lekérdezd eszkozok (statisz-
tikai modszerek, SQL, ...)

Az adathalmazok viszonylag durva elem-
zéséhez, eldzetes feltevések tételezéséhez
alkalmasak. Segitséglikkel altalanos képet
kaphatunk az adatokrél, azok szerkezetérdl.
Az elbzetes elemzéshez kiindulhatunk az
adathalmaz egyszer(i, statisztikai informa-
ci6ibdl, példaul megnézhetjiik az altalanos
értékeket. Bonyolult algoritmusok hasznélata
el6tt mindenképp szikséges az alkalmaza-
suk, mivel képesek lehetlink vellik bizonyos
elérejelzéseket késziteni, amelyekkel a
késébbi, alaposabb és specializaltabb kere-
sések eredményeit, megbizhatésagi korlatait
is lathatjuk, ellendrizhetjiik.

2. Megjelenitési technikak

Szintén hasznos lehet a bonyolultabb eljara-
sok alkalmazasa elétt a kiilonb6z6 vizualis
megjelenitési lehetdségek bevetése, melynek
soran az adathalmaz mintait szabad szemmel
probaéljuk felismerni. Segitségiikkel — szeren-
csés esetben — megsejthetd, merre érdemes
eddig nem ismert Gsszefiiggések utan kutatni.
Haromdimenziés alkalmazasokkal az adatok
véltozésai akar térbeli folyamatokként is
abrazolhatok.

3. Térinformatika - GIS

A vallalatok tevékenységének 80%-a hely-
hez kotott, igy adataik kdzvetve foldrajzi
tulajdonsagokat is hordoznak. A térbeli
Osszefliggések megjelenitését és elemzését
a térinformatikai szoftverek tamogatjak. Az
lizleti térinformatika a vallalati adatok értéke
és az adatok térbeli elhelyezkedése kozotti
bsszefliggések elemzésére szolgalo eszkdz. Az
(izleti térinformatika elénye, hogy egy térképen
egyszerre a foldrajzi teriiletek tébb tulajdon-
saga, valtozdja jelenitheté meg (tematikus
térkép, oszlop vagy kordiagram segitségével).
Gyorsan attekinthetéek, hamar és kiiléndsebb
szaktudas nélkil értelmezhetéek, latvanyos
elemei lehetnek a tulajdonosi beszamoldknak,
valamint vezetdi prezentacioknak.

4. Hasonlésag és tavolsdg

Ez a mddszer is a térbeli szemléletre épit,
amennyiben azt vizsgélja, hogy az egyes
rekordok, illetve értékeik milyen tavolsagra
vannak egymastol. Azok, amelyek egyméashoz
kozel vannak, hasonlitanak egymasra, a tavo-
liak kevés azonos vonassal rendelkeznek. Egy
tobbdimenzids adattér pontjaiként vizsgélva a
rekordokat és a mar emlitett haromdimenziés
abrazolasi eszkozoket alkalmazva kaphatunk
kildonbdz6 ,adatfelndket”. Néha csupan ez
is elég, hogy érdekes osztalyokat talaljunk,
azonban tébbnyire bonyolult osztalyozé
(klaszterez8) program sziikséges az adatcso-
portok meghatarozéasara.
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5. OLAP-eszkézbk

A kozvetlen elemzésre alkalmazott OLAP
technoldgia atyja Dr. E. F. Codd, aki a relacios
adatbazis-kezelési technolégiat is feltalal-
ta. Azt meghaladva a multidimenzionalis
elrendezés célja tobbek kozott az, hogy a
kiilonb6z6 informéacio-felhasznalok mas-
méas formatumban és részletezettségben
nézhessék, hasznalhassak az adataikat,
tobb adatdimenziéval dolgozhassanak. Az
OLAP technoldgia ezeken az elemzési szem-
pontokon — multidimenzionalis nézeteken
- keresztill hiztosit kozvetlen, gyors adatel-
érést a végfelhasznalok szamara. Elemzési
lehet6séget biztosit az egyszer(i lekérdezéstdl
és leflrastél a szofisztikalt modellezésig és
komplex tervezésig, azonban tanulasra, vala-
mint (j megoldéasok keresésére nem képes. Az
OLAP-eszkozok jellemzdéen adattarhazakon,
adatpiacokon tudnak a leghatékonyabban
mUkodni. Az adatokat specialis tébbdimen-
ziés forméban, Ugynevezett adatkockakban
taroljak. Az adattarakbol nem csak adatokat
importalnak, hanem eredményeiket abba
vissza is toltik ezek az eszkdzok.

6. k-legkbzelebbi szomszéd

Ez a technika sem intelligens tanulasi
technika, hanem egyfajta keresési médszer.
El6rejelzéseinek alapja az az elv, hogy minden
alany varhatd viselkedése megegyezik a hozza
leginkabb kozel &ll6éval. A mbédszer egyszerd,
azonban nem ny(jt elegendd segitséget
ahhoz, hogy az adattartomanyhoz olyan
elméletet lehessen tarsitani, amely segithet
az adatok szerkezetének jobb megértésében.
Masik hatranya a nagy szamitasigény, ezért
csak kisebb méret(i adatbézisokra, vagy adat-
bézishol mar valamilyen szempontok szerint
kivalasztott mintakra alkalmazzak.

7. Déntési fak
A szabélygeneral6 tanuld algoritmusokkal
végzett elemzéseknek egy olyan vizualis
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reprezentélasa, amikor a vizsgalt kérdés egy
lehetséges vélaszaig vezetd Osszefiiggések
rendszere pontrél-pontra nyomon kovethetd,
mintha egy fa again haladnank agrol-agra.
Minden elagazés azonosithaté egy kérdéssel
és a tovabbhaladés iranya fiigg a kérdésre
adott valasztél. Példaul ha egy lgyfellink
nd, férjezett, és rendelkezik folyészamlaval
(kérdések), akkor igen (valasz), kiildjink
neki a legljabb termék akcionkrdl direkt
marketing levelet, mert valészinlileg pozitivan
fog ra reagalni.

8. Tarsito szabalyok

Olyan szabalyok, amelyek egy adatbazis-
tabla bizonyos attriblGtumaihoz tartozd
értékek statisztikai kapcsolatat irjak le. Azaz
adott attribGtumok alapjan megjdsolhatd,
megbecsiilhetd az eredmény. A tarsité sza-
bélyokat mindig binéris attribitumokban ha-
tarozzak meg. Az ilyen szabalyok felfedezése
nem nehéz, problémat a sok felfedezett, de
mégis érdektelen szabaly kivalogatasa okoz.
Altalaban akkor hasznalhatok eredményesen,
ha méar van valamilyen elképzelés arrél, hogy
mit is kerestnk.

9. Neuralis halézatok

A tanuld algoritmusoknak egy tipusa, ahol a
csomapontok (neuronok) a szinapszisaikon
keresztil cserélnek informaciot egymassal. A
keletkezett szabalyrendszerek nem kovethet6k
nyomon (gy, mint a dontési fak esetében,
mivel a neuronhalézatok matematikai hattere
nem teszi ezt lehetévé. Erre azonban nincs
is mindig szilkség. Egy kétérték(i valtozésorra
tamaszkodo kovetkeztetés esetében példaul,
ha nincs szlikség arra, hogy melyik valtozo
milyen értéket vett fol, a neuronhalézatok
pontosabban és gyorsabban alkalmazhatok.
(Az otlet a biologiabdl szarmazik, mivel a
neuralis haldzatok az idegrendszer szerkeze-
tét utanozzak.)

Hetyei im.,p. 49.

2003. p.109.

10. Genetikus algoritmusok

A gépi tanul6 algoritmusoknak olyan oszta-
lya, amely a biolégiai evolicids elméleten
alapul. Az ilyen szamitasok |ényege, hogy a
problémékat evolliciéra hasonlitd modszerek
alkalmazasaval akarjuk megoldani, azaz a
feladatként tételezett probléméat legjobban
kielégit6 szabaly lesz a vizsgalat ,nyertese”.
A szdmos alternativ megoldas kidolgozasa és
ellendrzése miatt kifejezetten szamitasigényes
technika.

3.5. Az adatbanyaszat sikeres
alkalmazasa a gyakorlatban

Befejezésiil nézziink néhany konkrét példat
arra, hogyan is lehet alkalmazni ezeket az
eszkozoket a gyakorlatban:*®

- A Bank of America vezetdi hozzéaférhetnek
az egyes vevok személyes adataihoz, ame-
lyek alapjan rogton — amig az iigyfél még
a bank épiiletében - bdvitett értékesitésbe
kezdhetnek.

- Az MBNA bank kitlintetett figyelemben
részesiti nyereségesebb Ggyfeleit, illetve
a bankszféraban megszokott atlag felére
csokkentette a vevk lemorzsolddasi aranyat,
aminek hatasara nyeresége megtizenhatszo-
rozédott.

- A 1-800-FLOWERS.com automatikusan
figyelmezteti vasarléit a szamukra fontos
datumok (pl. sziiletésnapok, évforduldk) ké-
zeledtére, amely jelentés forgalomerdsodést
jelentett.

- A Hertz titkos hirszerzési technoldgiaval
gyljt versenytérsairél folyamatosan infor-
macidt annak érdekében, hogy képes legyen
gyorsan reagalni a valtozd piaci feltételekre.
-ALand'’s End mindegyik vevészegmentumnak
mas és mas kataldgust kiild, és a késdbbi
termékajanlatok csiszolasa végett gondosan
nyomon koveti a vevék vasarlasi reakcidit.
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