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1 Bevezetés

Az informécios tarsadalom fejlédése, az elektronikus kozigazgatds modernizacidja, a
mesterséges intelligencia térnyerése és az egyre novekvo felhasznaldi igények megkovetelik az
elektronikus szolgaltatasok folyamatos fejlesztését. A mesterséges intelligencia vitathatatlanul
részét képezi napjainknak. A technologia az életiink egyre tobb aspektusaban jelenik meg ¢és
meghataroz6 szerepet tolt be a digitalis vilag fejlodésében. Az elektronikus ligyintézésben is
egyre nagyobb szerepet kap a mesterséges intelligencia hasznalata. A technologia segitségével
egyre tobb kozigazgatasi szolgaltatas valosithatd meg elektronikus tton, ezzel eldsegitve a
gyors, hatékony és ligyfélbarat ligyintézést. Kutatisomban kérdéives felmérés segitségével
vizsgalom a mesterséges intelligencia, mint technoldgia altalanos felhasznalasat, a technoldgia
elfogadottsagat, valamint a hazai elektronikus kozigazgatasban betoltott szerepét felhasznaloi

szemszOgbdl. A kutatasommal az aldbbi kérdésekre keresek valaszt:

e Hogyan viszonyulnak a technoldgiahoz a felhasznalok?
e Mennyire ismerik és hasznaljak a mesterséges intelligencia alkalmazasokat?
e Tartanak-e tlzott térnyerésétdl és negativ kdvetkezményeitdl?

e Megvalosithatonak tartjak-e, hogy az elektronikus kozigazgatas teriiletén is fontos
szerepet tOltson be a mesterséges intelligencia?

e A jelenlegi MI alapu elektronikus iigyintézési szolgaltatasokat ismerik, hasznaljak-e és
mennyire elégedettek vele?

e Milyen felhasznéloi igények megvalositasa sziikségszerii az elektronikus kozigazgatas
fejlédésehez és térnyeréséhez?

A dolgozatot 10 fejezetre osztottam. A bevezetést kdvetden a 2. fejezet foglalja 6ssze a kutatasi
kérdéseket és hipotéziseket, a 3. fejezetben foglalkozom az elektronikus k6zigazgatas altalanos
kérdéseivel, az e-iigyintézés Ot szintjével, valamint az e-kozigazgatas fobb jogszabalyi
kornyezetével. A 4.fejezet az MI fogalmat, szerepét, és a technologiaval kapcsolatos tovabbi
kérdéskoroket targyalja. A digitalizdcid és az MI vonatkozdsdban késziilt hazai stratégiai
dokumentumok bemutatasat az 5. fejezet részletezi. A kutatas és a kérd6iv kézéppontjat képezd
témakort, vagyis az MI {igyintézésben betoltott szerepét taglald kérdéskoroket a 6. fejezet
vizsgalja. Az empirikus kutatas mdodszertanat, a kérddéiv felépitését, valamint a minta jellemzdit
a 7. fejezet tartalmazza. A kérddives felmérés eredményeit a 8. fejezet részletezi, a kutatasi
kérdések megvalaszolasanak és a hipotézisvizsgalatok eredményeinek pedig a 9. fejezet ad
teret. Kutatasom kovetkeztetései a 10. fejezetben talalhatok.



Az informaciotechnologia fejlédése a kozigazgatasban is megjelenik, az fokozatosan
digitalizalodik, az e-kozigazgatds szolgaltatasait egyre tobben veszik igénybe. A Kdzponti
Statisztikai Hivatal adatai alapjan (1. és 2. abra) 2019-ben a 16-74 évesek 53%-a Iépett
kapcsolatba valamely hatdsaggal interneten keresztiil. 50%-uk keresett informaciot
kozigazgatasi szervezet honlapjan, 41%-uk letoltétte, 39%-uk kitdltotte és be is kiildte az
tirlapot. Mindharom mutaté vonatkozasaban a hazai ardny meghaladta az unids atlagot.!
2020-ban a vizsgalt korcsoport 60%-a 1épett kapcsolatba valamely kozhivatallal, 60%-uk
hasznalta informacioszerzésre kozhivatalok honlapjait, 41%-uk toltott le Girlapot, 37%-uk el is
kiildte azt interneten keresztiil.> 2021-ben a 16-74 évesek 73%-a lépett kapcsolatba valamely
kozhivatallal, 72%-uk keresett informaciot kozigazgatasi szervezet honlapjan, 67%-uk toltott
le, 66%-uk toltott le és nyujtott be trlapot. Unids sszehasonlitasban a teljes kori elektronikus
tigyintézés hazankban meglehet6sen elterjedtnek szamit, az igénybe vevok aranya 2021-ben a

7. legmagasabb volt a tagorszagok korében.

Arany a 16-74 éves lakossag szamahoz viszonyitva

[l Elektronikus kapcsolatfelvétel kézhivatalokkal ] Informacidszerzés a kzhivatalok honlapjairdl
B Urlapok letsltése Kitsltott tirlapok online benyujtasa

72,6 72,1
66,8 66,3

60,3 59,6

2019 2020 2021
Forras: Sajat szerkesztés « A készitéshez hasznalt program: Datawrapper

1. abra: E-kozigazgatasi portalok igénybevétele az e-ligyintézés szintjei szerint (adatok
szazalékban — KSH adatok alapjan)

! K6zponti Statisztikai Hivatal: Magyarorszag 2019. https://www.ksh.hu/docs/hun/xftp/idoszaki/mo/mo_2019.pdf
(Letoltés datuma: 2024.04.15.)
2 Kozponti Statisztikai Hivatal: Magyarorszag 2020. https://www.ksh.hu/docs/hun/xftp/idoszaki/mo/mo_2020.pdf
(Letoltés datuma: 2024.04.15.)
3 Kozponti Statisztikai Hivatal: Magyarorszag 202 1. https://www.ksh.hu/docs/hun/xftp/idoszaki/mo/mo_2021.pdf
(Letdltés datuma: 2024.04.15.)
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2022-ben a vizsgalt korcsoport 73%-a hasznalta a hatosagok, kozhivatalok, kozintézmények
honlapjait vagy applikécioit kiilonboz6 tevékenységekre, 70%-uk informacidszerzésre vette
igénybe, 69%-uk pedig frlapot toltott le.* 2023-ban a 16-74 évesek 76%-a hasznalta a
kozhivatalok honlapjait vagy applikacioit kiilonboz6 tevékenységekre, 73%-uk pedig
informacioszerzési céllal latogatta azt. A korcsoport 70%-a toltott le trlapokat. A 2022-es
adatokhoz képest boviilt azoknak a kore is, akik az adobevallds benytjtasanak vagy
jovahagyasanak online lehet6ségével éltek (58%-ra), a hivatalos dokumentumok vagy
igazolasok, ellatdsok vagy jogosultsdgok online igénylése, egyéb kérelmek vagy panaszok

online benytjtasa pedig szintén novekedést mutatott (21%).°

Arany a 16-74 éves lakossag szamahoz viszonyitva

2022+ [ 2023

A hatosagok, kézhivatalok, kdzintézmények 727
honlapjainak vagy applikaciéinak hasznalata 75,6

Informacidszerzés vagy -hozzaférés a 703
hatésagok, kozhivatalok, kozintézmények :
honlapjairél

68,8

Urlapok letSltése
70,3

I\l
£
[N

Adébevallas online benyujtasa a 49,6
maganszemélyek, az adéhatdsag, a munkaltaté

altal e

Hivatalos dokumentumok vagy igazolasok,

ellatasok vagy jogosultsagok online igénylése,

egyéb kérelmek, igények vagy panaszok online

benyujtasa

20 40 60 80
*Az e-kOzigazgatdsi portdlok igénybevételét jellemz & egyes hasznalati szintek, illetve Gsszetett tevékenységek adatai 2022-tdl

nem hasonlithaték dssze a kordbbi évek adataival.
Forras: Sajat szerkesztés + A készitéshez hasznalt program: Datawrapper

2. abra: E-kozigazgatasi portalok igénybevétele az e-ligyintézés szintjei szerint (adatok

szazalékban — KSH adatok alapjan)

4 Kdzponti Statisztikai Hivatal: Magyarorszag 2022. https://www.ksh.hu/docs/hun/xftp/idoszaki/mo/mo_2022.pdf
(Letoltés datuma: 2024.04.15.)
5 Kdzponti Statisztikai Hivatal: Magyarorszag 2023. https://www.ksh.hu/docs/hun/xftp/idoszaki/mo/mo_2023.pdf
(Letoltés datuma: 2024.04.15)



https://www.ksh.hu/stadat_files/ikt/hu/ikt0020.html
https://www.ksh.hu/docs/hun/xftp/idoszaki/mo/mo_2022.pdf
https://www.ksh.hu/docs/hun/xftp/idoszaki/mo/mo_2023.pdf

A digitalis technologia egyre nagyobb hatast gyakorol mindennapi életiinkre, a tarsadalomra,
a gazdasagra. A technoldgiai fejlédés mellett fontos, hogy az emberek magabiztosan tudjak
hasznalni az 0j technoldgidkat, megbizzanak a rendszerekben, valamint kihasznaljadk a
szolgaltatasok altal nyujtott lehetdségeket. Az Eurdpai Bizottsag 2017-ben® kérddives felmérés
keretében vizsgalta a digitalizalas és automatizalds hatdsait a mindennapi életre vonatkozdan
(3. bra). Az Eurdpai Uni6 tagéllamaibol 6sszesen mintegy 28 ezer f6t, Magyarorszagon pedig
1053 6t kérdeztek meg. Kutatdsom fokuszdnak megfelelden a vizsgalat eredményei koziil a
robotok ¢€s a mesterséges intelligencia megitélésének témakorét emelem ki (ebben a témakorben
Ujabb statisztika nem 4ll rendelkezésre). Az eredmények azt mutattdk, hogy a valaszadok
tobbsége, atlagosan 85%-a az EU-ban és 89%-a Magyarorszagon, még soha nem hasznalt ilyen
technologiat. Az EU-ban €16 felhasznalok korében jellemzdébb volt az otthoni alkalmazés, mint
a munkahelyi (9% ¢és 6%), mig Magyarorszagon a két arany megegyezett (4—4%).
E technologidk megitélése az EU-ban alapvetden pozitiv: Danidban, Hollandidban és
Svédorszagban a valaszadok nyolctizede altaldban pozitivan nyilatkozott a robotokrdl és a
mesterséges intelligenciarél, mig Magyarorszagon csak minden masodik valaszadonak volt

hasonl6 véleménye.’

Arobotok és a mesterséges intelligencia A robotok és a mesterséges intelligencia altalanos
dltaldnos megitélése Magyarorszagon (2017) megitélése az EU-28 tagallamokban (2017)

Nem tudja Nagyon pozitiv

Nem tudja Nagyon pozitiv
9% 5% . E 9% 10%
Nagyon negativ
. 8%
.

-
-

Nagyon negativ
11%

. Inkabb negativ
Inkdbb pozitiv 229%

48%

Inkdbb negativ

27% Inkdbb pozitiv

51%

3. abra: A robotok és a mesterséges intelligencia altalanos megitélése Magyarorszagon és az

EU-ban, 2017. (Forras: sajat szerkesztés — adatok szazalékban, 2017 KSH adatok alapjan)

6 Attitudes towards the impact of digitisation and automation on daily life
https://europa.eu/eurobarometer/surveys/detail/2160 (Megtekintés datuma: 2024.04.18.)

" Kozponti Statisztikai Hivatal, Magyarorszag 2017. 108.o0.
https://www.ksh.hu/docs/hun/xftp/idoszaki/mo/mo2017.pdf (Letoltés datuma: 2024.04.18.)
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https://europa.eu/eurobarometer/surveys/detail/2160
https://www.ksh.hu/docs/hun/xftp/idoszaki/mo/mo2017.pdf

A felmérést végzok megkérdezték a kitoltoket arrdl is, hogyan éreznék magukat olyan
helyzetekben, amelyekben robotok is kdzremikodnek (4. abra). A valaszadoknak 1-t61 10-ig
terjedd skalan kellett pontozniuk (1: teljes mértékben kényelmetlen, kellemetlen érzés,
10: teljes mértékben kényelmes, kellemes érzés). Az EU-ban €s Magyarorszagon is leginkabb
a munka soran nyujtott segitséget éreznék kellemesnek. Az EU-ban leginkabb a vezetd nélkiili

autdban utazastol, hazankban pedig a robotok 4ltal végzett miitéttdl tartanak a valaszadok.®

[l Magyarorszag [Jj EU-28

Egy robot segitséget nyiijt Onnek a munkaban

Egy robot vagy drén szallit Onnek terméket,
arut

Egy robot ellatast és tarsasagot biztosit, ha On
beteg/id8s

Vezetd nélkiili autéban utazik a forgalomban

Egy robot orvosi mtétet végez Ondn

*A vdlaszaddknak 1-tdl 10~ ig terjedd skalan kellett pontozniuk (1: teljes mértékben kényelmetlen, kellemetlen érzés, 10:
teljes mértékben kényelmes, kellemes érzés).

Forras: Sajat szerkesztés * A készitéshez hasznalt program: Datawrapper

4. abra: Robotok kozremiikddésével kapcsolatos érzések atlagpontszdma®*, 2017. (adatok

atlagpontszamban — 2017 KSH adatok alapjan)

Magyarorszagon a valaszadok 53%-a (6% teljes egészében, 16% tobbnyire, 31% csak részben),
az EU-ban pedig 44%-a tartja lechetségesnek, hogy a jelenlegi munkafolyamatok robotok vagy
mesterséges intelligencia segitségével elvégezhetok lesznek a jovoben. Hazankban és az Unid
egészében is a valaszadok mintegy haromnegyede szerint e technologidk elterjedésével tobb
munkahely fog megsziinni, mint amennyi létrejon. Ennek ellenére az Unidban és
Magyarorszagon is 10-b6l 8 valaszadd nyilatkozta, hogy a robotokra sziikség van, mert olyan
munkat is elvégeznek, amely tul nehéz vagy tul veszélyes az ember szdmara, 10-bol 7 valaszadd

pedig alapvetéen hasznosnak tartotta a tarsadalom szamara ezt a technologiat.®

8 Kozponti Statisztikai Hivatal, Magyarorszag 2017. 109.0.
https://www.ksh.hu/docs/hun/xftp/idoszaki/mo/mo2017.pdf (Letoltés datuma: 2024.04.18.)
9 Kdzponti Statisztikai Hivatal, Magyarorszag 2017. 109.0.
https://www.ksh.hu/docs/hun/xftp/idoszaki/mo/mo2017.pdf (Letoltés datuma: 2024.04.18.)
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A Kozponti Azonositasi Ugynok (KAU) azonossag ellendrzésére szolgald szolgaltatisa
Osszefogja az allam altal nyujtott elektronikus azonositasi modokat. A Belliigyminisztérium
elektronikus kozszolgaltatasokat dsszefoglald monitoring jelentése szerint (5. abra) 2022-ben
5,5 millid érvényes jelszoval rendelkezé Ugyfélkaput (2005. aprilis 1. 6ta vehetd igénybe)
tartottak nyilvan, amely 8,05%-o0s novekedést jelent az el6zd évi 5,1 millios értékhez képest.
2021-ben az azonositasi szolgaltatasok 97,2%-at az Ugyfélkapuval torténd azonositas, 2%-at
az eSzemélyi okmannyal torténd azonositas, 0,6%-at a Telefonos, 0,2%-at pedig a
2021. februarban bevezetett Arcképes azonositas tette ki. 2022-ben a KAU azonositési
szolgaltatasok 97,75%-at az Ugyfélkapuval torténd azonositis, 1,58%-4t az eSzemélyi
okmannyal torténd azonositas, 0,25%-at a Telefonos, 0,42%-at pedig az Arcképes azonositas

és a juniusban bevezetett Ugyfélkapu+ azonositas tette ki.'°

2021 2022
T Ugytekapus szonosiss
2 eSZIG-es azonositas |3 547725 | 3266 513
3 Telefonos azonositas ‘974 714 ‘518 378
4 Arcképes azonositas* 349 525 1296 390
5 Ugyfélkapu+ azonositas** ‘577 450

*2021. februartdl kezddddtt meg a szolgaltatas bevezetése **2022. juniustol kezdédétt meg a szolgéltatds bevezetése

Forras: Sajat szerkesztés « A készitéshez hasznalt program: Datawrapp:

5. dbra: Az egyes azonositési szolgaltatasok igénybevétele a KAU feliiletén 2021-2022. (adatok

darabszamban — Belligyminisztérium adatai alapjan)

A Kormanyzati Ugyfélvonal (KU) munkajat segitd mesterséges intelligenciara épiilé Chatrobot
rendszer 2021. majusdban indult. Ebben az évben a KAU-n inditott kdzel 233 ezres chates
beszélgetés 39,2%-4at, mig 2022-ben a feliileten inditott majd 335 ezer chates beszélgetés kozel
felét mar a Chatrobot segitségével bonyolitottak az iigyfelek. 2021-ben az Ugyfélvonalon feltett
kérdések (kozel 400 ezer) 30,1%-at a chatbot automatikusan valaszolta meg, 59,4%-ban pedig
valasztippek megadéasaval konnyitette meg az ligyintézok feladatat. A kérdések 10,5%-a
igényelte teljes egészében iigyintézd valaszadasat. 2022-ben a KAU feliiletén inditott kérdések
(tobb, mint 600 ezer) 38,5%-at a chatbot automatikusan megvalaszolta és 59,5%-ban

10 Bel{igyminisztérium Nyilvantartasok Vezetéséért Felelés Helyettes Allamtitkarsag honlapja: Monitoring adatok
és jelentések https://www.nyilvantarto.hu/hu/ (Megtekintés datuma: 2024.02.10.)
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konnyitette meg az iigyintézok feladatat valasztippek megadasaval. A kérdések csupan 2%-a

igényelte teljes egészében iigyintézd valaszadasat (6. abra).!

B Automatikus valaszok Valaszok tipph8l ] Begépelt vilaszok

ﬂ ||
\ 38,5%
59,5%

59,4%

2021+ 2022

*2021. méjusatdl kezdte meg mikddését

Forras: Sajat szerkesztés + A készitéshez hasznalt program: Datawrapper

6. abra: Chatrobot segitségével adott valaszok és a begépelt valaszok aranya 2021-2022. (adatok

szdzalékban — Belligyminisztérium adatai alapjan)

A kutatds szempontjabol kiemelendd teriilet a mesterséges intelligencia altal tadmogatott
Arcképes azonositdsi szolgaltatds. A szolgaltatassal 2021-ben a Belligyminisztérium
elektronikus kozszolgaltatdsokat Osszefoglald monitoring jelentése szerint kozel 350 ezren
éltek, a 2022. évi adatok pedig kozel 300 ezer felhaszndlét mutattak.'? A statisztikak szerint az
Arcképes azonositast leggyakrabban a vezetdi engedélyek meghosszabbitisa céljabol vették

igénybe, de népszerii volt a videdhivason keresztiil torténd Ugyfélkapu ligyintézés inditasa is.!3

A KIOSZK projekt keretében az in. MIA Pontokon az tligyfelek érintképerny6s eszk6zokon
elektronikusan intézhetik tigyeiket. Az els6 KIOSZK-ok 2022. januarjatol kertiltek kihelyezésre
fokozatosan, szamuk az év végére elérte a 338 db-ot. Ebben az évben a kihelyezett eszkdzokon
intézett ligyek szama meghaladta a 7,6 ezret, 2023-ban pedig a 14,3 ezret. A legnépszer(ibb
igytipus az erkodlcsi bizonyitvany €s a sziiletési anyakonyvi kivonat igénylése, valamint az

okmanyérvényesség ellenérzése volt (7. és 8. dbra).1*

11 Beliigyminisztérium Nyilvantartisok Vezetéséért Felelés Helyettes Allamtitkarsag honlapja: Monitoring adatok
és jelentések https://www.nyilvantarto.hu/hu/ (Megtekintés datuma: 2024.02.10.)

12 Beliigyminisztérium Nyilvantartasok Vezetéséért Felelés Helyettes Allamtitkarsag honlapja: Monitoring adatok
és jelentések https://www.nyilvantarto.hu/hu/ (Megtekintés datuma: 2024.02.10.)

13 NISZ Zrt.: Egyre népszeriibb az arcképes azonositas https://nisz.hu/sajtoszoba/egyre-nepszerubb-az-arckepes-
azonositas-d151 (Megtekintés datuma: 2024.02.10.)

14 Beliigyminisztérium Nyilvantartasok Vezetéséért Felelés Helyettes Allamtitkarsag honlapja: Monitoring adatok
és jelentések https://www.nyilvantarto.hu/hu/ (Megtekintés datuma: 2024.02.10.)
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== Kihelyezett eszkézok darabszama
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7. abra: Sikeres KIOSZK iigyintézések szama 2022-ben (adatok darabszamban -

Beliigyminisztérium adatai alapjan)
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8. abra: Sikeres KIOSZK iigyintézések szama 2023-ban (adatok darabszamban -—

Beliigyminisztérium adatai alapjan)
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Az Eurdpai Bizottsag 2014 o6ta minden évben kozzéteszi a tagallamok digitalis fejlodését
vizsgald jelentését. 2023-t61 a Digitalis Gazdasag és Tarsadalom Index (DESI) mutato®® beépiilt
a Digitélis Evtized (2030) helyzetérél sz616 jelentésbe. A jelentés az EU digitalis dtalakulasanak
haladasat négy teriileten méri, ezek a digitalis infrastruktura, digitalis készségek, vallalkozasok
digitalizalasa és a kozszolgaltatasok digitalizalasa. A legutobbi, 2023-as adatokra épiil0 jelentés
szerint!® Magyarorszag nagyot lépett elére az 5G lefedettség tekintetében. Ugyanakkor a
digitalis készségek hazankban fejlesztésre szorulnak. 2023-ban a magyar lakossag 58,9%-a
rendelkezett legalabb alapszintii digitalis készségekkel. Bar ez az arany meghaladja az unids
atlagot (55,6%) azonban tovabbra is nagy figyelmet kell forditani erre a teriiletre, kiilonos
tekintettel az id6sebb generaciok digitalis készségeinek fejlesztésére. A jelentés megallapitotta,
hogy Magyarorszagon az IKT szakemberek aranya (4,2%) elmarad az unios (4,8%) atlagtol,
¢s a 2,4%-os éves novekedés nem elegendd a 2030-as cél eléréséhez. Az elmult évben a kkv-k
elérehaladast értek el a digitalizacio, ezen belill is az adatelemzés vallalkozasok altali
igénybevételének aranya terén (53,2%), amely az unids atlag felett van (33,2%). A felhdalapu
szolgaltatdsok igénybevétele tekintetében pedig a korabbihoz képest majdnem kétszeres
(jelenleg 37,1% szemben a tavalyi 20,6%-Kkal) javulast értek el. Ugyanakkor Magyarorszag az
uniés atlag alatt teljesit a mesterséges intelligencia vallalkozasok 4ltali alkalmazasa
tekintetében. A jelentés felhivja a figyelmet a fejlesztendd teriiletekre, kiemeli, hogy a 2030-as

digitélis célkitiizések eléréséhez Magyarorszagnak ndvelnie kell teljesitményét.t’

A fejezetben bemutatott adatok jol szemléltetik, hogy a digitalizacié és az elektronikus
kozigazgatas térnyerése egyre inkabb meghatarozza mindennapjainkat, egyre tobb allampolgar
veszi igénybe az elektronikus kozigazgatdsi szolgaltatasokat, ezért fontos, hogy a
szolgaltatasok ¢és rendszerek minél inkabb megfeleljenek a felhasznalok igényeinek.
A fejlesztésre szorulo teriiletek feltérképezéséhez fontos ismerniink a felhasznalok véleményét,
ugyanis, ha nem elégedettek a szolgaltatdsokkal, az fontos jelzésértékkel bir a hazai

elektronikus kozigazgatas jovObeni kihivasai és fejlesztésre szorulo teriiletei irdnyéba.

15 EU Commission’s website: DESI dashboard for the Digital Decade (2023 onwards) https:/digital-decade-
desi.digital-strategy.ec.europa.eu/datasets/desi/charts (Megtekintas datuma: 2024.07.18.)

16 EU Commission’s website: Hungary 2024 Digital Decade Country Report https:/digital-
strategy.ec.europa.eu/en/factpages/hungary-2024-digital-decade-country-report (Megtekintas datuma:
2024.07.18.)

17 PATO Viktéria Lilla: Megjelent az Eurépa Digitélis Evtizedrél szol6 jelentés, ludovika.hu
https://www.ludovika.hu/blogok/ot-perc-europa-blog/2024/07/10/megjelent-az-europa-digitalis-evtizedrol-szolo-
jelentes/ (Megtekintés datuma: 2024.07.18.)
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2 Kutatasi terv
2.1 Tudominyos probléma megfogalmazasa

Az elektronikus kozigazgatassal vald talalkozds az 4allampolgarok szdmara ma mar
elkeriilhetetlen. Az allampolgarok elégedettségét kiemelten fontos szempontnak tartom, az
allam altal nyujtott szolgaltatasok hatékonysaganak, minéségének biztositasa, valamint
fejlesztésének érdekében. Az elektronikus ligyintézés lathatoan egyre nagyobb teret kap a
kozigazgatasban és az informacids tarsadalom fejlédése altalaban is megkivanja az ligyintézés
folyamatos fejlesztését. Dolgozatomban felhasznaldi szemszogbdl vizsgalom a mesterséges
intelligencia, mint technoldgia hasznalatat, valamint annak novekvé szerepét az elektronikus
lgyintézési szolgaltatisokban (9. abra). Az online iigyintézést is segité chatrobot, arcképes
azonositas, valamint mesterséges intelligencidval tdmogatott tigyintézési pontok (in. ,,MIA
Pontok™) napjaink fontos fejlesztései, céljuk a gyorsabb, hatékonyabb és felhasznalobarat
igyintézés megvaldsitasa. Az elektronikus iligyintézésben hasznalt mesterséges intelligencia
miikodését, szerepét és a technologiaval vald felhasznaloi elégedettséget kérddives felmérés
keretében vizsgalom, kiilondsképpen, hogy a felhasznalok mennyire elégedettek a
szolgaltatdsok kindlatdval és mindségével. A szolgaltatdsok hasznalatdval kapcsolatos
felhasznaloi elégedettség és a felmertiil problémak megismerése kulcsfontossagu a fejlesztésre
szorulo teriileteket meghatarozdsdhoz. A kérddives kutatds eredményei varhatoan
hozzajarulnak a rendszer hatékony és felhasznalobarat mitkodésének fejlesztéséhez. A kutatas
részét képezo kérddivben tobbek kozott a mesterséges intelligencia hasznalataval kapcsolatos
elégedettség mérése mellett a technoldgiai adaptaciora vald hajlandosagot, weboldal- és
eszk6zhasznalatot, valamint az elektronikus ligyintézésben megjelend mesterséges intelligencia
altal tdmogatott szolgaltatdsok hasznalatit és az azokkal vald elégedettséget vizsgalom.
Kutatasomban az eredmények és tapasztalatok alapjan ravilagitok a mesterséges intelligencia
elektronikus iigyintézésben betoltott szerepével kapcsolatos elényodkre, esetleges problémakra,
a technologiaval kapcsolatos felhasznaldi tapasztalatokra, elégedettségre, illetve lehetséges
fejlesztési iranyokra. Felhasznaloi szemszogbdl szeretném vazolni az esetlegesen felmertiild
kritikus pontokat, és megoldadsi javaslataimmal szeretnék hozzdjarulni az allam és az

allampolgar kozotti ligyintézés hatékonyabba tételéhez.
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9. abra: A kutatas fobb teriiletei (Forras: sajat szerkesztés)

2.2 Kutatasi kérdések, hipotézisek
Vizsgalataimhoz 6t kutatési kérdést és 6sszesen kilenc hipotézist fogalmaztam meg:

KK1: Hogyan viszonyulnak az allampolgirok a technolégidhoz altaliban, illetve a
mesterséges intelligenciahoz? Kutatasi kérdésemmel arra keresem a valaszt, hogy a
felhasznalok miképpen viszonyulnak a mesterséges intelligencidhoz, milyen az éltaldnos
viszonyuk a technoldgidkkal kapcsolatban. Vizsgalom tovabba azt, hogy mennyi 1d6t toltenek
el online aktivitasokkal, valamint, hogy mennyire hasznaljak az egyes biometrikus azonositasi

modokat. Az elsé kérdéssel kapcsolatban a kovetkezd hipotéziseket fogalmaztam meg:

o HI: A technologia alkalmazasdara valo hajlandosag (TAP) faktorai alapjan a
valaszadok karakterisztikus csoportokba sorolhatok eltéré nem, életkor és iskolai

végzettseg szerint.

o H2: A vilaszadok online aktivitasa eltéré nem, életkor, iskolai végzettség és a TAP

faktorok alapjan kialakitott klaszterek szerint.

o H3: A mesterséges intelligenciat hasznalok és nem hasznalok ardanya eltér a

klaszterekben.
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KK2: Mi az allampolgiarok véleménye a mesterséges intelligencia segitségével nyujtott
szolgaltatasokrol? A Kkutatasi kérdés a felhasznalok véleményét vizsgalja a mesterséges
intelligencia segitségével nyujtott szolgaltatasokkal kapcsolatban. A kérdéshez kapcsolodoan
vizsgadlom azt is, hogyan értékelik kiilonb6z6 szempontok mentén a technoldgiat és a

chatrobotokat. Ehhez kapcsolddoan az alabbi hipotéziseket elemzem:

o H4: A mesterséges intelligencia képessegeinek megitélése eltéré képet mutat nem,

életkor, iskolai végzettség és klasztertagsag szerint.

o HS5: A chatrobotok megitélése eltero képet mutat nem, életkor, iskolai végzettség és

klasztertagsag szerint.

KK3: Mi a véleménye az allampolgiaroknak a MIA szolgaltatisokrol? A kérdés a
felhasznalok véleményét helyezi kozéppontba. Arra keresem a valaszt a véleményiik alapjan,
hogy a technologia elterjedését — kiilonos tekintettel a MIA chatrobotra és a MIA Pontra —
milyen eszkdzokkel lehetne segiteni, hasznalatat hatékonyabba, megfelelobbé tenni annak
érdekében, hogy noveljiik az tigyintézéssel kapcsolatos felhasznaloi elégedettséget. Harmadik

kutatési kérdésemmel 0sszefliggésben két hipotézist fogalmaztam meg:

o H6: A MIA chatrobot megitélése nem tér el dltalaban a chatrobotok megitélésétol a

valaszado dllampolgarok kozott.

o H7: A MIA chatrobot és a MIA pontok megitélése hasonlo.

KK4: Milyen indokai vannak az elektronikus iigyintézéssel szembeni ellenérzéseknek?
Kérdésem célja azon tényezok feltérképezése, amelyek miatt a személyes tigyintézést preferalo
allampolgarok elutasitjak az elektronikus iigyintézés igénybevételét. A kérdés részeként
vizsgalom, hogy melyek az e-ligyintézés elutasitasanak leggyakoribb okai, valamint, hogy ezzel

szemben milyen indokok sz6lnak a személyes ligyintézés mellett.

KKS5: Az allampolgarok véleménye szerint milyen fejlesztésekkel lehetne hatékonyabba,
jobba tenni a mesterséges intelligencia hasznalatat, illetve hogyan lehetne eldsegiteni a
technologia széleskori hasznalatat az elektronikus iigyintézés teriiletén? A kérdéssel a
felhasznalok véleményét vizsgadlom azzal kapcsolatban, hogy szerintiik milyen fejlesztésekkel
lehetne hatékonyabba és megfeleldbbé tenni a technoldgia haszndlatat, tovabba azt, hogyan
lehetne véleménylik szerint az elektronikus ligyintézés teriiletén elOsegiteni a technologia

sz¢éleskorli hasznalatat. A kérdes részeként vizsgalom, hogy melyek azok a kritikus pontok,
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amelyek fejlesztésre szorulnak az e-kozigazgatas fejlesztése szempontjabol, tovabba, hogy

milyen fejlesztéseket latnanak sziikségesnek az allampolgarok a mesterséges intelligencia és
o HS8: Az elektronikus kozigazgatas helyzetét kézepestol jobbnak itélik meg a valaszadok.

o  HY: Az elektronikus kozigazgatas helyzetének eltéro a megitélése életkor szerint.

2.3  Modszertan

A kutatasi kérdések és hipotézisek megvalaszolasahoz sziikséges adatgyljtés 2024. aprilis-
junius idészakban zajlott, a valaszokat Microsoft Forms alkalmazas segitségével rogzitettem.
Az adatok feldolgozasat a Microsoft Excel-lel végeztem el, a statisztikai elemzésekhez pedig
az IBM SPSS programokat hasznaltam (b6vebben lasd 7.fejezet). Az elemzéshez alkalmazott

egyes vizsgalati eszkdzoket az aldbbi tdblazat foglalja dssze.

1. tablazat: Hipotézisek vizsgalatdnak mddszerei (Forras: sajat szerkesztés)

Kutatasi kérdés
és hipotézis

Vizsgalati eszkoz, modszertan

hierarchikus klaszterelemzés, nem-parametrikus
H1 varianciaanalizis (Kruskal-Wallis H teszt), kereszttabla-
elemzés
KK1 . N :
H2 nem-parametrikus varianciaelemzés (Kruskal-Wallis H teszt)
H3 kereszttabla-elemzés
H4 nem-parametrikus varianciaelemzés (Kruskal-Wallis H teszt)
KK2
H5 nem-parametrikus varianciaelemzés (Kruskal-Wallis H teszt)
H6 nem-parametrikus korrelacidelemzés
KK3
H7 nem-parametrikus korrelacidelemzés
H8 egymintas t-proba
KK5
H9 nem-parametrikus varianciaelemzés (Kruskal-Wallis H teszt)
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3 Az elektronikus kozigazgatas

A technologiai fejlédés elképeszté iitemben valtoztatja meg a vilagunkat, nagymértékben
hozzéjarul az e-kormanyzas fejlesztéséhez is. Az e-kormanyzas a koltségek csokkentése, a
polgaroknak nyujtott szolgaltatdsok javitasa, valamint a kozszféra hatékonysdganak ¢és
eredményességének novelése érdekében keriilt bevezetésre. Napjainkban az Informéacids és
Kommunikacios Technologiak (IKT-K) gyors iitemben fejlédnek és a digitalis informacio is
egyre bovil, egyre inkdbb teret nyernek az elektronikus uton eldallitott és tarolt
dokumentumok. Az IKT-k fejlédése megvaltoztatta a polgarok és a kozigazgatas kozotti
interakciot.'® Az allampolgarok iigyintézését még nem is olyan régen a személyes jelleg és a
papir alapu dokumentumok hatiroztdk meg. Méra mar a digitalis irdstudas novekedésének
eredményeképpen a tarsadalmi igények jelent6sen atalakultak és a minél gyorsabban
megvaldsuld sikeres iigyintézés valt elsddleges szemponttd. Elektronikus feliileteken
tajékozodnak, intézik tigyeiket, de idépontot is foglalhatnak, érdeklédhetnek tigyeik intézésével
kapcsolatosan is, és ezek a lehetéségek folyamatosan bdéviilnek. Az okostelefonok
elterjedésével megjelent az igény az e késziilékeken keresztiili tigyintézésre is, akar ¢lobeszédes
kapcsolat vagy applikaciok segitségével. A kozigazgatas oldalar6l mindezek egy hosszi

atalakulasi folyamat megkezdését kovetelték meg, amely napjainkban is zajlik.°
3.1 Az elektronikus kozigazgatas fogalma

Az infokommunikécids technologidk fejlddése modellvaltasra késztette a kdzigazgatast is, ez a
folyamat jelenleg is zajlik. Az elektronikus kozigazgatas, mint fogalom meghatarozasa
osszetett feladat. Erthetd, hogy a fogalom meghatarozasa a jogi szakirodalomban sem egységes,
definidladsa megosztja a szakértoket. A meghatarozads nehézsége két tényezobdl adodik.
Egyrészt az infokommunikacios technologidk elnevezései és azok kozigazgatasban torténd
alkalmazhatosaga szerteagazo és az informatika fejlédése gyorsabban hoz 0j fogalmakat, mint
azt a jog adaptalni tudna, masrészt problémas az idegen nyelvii definiciok sokasaga, amelyek
nehezen integralhatdak, hiszen a legtobb technolodgianak, eljarasnak, jelenségnek nincsen
magyar megfelelSje.? Az elektronikus kozigazgatas jelentéstartalmanak meghatarozasara az

Egyesiilt Nemzetek Szervezete is tett kisérletet, harom szempontbdl megkdzelithetve azt:

18 DHAOUI, lyad: Electronic governance: An overview of opportunities and challenges. 2019, Munich Personal
RePEc  Archive. https://mpra.ub.uni-muenchen.de/92545/1/MPRA_paper_92545.pdf  (Let6ltés  datuma:
2024.05.28.)

19 PAPP Gergely Zoltan: Elektronikus allampolgari ligyintézési szolgaltatasok, NKE, 2018. 5-6.0.

20 CZEKMANN Zsolt (szerk): Infokommunikacios jog. Dialog Campus Kiad6, Budapest, 2019. 15-21.0.
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e-government (e-kormanyzat), e-administration (e-k6zigazgatas) és e-governance (,,jo
komanyzas”).?! Az e-kozigazgatis fogalma a kovetkezokkel definialhato a leginkabb:
»Az elektronikus kormdnyzas legszélesebb értelemben a digitdlis informécios ¢és
kommunikécids technologidk alkalmazésat jelenti a kormanyzat és a tarsadalom kozotti
kapcsolatrendszerekben. Az elektronikus kormanyzat megvalositasa az igazgatds minden
szintjét érintd olyan modernizacioés folyamat, amelyben a technologiai fejlodésre alapozva
végsd soron a kapcsolatrendszerek mindségi atalakulasa megy végbe.” (Dosa-Polyak, 2003,
246.0.) A meghatarozasban az e-kozigazgatas ¢s e-kormanyzas fogalma 6sszemosodik, ugyanis
az e-kozigazgatas vilagaban e két kifejezés szinonimaként értendd.?? Budai definicidja szerint
,,aZ e-kozigazgatas a kozszféra kapcsolatrendszerének tudasalapu atalakitasat és racionalizalt,
szolgaltato jellegli ujraszervezését jelenti, az infokommunikacios technoldgiai alkalmazasok
kozmiiszerii hasznalata révén.”?® Egyes szerzok szerint az e-government targyat két oldalrol
érdemes vizsgalni. A kiilsé szféra feladata a tdrsadalom sziikségleteinek kielégitése minél
egyszerlibb kapcsolatteremtési lehetéségek és valtozatos online szolgaltatasok biztositasaval.
A bels6 szférat pedig a kozigazgatas belsé mitkodése jelenti, amellyel szemben elvaras, hogy
gyors, atlathatd, elszamoltathat6 és hatékony legyen. Ebben a megkozelitésben a kiilsd és belsd

szféra gyakorlatilag megegyezik a kdzigazgatas front office és back office pilléreivel.?*

2L Benchmarking E-government: A Global Perspective. Assessing the Progress of the UN Member States (2002).
United Nations Division for Public Economics and Public Administration, American Society for Public
Administration publication.

22 CZEKMANN Zsolt (szerk): Infokommunikaciés jog. Dialog Campus Kiado, Budapest, 2019. 15-21.0.

23 BUDAI Baldzs Benjamin: Az e-kozigazgatas elmélete. Akadémia Kiadd, Budapest, 2013. 45.0.

24 BAsu, Subhajit (2004): E-Government and Developing Countries. International Review of Law, Computers and
Technology, Vol. 18, No. 1. 110.pp
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3.2 Az elektronikus iigyintézés ot szintje
Az elektronikus iigyintézési szolgaltatdsok ot szintre oszthatok (10. abra),?® az elektronikus

informacionyujtastol a teljes elektronikus iigymenetig és automatizaltsagig.2°

Az elektronikus
lgyintézés ot szintje

‘ Otodik szint - személyre szabott ligyintézés
5 (automatikus dontéshozatal)

Negyedik szint - tranzakci¢ (teljes kord
4 elektronikus tgyintézés
Harmadik szint - kétirdnyu interakcié
(elektronikusan indithatd)

3

Masodik szint - egyiranyu kapcsolat
(letdlthet8 nyomtatvanyok)

2

Els§ szint - informacionyujtés,
Ugyintézéssel kapcsolatos tajékoztatas

1

10. abra: Az elektronikus {ligyintézés szintjei (Forras: sajat szerkesztés Budai Baldzs: E-

kozigazgatasi alapismeretek, 17.0. alapjan)

3.3 Az elektronikus iigyintézés fobb jogszabalyi kornyezete

2018. januar 1-t6l elindult Magyarorszdgon az elektronikus kozigazgatasi rendszer.
Az E-ligyintézési torvény (Eiisztv.) rendelkezett arrdl, hogy az allami és 6nkormanyzati szervek
kotelesek biztositani az e-ligyintézés lehetdségét, valamint kotelezd annak igénybevétele az
igyfelek bizonyos kore szamdara. Az elektronikus iigyintézés és a bizalmi szolgaltatadsok

altalanos szabalyair6l szolo 2015. évi CCXXIL. torvényt (Elisztv.) 2024. szeptember 1-t61

felvaltotta a digitalis allamrol és a digitalis szolgaltatasok nyujtasanak egyes szabalyairol szolo

2023. évi CIII. torvény (Daptv.). A Déptv. célja, hogy egységes platformon biztositson széles
kort digitalis kozszolgaltatdsokat. A térvény a mobiltelefonos iligyintézés elsddlegességét
tervezi nyujtani. A szolgaltatasok egységes hozzaférése érdekében a jogalkotd létrehozta a

digitalis allampolgarsdg azonositot, amellyel jelentdsen egyszerlisiti az allampolgarok

%5 Elektronikus Ugyintézési Feliilet: Mi az elektronikus tigyintézés? https://euf.gov.hu/elektronikus (Megtekintés
datuma: 2024.05.28.)

% PETERFALVI Norbert: Az elektronikus {igyintézés alapjai. — Budapest Nemzeti Kozszolgalati Egyetem, 2014.
7.0.
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https://euf.gov.hu/elektronikus

mindennapi ligyintézését. A digitalis allampolgarsag koncepcidjanak lényege, hogy egy
platformon miikodjenek és legyenek elérhetdek a szolgéltatasok (eSzemélyazonosités, ePosta,
eDokumentumkezelés, eFizetés). A program célja, hogy 2026-ig megteremtse a lehetdségét
annak, hogy az dallampolgarok a kozigazgatist érintd legfontosabb {ligyeiket digitalis
allampolgéarként barhonnan és barmikor személyes megjelenés nélkiil is intézni tudjak.
A torvény lehetdséget biztosit a digitalis személyiadat-tarca kialakitasadra az Europai Unid

eIDAS 2.0 rendeletével Osszhangban (Az Europai Parlament és a Tanacs (EU) 2024/1183

rendelete).?” Az elektronikus iigyintézés jogszabalyi kornyezete négy szintii, ezek: az Eurpai
Unié jogi aktusa, tdrvény, kormany- és miniszteri rendeletek.”® A témahoz kapcsolodd

legfontosabb jogszabalyok a kovetkezok (2. tablazat):

2. tablazat: Az E-ligyintézés relevans jogszabalyi kdrnyezete (Forras: sajat szerkesztés)

JOGSZABALY NEVE JOGSZABALY TARTALMA

elektronikus azonositas, bizalmi szolgaltatasok (elektronikus alairas,
EIDAS RENDELET elektronikus bélyegzd és kézbesitési szolgaltatasok), eurdpai digitdlis
személyiadat-tarca szabalyozasa

tartalmazza az elektronikus ugyintézés, interoperabilitas, elektronikus
kapcsolattartds, digitdlis 4allampolgdrsag szolgdltatdsok valamint a bizalmi

2023. EVI ClIl. TORVENY szolgdltatasok térvényi szintl, egységes és keretjellegli szabalyait, elSirasait; a

(DAPTV') torvény célja, hogy egységes platformon biztositson széles kord digitélis
kozszolgaltatdsokat
451/2016. (X11. 19.) leirja azon rendelkezéseket, amelyeknek minden szeiisz szolgaltatasnak meg
KORMANYRENDELET kell felelnie, pl. biztonsagi kovetelmények, interoperabilitds, bejelentési
(VHR.) kdtelezettségek az elektronikus iigyintézési feliigyelet felé sth.

meghatdrozza a szeiisz-dket nyujté szervezeteket, ezaltal kijeléli az

St (L) elektronikus ligyintézés alapintézményei létrehozasaval és miikddtetésével

KORMANYRENDELET kapcsolatos feleldsséget
24/2016. (VL. 30.) tartalmazza a mindsitett szolgaltatokra vonatkozo kidzios kévetelményeket és
BM RENDELET eldirasokat, emellett a rendelet szabalyozza az archivalasi szolgaltatastis

27 MOLNAR Laszl6; SASVARI Péter; TARPAI Zoltdn Tamas: Kozigazgatasi informatikai alkalmazasok. Nemzeti
Kozszolgalati Egyetem, Ko6zigazgatisi Tovabbképzési Intézet, 2024. http://hdl.handle.net/20.500.12944/21733
(Megtekintés datuma: 2024.05.28.)

28 BALOGH Gabor — BARKOCZI Dalma — CSOTO Mihaly — FIBRINGER Anita — KADAR Krisztidn — PAPP-SOMLAI
Alexandra — STELKOVICS Akos — TARPAI Zoltdn — ZSURKA Zsanett: Az elektronikus iigyintézés hazai helyzete
2018-ban. Budapest, Nemzeti Ko6zszolgalai Egyetem, 2019. 6-10.0. https://rb.qy/fpy9fm (Letdltés datuma:
2024.05.28.)
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3.4 Szabalyozott Elektronikus Ugyintézési Szolgaltatasok (SZEUSZ-6k)

Az elektronikus kozigazgatds alapvetd miikddéséhez sziikséges a SZEUSZ-0k rendszere,

amelyek egy részét az allam kozpontilag biztositja, ezek az Un. Kozponti Elektronikus

Ugyintézési Szolgaltatasok, vagyis a KEUSZ-6k.?® A SZEUSZ fogalmat a magyarorszag.hu a
kovetkezoképpen hatdrozza meg: ,,Az e-ligyintézés elektronikus ligyintézési szolgaltatasokbol
all. Ezek koziil a legfontosabbak miikodési modjat és feltételét — az iigyfelek biztonsaga
érdekében — az allam maga szabdlyozza és egy részét maga is szolgaltatja. Ezeket a
szabalyozott, ill. kdzponti elektronikus iigyintézési szolgaltatdsokat nevezziik SZEUSZ-nek,
KEUSZ-nek.”® A SZEUSZ-oket funkciojuk alapjan a kovetkezoképpen csoportosithatjuk:
nyilvantartast szolgald (pl. 6sszerendelési nyilvantartas, az ligyfél iigyintézési rendelkezésének
nyilvantartdsa, iratérvényességi nyilvantartas); azonositasi, hitelesitési (pl. elektronikus
azonositasi szolgaltatds, kozponti azonositdsi iigyndk); dokumentumkezeld, konverzids
(pl. papiralapt irat atalakitdsa hiteles elektronikus irattd); kapcsolattartast szolgalo
(pl. biztonsagos kézbesitési szolgaltatas, kozponti érkeztetési iigynok); és elektronikus fizetést

tamogat6 (pl. Elektronikus Fizetési és Elszamolasi Rendszer).?!

29 SASVARI Péter (szerk.): Informatikai rendszerek a kozszolgélatban 1. Dialog Campus Kiad6, Budapest, 2020.
57-58.0.https://nkerepo.uni-

nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/15909/732_Informatikai_rendszerek kozszolgalatban.pdf;jsessionid=
4FC91A4373070B3BD6A2FSDAFCAT76609?sequence=1 (Letoltés datuma: 2024.06.05.)

30 SZEUSZ Regisztracio https:/szeusz.gov.hu/ (Megtekintés datuma: 2024.06.05.)

31 BUDAI Balazs: Az e-kozigazgatas fogalma, jogi és stratégiai keretei. Nemzeti Kdzszolgélati Egyetem
Kozigazgatasi Tovabbképzési Intézet, Budapest, 2017. https://nkerepo.uni-
nke.hu/xmlui/bitstream/handle/123456789/14871/Az%20e-kozigazgatas%20fogalma.pdf?sequence=1 (Letoltés
datuma: 2024.06.05.)
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4 A mesterséges intelligencia
4.1 A mesterséges intelligencia (MI) fogalma és szerepe

A mesterséges intelligencia meghatarozasara nincs egy egységes, egzakt definicié vagy
nemzetk6zi megallapodas. Minsky, az MI kutatas egyik meghatarozé alakja, ugy irta le a
technologiat, ,,mint ami a gépeket képessé teszi olyan tevékenységek végzésére, amelyek
emberi intelligenciat igényelnek”®? (Jiang et al., 2022). A Microsoft Co. szerint az Ml
,,Egy szamitogépes rendszer azon képessége, hogy az emberihez hasonld kognitiv funkciokat

tud utanozni, amilyen példaul a tanulas vagy a problémamegoldas.”®® Az Eurépai Parlament

rendeletében ((EU) 2024/1689 rendelet) az alabbi fogalommeghatarozast talaljuk:
Az MI rendszer olyan gépi alapu rendszer, amelyet kiilonb6z6 autondémia szinteken torténd
miikodésre terveztek, és amely a bevezetését kovetden alkalmazkodoképességet tantsithat, és
amely a kapott bemenetbdl — explicit vagy implicit célok érdekében — kikdvetkezteti, miként
generaljon olyan kimeneteket, mint példaul eldrejelzéseket, tartalmakat, ajanldsokat vagy

dontéseket, amelyek befolyasolhatjak a fizikai vagy a virtudlis kornyezetet.”®* Magyarorszag

Mesterséges Intelligencia Stratégiajaban pedig a kovetkez6 definicio szerepel: ,,A mesterséges
intelligencia az emberi intelligencia valamely részének leképezésére alkalmas szoftver, amely
képes tdmogatni vagy autondm modon elldtni észlelési, értelmezési, dontési vagy cselekvési
folyamatokat. Egy technologia, amely specialis képességekkel rendelkezik, mégis kiemelt

figyelem kiséri mind gazdasagi, mind tarsadalmi szinten.”®®

crer

felhasznalasarol is, amely ma mar mindennapi életiink szamos teriiletén megjelenik: internetes
keresés (pl. keresémotorok hasznalata), e-kereskedelem, személyre szabott hirdetések (korabbi
kereséseink ¢€s vésarlasaink alapjan), digitalis személyi asszisztensek (pl. virtudlis
asszisztensek), gépi forditas (pl. forditd szoftverek, automatikus feliratozas), 0kos

infrastruktira (pl. okosotthon, okos varosok), okos autok (pl. automatizalt érzékel6k,

32 Yuchen JIANG, Xiang LI, Hao Luo, Shen YIN, Okyay KAYNAK: Discover Artifcial Intelligence: Quo vadis
artifcial intelligence? https://link.springer.com/article/10.1007/s44163-022-00022-8 (Megtekintés datuma:
2024.01.14.)

3 Mit jelent a mesterséges intelligencia? https://azure.microsoft.com/hu-hu/resources/cloud-computing-
dictionary/what-is-artificial-intelligence#%C3%B6nvezet%C5%91-aut%C3%B3k (Megtekintés datuma:
2024.01.14.)

3 Az Eurépai Parlament és a Tanacs (EU) 2024/1689 rendelete https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/HU/TXT/HTML/?uri=0J:L_202401689#d1e5393-1-1 (Megtekintés datuma: 2024.09.02.)

% Magyarorszag Mesterséges Intelligencia Stratégiaja 2020-2030. 9.0. https://ai-
hungary.com/api/v1l/companies/15/files/137203/view (Letoltés datuma: 2024.01.14.)
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navigacio), kozlekedés (pl. vasut), kiberbiztonsag (pl. kibertamadasok felismerése, kivédése),
egészségligy (pl. egészségligyi adatok elemzése, feldolgozéasa, diagnosztika), termelés
(pl. robotok hasznalata a gyartasban, karbantartds, lizemzavar elérejelzése), fenntarthato
¢lelmiszerrendszer kiépitése €s gazdalkodas, valamint a dolgozat témakdrét is érintd tertilet,

a kozigazgatas és kozszolgaltatasok (11. dbra).>

A mesterséges intelligencia

haszndlata a mindennapokban

Néhany példa arra, hogyan hasznaljuk a mesterséges intelligenciat
mar most, és milyen lehetéségeket rejt a jovore nézve

O Internetes keresések
Okostelefonok és D \ Gépi forditas

digitalis asszisztensek

Kiberbiztonsag

Harc a
dezinformécié ellen

Termékfejlesztés

\ ‘ | 0
Onvezet autok Online vésarlas A

és marketing
A dolgok internete: Okos eszkozok |  Ipari robotok

az internetre csatlakozo eszk6zok, a mezbgazdasagban:
mint példdul a porszivé, hiité, vagy okoséra... 0ntozés, lltetés, etetés

europarl.eu

11. abra: A mesterséges intelligencia mindennapi életiink része (Forras: Mi az a mesterséges

intelligencia és mire hasznaljak? — Eurdpai Parlament)

4.2 Az MI eszkoztara

Alapvetdn kétféle mesterséges intelligencia eszkdzrdl beszélhetiink (12. dbra), a szakértdi
rendszerrdl (Expert System — ES), valamint a gépi tanul6 rendszerrdl (Machine Learning —
ML). A gépi tanulds az MI egyik részhalmazanak tekinthetd, a gépi tanuld algoritmusok
mintaadatok alapjan matematikai modellt épitenek, azokra alapozva pedig eldrejelzéseket

adnak és véleményeket kozolnek anélkiil, hogy erre kifejezetten beprogramoztak volna dket.

36 Mi az a mesterséges intelligencia és mire hasznaljak?
https://www.europarl.europa.eu/news/hu/headlines/society/20200827ST0O85804/mi-az-a-mesterseges-
intelligencia-es-mire-hasznaljak (Megtekintés datuma: 2024.01.14.)
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A legjelentdsebb gépi tanulasi modszerek a feliigyelt, feliigyelet nélkiili, megerdsitett és mély
tanulas. A gépi tanul6 algoritmusok bemeneti adatokat képeznek le kimeneti adatokra, azonban
a leképezés modjat nem jelenitik meg, in. fekete dobozként funkciondlnak. Emiatt 6nallo
érdemi ligyintézésre kozvetleniil nem alkalmasak, viszont elokészithetik, timogathatjak azokat.
A j6 mindségli dontések alapja a jo adat, ami vonatkozik az emberi és a mesterséges
intelligenciaval tdmogatott dontésekre egyarant. A kozigazgatisban az MI eszkozok
alkalmazasa olyan teriileteken torténik meg, ahol a feladatvégzés (tekintettel az tigyek nagy
szamara, bonyolultsdgara, a hatalmas mennyiségii adat elérhetdségére) megkoveteli az 0j
technoldgiai megoldasok bevezetését. A szakértéi rendszerek olyan szamitogépes
alkalmazasok, amelyek szimuldljdk az emberi szakérté dontéshozatali képességét.
Kovetkeztetés ttjan olyan Osszetett problémakat oldanak meg, amelyeknél a tudas ,,ha, akkor”
(ha > akkor, akkor < ha) szabalyokkal reprezentalt. Kérdéseiket és levezetett eredményeiket
képesek megmagyarazni (,,miért és hogyan, miért nem és mi lenne, ha”) funkcidkkal.
Megmutatjak, hogyan jutottak el egy kérdéshez vagy allitashoz, valamint be tudjak mutatni az
ezekhez felhasznalt jogszabalyi szakaszokat is. A szakértdi rendszer legfontosabb sajatossaga,

hogy rendelkezik logikai kovetkeztetd mechanizmussal.®’

ADATOK TANULAS
ERTELMEZESE LEKEPEZES

MESTERSEGES INTELLIGENCIA

[ ADATMENEDZSMENT )

o MI maesterséges intelligencia
a koalicio

12. abra: A mesterséges intelligencia eszkoztara (Forrds: Fejes Erzsébet — Futd Ivan:

Mesterséges intelligencia a kozigazgatisban — az érdemi ligyintézés tAmogatisa)

37 FEJES Erzsébet — FUTO Ivan: Mesterséges intelligencia a kdzigazgatasban — az érdemi iigyintézés timogatasa.
http://real.mtak.hu/125695/1/fejese-futoi-21-k1-mpdf 20210520101518 72.pdf (Let6ltés datuma: 2024.01.14.)
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4.3 Az MI szabalyozasa

Az Europai Unié 2024. julius 12-én kozzétette a vilag elsd atfogd jellegli, mesterséges

intelligenciat szabalyozo jogszabalyat ((EU) 2024/1689 rendelet). Az Al Act 2024. augusztus

1-jén 1épett hatalyba és 2025. februar 2. és 2027. augusztus 2. kozott valik alkalmazandova.®
A rendelet nemzeti atiiltetésére nem lesz sziikség, ugyanis minden unids tagallamban
kozvetleniil kell alkalmazni. A legtobb kotelezettség az MI rendszerek szolgaltatdira
vonatkozik, de a rendszer forgalmazoira, és importoreire is harulnak kotelezettségek. Nem
maradnak ki az MI-t tartalmazo termékeket gyartok, és a rendszereket alkalmazok sem. A
szabalyozas célja, hogy serkentse az innovaciot, de kozben garantdlja az allampolgarok
alapvetd jogait és digitalis biztonsagat. A jogszabaly az MI lehetséges kockazatai és hatdsai
alapjan allapit meg kotelezettségeket az alkalmazéasra vonatkozoan. A rendelet kiilonbséget tesz
a kiillonbozé MI-kategoriak kozott: Tiltott alkalmazasok — nem lesznek megengedettek olyan
MI alkalmazésok, amelyek sérthetik az allampolgérok jogait (pl. érzékeny személyes adatokon
alapuld biometrikus kategorizalds, social scoring, érzelemfelismerd rendszerek alkalmazésa
iskolakban, munkahelyeken). A magas kockazata MI rendszerekre szigoru kdvetelmények
vonatkoznak forgalomba hozataluk el6tt. A rendelet egyértelmii kotelezettségeket allapit meg
az olyan MI rendszerekkel kapcsolatban, amelyek jelentds vesz€lyt jelentenek a jogallamisagra,
az alapvetO jogokra, a demokracidra, a biztonsagra, az egészségre ¢s a kornyezetre. Magas
kockazataként azonositott MI-rendszerek kozé tartoznak a kovetkezokben hasznalt MI-
technologiak — kritikus infrastruktarak, alapveté magan- és kozszolgaltatasok, biniildozés,
migraciokezelés, menekiiltiigy, hatarellendrzés, igazsagszolgéltatds és demokratikus

folyamatok, valamint a foglalkoztatas és az oktatis.>

Az altalanos céli MI rendszereknek és az alapjukat képez6 MI-modelleknek is meg kell
felelnilik bizonyos atlathatosagi kovetelményeknek. Példaul a chatrobotok hasznélatakor fel
kell hivni az allampolgérok figyelmét, hogy egy géppel 1éptek interakcioba. A szolgaltatoknak
azt is biztositaniuk kell, hogy azonosithat6 legyen az MI-n alapul6 tartalom, valamint a
mesterséges vagy manipulalt képi, hang- és videotartalmakat egyértelmiien meg kell jelSlni.
Az Al Act lehetdvé teszi a minimalis kockazati mesterséges intelligencia ingyenes hasznalatat.

Ezek olyan alkalmazasok mit az MI-kompatibilis videdjatékok vagy a spamsziirék. Az uniéban

% Orszaggytlés Hivatala, infojegyzet: Az FEurdpai Unid6 mesterséges intelligencia rendelete

https://www.parlament.hu/documents/d/guest/infojegyzet 2024 23 eu_mi_rendelet (Letoltés datuma:
2024.09.27.)

3% Eurdépai  Bizottsag: A mesterséges intelligenciarol  sz6lo  jogszabaly  https://digital-
strategy.ec.europa.eu/hu/policies/regulatory-framework-ai (Megtekintés datuma: 2024.09.27.)
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hasznalt MI rendszerek tobbsége ebbe a kategoridba tartozik. Nem tartoznak a rendelet hatalya

ala az olyan rendszerek, amelyeket kizarélag katonai, védelmi célokra hasznalnak.*
4.4 A technologia kihivasai

A mesterséges intelligencia rendkiviili lehetdségeket kinal szamunkra, ugyanakkor jelentOs
kockézatokkal is jarhat. Eppen ezért rendkiviil fontos a technologia hasznalatabol eredd
kihivasok id6ben torténd felismerése, enyhitése. A technoldgia hasznalataval kapcsolatban
felvetddo kihivasok, aggalyok az alabbiak: adatok etikus felhasznalasa (személyes adatokkal
torténd visszaélés), ,,MI-torzitas™ (a mesterséges intelligencia un. elfogultsaga, diszkriminécio
¢s igazsagossag kérdése, az algoritmusok hajlamosak reprodukélni és erdsiteni a tarsadalmi
eloitéleteket), atlathatosag (tulsdgosan Osszetett rendszer, ezért fontos, hogy dontéshozatali
folyamataik magyarazhatok és kiviilrdl vizsgalhatok legyenek), hamis hirek és dezinformécio,
deepfake (egy személy arcat mas személy testéhez tarsitja egy videdban olyan pontossaggal,
hogy az az eredetitdl megkiilonboztethetetlenné valik).** Etikai aggalyként felmeriilhet a
maganélet védelme, a digitalis készségek fejlesztésének problémaja (informécios tarsadalom,
technikai fejlettség vonatkozasaban felmeriilé tarsadalmi kiilonbségek a digitalis készségekkel
rendelkezés tekintetében), munkahelyek elvesztése és tarsadalmi hatisok (az MI és az
automatizacio megjelenése, terjedése munkahelyek elvesztését eredményezheti, amely
hozzajarulhat nemkivanatos tarsadalmi és gazdasagi hatdsokhoz, mint pl. munkanélkiiliség
novekedése), valamint a bizalom és az elfogadas (bizalmatlansag, elditéletek jellemezhetik a

technolégia hasznalatat tirsadalmi kérokben).*2

Az eldbbiekben részletezett tényezOk jol mutatjak, hogy mennyire széleskori kihivasokat,
problémakat, aggalyokat vethet fel a technoldgia hasznalata. Dolgozatomban kérdéives

felmérés keretében vizsgalom a felhasznalok MI-vel kapcsolatos attitiidjét is.

40 eGov hirlevél: Mesterséges intelligenciarol sz616 jogszabaly (Al Act): korszakalkoto jogszabalyt fogadott el az
Eurdpai  Parlament  https://hirlevel.eqov.hu/2024/03/17/mesterseges-intelligenciarol-szolo-jogszabaly-ai-act-
korszakalkoto-jogszabalyt-fogadott-el-az-europai-parlament/ (megtekintés datuma: 2024.09.27.)

41 Mi a mesterséges intelligencia? - A mesterséges intelligencia etikéja és kihivasai
https://www.sap.com/hungary/products/artificial-intelligence/what-is-artificial-intelligence.html (Megtekintés
datuma: 2024.01.14.)

42 eGov Hirlevél: A mesterséges intelligencia szerepe a kozigazgatasban. https:/hirlevel.egov.hu/2023/08/19/a-
mesterseges-intelligencia-szerepe-a-kozigazgatasban/ (Megtekintés datuma: 2024.01.14.)
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5 Hazai stratégiak a digitalizacié és az MI tiikrében

A fejezetben targyalasra keriild hazai stratégiai programok a digitalis fejlodést tiizik ki célul,
tobbek kozott a kozszolgaltatasok, illetve a kozigazgatas teriiletén is (3. tablazat). Kiemelendd
a programok koziil Magyarorszag Mesterséges Intelligencia Stratégiaja, amely a mesterséges

intelligencia minél szélesebb korii felhasznalasat célozza meg.

3. tdblazat: Hazai stratégiak a digitalizaci6 és az MI tiikkrében (Forras: sajat szerkesztés)

STRATEGIA KUTATAS SZEMPONTJABOL RELEVANS
TARTALMA

STRATEGIA NEVE

DIGITALIS MEGUJULAS kor;zerl'j fi;git:e::istmegil_fjalsok bet\«'reztett_allsete’z kézslzolgatltata’sok
OPERATIV PROGRAM _ren _szere_ e, illetve a kdzigazgatas etu e ere'(p . m_es erséges
DIMOP intelligencia, szoftverrobotok, korszeri adatvédelmi,
( ) adatelemzési feldolgozasi megolddsok stb

négy pillér: digitalis készségek, digitalis infrastruktura, digitalis
o gazdasag és digitalis dllam (elektronikus allamigazgatasi,
NEMZETI DIGITALIZACIOS | elektronikus iigyintézési szolgaltatasok, elektronikus
STRATEGIA azonositasi és bizalmi szolgaltatasok fejlesztése, elektronikus
Ugyintézési felliletek korszerlsitése, idé- és térfliggetlen
digitalis Ggyintézéshez vald hozzajarulas)

2030-ig allampolgarokat érinté ligyfélszolgalati ligyintézés
MAGYARORSZAG 60%-'a telektroniklljsan, élinkiszollgélé mét_:llon térté_njen, A
stratégia meghataroz kiemelt fokuszteriileteket is, melyekben a

MESTERSEGES NG o .
technoldgiai fejlédés fontos valtozasokat fog hozni. llyen
INTELLIGENCIA 1 . - . . . . .
Zon peldaul az egészsegligy, allamigazgatas (mint ,,adatvezérelt
STRATEGIAJA

szolgaltato allam”), gyartas, energetika, agrarium (annak
digitalis megujulasat tamogatva) és a kdzlekedés

5.1 Digitalis Megujulas 2021-2027

A Digitalis Megtjulas Operativ Program Plusz (DIMOP Plusz) keretében a 2021-2027-es unios
programozasi idészakban az informatikai és a digitalis fejlesztések egy 0j, 6nalldé operativ
programban jelennek meg. A Digitdlis Megujulds Program Magyarorszag digitalis
felkésziiltségének javitdsat és versenyképességének novelését célozza meg olyan jelentds
fejlesztésekkel, amelyek pozitiv hatast gyakorolnak Magyarorszag allampolgaraira,
véllalkozasaira és az allam mikodésére is.** A DIMOP Plusz prioritasi tengelyei:
intelligensebb Magyarorszag (innovativ és intelligens gazdasagi atalakulas tdmogatasa,

elektronikus azonositasi és bizalmi szolgaltatasok fejlesztése, elektronikus ligyintézési feliiletek

3 Digitalis Megijulas Operativ Program Plusz (Dimop Plusz)
https://www.palyazat.gov.hu/digitalis_megujulas_operativ_program_plusz (Megtekintés datuma: 2024.02.13.)
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korszer(sitése, 1d6- és térfliiggetlen digitalis ligyintézéshez valo hozzajarulas), Hi-tech és zold
atallas (digitalis megoldasok elterjedésének elosegitése €s az adatok felhasznalasan keresztiil a
klimasemleges, korforgasos és reziliensebb gazdasagra valo atallasra), digitalis készségek
(allampolgarok digitalis kompetenciainak alap és emelet szintli fejlesztése, digitalis oktatasi
okoszisztéma fejlesztése, amely a szolgaltatdsokhoz torténd egyenld hozzaférést biztositja),
valamint a fizikai hozzaférés lehetéségeinek boévitése, amely hozzajarul a kivalod és
biztonsagos dsszekottetés kialakitasdhoz.** A dolgozat témakdrét tekintve az operativ program
kiemelendd teriilete a korszerti digitdlis megolddsok bevezetése a kozszolgaltatasok
rendszerébe, illetve a kozigazgatas teriiletére (pl. mesterséges intelligencia, szoftverrobotok,

korszerii adatvédelmi, adatelemzési feldolgozasi megoldasok stb.).*®

5.2 Nemzeti Digitalizaciés Stratégia 2022-2030

A Nemzeti Digitalizacios Stratégia®® (NDS) kiemelt célja, hogy hazank digitélis fejlettsége az
évtized kozepére — az intézkedéseknek koszonhetéen — meghaladja az eurdpai unios atlagot,
2030-ra pedig az eurdpai orszagok rangsoraban a legjobban teljesité tiz orszag kozé keriiljon a
digitalis gazdasagi és tarsadalmi fejlettség tekintetében. Az NDS atfogo célja, hogy hazank az
oktatds, gazdasag, kutatds-fejlesztés-innovacid, valamint a kozigazgatds teriiletén olyan
Osszehangolt erbfeszitéseket tegyen a digitalizacid elémozditasaért, amelyek jelentGsen
hozzajarulnak az orszag versenyképességének, az emberek jolétének javulasahoz. A stratégia
{6 pillérei: digitalis készségek, digitalis infrastruktira, digitalis gazdasag és a digitalis allam.
A digitalis allam pillér kiemelten foglalkozik az e-kozszolgaltatasok teriiletével is, a ,,Digitalis
kozszolgaltatasok mutatd” kapcsan jelentds fejlodést iranyoz eld 2030-ra (57,8%-rol 75%-ra

torténé novekedést), amelyhez a mesterséges intelligencia eszkozeit is alkalmazni kivanja.*’

4 Digitalis Megujulas.  https://digitalismegujulas.kormany.hu/ddigitalis-megujulas-operativ-program-plusz-

dimop-plusz (Megtekintés datuma: 2024.02.13.)

4 Digitalis Megtjulas Operativ Program (DIMOP) 2021-2027. https://palyazatok.org/digitalis-megujulas-
operativ-program-dimop-2021-2027/ (Megtekintés datuma: 2024.02.13.)

4% Nemzeti Digitalizaciés Stratégia (2022-2030). https://kormany.hu/publicapi/document-library/nemzeti-
digitalizacios-strategia-2022-2030/download (Letoltés datuma: 2024.02.13.)

47 eGov Hirlevél: Elkésziilt az 0j digitalis keretstratégia, a Nemzeti Digitalizacids Stratégia (NDS) 2021-2030
tervezete.  https://hirlevel.egov.hu/2020/07/05/elkeszult-az-uj-digitalis-keretstrategia-a-nemzeti-digitalizacios-
strategia-nds-2021-2030-tervezete/ (Megtekintés datuma: 2024.02.13.)
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5.3 Magyarorszag Mesterséges Intelligencia Stratégiaja 2020-2030

2020-ban elkésziilt Magyarorszag Mesterséges Intelligencia (MI) Stratégiaja®®, amely 2030-ig

tiz ki megvalositandd célokat. A gyors technologiai fejlodés miatt a tervet kétévente
feliilvizsgaljak. A stratégia kidolgozasaban részt vett egy szakmai és konzultacids forum, a
Mesterséges Intelligencia Koalicio®®, melynek f6 célkitiizése, hogy az MI megoldasok
széleskorii bevezetésével az eurdpai élvonalba segitse Magyarorszagot.®® Az MI Stratégia
meghataroz kiemelt fokuszteriileteket, melyekben a technoldgiai fejlédés fontos valtozasokat
fog hozni. Ilyen példaul az egészségiigy, allamigazgatas (mint ,,adatvezérelt szolgaltatd
allam”), gyartas, energetika, agrarium (annak digitalis megtjulasat tamogatva) és kozlekedés.>
A program kiemelt célja, hogy minél tobben megismerjék a technologiat és 2030-ig egymillidan
talaljanak maguknak magasabb hozzaadott értékii, mesterséges intelligencidt hasznald
munkakort. A stratégidban kiilon pontok foglalkoznak a kozigazgatisi folyamatok MI
segitségével torténd automatizaciojaval. Ezekben tobbek kozott célul tiizik ki a chat alapu
digitalis egyablakos ligyintézés kiépitését, ligyfél kapcsolattartasi formak automatizaciojat,
onkiszolgalast lehetdvé tevd folyamatautomatizacioval lefedett ligyek szamanak bévitését, a
Kozponti Azonositasi Ugynok (KAU) tovabbfejlesztését, KIOSZK-okon keresztiili iigyintézés
lehetoségének kialakitasat, valamint automatikus hatarozathozatali funkciok fejlesztését.
A varakozasok szerint 2030-ra a technoldogia hasznalata 15%-ot adhat hozza a nemzeti

dssztermékhez Magyarorszagon.>?

48 Magyarorszag Mesterséges Intelligencia Stratégiaja 2020-2030.
https://ai-hungary.com/api/vl/companies/15/files/137203/view (Let6ltés datuma: 2024.02.14.)

49 Digitalis Jolét Program honlapja: Mesterséges Intelligencia Koalicio.
https://digitalisjoletprogram.hu/hu/tartalom/mesterseges-intelligencia-koalicio (Megtekintés datuma:
2024.02.14.)

%0 eGov Hirlevél: A Mesterséges Intelligencia Koalicié elndke stratégiarol és feladatokrol.
https://hirlevel.egov.hu/2021/03/22/a-mesterseges-intelligencia-koalicio-elnoke-strategiarol-es-feladatokrol/
(Megtekintés datuma: 2024.02.14.)

51 Bemutatasra keriilt a mesterséges intelligencia stratégia. https://netliferobotics.hu/blog/mesterseges-
intelligencia-strategia/ (Megtekintés datuma: 2024.02.14.)

52 Elkésziilt Magyarorszag Mesterséges Intelligencia Stratégidja. https://www.vg.hu/kozelet/2020/09/elkeszult-
magyarorszag-mesterseges-intelligencia-strategiaja (Megtekintés datuma: 2024.02.14.)
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6 Mesterséges intelligencia és iigyintézés
6.1 Mesterséges intelligencia a kozigazgatasban

Az informéciés technologia fejlodése lehetové teszi a fejlett mesterséges intelligencia
megoldasok felhasznalasat a kozigazgatas kiilonboz0 teriiletein is. A mesterséges intelligencia
megannyi lehetdséget tartogat a kozigazgatds szamara, igy példaul az innovacio
elémozditasaban, a hatékonysag és a szolgaltatasok szinvonalanak javitasaban is. A technologia
hasznélatanak eldnyeit tobbféle aspektusbdl is vizsgalhatjuk a kézigazgatds vonatkozasaban.
Az el6zbekben is emlitett hatékonysag novelése is példaul fontos szempont, hiszen a
technoldgia automatizalhatja a rutinszeri kozigazgatasi feladatokat, ezzel lehetové téve azt,
hogy a szakemberck inkabb a komplex tevékenységekre koncentralhassanak. Az MI az
adatalapii dontéshozatal teriiletén is eldényt jelenthet azaltal, hogy képes nagy mennyiségii
adatot feldolgozni, igy értékes informaciot nytjthat az adatokon alapulé dontéshozatal
tdmogatasara. A dolgozatom témdjat is add e-kozigazgatasi szolgéltatasok szinvonaldnak
javitasaban is fontos szerep jut a mesterséges intelligencia alkalmazasanak. Az M1 altal vezérelt
chatbotok és virtualis asszisztensek személyre szabott, akar idében azonnali informaciot
nyujthatnak az 4allampolgaroknak, ezaltal javitva a kozszolgéltatisok mindségét &és
hozzaférhetéségét.>® Az MI az iigyfélkiszolgalas tobb teriiletén is megjelent mar, példaul
kormanyzati tigyfélvonal (1818), tigyfélkiszolgalas (chatrobot, mesterséges intelligencia alapu
Onkiszolgalo Ttgyintézési pont — KIOSZK), személyazonositds (arcképes azonositas,
videotechnoldgiaval torténd azonositds — VKTA). Emellett természetesen tovabbi lehetdségek
feltérképezése is zajlik, hiszen egyre tobb teriiletre igyekeznek Kiterjeszteni az MI hasznalatat:
hataratlépés MI tamogatassal, egyes kozigazgatasi folyamatok MI segitségével torténd
automatizacidja vagy éppen a peénziigyl ¢€s adozasi folyamatok feliigyeletét tamogato

rendszerek fejlesztése.>
6.2 MI alapu iigyintézési szolgaltatasok

Az elektronikus iigyintézésben egyre fontosabb szerepet tolt be a mesterséges intelligencia
hasznalata. Az MI alapt szolgéltatisok a jovoben kétségbevonhatatlanul a kdzigazgatas

alappillérei lesznek, hiszen hozzdjarulnak a mindségibb, gyorsabb iigyfélkiszolgalashoz.

53 KELENE Dr. Péter Eva: A mesterséges intelligencia szerepe a kozigazgatasban. Jegyzé és Kozigazgatas folyoirat
XXV. évfolyam, 3. [lapszam. https://jegyzo.hu/a-mesterseges-intelligencia-szerepe-a-kozigazgatasban/
(Megtekintés datuma: 2024.02.08.)

5 Mesterséges Intelligencia a kozigazgatasban. https://kormany.hu/hirek/mesterseges-intelligencia-a-
kozigazgatashan (Megtekintés datuma: 2024.02.08.)
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Az 10 fejlesztéseknek koOszonhetden ma mar hibrid chatrobot vélaszol kérdéseinkre a

magyarorszag.hu portalon, személyes iligyintézésiinket pedig mesterséges intelligenciaval
tamogatott pontok (,,MIA Pont-ok™) segitik. Az elektronikus azonositas sordn is megjelenik a
mesterséges intelligencia, igy az Arcképes azonositas segitségével is igazolhatjuk magunkat
online ligyintézésiink soran. Az elektronikus k6zigazgatas digitalizaldédasanak koszonhetben a
jovoben akar egy mobiltelefon segitségével is elintézhetjiik hivatalos tigyeinket barmikor és
barhonnan.>® A mesterséges intelligencia lehetdvé teszi az e-kdzigazgatasi szolgaltatasok
bovitését €s fejlesztését, ndveli az iligyintézés mindségét €s hatékonysagat, megkdnnyiti az
iigyintézési folyamatokat, eredményesebbé teszi az ligyintézé/kozigazgatas-ligyfél kozotti
kommunikaciot, valamint hozzajarul az allampolgarok felhasznaldi elégedettségének

novekedéséhez is.
6.3 MIA hibrid chatrobot/chatbot

A Nemzeti Infokommunikaciés Zrt. (NISZ Zrt.) altal bevezetett MIA chatrobot 2021. majusa
6ta nyujt tamogatdst az igyintézOknek a 1818 Kozigazgatasi Ugyfélvonalnal.
Az lgyfélszolgalatok miikodését jelentésen megkonnyiti a mesterséges intelligencia
alkalmazasa. A chatrobot a megkeresések jelentds szdzalékat emberi beavatkozéas nélkiil,
véve ajanl fel az operatorok szamara valaszlehetéségeket, majd ezekbdl az elfogadott
valaszjavaslatokbol folyamatosan tanulva akar teljesen automata ilizemmodba is Iéphet.
MIA nemcsak kdzvetlen, irott, interaktiv kommunikaciéra képes, hanem az éldbeszédet 4t tudja
alakitani irott szoveggé is, valamint az irott szoveg beszéddé torténd visszaalakitdsara is
alkalmas. A chatrobot rendszer képes az egyidejli, ismétlodo €s nagy tomegli megkereséseket
hatékonyan kezelni, gyorsabba teszi az iigyintézo-ligyfél kozotti kommunikaciot, valamint
tehermentesiti az {igyintéz6ket is. A MIA chatrobot jelenleg az Ugyfélkapun (13. 4bra) és a
Cégkapun torténé tigyintézésben, valamint a katasztrofavédelem kéményseproipari
tigyfélszolgalatan®® nyujt segitséget az allampolgarok szamara. A mesterséges intelligencia
alapi chatrobot egyelére t4jekoztatasi feladatokban segit, de a kozigazgatds ligyintézo

chatrobot bevezetését is tervezi a jovOben. A tervek szerint az elektronikus tirlapok kitoltése és

%5 Az e-kdzigazgatasban is hasit a mesterséges intelligencia: https://www.portfolio.hu/premium/20220929/az-e-
kozigazgatasban-is-hasit-a-mesterseges-intelligencia-569439 (Megtekintés datuma: 2024.02.10.)

56 MIA, a chatbot segiti a kéményseprok iigyfélszolgalatat
https://www.katasztrofavedelem.hu/29/hirek/270321/mia-a-chatbot-segiti-a-kemenyseprok-
ugyfelszolgalatat?fbclid=IwAR1zpHMK41aHPNBKn7svOKPd3ixdru2ES1vSg9ToAxhOvhM4a503wRu3COw
(Megtekintés datuma: 2024.02.11.)
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bekiildése helyett egy chatrobottal folytatott kommunikécion keresztiil is lesz lehetdség hivatali

tigyeket intézni.>’

@ EN = MIA W) v
I E—j Kommunikacicra teremtve =
. RELCICDTICL.
ﬁ Udvoziém, Mia vagyok a 18 18 (] robotkollégaja,
_ kommunikaciém és tudasom még nem tokéletes, a
iigyintézés szabadon beszélgetések soran fejlddom. Elbfordulhat hogy

még nem tudom a valaszi, ezért megériését és
tarelmét koszoném. Miben segithetek?

Tulajdoni lapot szeretnek letdlteni
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lekérdezéshez valassza ki a ,Szolgaltatasok
inditasa’, majd az .Ingatian keresése” lehetdséget. A
feliileten kereshet cim vagy helyrajziszam alapjan.
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Elfelejtett jelszo
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AKADALYMENTES INFORMACIOK &£

13. 4abra: MIA chatrobot hasznalatban — Ugyfélkapu (Forras: sajat képernySkép —

magyarorszag.hu)

6.4 Arcképes Azonositas

Az Arcképes Azonositas (videotechnoldgiaval torténd azonositds - VKTA) a Kozponti
Azonositasi Ugynok (KAU) egyik, videdtechnolégian alapuld azonositasi szolgaltatdsa, amely
lehetvé teszi a teljes kori tigyfélkiszolgalast és azonositast. A 2021-ben indult szolgaltatas
hasznalatat megel6zden regisztracio sziikséges ligyintéz0 kozremiikodésével. A sikeres
regisztraciot kovetden ligyintézd kozremitkodése nélkiil hasznalhatjuk azonositasra az arckép-
Osszehasonlitdson alapuld szolgaltatast a nap 24 orajaban, amely igy teljesen automatizalt
eljaras keretében torténik. A videotechnologiara épiil6, biztonsagos azonositasi mod teljesen
egyenértékii a KAU feliiletén talalhato tobbi azonositdsi szolgéltatassal. A szolgéltatas célja a

hatékonyabb és gyorsabb elektronikus azonosités az {igyintézés soran.>®

5 NISZ Zrt.. Egyre hatékonyabban miikodik a mesterséges intelligencia az iigyintézésben:
https://nisz.hu/sajtoszoba/egyre-hatekonyabban-mukodik-a-mesterseges-intellig-d158  (Megtekintés  datuma:
2024.02.11.)

% Arcképes Azonositds informdci6: https://magyarorszag.hu/szuf ugyleiras?id=f0673a4e-49ea-47a0-8e08-
1f03731e4125 (Megtekintés datuma: 2024.02.10.)
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14. abra: Arcképes Azonositas — regisztracio (Forras: sajat képerny6kép — magyarorszag.hu)

A technoldgia igénybevétele szamitogéprol, tabletrdl vagy okostelefonrdl is torténhet.

A regisztracid gyorsan és egyszerlien zajlik. A magyarorszag.hu bejelentkezési feliiletén

kivalasztva az arcképes azonositdst a honlap atirdnyit minket a regisztracios feliiletre.
Els6 1épésként a rendszer automatikusan megkezdi a technikai kovetelmények ellendrzését.
Ezt kovetden a regisztracio elvégzéséhez a felhasznalé okmanyanak ellendrzésére kertil sor,
amely torténhet személyazonositdé igazolvannyal, vezetdi engedéllyel vagy pedig utlevéllel.

A kovetkezokben a rendszer arcképet készit a felhasznalordl, majd megjelenik a vardszoba,
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ahol a videdhivas fogadéasara keriil sor. Az eljaras utols6 szakaszaban az tligyintézé kéri az
okmany fényképes oldaldnak és hatoldalanak bemutatdsat, ellenérzi az automatizalt arckép-
Osszehasonlitas eredményét és az okmanyazonositashoz felhasznalt adatokat, majd, ha mindent

rendben talal, akkor véglegesiti a regisztraciot (14. &bra).>®

Az arcképes azonositas nagy
segitséget jelenthet az ¢€lethelyzetiik miatt mozgasukban akadalyozott vagy éppen kiilf6ldon

tartozkod6 magyar allampolgarok szamara.
6.5 MIA Pontok — Mesterséges intelligenciaval tamogatott iigyintézési pontok

A MIA (Mesterséges Intelligencia Asszisztens) Pontok, vagyis mesterséges intelligenciaval
tamogatott, érintéképernyds oOnkiszolgald {ligyintézési pontok 2022. januarjatdl az orszag

szamos pontjan fokozatosan kertiltek kihelyezésre, az év végére pedig mar kétszaz helyszinen

kezdték meg miikodésiiket orszagszerte az egyes kormanyablakokban.®® A MIA Pontok
megkonnyitik az allampolgarok szamara a kozigazgatasi ligyek intézését, csokkentik a
varakozassal toltott id6t, egyszerlien és Onalléan, sorban allas nélkiil intézhet6k a hivatali
tgyek. A fejlesztés a Kozigazgatas- és Kozszolgaltatas-Fejlesztési Operativ Program keretében

(KOFOP-1.0.0-VEKOP-15-2020-00058) valdésult meg 2,6 millidrd forint dsszegii hazai és

unids forrasbol. A MIA Pontok 2023-ra mar kozel négyszdz helyszinen elérhetévé valtak

(kormanyablakban, postakon és digitalis jolét pontokon).5

Az Onkiszolgélo terminalok tobb
olyan technologiai kiegészitdvel is rendelkeznek, amelyek megkonnyitik az iigyintézési
folyamatot: tobbek kozott beépitett kamera, mikrofon, ujjnyomat- €s okmanyolvas6, hangszoro,
nyomtatd, bankkartya terminal, valamint alairé pad segiti a szolgaltatas hatékony mitkddését.5?
Az tigyintézés megkezdésekor egy 1idvozld képernyd fogadja az allampolgarokat az intézhetd
igyek listajaval. Az inditani kivant ligytipus kivalasztasa utan a felhasznalonak azonositania
sziikséges magat, amelyet megtehet személyazonositd igazolvanya vagy utlevele és arcképe
segitségével. A folyamat a mesterséges intelligencia segitségével torténik, amely az egyik
legbiztonsagosabb azonositasi forma, hiszen az arcképazonositd szoftverek rendkiviil pontos,

nagy megbizhatosagu analitikdra képesek, igy az emberi szem altal nem észlelhetd eltéréseket

% Arcképes, videotechnoldgidn alapuld azonositas: https://magyarorszag.hu/szuf hir?id=8f6d311e-73bb-4380-
8185-addea87ced5a (Megtekintés datuma: 2024.02.10.)

60 NISZ Zrt: Onkiszolgaldé pontok timogatjAk a gyors iigyintézést a korményablakokban
https://nisz.hu/sajtoszoba/onkiszolgalo-pontok-tamogatjak-a-gyors-ugyintezest-a-kormanyablakokban-d152
(Megtekintés datuma: 2024.02.11.)

61 NISZ Zrt.: Gyors, ©6nkiszolgald, automatizalt {igyintézés https://nisz.hu/sajtoszoba/gyors-onkiszolgalo-
automatizalt-ugyintezes-d136 (Megtekintés datuma: 2024.02.11.)

62 NISZ Zrt.: Mesterséges intelligencia segitségével sorban 4allas nélkiil intézhetjiik {igyeinket: NISZ Zrt. honlapja,
https://nisz.hu/sajtoszoba/mesterseges-intelligencia-segitsegevel-sorban-alla-d192 (Megtekintés datuma:
2024.02.11.)
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is képesek kiszlirni. A MIA 1€pésrdl 1épésre vezeti végig a felhasznalot az ligyintézés egyes

menetén, amelynek végén hitelesitett, nyomtatott bizonylat igazolja az ligyinditas tényét, az

t63

iigyinditast kezdeményez0 felhasznal6 adatait, valamint az inditott {igy azonositd szdma

15. abra: Az Gn. ,,MIA Pont” (Fénykép forrasa: Szilagyi Dénes, 2022. Bonum Publicum)

A MIA Pont-okon egyre tobb szolgaltatas valik elérhetévé, a magyarorszag.hu kozponti

kormanyzati ligyintézési portalon megszokott ligytipusok egy részével is talalkozhatunk mar,
igy példaul: hatosagi erkdlcsi bizonyitvany igénylése, vezetdi engedély potlasa, allandod
személyazonositd igazolvany potlasa, lakcimbejelentés, anyakonyvi kivonatok igénylése,

okményérvényesség ellendrzése, valamint egyes gépjarmii iigyek.®*
6.6 MIATTS - Mesterséges intelligenciaval taimogatott hangképzés

Az Gn. ,MIA Felolvas6” (TextToSpeech) a digitalis formaji magyar szoveg gépi hangon
torténd felolvasasara hasznalt beszédszintetizalé szoftver, amely alkalmas valds ideji

beszédkeltésre. A szolgaltatas természetes emberi hanghoz hasonlito kiejtést produkal, amely

83 Onkiszolgalo pontok tAmogatjak a gyors iigyintézést a korméanyablakokban:

https://mo.hu/szuf hir?id=0753c9cb-bce4-4593-85e4-aa035e7818d2 (Megtekintés datuma: 2024.02.11.)

8 Digitalis Jolét Program Halozat: Mesterséges Intelligencia Asszisztens (MIA) segiti az elektronikus
ligyintézést Pilisen https://djphalozat.hu/kozep-magyarorszag/mesterseges-intelligencia-asszisztens-mia-seqgiti-
az-elektronikus-ugyintezest (Megtekintés datuma: 2024.02.11.)
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elérhetd noi és férfi valtozatban is. Az alkalmazas tobbek kozott terjedelmes iratok tajékoztato
jellegli részeinek felolvasasara is hasznosithato, igy kiilonboz6 iigyviteli folyamatokba is
kivaléan integralhato. Az alkalmazast a digitalis szolgaltatast biztositd szervezetek
szakrendszerei, valamint az allampolgarok is igénybe vehetik, dijmentesen, a hét minden

napjan, a nap 24 6rajaban.®
6.7 MIA STT - Mesterséges intelligencidval timogatott hangleiratozas

Az n. ,MIA Leiratozo” (SpeechToText) a magyar nyelvii beszédhang leiratozasara, valamint
a digitalisan rogzitett hanganyag irasos szoveggé torténd alakitasara alkalmas, melyet a
szolgaltatas digitalisan hitelesitett formatumban tesz kozz¢. Az alkalmazés a diktalt beszédet
azonnal a kivant formatumi szoveggé alakitja, teljes biztonsdg mellett. A korszeri
beszédfelismerési technologia koveti a természetes beszédtempot, valamint egyedi igények és
specidlis szokészlet hasznalatara is lehetdséget biztosit. Hasznalataval a szoban elhangzott
nyilatkozatok irasos formaba torténé atalakitasara is lehetdség van, igy akar egy irasbeliséget
el6ird nyilatkozatot is megtehetiink szoban. A szolgaltatas elérhetd az allampolgarok szamara

is, dijmentesen, a hét minden napjén, a nap 24 6rajaban.®

8 Mesterséges intelligenciaval timogatott hangképzés szolgaltatas (MIA TTS) https://szeusz.gov.hu/szeusz/TTS
(Megtekintés datuma: 2024.02.12.)

% Mesterséges intelligencidval timogatott hangleiratozas szolgaltatas (MIA STT)
https://szeusz.gov.hu/szeusz/STT (Megtekintés datuma: 2024.02.12.)
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7  Kutatasmodszertan — kérddives kutatas
7.1 Kutatasi eszkoz és modszer megvalasztasa

A kutatasi kérdések megvalaszoldsdhoz kvantitativ kutatdsmodszertannal foglalkozo
szakirodalmak utmutatasait alkalmaztam, elsésorban Babbie®” konyvét, illetve Lengyelné és
Tovari® jegyzetét. Online kérddiv segitségével mértem fel a felhasznalok véleményét és
elégedettségét a mesterséges intelligencia hasznalataval kapcsolatban. A kérddiv a Microsoft
Forms alkalmazasban keriilt Osszeallitasra, az adatgyijtés 2024. aprilis-junius idészakban
zajlott. Az adatok feldolgozasa és elemzések készitése Microsoft Excel, valamint IBM SPSS
szoftverekkel tortént. A statisztikai probakat a szakirodalom iranymutatasa alapjan végeztem
el, Sajtos és Mitev®®, valamint Csallner™® konyve szerint. A dolgozatban taldlhaté 4brak és

grafikonok 0sszeallitasa a Datawrapper alkalmazas hasznélataval tortént.
7.2 A kérdéiv felépitése

»Mesterséges intelligencia és ligyintézés” cimii kérddivem 43 kérdését 5 f6 szakaszra
osztottam. A témakor egyes kérdéseit igyekeztem minél szélesebb eszkdzokkel mérni, skalas
értékelés mellett sorba rendezést kérd és nyitott kérdéseket is alkalmaztam. A kérdéiv mintaja

a mellékletekben megtalalhato.

Az 5 f6 szakasz:

1. Altalanos kérdések — demografiai adatok (nem, sziiletési év, alland6 lakohely,
legmagasabb iskolai végzettség), weboldalhasznalatra és biometrikus azonositasra

vonatkozo attitidok mérése

2. TAP-Hogyan viszonyul altalaban a technolégiahoz? — technoldgiak felhasznaloi

elfogadottsaganak mérése

67 Earl R. BABBIE: The Bacics of Social Research. 5th edition. Chapter 9: Survey Research. Cengage Learning,
2011. 268-312.pp

88 LENGYELNE Molnar Tiinde — TOVARI Judit: Kutatdsmodszertan. Eszterhdzy Karoly Féiskola Informatikai
Szolgaltatdo Centruma, Eger, 2001.
http://publikacio.uni-eszterhazy.hu/147/1/kutatasmodszertan_lengyeln%C3%A9_t%C3%B3v%C3%Alri.pdf
(Letoltés datuma: 2024.05.12.)

8 SAITOS Laszlé — MITEV Ariel: SPSS Kutatasi és Adatelemzési Kézikonyv. Alinea Kiadé, Budapest, 2007.
http://tortenelemszak.uni-miskolc.hu/Hallgatoi_anyagok/BA_regeszet/spss/spssl.pdf (Letoltés datuma:
2024.05.12.)

0 CSALLNER Andrds Erik: Bevezetés az SPSS statisztikai programcsomag hasznalatdba. Szegedi
Tudomanyegyetem, 2015. https://adoc.pub/bevezetes-az-spss-statisztikai-programcsomag-hasznalataba.html
(Letdltés datuma: 2024.05.12.)
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3. Mesterséges intelligencia — altalanossagban az egyes mesterséges intelligencia

szolgaltatasok hasznalata, elégedettség ¢€s fenntartasok mérése

4. Mesterséges intelligencia az elektronikus iigyintézésben — személyes vs.
elektronikus {igyintézés, e-ligyintézéssel kapcsolatos altalanos kérdések,
elégedettség és fenntartasok mérése, valamint a kdzigazgatasban iigyintézés soran

hasznalt mesterséges intelligencia szolgaltatdsok hasznalatanak mérése

5. Zaro kérdések — elektronikus kozigazgatds helyzetének megitélése, valamint

nyitott kérdések az e-kozigazgatas fejlesztésével és jovojével kapcsolatban

Fontos megjegyezni, hogy az egyes szakaszokban taldlhat6 kérdéseket tigy alakitottam ki, hogy
a valaszadok kitoltésiiknek megfeleléen kaptak meg a szakaszok egyes kérdéseit. Ha valaki
nem hasznalt vagy taldlkozott valamilyen szolgaltatassal, technoldgiaval, akkor az azzal
kapcsolatos értékeld kérdések nem jelentek meg szamara. Az elemzés soran egyes kérdéseknél

valtozo a kitoltok szdma, ezt a kapcsolodo értékelés kiemeli.
7.3 A minta jellemz6i

A kérdoéivet dsszesen 335 6 toltotte ki. Nemek szerint a kitoltok 60,9%-a n6, 39,1%-a pedig
férfi. Eletkor alapjan 6t életkor kategoriaba csoportositottam a valaszadokat (16. abra), a fiatal-

¢s kozépkorosztaly magasabban reprezentaltak.

98

93

19-25 év 26-35 év 36-45 év 46-55 év 56-76 év

Forras: Sajat szerkesztés « A készitéshez hasznalt program: Datawrapper

16. abra: Valaszadok megoszlasa életkoruk szerint (adatok fében)
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Lakohely tekintetében négy kategoriat alkottam: févaros, varmegyeszékhely, varos ¢és
falu/kdzség. A valaszok megoszlasat tekintve (17. abra) a kitoltdk nagyobb része

fovarosi (37%).

FGvaros iz
Varmegyeszékhely

82

Falu/Kozség 40

20 40 60 80 100 120

-

Forras: Sajat szerkesztés + A készitéshez hasznalt program: Datawrapper

17. ébra: Valaszadok megoszlasa lakohelyiik szerint (adatok foben)

A Kkitoltok iskolai végzettségét tekintve (18. abra) a legtobben féiskolai (42%) vagy egyetemi
(29%) végzettséggel rendelkeznek.

Alapfokui (5)
B Kozépfoka (79)
M BA/Bsc (141)
MA/MSc (97)
B Tudomanyos fokozat (13)

Forras: Sajat szerkesztés + A készitéshez hasznalt program: Datawrapper

18. 4bra: Valaszadok megoszlasa iskolai végzettségiik alapjan (adatok fében)

A kérdoiv altalanos kérdéseivel a demogréafiai jellemzokon til a valaszadokat arrol is kérdeztem

(kérd6iv 5. kérdése), hogy milyen gyakran latogatnak, kovetnek bizonyos oldalakat és

tartalmakat az interneten (19. abra). A valaszadok nagy része naponta 3 oranal tobbet a
kozosségi média feliileteket, video- és streaming szolgaltatdsokat, valamint a levelezd

programokat hasznaljak.
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soha [ ritkin [l hetente [ naponta 1-2 6rat [l naponta 3 6ranal tobbet

Hiroldalak Kozdsségi média Vided- és streaming
szolgaltatas

47%

E-mail E-kereskedelem Online jatékok

Forrds: Sajat szerkesztés - A készitéshez hasznalt program: Datawrapper

19. abra: Valaszadok megoszlasa weboldalhasznalati kategoriak szerint (adatok fében)

Kitértem tovabba a biometrikus azonositasi szolgaltatasok hasznalatara, a kitdltoket tobbszoros

valasztasii kérdés keretében (kérddiv 6. kérdése) kérdeztem. A legtobben ujjlenyomat-

azonositast (60%), valamint arcfelismerést (42%) hasznalnak (20. abra). Kiemelend6 azonban,

hogy a biometrikus azonositast egyaltalan nem hasznalok mértéke is magas (22%).

Ujjlenyomat 200
Arcfelismerés 140
Elektronikus alairas 55
Hangfelismerés [N

Szem, irisz, retina I 5
1 50 100 150 200

Forras: Sajat szerkesztés - A készitéshez hasznalt program: Datawrapper

20. abra: Biometrikus azonositasi szolgaltatasok hasznalata (adatok fében)
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8 Kérdoives felmérés eredményei

A fejezetben kiilon targyalom és bemutatom az egyes kérddiv-szakaszok kérdéseit, valamint a
kitoltok azokra adott valaszait. Az egyes alfejezetek a kérddiv szakaszainak felépitését tiikkrozik,

azok mentén halad az elemzés bemutatésa is.
8.1 A technologiahoz valé altalanos viszonyulas (TAP)

Kutatasomban a felhasznalok technoldgia adaptacidjara valé hajlanddsagat (technology
adoption propensity - TAP) mértem annak vizsgalatahoz, hogy altalaban hogyan viszonyulnak
az 0j technolégidkhoz. A TAP azt méri, hogy egy szervezet vagy egyén mennyire nyitott és
kész arra, hogy 10j technoldgidkat fogadjon el és alkalmazzon mindennapi tevékenységei
soran.” A Ratchford és Barnhart (2012)"2 altal kidolgozott TAP index négy faktort kezel:
optimizmus - mennyire hajlandé valaki 0j technologidkat kiprobalni és beépiteni a
munkafolyamataiba vagy mindennapi ¢életébe; jartassag - az egyén vagy szervezet technologiai
ismeretei és készségei, amelyek sziikségesek az 10 technoldgidk hatékony hasznélatdhoz;
fiiggdség - a technologiatol vald talzott fiiggés érzése, a személyes kapcsolatokra és életre
gyakorolt karos hatdsok, végiil a sebezhetéség - az uj technologidkkal szembeni esetleges
félelmek vagy ellenallas mértéke.”> A TAP index és az 1Uj technologiak elfogadasanak
vizsgalata tilmutat az elektronikus ligyintézés alkalmazasi lehetdségén, altaldban vizsgalja az
egyének hozzaallasat az ijdonsagokhoz. Kutatasomban azért van fontos szerepe, mert lehetéve
teszi egyrészt annak vizsgalatat, hogy a technoldgidkat kevésbé vagy inkabb elfogadok hogyan
viszonyulnak az elektronikus iligyintézés fejlesztéseihez, masrészt pedig az elfogadast segitd és
hatraltatd tényezok feltarasa segit a megfeleld tovabbfejlesztések kidolgozasaban. A 21. abra
¢s 4. tablazat a felmérés eredményeit foglalja 6ssze. A felmérés kozepes TAP értéket mutat, de
az egyes kérdésekre adott valaszok szordsa nagy. Az atlagos értékek alapjan a valaszaddkra az

optimizmus inkabb jellemzd, mint a jartassag az 0j technoldgiak hasznélataval kapcsolatban,

I MARTOS Tamés — KAPORNAKY Mihaly — CSUKA Sara — SALLAY Viola: A technolégiai megoldasokkal
kapcsolatos attitidok mérése: a tri és a tap magyar valtozatanak pszichometriai jellemz6i http://ap.elte.hu/wp-
content/uploads/2019/09/AP_2019 1 Martos_etal.pdf (Let6ltés datuma: 2024.03.17.)

2 Mark RATCHFORD - Michelle BARNHART: Development and Validation of the Technology Adoption Propensity
(TAP) Index
https://www.researchgate.net/publication/228295746 Development and_Validation_of the Technology Adopt
ion_Propensity TAP_Index (Let6ltés datuma: 2024.03.17.)

73 Laszl6 BERENYI— Nikolett DEUTSCH — Eva PINTER — Péter BAGO — Viktor NAGY-BORsY: Technology Adoption
Propensity Among Hungarian Business Students https://unipub.lib.uni-corvinus.hu/7014/ (Letoltés datuma:
2024.03.17.)
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https://www.researchgate.net/publication/228295746_Development_and_Validation_of_the_Technology_Adoption_Propensity_TAP_Index
https://www.researchgate.net/publication/228295746_Development_and_Validation_of_the_Technology_Adoption_Propensity_TAP_Index
https://unipub.lib.uni-corvinus.hu/7014/

illetve sebezhetOnek tartjak magukat. Az abran az oOtfokozati skalan mért atlagos értékek

lathatok faktoronként, a tablazatban az eloszlés jellemz6i kérdésenként.

3,81
3,05 3,09
3,00
2,00
1,00
Optimizmus Jartassag Fiiggdség Sebezhetdség TAP

Forrés: Sajét szerkesztés « A készitéshez hasznélt program: Datawrapper

21. dbra: TAP faktorok szerinti atlagértékek a teljes minta alapjan (Forras: Sajat szerkesztés)

4. tablazat: A valaszadok TAP faktorainak atlaga, szorasa, ferdesége és csticsossaga szerinti

értékei a kitoltok valaszai alapjan (Forras: Sajat szerkesztés)

A technoloai e
z?c noldégia megkonnylFl, hogy megtegyem azokat a dolgokat, 415 947 1,040 771
amiket akarok, akkor, amikor akarom.
A technolosi 7 [ositani ke - [tozasok
te’c noldgia segit megvaldsitani a sziikséges valtozasokat 347 1110 _308 463
. az életemben.
Optimizmus = — — =
Az Uj technolégidk megkdnnyitik az életem. 3,99 ,937 -,664 -,134
A technoldgia nagyobb befolydst biztosit szamomra a mindennapi 3,26 1,013 -,250 -,351
életem folott.
z emberek hozzam fordulnak tanacsért az Uj technoldgiakkal 288 1349 018 1204
kapcsolatban.
Ugy tunl’k,'hogy sz:’a mom'ra keYesebb problémat jelent a 359 1134 493 466
e technoldgia kezelése, mint masoknak.
Masok segitsége nélkul is képes vagyok megérteni Uj
. s oL S e 3,83 1,068 -678 -151
csucstechnoldgias termékek és szolgaltatasok miikodését.
.Cfrcimo[net lelem abban, amikor Uj technolégidk miikodésére 377 1157 ~740 239
jovok ra.
Ugy érzem, tulsagosan fiiggok a technoldgiatol. 3,42 1,091 -,415 -,306
o étt.ec’hncflogla jobban |rlan.\’/|tja az életemet, mint amennyire 292 1,270 179 _981
FliggGség én iranyitom a technoldgiat.
Minél tobb’?f h'asz,nalok egy Uj technoldgiat, annal inkabb 281 1239 128 948
a rabszolgajava valok.
Ugy gondolom, a csticstechnoldgias véllalatok meggy6znek
minketarrdl, hogy olyan dolgokra van sziikségtink, amelyekre 3,62 1,147 -,544 -,479
valéjaban nincsen.
Sebezhet6ség |Az Uj technoldgia tulsagos,:ls\n megkonnyltll alvallalatoknak és mas 382 1163 731 412
embereknek, hogy beférk6zzenek a maganéletembe.
Ovatosnak kell lennem a technoldgia hasznalata soran, mert
C e b sz 2 L 4,01 1,069 -,898 ,009
a technoldgiat blinozG6k is felhasznalhatjak ellenem.
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8.2 Mesterséges intelligencia — technolégia hasznalata altalaban

A kérdéiv kiilon szakasza foglalkozott a mesterséges intelligenciaval, mint technologiaval.

Raékérdeztem, hogy a valaszadok talalkoztak-e mar mindennapjaik soran a technologiaval

(kérd6iv 22. kérdése). A kitoltok 87%-a mar talalkozott a technologiaval, 5% nem tudta
megitélni, 8% pedig még nem taldlkozott vele. A technologidval kapcsolatban allitasokat
fogalmaztam meg és arra kértem a kitoltoket, hogy értékeljék ezeket az allitasokat 1-5-ig terjedd
skalan (ahol 1- egyaltalan nem ért vele egyet, 5- teljesen egyetért vele). A kérdést azon
személyek nem kaptak meg, akik azt jelolték, hogy nem talalkoztak még a technologiaval, igy
a kérdést 309 6 valaszolta meg. Az egyes allitasokra érkezett értékeléseket az alabbi

tablazatban foglalom Gssze (5. tdblazat).:

5. tablazat: MI, mint technoldgia megitélése (adatok fében)

nem
tudja
A mesterséges intelligencia... megitélni 1 2 4
osszetett problémakat is képes megoldani. .25 .23 Q—)
képes meghaladni az emberi teljesitményt. I 11 . 29 m m @
képes egyiittm(kodni az emberekkel. I 17 I 1 . 20
fejlédése kovetkeztében munkahelyek
’ 12 13
fognak megsz(nni. I I E -
onallé gondolkodasra képes és magatél -
megtanul mindent. | D B> B 5o} B
mindig pontosan tudja értelmezni a neki
adott emberi utasitasokat. . Z6 m . e I J
mindig j6 dantéseket hoz. @ . e B |a Bz
képes fejl6dni a felhasznaléi visszajelzések
. 10
alapjan. I I . m m

Forras: Sajat szerkesztes * A keszitéshez hasznalt program: Datawrapper

A szakasz kovetkezd, tobbszordsen valasztds kérdésében arra kerestem a valaszt, hogy akik
mar talalkoztak a mesterséges intelligencidval, azok mely MI szolgéltatdsokat hasznaltdk mar

(kérdoiv 23. kérdése). A 309 f6 valaszado koziil a legtobben (88%) chatrobotokat hasznalnak,

de jelentés még a kép- és videOszerkesztd programok (63%), edukacids, tanulast segitd
mesterséges intelligencia alkalmazasok (58%) és virtualis asszisztensek (56%) hasznalata is

(22. abra).
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Chatbotok 271

Kép- és videdszerkesztd 196
Virtualis asszisztensek 174
Hangfelismerés
Edukacié 178
Egészség, sport
M(vészetek 38
1 50 100 150 200 250 300

Forras: Sajat szerkesztés + A készitéshez hasznalt program: Datawrapper

22. abra: M1 szolgaltatasok hasznalata (adatok fében)

Arra a kérdésre, hogy a valaszadok talalkoztak-e mar chatbotokkal, és ha igen, mely

szolgaltatas-tipusok keretében (kérdéiv 24. kérdése), 309 f6 valasza alapjan a legtobb kitoltd

(53%) tavkozlési és infokommunikacios szolgaltatok, valamint bankszolgaltatok (44%)

chatbotjait hasznalja (23. abra).

tavkozlés, infokommunikacio 16

aruforgalmazé/csomagrendeld cégek

bankszolgaltatok 136

kereskedelmi cégek 87

csomagkiildé szolgaltatok 1

B

repiilétarsasagok

egészségligyi szolgaltatok

I

kozigazgatasi/kormanyzati 1

nem hasznalta/talalkozott vele

egyeb [ 11

Forras: Sajat szerkesziés - A készitéshez hasznalt program: Datawrapper

23. abra: Chatbotok hasznalata szolgaltatas-tipusok szerint (adatok fében)

A kérdoiv 0sszedllitasa soran azt vartam, hogy a legtobb valasz a chatbotokra fog érkezni, ezért

a kovetkezé kérdésben (kérddéiv 25. kérdése) a chatbotot hasznalokat arra kértem, hogy

értékeljék az altaluk leggyakrabban hasznalt szolgaltatas chatbotjat kiilonb6z6 szempontok

szerint 1-5-ig terjedd skalan (ahol 1- rendkiviil elégedetlen, 5- rendkiviil elégedett). A kérdést

261 f6 valaszolta meg, az eredményeket az 6. tablazat foglalja ossze.
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6. tablazat: Chatbot szolgaltatasok értékelése (adatok fében)

97 48

4
megjelenés, feliilet 10 14 Q
kezelhetdség, egyszer(i 66

hasznalat

kommunikacié 29 40 75 31

tajékoztatas min8sége,

hatékonysaga 40 52

gyorsasag 6 26

3
92
60
69
48
informécidbiztonsag, p 26 76 M
83

adatvédelem

szolgaltatas

. P 16 41
Osszességében

N
O

Forras: Sajat szerkesztés « A készitéshez hasznalt program: Datawrapper

A mesterséges intelligencia hasznalata az informacidszerzést, tajékozodast (kérdéiv 26.
kérdése) 309 f6 valasza alapjan (24. abra) inkabb megkonnyiti (37%), valamint teljes mértékben
megkonnyiti (24%).

Mennyire konnyiti meg az informacidszerzést, tdjékozoédast
az Ml hasznalata?

egyaltalan nem
B kevésbé
[l semleges
inkabb igen
[l teljes mértékben igen

Forras: Sajat szerkesztés - A készitéshez hasznalt program: Datawrapper

24. abra: M1 hasznalata — informacidszerzés, tajékozodas (adatok szazalékban)
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A témakorrel kapcsolatban nyitott kérdés keretében kértem meg a kit6ltoket, hogy nevezzenek
meg egy mesterséges intelligencia szolgaltatast, amelyrdl ugy gondoljak, hogy a legnépszeriibb

a felhasznalok korében (kérdoiv 27. kérdése). 223 6 valasza alapjan (25. abra) a ChatGPT nevi

mesterséges intelligencia szolgaltatds a legnépszeriibb. A ChatGPT-n kiviil érkeztek még

valaszok a Bing Al, Google Assistant, kiilonb6z6 szolgaltatok chatrobotjai, illetve a virtualis

asszisztens (pl. Siri) szolgaltatasokra is.

; Xﬁm
Dab ChatG PT

Google ASS|stant S|r| S ,05
Dabi Meks Llama > Duokingo G
©  OCkdGeT " fb Chatholoh S
V@' i' mg)lcnQ Al V‘ f Béezg CL C%
\') % sk U
u? = : Swﬁq o s
Bmc A)

S(.I‘-l. Siri )

Duoﬁn?asr.n v o
i 5
VidJoorrey % - Sir 5\(\ t!;

£ MidLJou 3 P‘\
e il SIrlChatDotok Siri
WCM tGP N

Google Assistant Omm

- ;;;f,‘f;:- ant f e @ 0o Google Ass |stant D"""?‘

25. abra: Legnépszeriibb MI szolgaltatas — felhasznaloi vélemények (Forras: Sajat szerkesztés,

wordclouds.com)

Azzal kapcsolatban, hogy milyen veszélyeket hordozhat a mesterséges intelligencia hasznalata,

illetve milyen aggalyaik vannak a technoldgiaval kapcsolatban (kérd6iv 28. kérdése), sokszinii

valaszok érkeztek. A kapott 179 valaszt csoportositva (26. abra) a legfontosabb aggalyokként
az adatbiztonsagot, munkahelyek megsziinését, a technologia rossz célokra torténd
felhasznalasat, a dezinforméciot, technoldgia hasznalataval kapcsolatos fiiggdséget, az 6nallo
emberi gondolkodas mell6zését, megtévesztést (pl. deepfake), a technologia jogi
szabalyozatlansdgat, emberi érzelmek megjelenitésének hianyat, bizalomvesztést,

kontrollalhatatlansagot, kiilvilaggal valo kapcsolat elvesztését stb. jelolték meg.
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~i00N3llo gondolkodas mellézese™

Jjogi szabalyozatlansag
onallé gondolkodas meuozesc

26. abra: MI hasznalataval kapcsolatos aggalyok — felhasznaldi vélemények (Forras: Sajat

szerkesztés, wordclouds.com)

Azon kitoltoket, akik alapvetéen nem hasznalnak mesterséges intelligencia alapt
szolgaltatasokat, megkérdeztem, hogy melyek azok a szempontok, amik miatt nem hasznaljak

a technologiat (kérddiv 29. kérdése). 26 fo valasza alapjan az eredmények azt mutattak

(27. abra), hogy a nem hasznalat oka foként abbol ered, hogy elkertilte ket a technologia, nem
talalkoztak a mesterséges intelligencia alapu szolgaltatdsokkal mindennapi internethasznalatuk
soran (46%). Ezen kiviil jelentés tényezok még az etikai aggalyok és a technologia

hasznalataval kapcsolatos tajékoztatas hianyabol fakado elutasitas is (19% - 19%).

12

adatvédelem bonyolult elkeriiltea  etikai aggdlyok  idSigényes  megbizhatatlan jékoztatas  atlath
hasznalat hnolagi hasznalat informacio hianya

Forras: Sajat szerkesztés * A készitéshez hasznalt program: Datawrapper

27. dbra: Mesterséges intelligenciat nem hasznalok — okok (adatok fében)
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8.3 Mesterséges intelligencia az elektronikus iligyintézésben

Kiilon kérddivszakaszt allitottam Ossze az tigyintézéssel kapcesolatos szokasokrol (elektronikus
ligyintézés vs. személyes ligyintézEs), ligyintézéssel kapcsolatos elonyokrol és hatranyokrol,
valamint arr6l, hogy az iigyintézésben hasznalt egyes MI szolgaltatdsokat ismerik ¢&s
hasznaljdk-e. Vizsgaltam, hogy az allampolgarok személyesen vagy pedig inkabb
elektronikusan intézik tigyeiket (28. abra). A valaszadok 18%-a személyesen (60 f6), mig

82%-a elektronikusan (275 £6) intézi ligyeit a mindennapok soran (kitdltok szama: 335 £6).

Személyesen
18%

fo

tton
82%

Forras: Sajat szerkesztés - A készitéshez hasznalt program: Datawrapper

28. abra: A személyes és elektronikus tigyintézést valasztok aranya (adatok szazalékban)

A kovetkezd, tobbszordsen valasztdos kérdésben az elektronikus iigyintézést valasztokat
(275 16) arra kértem, hogy jeloljék meg, mely azonositasi modokat vették mar igénybe a

Kozponti Azonositasi Ugyndk feliiletén (kérdéiv 31. kérdése). Legtdbben az Ugyfélkapuval

(97%), Ugyfélkapu+-al (30%) és eSzemélyivel (18%) torténd azonositast hasznaltak (29. abra).

Ugyfélkapu 268
Ugyfélkapu+

eSzemélyi

Telefonos azonositas (RKTA)

Arcképes azonositas (VKTA)

Forras: Sajat szerkesztés « A készitéshez hasznalt program: Datawrapper

29. dbra: KAU feliiletén hasznalt azonositasi modok (adatok fében)
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Két kérdéssel (kérdéiv 32. és 33. kérdései) a személyes ligyintézést preferald valaszadokhoz

fordultam. Tobbszordsen valasztdos kérdés keretében a személyes iligyintézés eldnyeirdl
kérdeztem Oket (30. abra). 60 f6 valasza alapjan a Kkitolték tobbségében az iligyintézo
tajekoztatasat/segitségnyjtasat, az iligyintézés hatékonysagat, egyszeriiségét jelolték meg.
Kiemelendd tovabba az a két szempont is, miszerint a személyes iligyintézés nem igényel

felhasznaloi ismereteket, illetve, hogy tobbségében inkabb papiralapon torténik az ligyintézés.

Gyorsabb
Egyszer(ibb
Hatékonyabb

Kényelmesebb

Egyéb
1 10 20 30 40

Forras: Sajat szerkesztés + A készitéshez hasznalt program: Datawrapper

30. abra: Személyes ligyintézés eldnyei (adatok f6ben)

A személyes ligyintézés elonyei mellett kivancsi voltam arra is tobbszorosen valasztos kérdés
keretében, hogy a személyes iigyintézést preferaloknak milyen fenntartdsaik vannak az
elektronikus tigyintézéssel kapcsolatban (31. abra). 60 f6 valasza alapjan a legtobben a

tajékoztatas hidnyat, ligyintézési folyamat atlathatatlansagat, valamint az adatvédelmet jel6lték.

Bonyolult Atlathatatlan  Tajékoztatds Adatvédelem Nem Felhasznaloi Egyeb
hidnya gyorsabb az ismeretek
ligyintézés  szilkségesek

Forras: Sajat szerkesztés - A készitéshez hasznalt program: Datawrapper

31. abra: Elektronikus ligyintézéssel kapcsolatos felhasznaloi fenntartasok (adatok foben)
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A kérdéiv foglalkozott az {igyintézési folyamatok megkonnyitését segitd, mesterséges
intelligencia szolgaltatasok hasznalataval valo felhasznaloi elégedettség felmérésével is. Hairom
MI szolgéltatast vizsgaltam a kérddivben: a MIA hibrid chatrobotot, az Arcképes azonositast,
valamint az un. MIA Pontokat. El6szor is arra voltam kivancsi, hogy ezen szolgaltatasokat
ismerik-e¢, hasznaltdk-e mar tgyintézésiik soran az allampolgarok (32. abra). Itt nem
valasztottam szét a személyes és elektronikus {ligyintézést preferald valaszadokat, az dsszes
kitolté szamara feltettem a kérdést (335 f6). A valaszok alapjan elmondhat6, hogy az
allampolgarok jelentds része nem hasznalta ezeket a szolgéltatasokat ligyintézése soran.
Tobbségében azok a valaszadok voltak, akik nemcsak, hogy nem hasznaltak a szolgaltatasokat,
de nem is hallottak roluk. Ugyanakkor sikeriilt olyan kitoltdket is megszolitani, akik ismerik és
hasznaltak is mar a szolgaltatasokat ligyintézésiik soran. A tovabbiakban o6ket arra kértem

(kérdoiv 35., 37. és 39. kérdései), hogy megadott szempontok alapjan értékeljék az egyes

szolgéltatasokat 1-5-ig terjedd skalan.

Igen, mér hasznalta [l Nem hasznalta, de hallott réla [l Nem hasznalta és nem is hallott réla

MIA hibrid chatrobot Arcképes azonositas MIA Pontok

Forrds: Sajat szerkesztés + A készitéshez hasznalt program: Datawrapper

32. abra: Ugyintézésben megjelend MI szolgaltatdsok hasznalata (adatok szazalékban)
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A MIA chatrobot szolgaltatast hasznalok (39 f6) értékelése alapjan a szolgaltatasrol
elmondhat6, hogy alapvetden elégedettek, illetve rendkiviil elégedettek a felhasznalok a
szolgaltatassal (33. abra). A szolgaltatas hasznalata kapcsan a megjelenés/feliilet, egyszeri
hasznélat, kommunikacid, tajékoztatas/informécionyljtas, gyorsasdg, informdciobiztonsag,
illetve szolgaltatas Osszességében szempontok alapjan értékeltek a kitoltok. Aranyait tekintve
leginkabb a szolgaltatds kommunikéciojaval, legkevésbé pedig az egyszerli hasznalattal

elégedettek.

rendkiviil elégedetien [l elégedetien [l semleges elégedett [l rendkiviil elégedett

Megjelenés, fellilet Egyszer( hasznalat Kommunikacio Tajékoztatas,
informacionyujtas

Gyorsasag Informacidbiztonsag Szolgaltatas
Osszességében

Forras: Sajat szerkesztés - A készitéshez hasznalt program: Datawrapper

33. abra: MIA hibrid chatrobot felhasznaloi értékelése kiilonbozé szempontok szerint (adatok

szazalékban)

Az Arcképes azonositast 38 f6 hasznalta mar, az ¢ értékelésiik alapjan elmondhato, hogy a
rendkiviil elégedett értékelések vannak tobbségben (34. abra). A szolgaltatas hasznalata
kapcsan a megjelenés, egyszerli haszndlat, hatékonysdg, gyorsasag, informéciobiztonsag,
illetve szolgaltatas 0sszességében szempontok alapjan értékeltek a kitdltok. A szolgaltatassal
kapcsolatban leginkabb a hatékonysaggal, legkevésbé pedig az informaciobiztonsaggal
elégedettek.
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rendkiviil elégedetien [l elégedetien [l semleges elégedett [ rendkiviil elégedett

Megjelenés, fellilet Egyszer(l hasznalat Hatékonysag

Gyorsasag Informacidbiztonsdg Szolgaltatas 6sszességében

Forras: Sajat szerkesztés - A készitéshez hasznélt program: Datawrapper

34. abra: Arcképes azonositas felhasznaloi értékelése (adatok szazalékban)

Az un. ,MIA Pontok”-at 24 f6 hasznalta a vélaszadok koziil. A szolgéltatassal inkdbb
elégedettek voltak a felhasznalok (35. abra). Az értékelési szempontok itt is hasonloképpen
alakultak: megjelenés, egyszerii hasznalat, kommunikacid, informacidonyujtas, gyorsasag,
informaciobiztonsag, valamint szolgaltatds Gsszességében szempontok alapjan értékeltek a
kitoltdk. Aranyait tekintve elmondhato, hogy leginkabb a megjelenéssel/feliilettel, valamint a
kommunikécioval, legkevésbé pedig az informaciobiztonsaggal voltak elégedettek a
felhasznalok. Megjegyzendd probléma a szolgaltatassal kapcsolatban, hogy az allampolgarok
visszajelzései alapjan a Kormanyablakokban kihelyezett ,,MIA Pontok™ sok esetben nem
miikddnek, nincsenek lizembe helyezve, igy azt nem is tudjadk hasznalni a polgarok

ligyintézésiik soran.
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rendkiviil elégedetien [l elégedetien [l semleges [ elégedett [ rendkiviil elégedett

Megjelenés, feliilet

Kommunikacid Tajékoztatas,
informacidnyujtas

Gyorsaséag Informécidbiztonsag Szolgaltatads
0sszességében

Forras: Sajat szerkesztés * A készitéshez hasznalt program: Datawrapper

35. abra: MIA Pontok felhasznaléi értékelése (adatok szazalékban)
8.4 Zaré kérdések

A kérddiv zard kérdései kozott kapott helyet az elektronikus kozigazgatds helyzetének

értékelése 1-5-ig terjedd skalan pontozva (kérdéiv 40. kérdése). A valaszadok tobbsége az

elektronikus kozigazgatas helyzetét kozepesre értékelte a kérdések alapjan (36. abra), azonban
magas a jo értékelések aranya is az egyes szempontok értékelésénél. A legtobb jo értékelést a
fejlodése (35%) és megjelenése (31%), mig a legkevesebbet a tajékoztatas, informacionyujtas
(25%) kapta.

elégtelen [l elégséges [ kozepes [ jo [ kivalé

fejlédése megjelenés hasznalhatdsag szinvonal, mindség tajékoztatds,
informacidnyujtas

Forras: Sajat szerkesztés + A készitéshez hasznalt program: Datawrapper

36. abra: E-kozigazgatas helyzetének megitélése (adatok foben)
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Megkérdeztem a kitoltoket tovabba arrdl, hogy véleményiik szerint fejlédik-e az elektronikus
kozigazgatas, illetve mivel lehetne fejleszteni, jobba tenni az elektronikus szolgaltatasokat

(kérd6iv 41. kérdése). A kérdést 311 f6 valaszolta meg. A vélemények alapjan (37. abra)

elmondhat6, hogy alapvetden a felhasznalok szerint fejlodik az e-kdzigazgatas, ugyanakkor
szamos ¢észrevétel érkezett azzal kapcsolatban, hogy az elektronikus kozigazgatas egyes
terliletein fejlesztésekre lenne sziikség a felhasznaldi elégedettség novelése érdekében.
A beérkezett valaszokat csoportositva, a felhasznalok szerint fejlesztendd teriiletek, funkcidk a
kovetkezok: bejelentkezési feliiletek Osszehangoldsa és egyszertisitése, tigyfél-edukacio,
interoperabilitas, felhaszndloi feliiletek egységesitése, kozérthetd €s egyszeri ligyintézési
folyamat, szakemberek bevondsa a fejlesztésekbe, adatvédelem, akadalymentesités,
felhasznalobarat szolgaltatasi feliiletek, egységes ligycsoportok kialakitasa, gyors elérhetdség,
felhasznaloi visszajelzések figyelembevétele, interaktiv kezeldfeliiletek kialakitdsa, jogszabalyi
kornyezet egyszerlsitése, konnyen atlathato és kereshetd adatbazisok, hatékony kapcsolattartas
iigyfél és hivatal kozott, papiralapu tigyintézés csokkentése, ligyfélkozpontiasag kialakitasa stb.
Erdekességként megemlitendd, hogy tobb vélaszado is a litvan és észt rendszerek példajat hozta

fel, mint a magyar elektronikus kézigazgatasi rendszer szamara kovetendd példat.
stabil, gyors rendszer

e

A feluletek egységes

paplratapu (igyintézés csokkentése %%%wﬁw y

mteroperabllltas s

w”oma“eﬁ'm'a

= 6%“3@%“7‘86
anezwgoeyamafw"‘% e ot
&%FM gg’ﬁeé&eée& ki heto adatba k
2 ) i uj eLthron?lzafs_ se,z%ﬁgaaltaatgsé%k
kozerthetobb tajekoztatas
%

A%
%

,wf”g (elhoszndlisBardf felifeboh ™

“regyszerubb kezeldfelulet

felhasznalobarat feltletek
ugyfel-edukacio

z E ’Z z Q@\" chatbot kepessegemek feﬂesztese &
=N

ceenih fozelifeli :
W dekoidelom W§> stabil, gyors rendszer  (felhasmilsbandt fliletek

egyseges, letisztult ugyintézesi felulet

interoperabilitas

37. abra: Elektronikus szolgaltatasok fejlesztése (Forras: Sajat szerkesztés, wordclouds.com)
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Nyitott kérdéssel lehetdséget biztositottam a valaszadoknak arra, hogy megadjak, milyen uj
funkciodt, fejlesztést latnanak szivesen a mesterséges intelligencia és az iigyintézés kapcsan,
illetve szerintiik mivel lehetne fejleszteni a szolgaltatdsokat a technoldgia vonatkozasaban

(kérd6iv 42. kérdése). 60 f6 valasza alapjan (38. abra) tobbek kozott a szolgaltatiasok

atlathatosagat, biirokratikus folyamatok egyszeriisitését, varakozasi id6 csokkentését, chatbot
uj funkciokkal torténd fejlesztését (pl. jogszabalyok ismertetése kozérthetden, tovabbi
iigycsoportokban valdé kozremiikodés stb.), benyujthatd trlapok kitoltéséhez utmutatok
készitését, az automatikus Urlapkitoltés elérhetd funkcidinak tovabbi fejlesztését,
funkciokeresOk bevezetését, perszonalizalt ligyintézési folyamat elérését, adatbiztonsag
novelését, ligyintézés soran keletkezett iratok egyszert elektronikus elérhet6ségét, MI altal
teljesen automatizalt tigyintézési folyamatokat és felhasznalobarat kezeldfeliiletek kialakitasat

emlitették a valaszadok.

teljes automatizélas

“ti“"”‘““”“"“ﬂ“‘“wﬂw V|rtual|s ugymtezo ‘\‘Q\)' M"““"W"“f

Jjogszabalyok ismertetese

LBl diaibilh s

adatbaZ|sok elerhe

tajekoztatas mindsegenek novelése
%&\W opinkici i cusbilonti
g,

| QYa&e‘@ erthetobb tajekoztatas

teljes automatxzala% ’\0
? \)\ stabil digitalis rendszer

38. abra: E-kozigazgatas fejlesztése az MI és ligyintézés kapcsan — felhasznaldi vélemények

(Forras: Sajat szerkesztés, wordclouds.com)
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9 Kutatasi kérdések és hipotézisek vizsgalata

A fejezetben a kutatasi kérdések és hipotézisek vizsgalatdhoz lefolytatott statisztikai
elemzéseket foglalom Ossze az SPSS kimeneti tablai alapjan, a 2.2. fejezet logikajat kovetve.

Az utolso alfejezetem a hipotézisek elfogadasanak és elvetésének indoklasat emeli ki.
9.1 Technologiahoz valé viszonyulas

KKI1: Hogyan viszonyulnak az dallampolgdarok a technologiahoz dltalaban, illetve a

mesterséges intelligencidahoz?

e KKla. Milyen az allampolgarok altalanos viszonya a technologiaval?

A TAP index ¢és faktorok értékeinek kiilonbozOségét a valaszadok neme, életkora és iskolai
végzettsége szerint (ezekre a tovabbiakban csoportképzd ismérvként hivatkozok) vizsgaltam.
Az egyes csoportok eredményét az atlagos értékekkel mutatom be (7. tablazat), a kiilonbségeket
a nem-paraméteres Kruskal-Wallis H-teszttel vizsgaltam (8. tablazat). Szignifikans

kiilonbségeket jelolnek azok az esetek, ahol a H-teszt szignifikanciaszintje kisebb, mint 0,05.

7. tablazat: A TAP faktorainak értékei nem, életkor és iskolai végzettség szerint (Forras: Sajat

szerkesztés)

Nemek szerint
né 204 3,63 3,21 3,14 3,85 2,96
férfi 131 3,86 4,00 2,92 3,75 3,30
Eletkor szerint
19-22 év 39 3,78 3,56 3,31 3,90 3,03
23-25 év 59 3,93 3,50 3,08 3,76 3,15
26-30 év 47 3,59 3,65 2,93 3,79 3,13
31-40 év 77 3,83 3,75 3,13 3,87 3,14
41-50 év 71 3,65 3,34 2,93 3,77 3,07
51-60 év 24 3,78 3,60 3,04 3,94 3,10
61 év vagy folotte 18 2,96 2,74 2,87 3,63 2,80
Iskolai végzettség szerint
sospmomnonn] o | s | s | o | as | 2e9
alapszakos vagy féiskolai 141 3,71 3,45 3,05 3,89 3,06
meff:g’iztizzfr’];fyyjstemi 110 3,83 3,65 2,96 3,63 3,22
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8. tablazat: TAP faktor értékeinek nem-paraméteres varianciaclemzése (Forras: Sajat

szerkesztés)

Nemek szerint (df=1)

Kruskal-Wallis H 4,918 55,7 5,816 1,848 30,832

Kétoldali szignifikancia 0,027 <,001 0,016 0,174 <,001

Eletkor szerint (df=6)

Kruskal-Wallis H 18,198 17,568 6,003 2,043 8,427

Kétoldalu szignifikancia 0,006 0,007 0,423 0,916 0,208

Iskolai végzettség szerint (df=1)

Kruskal-Wallis H 3,648 3,3 2,908 7,028 10,11

Kétoldalu szignifikancia 0,161 0,192 0,234 0,03 0,006

Klaszterek szerint (df=2)

Kruskal-Wallis H 67,384 196,622 158,538 101,177 195,523

Kétoldalu szignifikancia <,001 <,001 <,001 <,001 <,001

A tovabbi vizsgalatok tdmogatasdhoz a TAP faktorok egyéni értékei alapjan klaszterelemzést
végeztem el. Mivel nem volt ismert, hogy hany karakterisztikus csoportba tudom a valaszadokat
sorolni, hierarchikus klaszterezést valasztottam, Ward-féle eljarassal. Az elemzés 3 klasztert

javasolt kialakitani, a TAP faktorok értékeit esetiikben a 39. dbra mutatja.

[l Optimizmus  [Jf] Jartassag ] Fliggdség Sebezhetdség TAP

4,54

4,12 4,07 4,22

3,54 3,55

1. klaszter 2. klaszter 3. klaszter

Forras: Sajat szerkesztés - A készitéshez hasznalt program: Datawrapper

39. abra: TAP faktorok értékei klaszterenként (Forras: Sajat szerkesztés)
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Az 1. klaszter megfeleld ismeretekkel rendelkezik €s hajlando kiprobalni az Gjdonsagokat,
de fél a technoldgia karos hatésaitdl, tehat alapvetden 6vatosnak tekinthetd. A 2. klaszter batran
¢s magabiztosan haszndlja az 4j technoldgidkat, nem aggddva a talzott fliggés kialakuldsa miatt,
Osszességeben pedig a legmagasabb TAP értékkel rendelkezik, elfogadonak tekinthetd.
A 3. klaszter visszafogott az jdonsagok kiprobalasaban, ahhoz a tudasa €s ismeretei sincsenek
meg. A fiiggdség miatti aggodalom kozepes, és az 1) technologidkkal szembeni ellenallas pedig
a 2. klaszterhez hasonld mértékii, 6sszességében a klaszter lemaradonak tekinthetd. Az 1. és a
3. klaszterek TAP indexe kozel esik egymashoz, de ezt masképpen érik el. Az 1. klaszter

esetében magasabb a tamogato €s a hatraltato faktorok értéke is, mint a 3. klaszter esetében.

e KKI1b. Mennyi id6t toltenek el online aktivitasokkal?

Az online aktivitasok vizsgalatanal a KKla-hoz hasonldan atlagos értékeket (9. tablazat)

¢és a Kruskal-Wallis H teszt értékeit (10. tablazat) szamoltam ki.

9. tablazat: Az online aktivitdsok atlagos értékei nem, életkor és iskolai végzettség szerint

(Forras: Sajat szerkesztés)

Nemek szerint

né 204 2,92 4,22 3,33 4,02 2,89 1,86

férfi 131 3,4 3,66 3,9 3,97 2,79 2,37

Eletkor szerint

19-22 év 39 2,46 4,56 3,87 3,85 2,82 2,26
23-25 év 59 2,97 4,42 3,88 3,92 2,92 2,29
26-30 év 47 2,74 3,96 3,79 4,04 3,04 2,17
31-40 év 77 3,31 4,12 3,82 4,1 2,83 2,09
41-50 év 71 3,42 3,55 3,13 3,99 2,86 2,03
51-60 év 24 3,58 3,67 3,46 4,17 2,83 1,75
61 év vagy folotte 18 3,11 3,17 1,83 3,94 2,22 1,06

Iskolai végzettség szerint

legfeliebb kdzépfoku vagy

fels6foklu szakképesités 84 2,95 4,25 3,56 3.9 2,89 2,38
alapszakos vagy féiskolai 141 3,09 4,04 3,6 3,99 2,94 2,08
mesterszakos, egyetemi | - 4 3,25 3,75 3,48 4,09 2,7 1,8

vagy tudomanyos
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10. tablazat: Online aktivitasok nem-paraméteres varianciaelemzése (Forras: Sajat szerkesztés)

Nemek szerint (df=1)

Kruskal-Walis H 15,809 22,994 20,168 0,608 0,919 16,152
Kétoldali szignifikancia <,001 <,001 <,001 0,435 0,338 <,001
Eletkor szerint (df=6)

Kruskal-Walis H 29,26 53,782 54,377 3,771 9,376 19,958
Kétoldali szignifikancia <,001 <,001 <,001 0,708 0,154 0,003
Iskolai végzettség szerint (df=2)

Kruskal-Walis H 2,618 14,121 1,054 2,616 3,823 9,703

Kétoldali szignifikancia 0,27 <,001 0,59 0,27 0,148 0,008
Klaszterek szerint (df=2)

Kruskal-Walis H 1,134 13,501 12,998 3,799 9,678 9,222

Kétoldali szignifikancia 0,567 0,001 0,002 0,15 0,008 0,01

A klasztertagsag alapjan (40. abra) a hiroldalak latogatasan €s az e-maileken kiviil szignifikéns
kiilonbségek mutatkoznak. A kozosségi médidban a 2. klaszter kevésbé aktiv, mint a tobbiek,
a video és streaming szolgéltatdsok nem jellemzdk a 3. klaszterre, és itt alacsonyabb az online

Jaték is, mint a masik két klaszterben.

[l hiroldalak [l kozosségi média [ video- és streaming szolgéltatas [Ji] e-mail/levelezérendszer [ online/e-
kereskedelem online jatékok

4,27

1. klaszter 2. klaszter 3. klaszter

Forras: Sajat szerkesztés « A készitéshez hasznalt program: Datawrapper

40. abra: Online aktivitdsok atlagértékei klaszterenként (Forras: Sajat szerkesztés)
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A biometrikus azonositasi modok kapcsan a valaszadok megoszlasat vizsgaltam (11. tablazat).

11. tablazat: A biometrikus azonositasi modok hasznalata a valaszadok neme, életkora, iskolai

végzettsége és klaszterek szerint (Forras: Sajat szerkesztés)

KK1c. Mennyire hasznaljak a biometrikus azonositasi modokat?

Nemek szerint

né férfi
49 26
Eletkor szerint
19-22 év 23-25év | 26-30 év | 31-40 év | 41-50év | 51-60 év 61 év vagy folotte
4 4 10 19 20 6 12

Iskolai végzettség szerint

legfeliebb kdzépfoku

alapszakos vagy

mesterszakos, egyetemi vagy

vagy felséfoku szakképesités féiskolai tudomanyos
15 33 27
Klaszter
1. klaszter | 2. klaszter | 3. klaszter
12 21 42
Nemek szerint
né férfi
87 53
Eletkor szerint
19-22 év 23-25 év | 26-30 év | 31-40 év | 41-50 év | 51-60 év 61 év vagy folotte
25 33 23 29 20 8 2

Iskolai végzettség szerint

legfeliebb kdzépfoku vagy felséfoku

alapszakos vagy

mesterszakos, egyetemi vagy

szakképesités féiskolai tudomdany os
34 59 47
Klaszter
1. klaszter | 2. kalszter [ 3. klaszter
43 61 36
Nemek szerint
né férfi
110 90
Eletkor szerint
19-22 év 23-25 év | 26-30 év | 31-40 év | 41-50 év | 51-60 év 61 év vagy folotte
24 40 26 47 42 15 6

Iskolai végzettség szerint

legfeliebb kozépfoku vagy felséfoku

alapszakos vagy

mesterszakos, egyetemi vagy

szakképesités féiskolai tudomdany os
55 81 64
Klaszter
1. klaszter | 2. klaszter [ 3. klaszter
53 92 55
Nemek szerint
né férfi
30 25
Eletkor szerint
19-22 év 23-25 év | 26-30 év | 31-40 év | 41-50 év | 51-60 év 61 év vagy folotte
6 7 10 17 12 2 1

Iskolai végzettség szerint

legfeliebb kozépfoku vagy felséfoku

alapszakos vagy

mesterszakos, egyetemi vagy

szakképesités féiskolai tudomany os
9 19 27
Klaszter
1. klaszter | 2. klaszter | 3. klaszter
12 30 13
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e KKI1d. Hogyan viszonyulnak a valaszadok a mesterséges intelligenciahoz?

A mesterséges intelligencia (MI) hasznalatat klaszterenként vizsgaltam, kereszttabla-elemzés
segitségével (12. tablazat). Az elemzés szignifikans kiilonbséget mutat (13. tablazat).
Az 1. klaszterben 91,8% az Ml-vel talalkozok aranya, a 2. klaszterben 97%, mig a 3. klaszterben
ez az érték csak 71,3%.

12. tablazat: MI-t hasznalok szama az egyes klaszterekben kereszttabla-elemzés szerint (Forras:

Sajat szerkesztés)

Klaszter "
Csoportképz6 ismérv Osszesen
1.klaszter 2. klaszter 3.klaszter
Talalkozott mar taldlkozott 78 131 82 291
mindennapi
internethasznalata nem taldlkozott 3 2 21 26
soran a mesterséges
intelligenciaval? nem tudja 4 2 19 18
Osszesen 85 135 115 335

13. tablazat: Khi-négyzet teszt az MI-t hasznalat alapjan (Forras: Sajat szerkesztés)

Erték df Szignifikancia
Pearson Chi-Square 39,563 4 <,001
Valésziniliségi arany 39,495 4 <,001
Ervényes esetek szama 335

A kutatasi kérdéshez kapcsolddo hipotéziseimre az aldbbi valaszokat talaltam:

HI: A technologia alkalmazasdara valo hajlandosag (TAP) faktorai alapjan a valaszadok

karakterisztikus csoportokba sorolhatok eltéro nem, életkor és iskolai végzettség szerint.

A nem parametrikus varianciaanalizis részben igazolta a HI1 hipotézist. A TAP index
szignifikansan kiilonbozik nemek és iskolai végzettség szerint. A faktorok koziil az optimizmus
¢s a jartassag nem és ¢letkor szerint, a fliggdség nem szerint, a sebezhetéség pedig iskolai
végzettség szerint mutat szignifikans eltéréseket. Hierarchikus klaszterelemzéssel, Ward
eljarassal harom klaszter rajzolodik ki. A TAP index és minden faktora esetében szignifikans
csoportképzd ismérv. A kereszttabla-elemzések alapjan a klasztertagsag €s a nem, valamint az

¢letkor alapjan szignifikdns eltérést mutat.
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H2: A vdlaszadok online aktivitasa eltéré nem, életkor, iskolai végzettség és a TAP faktorok

alapjan kialakitott klaszterek szerint.

A nem parametrikus varianciaanalizis részben igazolta a H2 hipotézist. A hiroldalak latogatasa
szignifikdnsan eltér nem, életkor és iskolai végzettség szerint, viszont nem szignifikans az
eltérés a klasztertagsag alapjan. A kozosségi média feliiletek hasznalata kapcsan szignifikans
eltérés van nem, életkor, iskolai végzettség és klasztertagsdg szerint. Szignifikans eltérés
mutathatd ki nem, életkor és klasztertagsdg alapjan a vided- és streaming szolgaltatdsok
latogatasa vonatkozasaban, viszont iskolai végzettség szerint nem mutathato ki eltérés. Egyik
csoportképzd ismérv sem mutat szignifikans kiilonbséget az e-mailezés gyakorisaga kapcsan.
Az online/e-kereskedelemmel 6sszefiiggd oldalak latogatasa alapjan szignifikans eltérés csupan
a klasztertagsag szerint mutathaté ki. Végiil pedig az online jatékok hasznalata szignifikans

eltérést mutat nem, életkor, iskolai végzettség és klasztertagsag alapjan.
H3: A mesterséges intelligencidt hasznalok és nem hasznadlok ardanya eltér a klaszterekben.

A kereszttabla elemzés alapjan a mesterséges intelligenciat nem hasznalok és arrél nem tudok

tobbsége a 3. klaszterhez tartozik. Az eredmény a Khi-négyzet proba alapjan szignifikans.
9.2 Vélemény az MI segitségével nyujtott szolgaltatasokrol
KK2: Mi az allampolgdrok véleménye az M1 segitségével nyujtott szolgadltatasokrol?

e KK?2a. Hogyan értékelik a mesterséges intelligenciat?

Az MI megitélésének értékelése nem és életkor szerint csupan abban a kérdésben mutatott
szignifikans kiilonbséget, hogy ©6nallé gondolkodasra képes és magatdl megtanul mindent
(14. tablazat). Ugyanakkor iskolai végzettség szerint (15. tablazat) tobb szignifikans kiilonbség
latszik (16. tablazat). A magasabb iskolai végzettséggel rendelkezdk alacsonyabb értékeket

jeloltek meg, azaz kevésbé optimistak az MI képességeit illetden.
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14. tablazat: MI képességei megitélésének atlagértékei és Kruskal-Wallis H-teszt eredményei

nem ¢€s €letkor szerint (Forras: Sajat szerkesztés)

Csoportképzé ismérv Atlagok Kruskal-Wallis H df !(et'o'ldalu'
szignifikancia

né 2,76

nem 18,187 <,001
férfi 2,11
19-22 év 3,18
23-25 év 2,56
26-30 év 2,13

életkor 31-40 év 2,16 20,216 ,003
41-50 év 2,43
51-60 év 3,14
61 év vagy folotte 2,20

15. tablazat: MI képességei megitélésének atlagértékei és Kruskal-Wallis H-teszt eredményei

iskolai végzettség szerint (Forras: Sajat szerkesztés)

16. tablazat: MI képességei megitélésének atlagértékei és Kruskal-Wallis H-teszt eredményei

klaszterek szerint (Forras: Sajat szerkesztés)

" . o L - ...képes
...0sszetett ...képes ...fejlédése ...onallé ...mindig pontosan
problémakat | meghaladni az :'..kép~es" . kovetkeztében gondolkodasra tudja értelmezni a ...'!nln’dlg i felLsny a“
is Kké bl egyittmikodni Kahelyek Ké é at6l | neki adott emberi dontéseket | felhasznaloi
Is kepes e"j e[' az emberekkel. munkahelye pes es mag ! s " hoz. visszajelzések
megoldani. | teljesitményt. fognak megsziinni. | megtanul mindent. utasitasokat. alapjan
1. klaszter 3,42 3,5 3,68 4,03 2,72 2,23 2,11 3,81
Klaszter 2. klaszter 3,63 3,71 4,04 3,85 2,33 2,02 1,94 3,95
3. klaszter 3,21 3,26 3,56 3,84 2,51 2,16 1,77 3,69
s | 6,317 6,102 16,513 835 5,503 1,840 5181 | 4,246
Mutaté
Kétoldald
szignifikancia ,042 ,047 <,001 ,659 ,064 ,398 ,075 ,120

-60 -



e KK2b. Hogyan értékelik a chatrobotokat?

A chatrobotok megitélése nemek és életkor szerint mutatott szignifikdns kiilonbségeket
(17. tablazat). Ezeket a ndk a férfiaktol kezelhetGbbnek, egyszeriibben hasznalhatonak,
hatékonyabbnak és biztonsagosabbnak itélik. Eletkor szerint a fiatalabbak magasabb bizalma

lathaté az eredményekbdl.

17. tablazat: Chatrobotok megitélésének atlagértékei és Kruskal-Wallis H-teszt eredményei

nem, ¢letkor szerint (Forras: Sajat szerkesztés)

né 3,69 3,85 3,34 3,19 4,09 3,57 3,47
férii 3,5 3,46 2,9 2,66 3,79 3,12 3,05
Krus"(zlf'l”l)a“is H o 1468 6,817 9,517 11,306 3,45 9,613 9,245
o gént;if::lia 1226 0,009 0,002 <,001 0,063 0,002 0,002
19-22 év 3,77 3,9 3,4 3,45 4,09 3,42 3,65
23-25 év 3,77 3,96 3,56 3,23 4,23 3,88 3,58
26-30 év 3,49 3,97 3,05 3,06 4,19 3,38 3,16
31-40 év 3,52 3,42 2,9 2,55 3,78 3,03 3,04
41-50 év 3,67 3,51 2,96 2,84 3,92 3,43 3,18
51-60 év 3,53 3,74 3,26 3 3,63 3,16 3,37
61 ¢évvagy foltte | 3,13 3,13 3,25 3,38 3,5 3,38 3,5
K'”Sk(fj‘f'l”s)a“is Hl 6377 15,345 12,464 17,632 12,929 19,247 11,167
Kétoldald 0,382 0,018 0,052 0,007 0,044 0,004 0,083

szignifikancia

A kutatési kérdéshez kapcsolodo hipotéziseimre az aldbbi valaszokat talaltam:

H4: A mesterséges intelligencia képességeinek megitélése eltéro képet mutat nem, életkor,

iskolai végzettség és klasztertagsdg szerint.

A hipotézist az eredmények részben igazoljak, 0sszességében nem mondhatd el, hogy a
csoportképzdé ismérvek alapjan szignifikansan eltéré kép rajzoldédna ki. Nem, életkor,
végzettség szerint egyarant szignifikans kiilonbség mutatkozik abban, hogy az MI 6nallo
gondolkodésra képes és magatdl megtanul mindent, de ez nem szignifikans a klasztertagsag

szerint.
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HS5: A chatrobotok megitélése eltéré képet mutat nem, életkor, iskolai végzettség és

klasztertagsag szerint.

A valaszok nem és ¢életkor szerint szignifikdns kiilonbséget mutatnak a chatrobotok
megitélésének legtobb kérdésében, az iskolai végzettség €s a klasztertagsadg alapjan azonban

egyik esetben sem.
9.3 Vélemény a MIA szolgaltatasokrol
KK3: Mi a véleménye az allampolgaroknak a MIA szolgaltatasokrol?

e KK3a. Hogyan értékelik a MIA chatrobotot?

A MIA szolgaltatdsokat a valaszadok kis része (33 f0) vette igénybe, ami a minta 9,8%-a.
Tovabbi részletes elemzés €és csoportositas statisztikai elemzésekhez nem célravezetd a kis
részmintdk miatt, igy mas modszert valasztottam. A MIA chatrobot megitélését Gsszevetettem
altalaban a chatrobotok megitélésével. A rangkorrelacids egyiitthatokat a 18. tablazat foglalja
Ossze. Az eredmények alapjan a megjelenés és a feliilet megitélése kozott a legalacsonyabb a
korrelacio, de itt is kozepes mértékii és szignifikans, azaz a MIA chatrobot megitélése nem tér

el alapvetden mds chatrobotok megitélésétol.

18. tablazat: Chatrobotok és MIA chatrobot megitélése kozotti Spearman-féle rangkorrelacios

vizsgalat eredménye (Forras: Sajat szerkesztés)

. . kezelhetéség, tajékoztatas . PP A A A
megjelenés, A DA (o3 .. | informaciobiztonsag, szolgaltatas
M egyszeri kommunikacio mindsége, gyorsasag . . .
feliilet a < a adatvédelem osszességében
hasznélat hatékonysaga
Korreldcids
cgyutthats | 0:446 0,585 0,769 0,707 0,661 0,799 0,812
Chatrobotok
és Kétoldalu
MIAT enikanca|  0:009 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001
chatrobot
Ervényes
esotok spama| 33 33 32 33 33 33 33

e KK3b. Hogyan értékelik a MIA pontokat?

A MIA pontok ¢és a MIA chatrobot Osszehasonlitdsanal is szembesiiltem a kis minta

problémajaval. A korrelacidelemzés kozepestdl magasabb szignifikans értékeket mutat, azaz

nincs kiilonbség a megitélésiikben egyik szempont szerint sem.
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19. tablazat: MIA Pontok ¢s MIA chatrobot megitélése kozotti Spearman-féle rangkorrelacios

vizsgalat eredménye (Forrés: Sajat szerkesztés)

. kezelhetéség, tajékoztatas ‘e ’ x x
megjelenés, P o P, .| informéaciébiztonsag, szolgaltatas
" egyszeri kommunikacié | minésége, |gyorsasag ) . Py
feliilet . . < adatvédelem Osszességében
hasznalat hatékonysaga
Korrelaciés
egyiitthato 0,608 0,673 0,664 0,622 0,527 0,752 0,675
M I A pontok
és Kétoldali
MIA  |ssignikancia| ©-002 <,001 <,001 0,002 0,01 <,001 <,001
chatrobot
Ervényes
esetek saama| 23 23 23 23 23 23 23

A kutatasi kérdéshez kapcsolddoan hipotéziseimre az alabbi valaszokat talaltam:

dallampolgarok kozott.

A MIA chatrobot megitélése hasonld mas chatrobotokéhoz. A hipotézist igazolja, hogy a

korrelacidelemzés pozitiv kdzepes €s magas értékeket mutat, melyek mindegyike szignifikéans.
H7: A MIA chatrobot és a MIA pontok megitélése hasonlo.

A MIA chatrobot megitélése hasonld mas chatrobotokéhoz. A hipotézist igazolja, hogy a

korrelacidelemzés pozitiv kdzepes és magas értékeket mutat, melyek mindegyike szignifikans.
9.4 Elektronikus iigyintézéssel szembeni ellenérzés indokai
KK4: Milyen indokai vannak az elektronikus iigyintézéssel szembeni ellenérzéseknek?

e KK4a. Melyek az elektronikus iigyintézés elutasitasanak leggyakoribb okai?

A Kkérdéives felmérésben tobbszordsen valasztos kérdés keretében vizsgaltam az
elektronikus tigyintézéssel szembeni elutasitas okait. 60 f6 valasza alapjan a kovetkezd
szempontok voltak meghatdrozdak: {ligyintéz6i tdjékoztatds hidnya, {ligyintézési folyamat

atlathatatlansaga, adatvédelemmel szembeni aggaly (bévebben lasd 31. dbra: Elektronikus

ligyintézéssel kapcsolatos felhaszndldi fenntartisok).

e KK4b. Milyen indokok szélnak a személyes ligyintézés mellett?

Az el6z6 kutatdsi kérdéshez hasonldan, tobbszordsen valasztds kérdés keretében a személyes
ligyintézés lehetséges elOnyeit vizsgaltam. 60 f6 valasza alapjan a kitoltdk tobbsége az

ligyintéz0 segitségnyujtasat, ligyintézés egyszeriiségét, valamint annak hatékonysagat jelolte.
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A beérkezett valaszok alapjan kiemelendd szempont tovabb4, hogy a személyes ligyintézés nem
igényel felhaszndloi ismereteket, valamint nagyrészt papiralapon torténik az ligyintézés

(bdvebben lasd 30. abra: Személyes ligyintézés eldnyei).

9.5 Fejlesztések, MI hasznalatanak Kiterjesztése az e-iigyintézésben

KKS5: Az allampolgarok véleménye szerint milyen fejlesztésekkel lehetne hatékonyabbad,
jobba tenni a mesterséges intelligencia haszndlatdt, illetve hogyan lehetne eldsegiteni a

technologia széleskorii haszndlatdt az elektronikus iigyintézés teriiletén?

e KKS5a. Melyek a kritikus pontok az e-kozigazgatas fejlesztése szempontjabol az
allampolgarok szerint?
A chatrobotok értékelésénél (9.2 fejezet) a kutatasom életkor szerint jelentds kiillonbségeket
mutatott: a fiatalok jobban kedvelik 6ket. Ez alapjan meriilt fel a kérdés, hogy hasonld képet
mutat-e az e-kozigazgatas altalanos megitélése is, azaz els6sorban a fiatalok kedvelik, vagy az
iddsebbek is. A vizsgalatahoz a nem-paraméteres Kruskal-Wallis H tesztet valasztottam.
Az atlagos értékek alapjan a fiatalabb és az az iddsebb korosztalyokhoz tartozo valaszadok
egyarant pozitivabban itélték meg az e-kozigazgatds helyzetét, mint a kozépsd kategoriat

(41. abra). A kiilonbségek szignifikansak (20. tablazat).

l1922év [ 23-25¢év [26-30év [ 31-40 év [ 41-50 év 51-60 ev 61 év vagy folotte

fejlodése megjelenése haszndlhatosdga szinvonala, minésége téjekoztatasa,
informacionyujtasa

Forrds: Sajat szerkesztés + A készitéshez hasznalt program: Datawrapper

41. dbra: Az e-kozigazgatas helyzetének megitélése a valaszadok életkora szerinti atlagértékek

alapjan (Forras: Sajat szerkesztés)
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20. tablazat: Az e-kozigazgatas helyzetének megitélése a valaszadok életkora szerint Kruskal-

Wallis és kétoldalu szignifikancia mutatok vizsgalataval (Forras: Sajat szerkesztés)

Kruskal-Wallis H (df=6) | 14,138 24,837 16,808 17,333 24,688

Kétoldalu szignifikancia | 0,028 <,001 0,01 0,008 <,001

Az altagos értékek a 3-as (skalam kozépso értéke) koriil ingadoznak. Egymintés t-probaval
vizsgaltam meg, hogy kozepestdl jobbra értékelik-e a valaszadok az adott jellemzot.
Szignifikans eredményt két esetben kaptam, igy megallapithatd, hogy 5% szignifikanciaszint
mellett kozepestdl jobbra értékeltek a valaszadok az e-kozigazgatas fejlodését (t=2,802,
df=334, szig=0,003), illetve megjelenését (t=2,664, df=334, szig=0,004).

o KKS5b. Milyen fejlesztéseket latnak sziikségesnek az allampolgarok az MI hasznélatara
az elektronikus tigyintézésben?

A kérddives felmérésben nyitott kérdés keretében a valaszadok kifejthették véleménytiket arrdl,
hogy milyen fejlesztéseket latnanak szivesen az Ml és tigyintézés kapcsan. 60 f6 valasza alapjan
a mesterséges intelligencia hasznalatat a kovetkezd teriileteken lehetne alkalmazni, tobbek
kozott: felhasznalobarat kezelofeliiletek kialakitasa, szolgaltatasok atlathatdsaga, biirokratikus
folyamatok egyszerlsitése, utmutatok nyujtasa, lgyintézéssel toltott ido csokkentése,
adatbiztonsdg novelése, teljesen automatizalt tigyintézési folyamatok, perszonalizalt

tigyintézési szint elérése stb. (bévebben lasd 38. abra: E-kozigazgatas fejlesztése az MI és

iigyintézés kapcsan — felhasznéldi vélemények).

A kutatési kérdéshez kapcsolodoan hipotéziseimre az alabbi valaszokat talaltam:

HS8: Az elektronikus kozigazgatas helyzetét kozepestol jobbnak itélik meg a valaszadok.

A vélaszadok atlagos értékei kozepes koriiliek minden kérdés esetében. Az 6tfokozat skalan a
kozepes (3) értéktdl szignifikdnsan magasabbnak tekinthetok a fejlddésre, a megjelenésre
vonatkoz6 kérdések, de az elemzés nem erdsitette meg a hasznalhatdsagra, szinvonalra és

mindségre, illetve tdjékoztatasra és informacionyujtasra vonatkozd kérdések esetén.
H9Y: Az elektronikus kozigazgatds helyzetének eltéro a megitélése életkor szerint.

A nem-parametrikus varianciaclemzés megerésitette, hogy életkor szerint eltérd az elektronikus

kozigazgatas helyzetének megitélése.
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9.6 Hipotézisek igazolasa

A megel6z6 alfejezetekben vizsgalt hipotézisek eredményeit az aldbbi tdblazat foglalja ossze.

21. tablazat: Hipotézisek igazolasa (Forras: Sajat szerkesztés)

H1: A technoldgia alkalmazasara a TAP index szignifikdnsan kiilonbozik
valo hajlandosag (TAP) faktorai nemek ¢és iskolai végzettség szerint; a
alapjan a valaszadok | részben | faktorok koziil az optimizmus ¢és a
karakterisztikus csoportokba | igazolt | jartassag nem és életkor, a fliggdség nem,
sorolhatok eltéré nem, életkor és a sebezhetdség pedig iskolai végzettség
iskolai végzettség szerint. szerint mutat szignifikans eltérést
szignifikans eltérések: hiroldalak,
kozosségi média, és videod- €s streaming
H2: A  valaszadok  online szolgaltatasok esetében nem, életkor és
aktivitasa eltér6 nem, életkor, . iskolai végzettség szerint; kozOsségi
. . L, részben A . Z s
iskolai végzettség ¢és a TAP iqazolt média, video- és streaming szolgaltatasok,
faktorok  alapjan  kialakitott g online/e-kereskedelem ¢és online jatékok
klaszterek szerint. Klasztertagsag alapjan; e-mailezés
gyakorisaga pedig egyetlen ismérv szerint
sem tér el szignifikdnsan
H3: A mesterséges intelligenciat keresz,tt'flbla} elem,zes alapJan’ az M H, nem
1 . ‘1z . hasznalok ¢€s arrol nem tudok tobbsége a
hasznalok és nem hasznalok | igazolt . \
- . 3. klaszterhez tartozik, az eredmény a
aranya eltér a klaszterekben. ., , L
Khi-négyzet proba alapjan szignifikans
H4: A mesterséges intelligencia nem, életkor, végzettség szerint egyarant
képességeinek megitélése eltérd , szignifikans kiilonbség mutatkozik abban,
) : . . | részben T ; ; :
képet mutat nem, életkor, iskolai iqazolt hogy az MI 6nall6 gondolkodasra képes és
végzettség €és  klasztertagsag 9 magatol megtanul mindent, de ez nem
szerint. szignifikans a klaszter-tagsag szerint
HS5: A chatrobotok megitélése nem ¢&s életkor szerint szignifikans a
eltérd képet mutat nem, életkor, | részben | kiilonbség a chatrobotok megitélésének
iskolai végzettség ¢s | igazolt | legtobb kérdésében, iskolai végzettség €s
klasztertagsag szerint. klasztertagsag alapjan egyik esetben sem
H6: A MIA chatrobot megitélése L . 1 :
. 1z a korrelacidelemzés pozitiv kozepes és
nem tér el 4ltaladban a chatrobotok | . s
,,,,,, . . | lgazolt | magas értekeket  mutat, melyek
megitéléseétol a valaszado . . . e
. . . mindegyike szignifikans
allampolgarok kozott.
; k lr .y 1 y .« 7 k.. r
H7: A MIA chatrobot és a MIA | . a_ korrelacioelemzés pozitiv kozepes és
Ci1x . igazolt | magas  értékeket  mutat,  melyek
pontok megitélése hasonlo. . . . e,
mindegyike szignifikdns
H8: Az elektronikus kozigazgatas aYalaszok a,tlagos ertek’el kozepeg kgml}ek
o1 P o nem minden kérdés esetében. szignifikans
helyzetét kozepestol jobbnak itélik | . \ . . o1z
, . igazolt | eredmény csak a megjelenés és a fejlodés
meg a valaszadok. -
kapcsén latszik
H9: Az elektronikus kozigazgatas nem-parametrikus varianciaelemzés
helyzetének eltéré a megitélése igazolt | alapjan  életkor  szerint eltéré az
¢letkor szerint. e- kozigazgatas helyzetének megitélése
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10 Osszefoglalas

Kutatdsommal az elektronikus kozigazgatas fejlesztéséhez kivanok hozzéjarulni. A témakdron
beliil az egyre népszerlibb mesterséges intelligencia szerepét és lehetOségeit vizsgadlom az
ligyintézési szolgaltatasokban, a felhasznalok oldalardl. Olyan kérdésekre kerestem a valaszt,
mint: Milyen a felhasznalok technologiahoz vald viszonyulasa? Az egyes mesterséges
intelligencia alkalmazasokat mennyire ismerik és hasznaljak, valamint mi a véleménytiik réla?
Tartanak-e az MI negativ kovetkezményeit6l? A személyes vagy elektronikus tigyintézést
részesitik elonyben? Véleményiik szerint az e-kdzigazgatas teriiletén fontos szerepet tolthet-e
majd be az MI hasznalata? Ismerik, hasznaljak-e a jelenlegi MI alapu e-iligyintézési
szolgaltatasokat, valamint azokkal mennyire elégedettek? Az e-kozigazgatas fejlédéséhez

milyen felhasznaloi igények megvalodsitasa lenne sziikségszerii?

A Kozponti Statisztikai Hivatal és a Belligyminisztérium statisztikai egyértelmiien mutatjak a
téma fontossagat. Az egyes elektronikus szolgéltatasokat évrdl-évre egyre tobb allampolgér
veszi igénybe, az elektronikus tigyintézést valasztok szama folyamatos ndvekedést mutat. Az
egyre novekvo igénybevétel mellett érdemes azt is vizsgalni, hogy a felhasznalok mennyire
elégedettek az elérheté szolgaltatasokkal, valamint milyen fejlesztésekre lenne igényiik,
ugyanis a felhasznaloi elégedettség vizsgalata ravilagit arra, hogy az elektronikus kézigazgatas
hatékonyabb mitkddésének elérése, valamint a megfeleld szolgaltatasi rendszer kialakitasanak
érdekében milyen teriileteket sziikséges még fejleszteni. A hosszu tava cél a teljes digitalizacio
elérése, melynek soran elérhetévé valna a személyre szabott iigyintézés lehetdsége
(e-kozigazgatas 5. szintje), valamint megvalosulna a ,,ne legyen tobb papir” elve is. A célok
eléréséhez sziikséges novelni a felhasznaloi elégedettséget annak érdekében, hogy egyre tobb
allampolgar az elektronikus ligyintézést valassza. Kutatasi kérdéseim megvalaszolasahoz
kérdoives felmérés keretében mértem fel a felhasznalok véleményét és elégedettségét.
A kérddiv széleskoriien vizsgalta a mesterséges intelligenciaval kapcsolatos tapasztalatokat és
véleményeket, valamint az ligyintézési szokasokat és az egyes elektronikus iligyintézési

szolgaltatasokkal kapcsolatos elégedettséget.
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A kérdéives felmérés eredményei a kovetkezokre mutattak ra:

Weboldalhaszndalat, biometrikus azonositasi szolgaltatisok haszndlata: A vélaszadok
weboldalhasznalatat tekintve elmondhato, hogy a legtobb felhasznéloja a kozosségi média
feliileteknek, valamint a vided- és streaming szolgaltatasoknak van. Ezeket a feliileteket napi
szinten, 3 oOranal tobbet latogatjadk. A biometrikus azonositasi szolgaltatdsok igénybevétele

tekintetében az ujjlenyomat és arcfelismerés azonositasi eszkdzok a legnépszeriibbek.

A technologiahoz valo altalanos viszonyulas: A technologiai adaptaciora valo hajlandésagnak
nagy szerepe van a kutatasban, mert lehetové teszi annak vizsgalatat, hogy a technoldgidkat
inkabb vagy kevésbé elfogadok hogyan viszonyulnak az elektronikus iigyintézés
fejlesztéseihez. Az altagos értékek alapjan a valaszadokra az optimizmus inkabb jellemz6, mint

a jartassag az uj technologidk hasznalataval kapcsolatban, illetve sebezhetonek tartjak magukat.

Mesterséges intelligencia — technoldgia haszndlata dltalaban: A kitolték dontd tobbsége mar
talalkozott mindennapjai sordn a mesterséges intelligencidval. A technoldgiat foként
chatrobotok, kép- ¢és videdszerkeszté programok, tanuldst segité alkalmazasok, valamint
virtudlis asszisztensek kapcsan hasznaljak. A chatrobotok hasznalata a tavkdozlési,
infokommunikdaciés, bankszolgéltatok, valamint kereskedelmi cégek teriiletén jellemzo.
A chatbotok hasznalataval altalaban elégedettek, viszont kommunikacié és adatbiztonsag
szempontjabol inkabb kozepes értéket adtak a szolgaltatdsnak. Az MI hasznalata inkabb
megkonnyiti az informacidszerzést, tajékozddast szamukra. A legnépszeriibb MI
szolgaltatasnak a ChatGPT, Bing Al, Google Assistant, valamint kiilonb6z6 szolgaltatok
chatrobotjai bizonyultak. A technologia hasznélataval kapcsolatos veszélyek tekintetében az
adatbiztonsdg, munkahelyek megsziinése, dezinformdcid, technoldgia hasznélataval

kapcsolatos fiiggdség, valamint az MI rossz célokra torténd felhasznalasa emlithetd.

Mesterséges intelligencia az elektronikus iigyintézésben: A kitoltdk igen nagy része (82%)
elektronikus Gton intézi ligyeit. A Kdzponti Azonositasi Ugynok feliiletén szinte mindegyikiik
az Ugyfélkapuval torténé bejelentkezési azonositast valasztja, a tdbbi azonositdsi mod
hasznalata igen elenyészd. A személyes ligyintézést preferalok szerint a személyes iigyintézés
elénye, hogy ligyintéz0 segiti dket, valamint az iigyintézést hatékonyabbnak és egyszeriibbnek
itélik meg az elektronikussal szemben. Az elektronikus iigyintézést a tdjékoztatds hidnya,
ligyintézés atlathatatlansaga, valamint adatvédelmi aggalyok miatt keriilik. Az elektronikus

iigyintézésben hasznalt MI alapu szolgaltatdsok (MIA hibrid chatrobot, Arcképes azonositas,
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MIA Pontok) hasznalatat tekintve a felhasznalok nagyobb része nem hallott a szolgaltatasokrol
¢és nem is vette még igénybe azokat ligyintézéseik soran. Egy résziik ugyan nem hasznalta, de
hallott réla, hogy miikddnek ilyen jellegli, elektronikus iigyintézést segitd szolgaltatasok is.
Azon felhasznalok, akik viszont hasznaltak is a szolgaltatasokat, 6k a MIA hibrid chatrobot
esetében inkabb elégedettek, az Arcképes azonosités tekintetében rendkiviil elégedettek, a MIA

Pontok hasznélatat illetéen pedig inkdbb elégedettek voltak a szolgaltatassal.

E-kozigazgatas helyzetének megitélése, fejlesztések: A felmérésben résztvevok az elektronikus
kozigazgatas helyzetét kdzepesre értékelték, azonban magas a jo értékelések aranya is egyes
szempontok értékelésénél (pl. fejlodés, megjelenés terén). Véleményiik szerint az elektronikus
kozigazgatas fejlesztendo teriiletei a bejelentkezési feliiletek 0sszehangolasa és egyszerisitése,
igyfél-edukacio, interoperabilitas, felhasznalodi feliiletek egységesitése, kozérthetd €s egyszera
igyintézési folyamat, adatvédelem, gyors elérhetdség, felhasznaldi visszajelzések
figyelembevétele, interaktiv kezeldfeliiletek kialakitdsa, konnyen atlathaté és kereshetd
adatbazisok, felhasznaldbarat szolgaltatasi feliiletek, hatékony kapcsolattartas tigyfél és hivatal
kozott, papiralapt iigyintézés csokkentése, tigyfélkozpontusag kialakitasa stb. Erdekességként
megemlitendd, hogy tobb valaszadd is a litvan és észt rendszerek példajat hozta fel, mint a
magyar elektronikus kozigazgatasi rendszer szamara kovetendd példat. Az MI és iigyintézés
fejlesztése kapcsan is kifejtették véleményiiket a valaszadok. A mesterséges intelligenciat a
kovetkezd teriileteken lehetne alkalmazni, tobbek kozott felhasznaldbarat kezeldfeliiletek
kialakitasa, szolgaltatasok atlathatosaga, biirokratikus folyamatok egyszerlisitése, Utmutatok
nyUjtasa, ligyintézéssel toltott id6 csokkentése, adatbiztonsdg novelése, teljesen automatizalt

igyintézési folyamatok, perszonalizalt ligyintézési szint elérése.

Az Osszegyljtott adatokat statisztikai modszerekkel elemeztem. Az eredmények szignifikans
kiilonbségeket mutatnak a technologidk elfogadasara vald hajlandésdgban és a valaszadok
online aktivitdsaiban nem, életkor és iskolai végzettség szerint. A mesterséges intelligenciarol
¢s a chatrobotokrol altaldban a fiatalabbaknak van jobb véleménye. A MIA chatrobot és a MIA
Pontok értékelése magas korreldciot mutat egymassal €s a chatrobotok altalanos értékelésével.
Az elektronikus kozigazgatds megitélése valtozd az életkor fiiggvényében, a legfiatalabb
valaszadok mellett az id6sebbek is magas elégedettséget mutatnak. A technoldgia-elfogadas
alapjan harom klasztert, mint jellemzd véleménymintat lehetett kialakitani: dvatosak, bator

felhasznaldk és lemaradok.
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Ugy gondolom, hogy az allampolgarok tajékozatlansaga az elérheté elektronikus szolgaltatasok
kapcsan meglehetésen nagy probléma, amely megoldasra szorul. Az ligyféledukaciot kiemelten
fontos és sziikséges fejlesztési teriiletnek tartom. Az egyes kutatasi eredmények is ravilagitottak
arra, hogy a polgarok sok esetben azért nem vesznek igénybe egy-egy elektronikus
szolgaltatast, mert nem is hallottak rola, nem tudjak, hogy ilyen funkcié vagy szolgaltatas
elérhetd az e-ligyintézésben. Ezért kiemelten fontos az ligyfelek tajékoztatasa, naprakész
informaciokkal torténd ellatasa. A felmérés alapjan elmondhat6, hogy a kozosségi médias,
valamint video-¢és streaming feliileteket gyakran hasznaljdk a polgarok. Véleményem szerint
ezeken a csatornakon keresztiil jobban el lehetne hozzajuk juttatni az elérhetd szolgaltatasokkal
¢s egyéb tujdonsagokkal kapcsolatos hireket, informécidkat. Ehhez kapcsoléddan masik
fejlesztendd teriiletként kiemelhetd a felhasznalok képzése is, szamos esetben azért nem
hasznélnak egyes elektronikus szolgaltatdsokat, mert nem tudjdk hogyan kell kezelni, nincs
megfeleld digitalis készségiik hozza (ez f6ként az id6sebb korosztalyra jellemzd probléma), igy
nagy hangstlyt lenne érdemes fektetni a képzések, digitalis felzarkoztatas témakdrére is.
Meglatasom szerint a masik nagyobb teriilet, amely fejlesztést igényel, az az elektronikus
iigyintézés megjelenése, feliiletei. Az dllampolgarok szdmos esetben nem tudnak kiigazodni az
elérhetd szolgaltatdsok korében, szdmukra tulsdgosan atlathatatlan, nem felhaszndlobarat a
kezelofeliiletek kialakitasa, ezért kiemelten fontos ennek a teriiletnek a fejlesztése is egy
letisztultabb, kezelhetdbb, felhasznalobarat feliilet kialakitdsdval. Tapasztalataim alapjan a
felhasznalok szdmara érzékeny teriilet az adatvédelem is. Félnek attol, hogy adataik nincsenek
megfeleléen védve, kezelve és tarolva, igy e téren is fontos a megfeleld fejlesztés. Az EESZT
feliiletén talalhato ,,Digitalis 6nrendelkezés” funkcio példaul egy kovetendé példa lehetne a
kérdéskor kapcsan, melynek keretében a felhasznalok maguk rendelkezhetnek bizonyos adataik
lathatosagarol, ezt a tobbi elektronikus szolgaltatasra is ki lehetne terjeszteni. Véleményem
szerint a felhasznalok alapvetden nyitottak az elektronikus ligyintézésre. A teljes digitalizacio
iranyaba torténd elére mozdulas folyamatos €s megalapozott, a felhasznalok meghatarozo része
jelen van a technologidk és az elektronikus szolgaltatdsok haszndlatanak vildgaban.
Visszajelzéseik, igényeik alapjan javasolt fejlesztések megvaldsitasa kulcsfontossagl szerepet
kell kapjon az elektronikus szolgéltatasok alakitasaban. Alapvetden elmondhat6 a kérddivre
érkezett valaszok alapjan, hogy az egyes MI altal tamogatott elektronikus tigyintézési
szolgaltatdsokkal a polgarok tobbsége inkabb elégedett, azonban fontos jelzésértékkel bir az
elektronikus kozigazgatas fejlédésével kapcsolatos véleményiik, amely megoszlott a kdzepes
¢és jo értékek kozott. Ez utobbi arra vilagit ra, hogy az elektronikus {ligyintézés teriiletén

fejleszteni sziikséges, szamos nyitott kérdés maradt még, amelyekkel foglalkozni kell.
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Milyen gyakran latogatja az alabbi oldalakat, tartalmakat az interneten? *

(1- soha; 2- ritkan; 3- hetente; 4- naponta 1-2 érat; 5- naponta 3 éranal tébbet)

Mesterséges intelligencia és

.. . P hiroldalak O O O O
ugyintezes ;. -
i ? O O O O

Tisztelt Kitolto!

vagyok, a Nemzeti Kozszolgalati Egyetem Allamtudomanyi osztatlan szakos hallgatéja. TDK- vides- _és
dolgozatom témaja a mesterséges intelligencia elektronikus tigyintézési szolgaltatasokban betéltétt z;:a';‘l't’;gés O O O O
szerepének vizsgalata g

Kérdoives kutatasommal az elektronikus Ggyintézésben hasznalt mesterséges intelligencia miikodését, e .
. PR . PP X . L . mail/levelezére O O O O
szerepét, a technolégiaval valé felhasznaldi elégedettséget, a technoldgiai adaptaciora valé ndszer

hajlandésagot, weboldal- és eszkdzhasznélatot, valamint az altalanos elektronikus tigyintézéssel
kapcsolatos kérdéseket vizsgalom. A kutatas eredményei varhatéan hozzajarulnak az tigyintézésben
hasznalt technolégia lehetséges jovobeni fejlesztéseihez, illetve lehetévé teszik az eddigi tapasztalatok, online/e-
. o sges) Ies A ae o tap kereskedelem O O O O
sikerek, elért eredmények és esetleges problémak feltérképezését.

A kérdéiv kitoltése anonim, a beérkezett véalaszokat bizalmasan kezelem, azokat kizarélag a kutatasomhoz online jatékok O O O O
hasznalom fel. A kérddivben Gsszesen 5 szakasz talalhato, melynek kitoltése korilbelil 10 percet vesz
igénybe.

Altalanos kérdések

Mi az On neme? *

O nNe
O Freérfi

a

Melyik évben sziiletett? * Mindennapjai soran szokott hasznalni
biometrikus azonositast? Ha igen,
milyen szolgaltatast vesz igénybe?
(Egyszerre tobb valasz is megjelélheto!)
W

Az értéknek szamnak kell lennie.

Nem hasznalok biometrikus azonositast.
Mi az On allandé lakdhelye? * Ujjlenyomat-azonositas

Arcfelismerés (FacelD)

O Fovaros

Szem-, irisz-, retinaazonositas
O Varmegyeszékhely

Hangfelismerés
Varos

Elektronikus alairas

O O O0O0O0oo

Egyéb
Egyéb

@)
O Falu/kézség
O

Mi az On legmagasabb iskolai végzettsége?

(Amennyiben jelenleg is tanulmanyokat folytat, igy kérem, a varhaté végzettségi
szintjét jeldlje meg!) *

Alapfokd
Kézépfoka
BA/BSc/féiskolai
MA/MSc

Tudomanyos fokozat (PhD)

O O O O O O

Egyéb



16

Az emberek hozzam fordulnak tanacsért az 0j technologiakkal kapcsolatban. *

Hogyan viszonyul altalaban a

technolégiahoz? 1 2 3 4 5
Jellemezze 6nmagat az alabbi dllitdsok segitségével!
1- egyaltalin nem értek egyet Ugy tlinik, hogy szamomra kevesebb problémat jelent a technoldgia kezelése, mint
5- teljesen egyetértek A -
masoknak.
1 2 3 4 5
Ugy érzem, tulsdgosan fiiggok a technolégiatél. *
18
1 2 3 4 5 Masok segitsége nélkal is képes vagyok megérteni Uj csticstechnoldgias termékek és

szolgaltatasok mikodését. *

1 2 3 4 5

Ugy gondolom, a csticstechnologias véllalatok meggy6znek minket arrél, hogy olyan
dolgokra van sziikségtink, amelyekre valojaban nincsen. *

19

1 2 3 4 5 A technolégia nagyobb befolyast biztosit szamomra a mindennapi életem folott. *

9

A technolégia megkénnyiti, hogy megtegyem azokat a dolgokat, amiket akarok, akkor,
amikor akarom. *
20

Orémomet lelem abban, amikor Uj technolégiak makodésére jovok ra. *

A technolégia segit megvalésitani a sziikséges valtozasokat az életemben. *

Az Uj technolégia tdlsagosan megkénnyiti a vallalatoknak és mas embereknek, hogy
beférkézzenek a maganéletembe. *

Mesterséges intelligencia

12

A technolégia jobban iranyitja az életemet, mint amennyire én iranyitom a
technolégiat. *

Talalkozott mar mindennapi internethasznalata soran a mesterséges
1 2 3 4 5 intelligenciaval? *

O lgen, mér talalkoztam.
13

4o : ’ A ey oSyl Nem, még nem talalkoztam.
Ovatosnak kell lennem a technoldgia hasznélata soran, mert a technolégiat blin6zék is O 9

felhasznalhatjak ellenem. *
O Nem tudom.

Az Uj technolégiak megkénnyitik az életem. *




Mennyire ért egyet az alabbi szempontokkal? A mesterséges intelligencia... :

(1- egyaltalan nem értek egyet; 5- teljesen egyetértek - A tablazat aljan talalhato
G olen | slataval valaszthato ki az értékelés!) *

Nem tudom
megitélni

Gsszetett

problémakat is O O O O O

képes megoldani.

.képes

haladni
O 0 0 O O

teljesitményt.

..képes

egyuttmdkédni O O

az emberekkel.

..fejlédése

kovetkeztében

munkahelyek O O O
fognak

megszdnni.

..onallo
gondolkodésra

képes és magatsl O O O O O

megtanul
mindent.

mindig
pontosan tudja

értelmezni a neki O O O O O

adott emberi
utasitasokat.

.mindig j6
dtr)'nr:?éslegljet hoz. O O O O O

.képes fejlédni a

felh: aloi
viszjelaések O O O O O

alapjan.

23

Amennyiben talalkozott mar a mesterséges intelligenciaval, az alabbiak kozil mely
szolgaltatasokat hasznalta? (Egyszerre tobb valasz is megjelolheto!) *

D Chatbotok (pl. ChatGPT, Microsoft Bing Chat, Google Bard)
D Kép- és videdszerkeszté programok (pl. Adobe Photoshop, Canva, Luminar, Pixlr, Fotor)
u Virtualis asszisztensek (pl. Siri, Alexa, Google Assistant)

[ I & rend. K (pl. R ble Al, Synthesys, Speechify, Murf Al)

Edukaciés, tanulast segité alkalmazasok (pl. Duolingo, Deepl, Slidesgo, Grammarly, Quillbot,
Socrates.ai

6rzést segité a (pl. Fitness Al, MyFitnessPal, Fitbit)

Miivészetek, irodalom, zene (pl. Sudowrite, Jasper, Story Al, Shutterstock)

Egyéb

O O 0O O

O
O
O

O
@)

On taldlkozott/hasznalta mér valamely chatbot szolgéltatast az alébbiak koziil?
(Egyszerre tobb valasz is megjelolheto!) *

Nem talalkoztam/hasznaltam.

Tavkézlés és infokommunikacios (pl. Telekom - Vanda; Vodafone - TOB;; Yettel - OlyBot stb.)
szolgaltatok chatbotjai

Bankszolgaltatok (pl. K&H Bank - Kate; Erste Bank - Mira; OTP Bank - OTP Chat szolgaltatas stb.)
chatbotjai

Aruhazak/kereskedelmi cégek chatbotjai (pl. IKEA - Billie chatbot, Decathlon, Auchan)
Aruforgalmazé/csomagrendeld szolgaltatasok/alkalmazasok (pl.eMAG - Dia) chatbotjai
Csomagkiildé szolgaltatok (pl. Foxpost, ExpressOne) chatbotjai

Repiil6tarsasagok (pl. Lufthansa, Ryanair, Wizzair) chatbotjai

Egészségligyi szolgaltatok chatbotjai

Kormanyzati/kézigazgatasi chatbotok (pl. MIA, 1818)

Egyéb

0O O0O0OO0Oo0Dooc oo

25

Amennyiben hasznalt mar chatbot/chatrobot szolgaltatast, az alabbi szempontok
szerint hogyan értékelné?

a- e ns len: 2- elé fen: 3- 1 4- elé 5- PP

megjelenés,
feltlet

O
O
O

kezelhetdség,
egyszer(
hasznalat

kommunikécié

tajékoztatas
minésége,
hatékonysaga

gyorsasag

O

informéciobizto
nsag,
adatvédelem

o O O O O

O

O O O O O
O D)
o O O O O

szolgaltatas
Osszességében

O
O
O
O

26

Mennyire kénnyiti meg On szamara az informéciészerzést, tajékozodast a
mesterséges intelligencia? (1- egyéaltalan nem; 5- jelentésen) *

On szerint melyik a legnépszeriibb mesterséges intelligencia szolgaltatés?
Elegendé megneveznie az alkalmazast vagy az alkalmazas tipusat!
(Kitéltése nem kotelezo!)



On szerint mi lehet a legnagyobb veszélye a mesterséges intelligencia hasznalatanak? Mely elektronikus azonositasi ﬁ

(Kitltése nem kotelezo!) szolgaltatasokat hasznalta mar gy ssabadon
belépési azonositasként a g
magyarorszag.hu kozponti AZONOSITASI
kormanyzati oldalon torténé SZOLGALTATASOK

elektronikus tgyintézésekor?

Egyszerre t6bb valasz is megjelolheto!
= st
Amennyiben nem hasznalt még mesterséges intelligenciaval tamogatott szolgaltatast, 2

mi volt ennek az oka? (Egyszerre tobb valasz is megjelolheto!) *

Visszatérés az el6z6 oldalra

Internethasznalata soran elkeriilte a technolégia.

Bonyolult szimara a technolégia hasznalata. L
Ugyfélkapu

Bizonytalannak tartja a kapott informacio valosagtartalmat/megbizhatosagat. |
Ugyfélkapu+

Aggélyos szamara adatainak védelme, biztonsaga. . - . o
Elektronikus személyi igazolvany (eSzemélyi)

Bizalmatlan a technoldgiaval szemben, etikai aggalyok. » X L |
Telefonos Azonositas (RKTA) online vagy telefonos tigyintézés soran

Tulsagosan idoigényes a hasznalata. i o
Arcképes azonositas videochat-en keresztil (VKTA)

Atlathatatlansag, til nagy a kinalata az alkalmazésoknak.
Egyéb

O 0O 000D

Tajékoztatas és informacio hianya a technoldgia kezelését illeten.

O 0O0O0O0O0o0oooo

Egyéb

Miért a személyes iigyintézést preferalja az elektronikus tigyintézéssel szemben?

~ ~ ‘
’ . A q q i i o © (Egyszerre t6bb valasz is megjelélheto!) *
Mesterséges intelligencia az elektronikus )
ligyintézésben
D Gyorsabb

Egyszeribb

Hatékonyabb

30
Kényelmesebb
Inkabb elektronikus Gton vagy személyesen szokta tgyeit intézni? *

Nem igényel felhasznéléi ismereteket az Gigyintézés

O Online/elektronikus Gton
Elérhetdbb segitségnyuijtas, tajékoztatas az tgyintézok altal

O Személyesen

For szamara a papiralapu, "kézzelfoghaté" dokumentumok

O O 0O 0O00o0Oo

Az elektronikus ligyintézéssel kapcsolatban milyen fenntartasai vannak?
(Egyszerre tobb valasz is megjelolheto!) *

Ugyintézési folyamat tal bonyolult

Atlathatatlan rendszer a sok tigylehetdség miatt

Tajékoztatas, informacio, segitségnyujtas hianya

Adatvédelem, adatok kezelése aggalyos

Az elektronikus rendszer nem jarul hozza a gyorsabb tigyintézéshez

Felhasznaldi ismereteket igényelne az elektronikus Gton torténd tgyintézés

O O 0O 0O0oao

Egyéb



Elektronikus tigyintézése soran igénybe vette mar a "MIA hibrid chatrobot"
segitségét? *

A 1818 Kézigazgatasi Ugyfélvonal 2021-ben bevezette a mesterséges intelligenciaval tamogatott
MIA hibrid chatrobotot. A hibrid chatalkalmazas az Ugyfélkapu feliletén nyujt segitséget
bejelentkezéssel és tgyintézéssel kapcsolatos kérdésekben az allampolgarok szamara.

| Remansbar e sacion

“ v
- 1. z
= ” "
Abeszéigetes nditasaval eogodja Adatkeretés]
[rr— e e
I8t hezesene:
UGYFELKAPU

O lgen, mar hasznaltam.
O Nem hasznaltam, de mar hallottam rola.

O Nem hasznaltam és nem is hallottam még réla.
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Amennyiben hasznalta mar a MIA chatrobot szolgéltatast, az alabbi szempontok
szerint hogyan értékelné? *

a- e s len: 2- elé fen: 3- 1 4- elé 5- PP

megjelenés,
feltlet

O
O
O

kezelhetdség,
egyszer(
hasznalat

O

kommunikécié

O

tajékoztatas
mindsége,
hatékonysaga

O

gyorsasag

informéciobizto
nsag

C

szolgaltatas
Osszességében

O

O O o0 O O O

o O o0 O O O
D O

O O o0 O O O

Elektronikus tigyintézésekor belépési azonositasi szolgaltatasként igénybe vette mar az

arcképes azonositast? *

Olyan 2021-ben bevezetett azonositasi szolgaltatas, amely lehet6vé teszi a videotechnolégiaval
t6rténd teljeskori Ggyintézést és azonositast. Segitségével a felhasznalok szabadon, video

csatornan keresztil intézhetik tgyeiket elektronikus Gton. Az arcképazonositas soran a szoftver
Osszeveti az allampolgarrél a videokommunikacié soran régzitett pillanatképet az utolsd
személyes megjelenéskor készilt, a kozhiteles nyilvantartasban tarolt fotoval. Az azonositas
sikerességének feltétele a megfeleld egyezoségi arany.

O Igen, mér hasznaltam arcképes azonositast.
O Nem hasznaltam, de mar hallottam réla.

O Nem hasznaltam és nem is hallottam még rola.

Amennyiben hasznalta mar az arcképes azonositast, az alabbi szempontok szerint

hogyan értékelné a szolgaltatast? *
a- il el len: 2- elé len: 3- seml 4 elé 5. A

megjelenés,
feltlet

O
O
O
O

kezelhetdség,

egyszer( O O O O
hasznalat

hatékonysag O O O O
gyorsasag O O O O
informaciabizt

:15 ;)grmacno izto @) O O @)
szolgaltatas

0Osszességében O O O O
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Személyes ligyintézése soran hasznalta/talalkozott mar a kormanyablakokban
kihelyezett "MIA Pontok"-kal? *

Az un. ,MIA Pontok” kal, azaz a mesterséges intelligenciaval timogatott ligyintézési pontokkal az
lgarok a kormanyablakokban talalkozhatnak tigyeik intézése soran. Az itt elhelyezett

elektromkus ugymtezesl termlnalok segltsegevel elvégezhetd az adatfelvételezés,

alairas, ujjlenyomatadas, azaz minden, ami ahhoz szukseges

hogy egy kormanyablakban ligyet intézziink. A MIA Pontokon elintézhet6 Ggytipusok szama

folyamatosan né. A MIA Pontok azon tul, hogy tehermentesitik az tgyintézoket, az

érintkezésmentes (igyintézést is tamogatjak.

MIA PONT
Es

szZECHENY! '

O Igen, mér hasznaltam/talélkoztam vele.
O Nem hasznaltam/talalkoztam még vele, de hallottam mar réla.

O Egyéltalan nem hasznaltam/talalkoztam vele.
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Amennyiben igénybe vette mar a "MIA Pont" szolgaltatast, az alabbi szempontok
szerint hogyan értékelné? *

(1- rendkiviil elé len; 2- elé fen; 3- 1 4- elé 5- el ala

megjelenés,
feltlet

@)
@)
@)
@)

kezelhetdség,
egyszer(
hasznalat

kommunikécié

tajékoztatas
mindsége,
hatékonysaga

gyorsasag

informéciobizto
nsag

szolgaltatas
Osszességében

O O O O O O
O O O O O O
O O o0 O O O
O O o0 O O O

Zaro kérdések

Az alabbi szempontok szerint hogyan itéli meg az elektronikus kézigazgatas
helyzetét? *

1- elégtelen 2- elégséges 3- kozepes 4-jo

fejlodése O O O O

megjelenése

szinvonala,
mindsége

O O O ©
:asznélhatésa’g O O O O
0 O o O

tajékoztatasa,
informacionyujt
asa

@)
O
O
O

On szerint fejlédik az elektronikus kozigazgatas? Véleménye szerint mit kellene tenni
ahhoz, hogy fejl6djon? Mivel lehetne fejleszteni, jobba tenni az elektronikus
szolgaltatasokat? *
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A jovében milyen 0j funkciot/fejlesztést latna szivesen a mesterséges intelligencia és az
tigyintézés kapcsan? Mit gondol, mivel lehetne fejleszteni, hatékonyabba, jobbé tenni a
szolgaltatasokat a mesterséges intelligencia vonatkozéasaban?

(Kitoltése nem kotelezé!)

Van-e barmilyen egyéb megjegyzése, észrevétele a kérdéivvel vagy a kutatasi témaval
kapcsolatban? (Kitoltése nem kotelezo!)

Ezt a tartalmat nem a Microsoft késziti vagy tamogatja. Az elkiildétt adatokat az trlap tulajdonosa fogja megkapni

6 Microsoft Forms





