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1. BEVEZETES

A generativ mesterséges intelligencia (Generative Artificial Intelligence, tovabbiakban Gen-
Al) megjelenése 6ta nagy érdeklédést valtott ki a tarsadalomban, mind a maganszemelyek mind
a véllalatok korében viszonylag rovid id6 alatt. Ennek az az oka, hogy képes drasztikusan és
melyrehatéan megvaltoztatni az élet szdmos aspektusait, hasonldéan, mint az internet és az
okostelefonok. Lényegében a Gen-Al a tanulési adatokbdl szarmaz6 mintékat és informéaciokat
tanulmanyozza, hogy képes legyen 10j tartalmakat eléallitani (példaul szovegeket, képeket,
zenéket, sth.) a gépi tanulas, a mesterséges neuralis halézatok és egyéb technoldgidk
segitségével. A technologidk tették lehet6vé, hogy a Gen-Al ilyen népszerii legyen az emberek
szemében kezdve a személyre szabott tartalom létrehozasatdl egészen az uzleti folyamatok
fejlesztéseig (Ooi és mtsai., 2023).

A dolgozatom témaja a generativ mesterséges intelligencia alkalmazésa a banki szektorban,
amelynek megértéséhez az els6é részében ismeretem a generativ mesterséges intelligencia
miitkodésének alapelveit és a mogotte allo technoldgidkat, mint a gépi tanulast, a mély tanulast,
a mesterséges neurdlis halozatokat, a deepfake technoldgiakat, a generativ ellenséges
haldzatokat, a nagy nyelvi modelleket és a generativ eloképzett transzformatorokat. Az ezt
kovetd fejezetben a Gen-Al iparagi alkalmazasait fejtem ki bévebben, ahol az egészségiigyre,
az autliparra, a turizmus és vendéglatas szektorra, a marketing terlletre és az oktatasra
fektettem nagyobb figyelmet. A dolgozat harmadik és negyedik részében ismertetem a virtualis
asszisztensek technoldgiai hatterét, a chatbotok torténetét és alkalmazasanak terileteit,
valamint a dolgozatom f6 témajat a banki virtualis asszisztenseket. Az utolsd része a
dolgozatnak a kutatasra 0Osszpontosit, ahol a kérdések a virtudlis asszisztensekkel
kapcsolatosak, amelyek arrol szolnak, hogy a tarsadalomnak milyen tapasztalatai és véleménye

van a technologiarol.

A dolgozatom témajanak kivalasztasat, els6 sorban a szakmai érdeklédés motivalta masrészt a
technoldgia elterjedtsége miatt is valasztottam, ugyanis rendkiviil érdekesnek tartom felfedezni
és megérteni, hogy milyen technoldgiak allnak a generativ mesterséges intelligencia mogott és
hogyan formalja ez a kiillonb6z6 iparagakat, kiilonos figyelmet forditva a banki szektorra. Az
MBH Bank Nyrt.-nél toltott szakmai gyakorlatom szintén 6sztonzden hatott ram, ugyanis a

poziciomban a bank mobil alkalmazasan dolgoztam, amelyben jelenleg nincs még mesterséges



intelligencia alapu funkcid, de a tapasztalataim soran betekintést nyerhettem a bank digitalis

szolgaltatasainak fejlesztésébe ¢s mitkodésébe.

Ezaton szeretném Kkifejezni haldmat Prof. Dr. Tick Andrea tanarnének, a dolgozatom
témavezet6jének, aki a szakmai felkésziltségével, a folyamatos tdmogatasaval és az értékes

tandcsaival hozzajarult a dolgozatom elkészitéséhez.



2. KUTATASMODSZERTAN

A kutatasom célja alapvetden a virtudlis asszisztensek alkalmazasanak vizsgélata volt a banki
szektorban, bévebben kitérve az Ugyfélélményre és az Ugyfelek altal érzett bizalomra a
technoldgidval kapcsolatban.

Az elmeéleti hattér kutatds soran igyekeztem az olvasonak betekintést nyujtani a generativ
mesterséges intelligencia és a virtualis asszisztensek mogott allé technoldgiak hatterébe. A
kutatads soran a szakirodalmakat a Google Scholar, az IEEE Xplore a ResearchGate és a
ScienceDirect adatbazisaiban kerestem. A szakirodalom gyljtése soran a kovetkezo
kulcsszavakat alkalmaztam: ,,Al chatbot”, ,artificial intelligence”, ,artificial narrow
intelligence”, ,,artificial neural networks”, ,,chatbots in banking”, ,.deep learning”, ,,deepfake
technology”, ,,deepfake technology danger”, ,,generative adversarial networks”, ,,generative Al
in automotive industry”, ,generative Al in education”, ,.generative Al in hospitality”,
»generative Al in marketing”, ,,generative Al in medicine”, ,,generative artificial intelligence”,
mintelligence virtual assistant”, ,,machine learning”, ,natural language processing”, ,,speech
recognition”, ,supervised machine learning”, ,,unsupervised machine learning”, ,,virtual
assistant”, ,virtual assistant in banking”. A felsorolt kulcsszavak alapjan Kivalogattam a

relevans elméleti hatteret tartalmaz6 anyagokat.

A kvantitativ primer kutatasom soran online kérdéives felmérést alkalmaztam a virtualis
asszisztensek helyzetének és a banki szektorban valo elfogadottsdganak feltérképezésére a
Google Forms feliiletének segitségével. A kérddivben szereplé kérdések eredetileg a TAM
modell alapjan keriiltek kialakitasra, azért, hogy az elemzést ebben a keretrendszerben
készithessem el. A modell Kkiépitése soran deriilt ki, hogy a tervezett modell teljeskorii
kiértékelése nem lehetséges, mert a bizalommal és a technikai résszel kapcsolatos részek nem

jelentek meg megfeleléen a modellben, igy a modell Gjragondolasa sziikséges.

A kérdbiv elsd részében demografiaval kapcsolatos kérdéseket tettem fel, amelyeknek
segitségével pontosabb képet kaphattam a valaszadok jellemzdirél. A kérddiv tovabbi részében
olyan kérdések szerepeltek, amelyekkel megismerhettem a valaszadok véleményét a virtualis
asszisztensek ismeretérdl, hasznossdgarol, és haszndlatdval kapcsolatos véleményérdl. A
feleletvalasztos kérdések esetén egy vagy tobb valaszadasi lehetdséget is felkinalt a kérddiv,

tobb kérdés esetén a Likert skala hasznalata volt szikséges. A valaszadok értékelhették és



kifejthették a virtualis asszisztens funkcié hatékonysagéat, a hasznalhatdsagat és a technoldgia
jovobeli hasznalatara valod hajlanddsagukat. A kérddivet dsszesen 216 valaszado toltotte ki és

mindegyike értékelhetd volt.

A vélaszok kiértékeléséhez az IBM SPSS Statistics v25 és a Microsoft Excel alkalmazasokat

hasznaltam, leiro statisztikai elemzéseket, illetve kapcsolatvizsgalatokat végeztem.

A virtualis asszisztenshez kapcsolodd attitlidvizsgalata sordn tobb kutatasi hipotézist

fogalmaztam meg, melyek koziil a kovetkezdket vizsgaltam ebben a kutatasban:

Hi: A nem kapcsolatban 4ll azzal, hogy milyen nemii chatbotot vizualizdlnak az emberek

maguk elé.

H,: A felhaszndlok bizalma a virtualis asszisztensekkel szemben hatassal van a virtualis

asszisztensek hasznalatanak gyakorisagara.

Hs: A véalaszadok szerint a banki virtudlis asszisztensbe vetett bizalom ndveli a banki

tranzakciok érzékelt pontossagat.

Has: A banki virtualis asszisztensekkel szembeni bizalom 0sszefliggésben van a technoldgia

hozzéadott értékének megitelésevel.



3. GENERATIV MESTERSEGES INTELLIGENCIA

A mai generativ modellek torténete az 1950-es évekre nyulik vissza, amikor kifejlesztésre
keriltek a Rejtett Markov Modellek (HMM) és a Gauss Kevert Modellek (GMM). Ezekben a
generativ modellekben nagy el6relépés a mélytanulas megjelenésével valosult meg. Az egyik
legkorabban megjelent sorozatgeneralasi médszer az N-gram nyelvmodellezés volt, ahol a
tanult sz6eloszlasok alapjan a modellek a legoptimalisabb sorozatot voltak képesek generéalni.
A Generativ Ellenséges Haldzatok (Generative Adversarial Network, tovabbiakban GAN)
bevezetése jelentdsen javitotta ezeknek a modelleknek a generativ erejét. A transformer
architektdra képezi a generativ technoldgia alapjat, amelyet olyan nagy nyelvi modelleknél
alkalmaztak, mint a BERT ésa GPT. A generativ mesterséges intelligencia tébbek kozott a kép-
, a hang- és a szovegterlleteken fejlodott a legtobbet (Gupta és mtsai., 2023). A generativ
mesterséges intelligencia (GenAl) fejlodését a lent lathatd iddvonalon abrazoltam, amelyek a

fobb mérfoldkoveket tartalmazzak (1. abra).

Alapok GAN

Mélytanulas LLM

avitotta a generativ y
modellek pontossagat sziveggeneralasra

1. abra: A generativ mesterséges intelligencia fejlédése
Sajat szerkesztés (Gupta és mtsai., 2023) alapjan
A kovetkez6 elengedhetetlen Iépés, az az, hogy megértsik mit jelent a mesterséges
intelligencia. Ennek a fogalomnak is szamos kiilonbozd definicidja létezik, ezért szeretnék
kiemelni néhanyat. A szakirodalmakban, és folyocikkekben szamtalanszor szerepel a
mesterséges intelligencia (Artificial Intelligence, tovabbiakban Al) definicidja, de a kdvetkez6

harom meghatarozas talan a legkonnyebben megértheto.



e A mesterséges intelligencia olyan szamitogépes rendszer, amely el tud végezni olyan
feladatokat, amelyekhez altaldban emberi intelligenciéra lenne sziikség (Kinicki & Soignet,
2022, 0. 287).

e A mesterséges intelligencia egy modszer arra, hogy a gépeket arra késztessiik, hogy
intelligensen gondolkodjanak és viselkedjenek” (Joshi, 2017, o. 8).

e A mesterséges intelligenciat olyan szamitogépes rendszerek leirdsara alkalmazzék,
amelyek emberi intelligenciara és kognitiv képességekre utalnak, mint példaul dedukcidra,
mintazatfelismerésre és 0sszetett adatok értelmezésére” (Jaggia és mtsai., 2023, 0. 386).

3.1. Gépi tanulas

Az emberekhez hasonloan a gépeknek és szamitogépeknek is meg kell tanulniuk az intelligens
miikodést, ebbol a koncepciobol szarmazik a gépi tanulés kifejezés. A gépi tanulas (Machine
Learning, tovabbiakban ML) a mesterséges intelligencia egyik részterilete (Kalota, 2024). A
gépi tanuldsnak is szamos definicidja létezik a szakirodalmakban, és ezekbdl szeretném

kiemelni az alabbiakat:

e A gépi tanulas lehetdvé teszi, hogy a szamitdgép automatikusan tanuljon emberi
beavatkozas vagy segitség nelkil” (Jaggia és mtsai., 2023, 0. 386).

e A gépitanulas alatt azt értjik, amikor egy szamitdgep ugy médositja vagy adaptélja a
viselkedését (legyen sz0 elérejelzések készitésérél vagy robotok iranyitasarél), hogy a

tapasztalatszerzéssel egyre pontosabbéa valik” (Gopal, 2019, 0. 5).

Osszefoglalva a gépi tanulas olyan algoritmusokat és madszereket foglal magéaban, amelyek
lehetévé teszik a gépek szamara, hogy tanuljanak a rendelkezésre allo adatokbol (Kalota, 2024).
A gépi tanulasnak két fo kategoriaja létezik, az egyik a feltigyelt gépi tanulds (Supervised
Machine Learning, tovabbiakban SML), a masik a felligyelet nélkili gépi tanulas

(Unsupervised Machine Learning, tovabbiakban USML).

3.2. Mély tanulas

A mély tanulds (Deep Learning) a gépi tanulds egyik aga, amelyben az osztalyozok tdbb

rétegben miitkddnek. Az ilyen osztalyozok linearis kapcsolatokon alapulnak, amelyek lehetdvé



teszik, hogy komplex mintékat legyenek képesek felismerni aktivalo fliggvények segitségével
(Dong és mtsai., 2021).

A gépi tanulas és a mély tanulds szamos szempontbdl kiillonbozik egymastol, amelyek kdzil az
egyik legfontosabb kilénbség, hogy a gépi tanulés strukturélt adatokkal dolgozik, azonban
strukturalatlan adatokat is képes feldolgozni. Ugyanis a strukturalatlan adatok esetén szlikséges
egy elozetes feldolgozas, amely strukturalt formatumiva teszi azokat a program szamara. A
mély tanulas ezzel szemben képes el6zetesen fel nem dolgozott strukturalatlan adatokat is
hasznalni (Kalota, 2024).

A gépi tanulds viszonylag kis mennyiségii adatot igényel a tanitdshoz és alacsonyabb
teljesitményti kdzponti feldolgozd egységekkel (CPU) is képes elvégezni a feladatokat. A
modellek tanitasa révid id6 alatt elvégezhetd, valamint egyszerii linearis korrelacios modelleket
hasznalnak. A gépi tanulas eredménye altalaban numerikus érték. Ezzel szemben a mély
tanulasnak viszont nagy mennyiségli adatra van sziiksége a tanitashoz, illetve magas szintii
szamitasi teljesitményt és grafikus feldolgozé egységet (GPU) igényel. A mély tanulas 0sszetett
modelleket alkalmaz, ahol az eredmény tobbféle formaban is megjelenhet, nem csak numerikus
értékként, ebbdl kifolyolag a mély tanulas Gsszetettebb problémék megoldasara alkalmas
(Kalota, 2024).

A fentiek alapjan jol lathatd, hogy a kettd kozotti kiilonbség az adatigényben, a szamitasi
er6forrasokban és a modell Gsszetettségében van. Fontos megjegyezni, hogy a mély tanulas az
emberi agy mukodését veszi alapul, és mesterséges neurdlis haldozatokat (Artificial Neural
Networks, tovabbiakban ANN) hasznal. A kovetkez6 alfejezetben fejtem ki ezt bévebben
(Kalota, 2024).

3.3. Mesterséges Neuralis Hal6zatok (Artificial Neural Networks)

A mesterséges neuralis halozatok rétegekbdl allnak, amelyet az lent lathato dbran szemléltetek
(2. &bra). Az els6 réteg a bemeneti réteg (Input layer), az utolsé pedig a kimeneti réteg (Output
layer). A bemeneti és a kimeneti rétegek kozott tobb rejtett réteg (Hidden layers) talalhato.
Minden rejtett réteg az el6z6 réteg bemenetét kapja, elvégezi a sziikséges szamitasokat és az
eredményeket tovabbitja a kovetkez0 rétegnek. A szamitési folyamat egészen addig folytatodik,

amig a kimeneti réteg meg nem kapja a végleges eredményt vagy az eldrejelzést (Kalota, 2024).



Input layer Hidden layer 1 Hidden layer 2 Output layer

2. abra: Mesterséges Neuralis Halozat
Sajat szerkesztés (Tick, 2023)

3.4. Deepfake technoldgiak

A deepfake sz6 a ,,mélytanulas” (Deep Learning) és a ,,hamis” (fake) szavak kombinaci6jabol
jott letre. A deepfake-ck olyan valosaghii videok, amelyeket a mesterséges intelligencia és a
mélytanuldsi algoritmusok segitségével hoznak létre. Ezeket a videokat digitalisan
manipulaljak azért, hogy olyan dolgokat abrdzoljanak az emberekrdl, amelyek a valésagban
sosem torténtek meg. A deepfake-ek neurdlis halozatokra épulnek, amelyek nagy mennyiségii
adatmintakat elemeznek egy adott személyrél, majd megtanuljdk utanozni az arckifejezéseit,
gesztusait, hangjat, és hangszinét. A folyamat soran két kiilonb6ozé emberrél késziilt
felvételeket adnak at a mélytanuld algoritmusnak, amely képes arra, hogy megcserélje a két
személy arcat. Az els6 deepfake videok 2017-ben jelentek meg. A deepfake altal generalt
tartalmakat nagyon nehéz felismerni, mert valésagosnak tiinhetnek és gyorsan terjedhetnek a

kozosségi médidban (Westerlund, 2019).

3.4.1. Deepfake technoldgiak veszélyei

A deepfake technologia jelentés fenyegetést jelent a tarsadalmakra, a politikai rendszerekre és
az Uzleti vilagra egyarant. A kdzéletben egyre nehezebb megkilonbdztetni a valddi hireket az
alhirekt6l, ez komoly kihivast jelent az Ujsagir6k szamara, hiszen a hirfogyasztok egyre
szkeptikusabbak lesznek a kiilonb6z6 médiumokkal és az altaluk kozolt informaciokkal
szemben. A deepfake elterjedése nemzetbiztonsagi kockazattal is jar, mivel az felhasznalhaté

politikai propaganda elballitasara, a valasztdsok befolyasolasara vagy politikai zavargasok

8



generaldséra. A technoldgia az lzleti szektort is veszélyezteti, a csalok a deepfake videdkkal
manipulalhatjdk a piac-, és részvényarfolyamokat vagy hamis nyilatkozatokat tehetnek
kiilonféle tisztviselok nevében (Westerlund, 2019).

3.5. Generativ Ellenséges Hal6zatok (GAN)

A Generativ Ellenséges Haldzatok (Generative Adversarial Networks, tovabbiakban GAN)
olyan mesterséges intelligencia algoritmusok, amelyek arra lettek kifejlesztve, hogy a generativ
modellezési problémakat megoldjak. Egy generativ modell feladata, hogy elemezni tudja a
tréning adatokat és megtanulja azok valdsziniiségi mintazatait, majd ezek alapjan j példakat
hozzon létre. A mélytanulas alapu generativ modellek nagyon elterjedtek - igen népszeriiek a
GAN-ok, mert képesek élethii és nagyfelbontast képeket 1étrehozni (Goodfellow és mtsai.,
2020).

3.6. Nagy Nyelvi Modellek

A nagy nyelvi modellek (Large Language Models, tovabbiakban LLM) Iehetévé teszik
szamunkra, hogy elére megjosoljuk, milyen szavak kovetkezhetnek egy szOvegben, és ezéltal
javaslatot tehetiink egy e-mail vagy szoveges Uzenet befejezésére. A nyelvi modell
valdszintiségeket haszndl arra, hogy meg tudja josolni, mely szavak fordulhatnak elé egy
mondatban, példaul, ha egy mondat elsé szava az ,,6k”, akkor annak a valdszinlisége, hogy a

masodik sz6 a ,,vannak”, sokkal nagyobb, mint az, hogy ,,van” (Kalota, 2024).

Az LLM-eket - ahogyan a neve is sugallja — rengeteg kilonféle széveget felhasznalva
Hanitjak”, ez teszi képessé ezeket arra, hogy emberhez hasonld interakciot generaljanak
(Venter és mtsai., 2024).

3.7. Generativ El6képzett Transzformator

A generativ el6képzett transzformatorok (Generative Pre-trained Transformer, tovabbiakban
GPT) a mesterséges neuralis halézatok (ANN) csoportjaba tartoznak. Ezen modellek egy
bemeneti utasitast kovetden, ,,prompt-ok™ alapjan képesek szoveg, kod vagy egyéb tipusu
adatok sorozatét létrehozni. A GPT kiilonboz6 valtozatai léteznek, (példaul a GPT1, a GPT2, a
GPT3 és a GPT4) melyek kozil a legismertebb a ChatGPT. Ez egy olyan mesterséges



intelligencia, amely egy keérdésre vagy egy utasitasra szoveges valaszokat general. A ChatGPT
a minél pontosabb és értelmesebb valaszaddshoz mesterséges neuralis hal6zatokat (ANN) és
nagy nyelvi modelleket (LLM) hasznal (Kalota, 2024).

4. MESTERSEGES INTELLIGENCIA IPARAGI ALKALMAZASAI

A kovetkezO alfejezetekben kerililnek bemutatasra, hogy egyes ipardgakban hogyan

alkalmazzak a mesterséges intelligenciat.

4.1. Egészsegugy

A mesterséges intelligencia gyorsan fejlodik és szinte minden ipardgban forradalmi
valtozasokat hozott be, beleértve az egészségugyi szektort is. Az Al technolégiak kézil az
egyik legdinamikusabban fejlédé teriilet a generativ Al, és a legfejlettebb modell az OpenAl
altal Kifejlesztett generativ elokepzett transzformator (GPT) modellek, amelyek kivaloan
teljesitenek a termeszetes nyelvi feldolgozas (NLP) teriiletén. Ezek a modellek kepesek arra,
hogy éatalakitsak az egészségugyi szektort olyan teriileteken, mint a klinikai dontéshozatal
tamogatasa, a betegkommunikacio javitasa es az adatok kezelése. Az NLP nagy segitséget nyujt
egészségugyben, mert képes elemezni a betegek és az egészségiigyi rendszerek altal begyiijtott
adatokat, tovabba segithetnek viszonylag koran felismerni a betegségeket, ezzel clésegitve az

orvosokat a betegek kezelésében (Zhang & Kamel Boulos, 2023).

Az egészségugyi szektor gyors technoldgiai fejlodésen megy keresztiil, amely nagy
adatkészletek kifejlesztesehez vezet killonféle egészségugyi adatbazisokban. A gyorsan fejlodo
digitalis vilagban az olyan technoldgidk fazidja, mint a mesterséges intelligencia és az
orvostudomany olyan innovativ megoldasokat eredményezett, amelyek klinikai kornyezetben
is alkalmazhatoak. Az Al megjelenése hatalmas elSrelépést jelent az egeszségugyi ellatas
eredményeinek javitasara, beleértve a koltségek csokkentéset is. Alkalmazasa szamos terileten
hasznos, mint a képalapl diagno6zisok a radioldgiaban, a szemészetben, a patoldgiaban és
borgyogyaszatban, a genomi adatok értelmezésében €s a robotsebészetben. A generativ
modellek hasznosak az egészségugy szamara, mégis kihivasokat és etikai aggalyokat vetnek
fel, ugyanis az Al altal generalt dontések pontossdga kiemelten fontos szempont, ugyanis
bizonyos Al modellek atlathatatlansaga, neheziti az értelmezhetéségét, ezért sziikséges, hogy

atlathatd és megmagyarazhatd legyen a dontése. Az olyan etikai kérdésekre, mint az
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adatvedelem és a betegek bizalmas kezelese kulondsen nagy figyelmet szikséges forditani,
hiszen az orvosi adatok biztonsaganak vedelme elengedhetetlen ahhoz, hogy megérizzék az
emberek bizalméat az Al alapl egészségugyi fejlesztések irant (Moulaei €s mtsai., 2024).

4.2. Autdipar

Az autdipar a generativ mesterséges intelligenciat és azon belul a gépi tanulast alkalmazza,
tobbek kozott az autok tervezésénél, gyartasanal, izemeltetésénél és fenntartasanal. A generativ
Al hasznalataval lehet6sége van az iparnak virtudlis prototipusok fejlesztésére, amelynek
koszonhetben a tervezési folyamatok révidllhetnek, és a koltségek is jelentés mértékben
csokkenthetnek. Segit az autdipari mérnokoknek a gépjarmiivek strukturalis optimalizalasaban,
igy minimalizalhatjak az anyagpazarlast és javithatjak a teljesitmenyt. A technologia hasznélata
a mindségellenérzésben is hasznos, hiszen pontosabb ellendrzést biztosithat, amellyel a hibak
eléfordulasa is csokkenthetd. Emellett segit a prediktiv karbantartdsban, mert a rendszerek
képesek eldre jelezni a problemat, ezért idében kikiiszobolik a jarmii meghibasodasat. Nagy
szerepe van az Onvezetd jarmiivek fejlesztésében, ugyanis a technoldgia képes a szenzorok
adatainak felhasznalasaval javitani a targyak felismerésében és a navigacioban. A mesterséges
intelligencia képes elére jelezni a termelési igényeket és optimalizalni tudja az ellatasi lancot,
ezzel csokkentve a hulladék mennyiségét. Ezeknek a technoldgiak alkalmazasaval az
autogyartasban mérsékelni tudjdk az energiafogyasztast, amellyel hozza tudnak jarulni a

kornyezetvédelemhez és a fenntarthatobb ipari folyamatokhoz (Gazi, 2024).

Az ¢el6z6 bekezdésben emlitett technologiak hasznélata lehetévé teszik az autdipar szamara,
hogy a szimul&cié és a jarmiiteljesitmény tesztelését jelentés mértékben fejleszteni tudjak. A
gyartok valdsagos szimulaciokat generalhatnak, amelyekkel valodi vezetési kortilményeket
imitalhatnak, igy minimalizalni tudjak a fizikai prototipusok sziikségességét. A technologiak
hasznalataval gyorsabbak a tervezési ciklusok ¢és pontosabban tudnak jarmii-dinamikai,
biztonsagi és hatékonysagi teszteket végezni. A modellek képesek javitani az ellatasi lanc
menedzsmentjében és logisztikajaban, ugyanis elére jelzést tudnak mutatni a keresletre és
optimalizalni tudjak a készletkezelést. A szamos pozitiv hatasa ellenére, a technoldgiaval
kapcsolatban vannak kihivasok és etikai kérdések az autGiparban, melyek kozé tartozik az
adatvédelem, az etikus dontéshozatal, a munkaerd kiszoritasa és a fenntarthatosaggal

kapcsolatok aggalyok (Madhavaram és mtsai., 2024).
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4.3. Turizmus és vendéglatas

A ChatGPT ¢és mas generativ mesterséges intelligencia technologidk jelentds hatassal birhatnak
a vendéglatas és turizmus szektorokra is. A technoldgia segithet a vendéglaté cégeknek, példaul
a széllodaknak és éttermeknek a marketingtervekben, Ulgyfélszolgalati eljardsokban és a
meniitervezés elkészitésében. Az ligyfelek egyszerlibben megtervezhetik az tutvonalaikat,
megkereshetik a turisztikai latvanyossagokat, és személyre szabott foglalasi és utazasi
javaslatokat kaphatnak. A ChatGPT valos idejii kommunikacioja javitja a vasarloi élményt és
ndveli az elkotelezettséget, valamint segit a szabalyozési kovetelmények betartasaban (Dwivedi
és mtsai., 2024).

A generativ mesterséges intelligencia, azon belil a ChatGPT integralasa a vendéglatd
szolgéaltatasokba egy intelligens vendéglato okoszisztéma kialakitasat tamogatja, amelyben az
automatizalas a nagyobb hatékonysaghoz, a jobb fenntarthatosdighoz és a fokozott
ugyfeléelményhez vezet. Az intelligens vendéglato dkoszisztémaban résztvevok a vendéglatok,
az alkalmazottak, a vendegek, a beszallitok, a technoldgiai szolgaltatok valamint az utazasi
irodak. A ChatGPT minden olyan teriiletét érinti a vendéglatdiparnak, ahol nagy mennyiségii
adatot hasznalnak, és automatizalni tudja a szereplok kozotti interakciokat. A technologia az
irodai hattérmunkat is megkonnyiti, mert képes a szoveges adatok kezelésére, ezaltal segitséget
nyujt az e-mailek, a panaszok, az ertékelések és az allaspalyazatok kezelésében. Az emberi
er6forras menedzsmentben is hatékony, ugyanis a ChatGPT képes figyelemmel kdvetni a
munkabeosztast és az alkalmazottak bérezéset, amellyel csokkenteni tudja a hiba lehetéségeket
és javitani tudja a hatékonysagot. A generativ mesterséges intelligencia képes vizualis adatokat
feldolgozni, ezaltal a kamera felvételek alapjan elemezheti a személyzet és a vendégek
viselkedesét, amely lehet6vé teszi a problémak észlelését. Az automatizalas és a hatékonysag
novelése mellett, a ChatGPT el6segiti a kreativitast és az innovaciot uj meniidtletek készitésével
vagy Uj célpiacok azonositasaval. A technoldgia hasznélata szamos lehetdséget kinal a turizmus
és vendéglatas szektor szamara, beleértve a személyre szabott tgyfélszolgalati éiményeket, az
egyszertisitett marketing tevékenységeket, és a hatékonyabb adminisztrativ munkéat (Sigala és
mtsai., 2024).
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4.4. Marketing

A generativ mesterséges intelligencia lehetdséget biztosit a piac szamdra, hogy teljesen 1j
kreativ és uj tartalmakat késziteni. A generativ mesterséges intelligenciat az ,.£rzé Al”
kategoriaba soroljak, mivel képességei lehetové teszik az emberek érzelmi sziikségleteinek
megértését és az érzelmi interakciokhoz kapcsoldodo tartalmak eldallitasat. A korabbi Al
modellek tdbbé-kevésbé mechanikus (példaul monoton feladatokat végeztek el) vagy
gondolkodé (példaul analitikus déntéseket tamogattak) technoldgidk voltak, ezzel szemben az
,erz6 AI” képes arra, hogy emberi érzelmeken alapul6 asszociaciot hozzon Iétre, ezért képes az
ember szamara a legmegfelel6bb tartalmakat elkésziteni. Ahogyan mar emlitettem a Gen-Al
legfObb erdssége, hogy 1j €s innovativ tartalmakat tud eldallitani, amelyek egyszerre lehetnek
ujszertick és relevansak. Ez a két kulcselem - az tjdonsag és a megfeleloség - Kritikus
fontossaggal bir a fogyasztoi dontések szempontjabdl, kulonds tekintettel az 0j termékek, a

marketingkampanyok és a reklamok eseteben (Cillo & Rubera, 2024).

A generativ Al lehetdséget nytijt a hirdetoknek, ezen beliil leginkabb a marketingeseknek, hogy
személyre szabott reklamkampanyokat tudjanak létrehozni. Az Al algoritmusok hatalmas
mennyiségli fogyasztoi adatot képesek feldolgozni és elemezni, ez azt eredményezi, hogy a
hirdetések pontosan célozzak meg személyre szabott reklamokkal és ajanlatokkal az egyéni
fogyasztokat. A technologia hasznalataval novelni tudjak a fogyasztoi elkotelezettséget,
javitani tudjak a konverziés aranyokat, és hosszu tavon bevételndvekedéshez vezet. A
személyre szabott reklamok napjainkban az egyik legfontosabb marketingeszkdzzé valtak. A
generativ Al alkalmazasaval hatékonyabban tudnak eléallitani nagy mennyiségii reklam- és PR
tartalmakat, amelyek kozé tartoznak a blogcikkek, kozdsségi média posztok és a hirdetési
szovegek is. A tartalomkészités automatizalasa segitséget nyujt a marketing terileten dolgozé
szakembereknek, azaltal, hogy 6k tobb id6t tudnak raszanni a stratégia tervezésére. A marketing
szektorban is felmeriilnek a generativ Al hasznalataval kapcsolatos jogi es etikai kérdések,
melyek koz¢é tartozik a fogyasztoi adatvédelem kérdése, a szerzoi jogi problémak felvetése és
a félrevezetd hirdetések terjedése. Az etikus és feleldsségteljes hasznalathoz elengedhetetlen,

hogy ezeket a problémakat kezeljék (Yoo & Piscarac, 2023).
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45. Oktatas

A generativ mesterséges intelligencia szamos mas terllet mellett az oktatasban is alkalmazhato,
ugyanis a technoldgia segitségével minden egyes diak személyre szabott tanulasi élményt
kaphat, példaul amilyen egy tanulo teljesitménye ahhoz képest alakitja a tananyag nehézségi
szintjet. A technologia arra is képes, hogy elemezze a tanulok viselkedésének mintajat, ezaltal
célzott visszajelzéseket is tud adni. A tanitok és tanarok munkajat is megkdnnyitheti, azaltal,
hogy automatikusan kijavitja a dolgozatokat vagy értékelni tudja az esszéket, tovabba segithet
a pedagbgiai stratégidk kialakitasaban. Kilondsen hasznos lehet az Al hasznélata a
nyelvtanulasban, mert a didkok interaktivan tudjak gyakorolni a nyelvi készségeiket és azonnali
visszajelzést és korrigalast kapnak, ha hibaznak. A pozitiv hatasai mellett, felmeriilnek etikai
aggalyok az alkalmazasaval kapcsolatban, mint a maganélettel kapcsolatos kérdések és az
adatok Dbiztonsaga, hiszen az Al nagy mennyiségli érzékeny adatot kezelhet, masrészt
csokkentheti a diakok kritikai gondolkodasi készségeit, mivel az Al folyamatosan automatizalt
megoldasokat kinal szamukra. A helyes és etikus alkalmazasa az oktatasi terileten, csak akkor

javasolt, amennyiben emberi felligyelet mellett alkalmazzak (Noroozi es mtsai., 2024).

A konverzids mesterséges intelligencia integralasa a felséoktatasba szamos olyan elénnyel jar,
amellyel forradalmasitani lehet az oktatast. A felsGoktatasban a konverzids mesterséges
intelligencia magaba foglalja a chatbotokat, a virtualis asszisztenseket és az intelligens
oktatdrendszereket. A kutatasok azt mutatjak, hogy a chatbotok névelhetik a hatékonysagot es
értékes tamogato eszkdzkent szolgalhatnak az oktatasi kdrnyezetben. A rendszerek hozzaférést
biztositanak az informaciokhoz és er6forrasokhoz, ezzel lehetdséget nyujtanak a didkok
szamara, hogy gyorsan es kdnnyedén megtalaljak az informéacidkat. Az oktatds minGségét is
képes javitani, azaltal, hogy segitséget nydjt az oktatok szdmara a tananyagok és az oktatasi
modszerek fejlesztésében. Az adminisztracios feladatokkal kapcsolatban is hatékony
tdmogatast nydjt, mert leegyszeriisiti a feladatokat, ezaltal noveli az oktatok és a hallgatok
produktivitasat. Ezenfelil ndveli a tanulok elkotelezédését azaltal, hogy gyakorlatiasabb
tanulasi élményt nyujt szamukra, és lehetdsége van a tanuloknak azonnali visszajelzést kapni.
A technoldgia ezen a teriileten is szamos kihivassal jar, amely magaba foglalja azokat a
technikai korlatokat, mi szerint nem teljesen megbizhat6 a valaszok pontossaga és a rendszer
hatékonysaga. Pedagdgia szempontbdl kérdéseket vet fel a rendszer hasznalata, ahogyan azt az

el6z6 bekezdésben is emlitettem, hogy mennyire segiti a tanulok tényleges tanuldsat és
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kreativitadsat, ha az Al azonnali valaszokat kinal szdmukra, igy elveszik a tanuldék ©nallo

gondolkodasi képessege és problémamegoldo készseége (Venter és mtsai., 2024).

5. VIRTUALIS ASSZISZTENSEK (Chatbotok)

Az intelligens technoldgiék - nevezhetjiik 6ket akar intelligens tigynokoknek is - a mesterséges
intelligencia példai, amelyek egyre inkébb jelen vannak a hétk6znapi életiinkben. Az intelligens
iigyndkok olyan szoftverek vagy hardverek, amelyek képesek onalléan mitkddni, feladatokat
elvégezni és interakcioba Iépni az emberekkel. A mesterséges intelligencia egyik tipikus
példaja a chatbot, amely képes az emberekkel széveg vagy hang forméajaban kommunikalni, és
a természetes nyelvi feldolgozast (NLP) hasznalva képes megérteni az emberi nyelvet
(Adamopoulou & Moussiades, 2020). Ezeket a rendszereket az okosteleviziokban, az
okostelefonokban, az autos navigacios rendszerekben és szdmos mas eszkdzben alkalmazzak.
A chatbotokat sokféle néven ismerik, ilyenek példaul a virtualis szemelyi asszisztensek, az
intelligens személyi asszisztensek, a digitalis személyi asszisztensek, a mobil asszisztensek és

a hangalapu asszisztensek (Kepuska & Bohouta, 2018).

5.1. Technologiai hattér

Kiilonboz6 technologidk allnak a virtualis asszisztensek fejlodése mogott, amelyek koziil a
kovetkezo alfejezetekben szeretném bdvebben ismertetni a beszédfelismerési €s a természetes

nyelvi feldolgozasi technologiakat.

5.1.1. Beszédfelismerés

A kutatok az 1960-as évek o6ta folytatnak kutatdsokat arrdl a témardl, hogy a szamitogépek
képesek legyenek rogziteni, értelmezni, és megérteni az emberi beszédet. A beszéd
feldolgozasa egy egyszerii kommunikacids folyamatnak tiinhet, de valojaban ez egy Gsszetett
motoros képesség, amelynek a mechanizalasa szamos kutatdo érdeklédését felkeltette.
Egyszertien fogalmazva, a beszédfelismerés (Speech Recognition) a szoftver vagy hardver azon
képessége, hogy befogadja a beszédjeleket, feldolgozza azokat, és pontosan meghatarozza,
hogy milyen szavakat mondtak neki, majd az azonositott beszédjelek alapjan képes legyen egy
adott feladatot elvegezni. A folyamatos fejlesztéssel a technologia, olyan képességekkel bovill,

amely egyre ink&bb hasonlit az emberi tulajdonsagokhoz, ilyen tulajdonsagok alatt a beszé16
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érzelmi allapotanak a megértéset, illetve a beszél6 nemének a felismerését értjik (Basak és
mtsai., 2023).

A beszédfelismer6 rendszereket kiillonbozé szempontok alapjan lehet osztalyozni, amelyek a
beszédmintadk, a beszédfiiggdség, a szOalapl egységek és a hangalapl osztélyozéds. A
beszédminta osztalynal, a beszédfelismerd kiilonb6zé beszédmoddokat képes felismerni, mint
az izolalt szavakat, a kapcsolodo szavakat, a folyamatos beszédet, és a spontan beszédet. A
beszédfelismerd rendszerek lehetnek beszélofliggdk, amely azt jelenti, hogy egy adott személy
beszédmintaira vannak szabva vagy lehetnek beszélofliggetlenek, amely alatt azt értjik, hogy
felismerik a kiilonb6z6 emberek beszédét, de ez sokkal nagyobb kihivast jelent a rendszer
szamara. A szOalapu egységek osztalynal, a rendszerek képesek felismerni a teljes szavakat
vagy alegységeket (példaul szotoredékeket), amelyek segitik az azonositasban. A beszédet a
rendszer az alapjan is képes osztalyozni, hogy milyen hangokat tartalmaz, amely lehet hangos
beszed, néma beszéd és a csend (Basak és mtsai., 2023).

A beszédfelismerés célja alapvetden az, hogy a szamitdgép képes legyen hallani, megérteni €s
valaszolni az altala kapott informéacidkra, ezert a technologia megeértéséhez szeretném réviden
ismertetni, hogy milyen technikak allnak a beszédfelismerési folyamat mogott. A technikak
harom f6 szakaszbol allnak, amelyek a jellemzOk Kinyerését, a modellezését, és a
teljesitményértékelését foglalja magaban. A beszédfelismerés rendszerét a lenti abra szemlélteti
(3. &bra). Els6 1épésként a nyers hangjeleket informativabb jellemzoékké alakitjak at, amelyek
lehetnek a mel-frekvencia cepstralis egyutthatok (MFCC) vagy a lineéris predikcios
egyutthatok (LPC), hogy jobban megtudjak 6rizni a hang legfontosabb tulajdonsagait. A
modellezési lépés azonositja és kategorizalja a beszédmintakat a kovetkezok szerint; az
akusztikus-fonetikai médszer a beszéd hangjat képes felismerni, a mintaillesztés az elére
rogzitett mintakat hasonlitja 6ssze az Uj hangokkal, a mélytanulasi médszerek pedig bonyolult
mintakat képesek azonositani, dsszeségében ezek a mddszerek ndvelik a pontossadgot. A
legutolsd lépés a teljesitményértékelés, ahol mérészamok (példaul sz6 hibaarany (WER) és

kulcssz6 hibaarany (KER)) alapjan kiértékelik a rendszer pontossagat (Basak és mtsai., 2023).
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3. &bra: A beszédfelismerd rendszer fobb alrendszerei

Sajat szerkesztés (Basak és mtsai., 2023) alapjan

5.1.2. Természetes nyelvi feldolgozas (Natural language processing)

Egy nyelv definialhatd akképpen is, hogy az informacio kozvetitése szabalyrendszereken vagy
szimbdlumrendszereken keresztll torténik, ahol a szimbdlumokat kombinaljak, és az
informaciot igy tovabbitjak. A szamitdgepek felhasznaloi kozil nem mindenki érti meg a gép
specifikus nyelvét, igy a természetes nyelvi feldolgozas (Natural Language Processing,
tovabbiakban NLP) lehetévé teszi ezen felhaszndlok szamara, hogy a szamitogépekkel
természetes nyelven tudjanak kommunikalni. Az NLP célja, hogy a szamitogépek képesek
legyenek megérteni az emberek altal irt allitAsokat és szavakat. Azért jott létre, hogy
megkonnyitse a felhasznalok feladatat, amelynek két elsddleges része a természetes nyelv
megértése (Natural Language Understanding, tovabbiakban NLU) és a nyelvgeneralasa
(Natural Language Generation, tovabbiakban NLG). Az NLU segit a gépek szamara, hogy
képesek legyenek megérteni és elemezni az emberek altal leirt tartalmakat, mint a fogalmakat,
entitasokat, érzelmeket és kulcsszavakat, mig az NLG értelmes mondatokat és szovegeket
general a gép belsd reprezentacidibol. Az NLP fonologiai, szintaktikai, morfologiai,
szemantikai és pragmatikai szintjei szintén nagyban hozzajarulnak a nyelv és a szerkezetének
megértéséhez. Az NLP osztalyozasi szintjeit a lent talalhaté abra szemlélteti (4. abra) (Khurana
és mtsai., 2022).
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4. dbra: Az NLP széles korii osztalyozasa

Sajat szerkesztés (Khurana és mtsai., 2022) alapjan

5.2. A chatbotok torténete

A chatbotok torténete egészen az 1950-es évekig nyulik vissza, amikor Alan Turing javasolta
a Turing-tesztet (,,Gondolkodhatnak-e a gépek?”), ezzel népszerisitve a chatbotok oOtletét
(Turing, 1950). Az els6 ismert chatbot Eliza volt, amely 1966-ban kerilt kifejlesztésre, és
pszichoterapeutakent, egyszerii mintaillesztést es sablon alapu valaszmechanizmust hasznalva
miikodott. Az Elizat kovetden a 70-es években megjelent a Parry nevii chatbot, amely mar
személyiséggel rendelkezett, és a 90-es években elkésziilt az Alice, amely tobb dijat is
megnyert, és az elsé chatbot volt, amely elnyerte a legemberibb szdmitdgép cimet. Az Alice
alapja egy egyszerii mintaillesztési algoritmus, amelynek a mogéttes intelligencidja a
mesterséges intelligencia jelolonyelve (Artificial Intelligence Markup Language, tovabbiakban
AIML), mellyel a fejlesztok megtudjak hatarozni a chatbot tudasanak épitékoveit. 2001-ben
jelentek meg az olyan chatbotok (példaul SmarterChild), amelyek elérhetévé valtak az
iizenetkiild6 alkalmazasokban. Ezt kvetden, a kovetkezd 1épés az olyan chatbotok kifejlesztése
volt, mint az Apple Siri, a Microsoft Cortana, az Amazon Alexa, a Google Assistant és az IBM
Watson (Adamopoulou & Moussiades, 2020).
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5.3. A chatbotok alkalmazasa

A chatbotok alkalmazasi teriileteit 6t f6 kategériaba lehet sorolni, melyek az interaktiv
kereskedelemet és az O20-t (Online to Offline), az intelligens személyi asszisztenseket
(Intelligent Personal Assistant, tovabbiakban IPA), a kbzszolgaltatasokat, a szorakoztatdipari
szolgéltatasokat és a vdllalati Uzenetkuldést foglalja magaban. Az okostelefonok gyors
elterjedése lehetové tette, hogy az interaktiv kereskedelem és az O20 konnyen hozzafért a
kiilonboz6 mobilszolgaltatasok tartalmaihoz az alkalmazas aruhdzak feliiletébdl, ennek
eredményeképpen a felhasznalok hozzaszoktak a mobileszkdzon alapulé szolgaltatasok és
tartalmak fogyasztasahoz, és azOta az ugyfél cselekvései és dontései a legfontosabbak a
fogyasztoi igény szerinti szolgaltatasok szdmara. Az internet fejlddése miatt az online €s az
offline teruletek hatarai 6sszemosodtak, amely a konvergalt marketingszakemberek szerepét
emelte ki, akik ismerik az online és az offline piacot is. Szamos IT teriiletli cég (példaul
Amazon, Microsoft, Google, stb.) alkalmazza az interaktiv kereskedelmet és az O20-t a
szolgéaltatasaikban. Az IPA a globalis véallalatok egyik legnagyobb fokuszteriilete, ugyanis a
versenyhelyzet egyre nagyobb a személyi asszisztensek piacan. Az IPA tulajdonkeéppen egy
olyan szolgaltatas, ahol a mesterséges intelligencia személyi titkarkent szolgal, és automatizalt
feladatokat képes ellatni, ilyenek példaul az Amazon Alexa, a Google Assistant, a Microsoft
Cortana és az Apple Siri. A chatbotok alkalmazhat6ak a kdzszolgaltatasok kérében is, ahol a
legtdbb kdzintézmény integralt szolgaltatokdzpontot Gizemeltet, amely tartalmaz egy weboldalt
vagy egy telefonos Tlgyfélszolgalatot, €s hivatalos valaszokat tudnak adni a beérkezd
kérdésekre, ezzel segitve a felhasznalokat, hogy gyors és pontos informéaciokat kapjanak. A
szorakoztatoipariban a fogyasztok izléseinek megfeleld szolgaltatasokat nydjtanak, példaul az
italrendelés vagy a fizetés terén. A vallalati piacon alkalmazott vallalati tizenetkiild6 rendszerek
eltérnek a személyi asszisztensektdl, ugyanis nem személyre szabott szolgaltatdsokat
nyujtanak, hanem paradigmavaltast vetitenek elére, amellyel megtudjak valtoztatni a cégek
reagalasanak modjat az lgyfelekre, mikdzben tamogatni tudjdk az egyszerli, ismétlddd
feladatokat. A wvallalati chatbotok alkalmazasa lehet6vé teszi a cég szamara, hogy a
legegyszeriibben és leghatékonyabban tudjanak kommunikalni egymas kozott a vezetdk, az

alkalmazottak és az ligyfelek (Park és mtsai., 2022).

19



6. MESTERSEGES INTELLIGENCIA A BANKI SZEKTORBAN

A bankok nap, mint nap rengeteg Ugyféllel allnak kapcsolatban, mikézben tovabbra is a
hagyomanyos rendszereikre tdmaszkodnak. A mai technologiai fejlédést figyelembe véve a
legtobb folyamat automatizalva van ezert szilkseges, hogy a pénzigyi intézmények is
modernizalva legyenek. A bankok ugyanugy szerepet jatszhatnak a virtualis asszisztensek és a
mesterséges intelligencia (Al) alapl technoldgiak bevezetésében, mint hasonléan mas iparagak.
Az Al a banki rendszerekben olyan algoritmusok segitségével miikodik, amelyek képesek
hatékonyan kezelni a kiilonb6z6 feladatokat, amelyek koz¢ tartozik az tligyfélkezelés, a
hitelinformacidk szolgaltatdsa, a gyakran ismételt kérdések megvéalaszolasa és pénziigyi

tandcsadas is (Umamaheswari & Valarmathi, 2023).

A mesterséges intelligencia alkalmazésanak szamos elénye van a banki szektorban, amelyek
kozul most felsorolok néhanyat. A bankoknak oriasi kihivasokkal kell szembe néznilk,
amelyek arra kényszeritik Oket, hogy attérjenek a folyamat vezérelt muikOdésre, és az
onkiszolgalé megoldasok alkalmazasara az ugyfélszolgalati feladatokban. A banki lgyfelek
igénye egyre nagyobb a személyre szabott megoldasok irant, amelynek kdvetkeztében a
bankoknak funkcionalis hatékonysagot kell kiépiteniik és ndvelniik kell a dolgozok
termelékenységét. A mesterséges intelligencia haszndlata segiti a bankokat a miveletek
egyszerlsitésében és a termelékenység novelésében, mikdzben lehet6vé teszi, hogy az emberi
képességeket kiterjesszék robotikai eszkdzok alkalmazasaval. Ezenfelil az Al hasznalata
minimalisra csokkentheti a csalasok és az atverések kockazatat, azaltal hogy hatalmas
mennyiségli adatot képesek feldolgozni nagyon rovid idé alatt, igy a bankok eértékes
informaciokat nyerhetnek ki beldle, masrészt a technologia segitheti a bankokat a pontosabb

dontéshozatalban, igy javitani tudjak a szolgaltatasaik mindségét (Kaur és mtsai., 2020).

6.1. Banki virtualis asszisztensek

A banki szektorban alkalmazott chatbotok azonositani tudjadk a szOveges beszélgetés
kontextusat és érzelmeit és a legmegfelelébb mddon képesek reagalni ra. Ezek a technoldgiak
lehetévé teszik a bankok szamara, az id6 megtakaritason és a hatékonysagon tul, hogy koltséget
is takaritsanak meg (VP, 2021).
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A kovetkezd alfejezetekben szeretnék ismertetni egy kilfoldi és egy hazai banki virtudlis

asszisztenst.

6.1.1. Bank of America virtualis asszisztense

A Bank of America egy amerikai bank, amely 2017-ben vezette be a virtualis asszisztens
funkci6jat, amelynek a neve Erica és a bank alkalmazottai iranyitottak. Els6 korben a chatbotot
csak a Rhode Island-i ligyfelek érték el, majd 2018-ban a Bank of America minden ugyfele
szamara elérhet6vé valt. Erica képes elorejelzéseket adni, tehat figyelmeztetni tudja az tigyfelet,
ha az egyenlege hamarosan elfogy, ehhez a funkcidjdhoz valoszinilileg prediktiv analitikat
hasznal, amely az ligyfél szokasos havi kiadasain alapszik. Emlékeztetdket kiild az tigyfelek
szamara a rendszeres befizetésekrol és figyelmezteti 6ket, ha egy befizetés késdbbre van
iitemezve, mint a hatarid6 és jelzi, hogyha a rendszeres befizetés meghaladja a vart 6sszeget.
Felhasznaldi kérésre képes zarolni és feloldani az tgyfelek bankkartyajat. A Bank of America
a mesterseges intelligencia hasznalataval versenyelényhdz jutott a tarsaival szemben, és 2019-

es adatok alapjan Ericat tobb mint 6 millié tgyfél hasznalta (VP, 2021).

6.1.2. K&H Bank virtualis asszisztense

A K&H Bank Magyarorszag egyik vezetd kereskedelmi bankja, és az egyetlen hazai bank,
amely rendelkezik virtualis asszisztenssel (K&H, 2024). A virtualis asszisztens neve ,,Kate”, és

ebben a fejezetben szeretném részletesebben ismertetni a funkcioit és jellemzoit.

A K&H Bank személyes digitalis asszisztense a Kate nevet kapta, amelynek segitségével a
banki tgyfelek 30 féle banki és biztositasi Ugyet intézhetnek, mint a bankkartya-miiveletek, a
karbejelentés, a zoOldkartya-igénylés és biztositasi dijfizetés, tovabbd ezek a funkciok
folyamatosan béviilni  fognak. Kate 2022-ben valt elérhetové a K&H Bank
mobilalkalmazasaban, amellyel chat és hangutasitas formajaban is lehet beszélgetni magyar
nyelven, emellett Kate az ligyfelekkel valo kommunikéacidjan tal képes monitorozni az tigyfelek
pénzlgyi szokasait is, és ezek alapjan képes javaslatokat és ajanlatokat kinalni szamukra. Kozel
110.000 magyar tligyfél hasznalta a személyes digitalis asszisztenst a kisérleti id6szakban, és az

ugyfelek nagy része pozitivan vélekedett a funkciérol (FinTechZone, 2022).

21



6.2. A virtualis asszisztensek SWOT elemzése a banki szektorban

A virtualis asszisztensek alkalmazasa soran, amikor egy banki rendszerbe szeretnénk integralni
a technoldgiat, fontos figyelembe venniink az el6nyeit, a hatranyait, a lehetOségeit és a
veszélyeit. A fejezet végén taldlhatd SWOT elemzés téblazataval szeretném ezt roviden
bemutatni (1. tablazat).

6.2.1. Erdsségek

A banki virtualis asszisztensek egyik legnagyobb erdssége, hogy képesek javitani az ligyintézés
hatékonysadgan és a gyorsasagan, amellyel az Ugyfelek szamara novelni tudjdk az
igyfélélményt. A Bank of America virtualis asszisztense, Erica, ahogyan azt az el6z0
fejezetben emlitettem, képes tajékoztatni az tgyfeleket a kbzelgd pénziigyi befizetésekrol és
gyorsan tud valaszolni az tgyfelek kérdéseire, amely mindenképpen egy pozitiv tgyfélélményt
eredményez. A virtualis asszisztensek nem csak optimalizalni képesek, hanem csokkenteni is
tudjak a miikodési koltségeket a banki szolgaltatasokon beliil, ugyanis minimalizalni tudjak az
tigyfélszolgalati human er6forrasokat. Az NLP és a mélytanulasi algoritmusok segitségével, a
virtudlis asszisztensek személyre szabott ajanlatokat és tanacsokat tudnak nydjtani az

igyfeleknek, ugyanugy, mint a K&H Bank mobil alkalmazasaban 1év6 Kate.

6.2.2. Gyengeségek

A jelenlegi technolédgianal sajnos még mindig eléfordulhat, hogy nem képes arra, hogy az elvart
pontossagot és megbizhatdsagot nyujtsa, amelyet az tgyfelek elvarnak téliikk. Az tigyfelek ebbol
adodoan bizonytalanok lehetnek a technologidval kapcsolatban, hogy azok képesek-e
hibamentes valaszolni a kérdeseikre. A bizalom hianyat fontos megemliteni, mint a technolégia
gyengesége, ugyanis az tugyfelek nem feltétlenul biznak meg a virtualis asszisztensekben és

abban, hogy milyen modon kezelik az érzékeny pénziigyi adataikat.

6.2.3. Lehetoségek

A technoldgia folyamatosan tanul és boviil, amely eredményeképpen 0j funkciokkal tudjak
bdviteni a virtualis asszisztenseket. A mai vildgban mar mindenki mindent digitalis uton probal

megoldani, amelyhez egy virtudlis asszisztens funkcid a legegyszerlibb megoldasként
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szolgalhat, hogy az tigyfelek online tudjak intézni az tigyfélszolgalattal kapcsolatos dolgaikat,
igy a bank ndvelni tudja az tgyfélélmenyt. A virtudlis asszisztensek nem csak a mobil
alkalmazéasokban, hanem akar a weboldalakban is megjelenhet, amennyiben egy bank integralja
az internetbank fellilettikre.

6.2.4. Veszélyek

A legnagyobb aggalyt a technoldgidval kapcsolatban az adatok biztonsaganak helyzete jelenti,
ugyanis a virtudlis asszisztensek nagy mennyiségii személyes €s pénziigyi adatot kezelhetnek,
amely miatt felmerulhet az tigyfelekben az adatbiztonsag hianya. A bankok kozott alapvetéen
is jelentds versenyhelyzet van a piacon, és a virtudlis asszisztensek integralas még nagyobb
versenyhelyzetet alakithat ki a jovOben. Tovabba veszElyt jelenthet a technolégia szamara, hogy
az ugyfelek mennyire nyitottak erre a technoldgiara, és amennyiben nyitottak milyen
tapasztalatokat szereznek a funkcio hasznalata soran, ugyanis ha technika hibaba futnak, vagy
pontatlan valaszokba, akkor az negativan hathat az tgyfelélményre.

Erdsségek (Strengths) Gyengesegek (Weaknesses)
» Hatékonysag és iddmegtakaritas * Pontossag és megbizhatdsag
»  Koltségcsokkentés »  Bizalmi kérdés felmertilése

»  Személyre szabott tanacsadas

Lehetéségek (Opportunities) Veszélyek (Threats)
«  Uj funkciok fejlesztése » Adatbiztonsagi kockazat
+  Ugyfélélmény javitasa *  Versenyhelyzet
*  Széleskori integracid » Felhasznaléi elégedetlenség

1. tablazat: SWOT elemzés

Sajat szerkesztés
7. VIRTUALIS ASSZISZTENS ATTITUD VIZSGALAT - EREDMENYEK

A primer kutatdsom soran igyekeztem felmérni a virtudlis asszisztensek helyzetét
Magyarorszagon, kulénos figyelmet forditva arra, hogy a valaszaddk mennyire vannak
tisztaban ezekkel a technologiai megoldasokkal, valamint a kutatasban arra is kitértem, hogy a
banki szektorban mennyire lennének nyitottak az emberek a virtudlis asszisztensek

hasznalatara, és mennyire tartjadk megbizhaténak ezt a technoldgiat.
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7.1. Demogréfiai elemzés

A demogréfidval kapcsolatos kérdésekre adott valaszok alapjan jol lathaté a lenti tablazatban

(2. téblazat), hogy a valaszadok tobb mint fele nd, és a legtobb kitoltd 18 és 25 év kozotti

korosztalyban helyezkedik el (45,37%), akik a Z generéciohoz tartoznak. A lakhelyet tekintve

a kitoltok nagyrésze Budapesten él (53,24%), és a legtobben rendelkeznek felsGoktatasi alap,
mester vagy doktori képzettséggel (29,17%, 21,76%, 0,93%), tovabba a kit61tok tobb mint fele

alkalmazotti poziciéban dolgozik (59,72%).

Nem N

Egyéb 1
Férfi 105
NoO 110
Osszesen 216
Korosztaly N

18 évnél fiatalabb 6
18-25 év 98
26-35 év 46
36-45 év 31
46-55 év 24
55 évnél idésebb 11
Osszesen 216
Lakhely N

Fovaros 115
Kdzseg 27
Megyei jogu varos 26
Nagykozség 7
Varos 41
Osszesen 216

%
0,46%
48,61%
50,93%
100%
%
2,78%
45,37%
21,30%
14,35%
11,11%
5,09%
100%
%
53,24%
12,50%
12,04%
3,24%
18,98%
100%

Végzettség

Alapfok( végzettség
Egyetemi doktori fokozat
Fels6foku alapképzés
Fels6fokt mesterképzés
Kodzépfoku végzettség
Végosszeg

Foglalkozas
Alkalmazott

Diak

Egyéb

Munkanélkdli
Nyugdijas

Vallalkoz6

Végosszeg

2. tablazat: Demogréfiai eloszlas

Sajat szerkesztés

13

63
47
91
216

129
71

11
216

%
6,02%
0,93%

29,17%
21,76%
42,13%
100%
%
59,72%
32,87%
0,46%
0,93%
0,93%
5,09%
100%

A valaszaddk kdzil a legtobben az OTP Bank Nyrt.-nél vezetik bankszamlaikat (47,7%), amely

Magyarorszag legnagyobb kereskedelmi bankja, majd ezt kdvetéen a masodik helyen a Revolut
(43,5%) all, amely egy brit fintech vallalat, harmadik helyen pedig az MBH Bank Nyrt. (23,6%)
helyezkedik el. A kit61tok tobbi része nagyrészt a K&H Bank-nal (13,9%) és az Erste Bank-nal

(12,5%) vezetik szamlajukat, és tobb méas hazai banknal, amelyet a lent talalhat6 abra szemléltet

(5. abra).
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OTP Bank 103 (47.7%)
MBH Bank 51 (23.6%)
K&H Bank 30 (13.9%)
Erste Bank 27 (12.5%)
Raiffeisen Bank 14 (6.5%)
CIB Bank 14 (6.5%)
UniCredit Bank 15 (6.9%)
Granit Bank 12 (5.6%)
MagNet Bank 4 (1.9%)
Revolut 94 (43.5%)
Wise 4 (1.9%)
Nincs 1(0.5%)
Chase 1(0.5%)
Bank of America 1 (0.5%)
wise 1 (0.5%)
Sparkasse 1 (0.5%)
0 25 50 75 100 125

5. abra: A banki szamlatulajdonosok megoszlasa

Forras: Google Forms, a primer kutatas alapjan
7.2. A virtualis asszisztensek ismeretének a felmérése

A kérdéivet kitolté személyek 77,31%-a tisztdban van a virtudlis asszisztensek fogalméaval,
18,52%-a jelezte, hogy nem ismerik a fogalmat, és 4,17%-a nyilatkozott arrol, hogy nem tudja,
hogy ismer-¢ a fogalmat. A kit6ltok jelentds részének (67,13%) nem szamit, hogy egy virtualis
asszisztens rendelkezzen arccal vagy vizualis személyiséggel, ellenben a valaszadok
egynegyede (23,61%) Ugy gondolja, hogy fontos, hogy rendelkezzen ilyen tulajdonsaggal a
technologia, és egy kisebb csoport (9,26%) nem tudja elddnteni, hogy van-e jelentésége.
Amennyiben egy virtualis asszisztenst vizualizalni kellene, és el kell donteni, hogy milyen
nemiinek képzelnék el, a valaszadok mintegy haromnegyede (71,30%) nyilatkozott arrdl, hogy
n6é nemii chatbotot képzelne el, és valaszaddk egy kisebb csoportja valasztana a férfi nemet
(13,43%) ¢és az egyéb (15,28%) lehetdséget. EbbAl az lenne kovetkeztethetd, hogy a legtobb
ember szamara egy ndi hang vagy egy néi arc megjelenése vonzobb lehet egy virtudlis

asszisztens tekintetében.

Megvizsgaltam?, hogy a nem befolyasolja-e azt, hogy az emberek milyen nemii chatbotot

képzelnek el. 215 valaszadot vizsgaltam, mivel az egyéb nemi kategoria valasz erds torzitast

! Az elemzésekhez a Fisher’s Exact Test-et szerettem volna lefuttatni, de a szamitégépem kifutott a memoriabol,
ezért nem tudtam ezt alkalmazni.
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jelentett volna a vizsgalatban. A vizsgalat eredmenyekent azt kaptam, hogy nincs kapcsolat a
kettd kozott, nagyjabdl azonosak az aranyok, azaz teljesen gender semleges a virtuélis
asszisztenshez vald hozzaallas, és ez jol lathatd a lenti tablazatban szerepld adatokbol is (3.
tablazat). Alapesetben az ember feltételezi, hogy amennyiben valaki né, akkor szivesebben
valasztani egy ndi hanggal rendelkezd virtudlis asszisztens, és forditott esetben a férfiak is
szivesebben valasztananak egy férfihangot. A statisztikai szamok alapjan tehat kijelenthetd,
hogy nincs kapcsolat a nemek és az altaluk preferalt chatbotok neme kdzoétt. A Pearson Chi-
négyzet teszt értéke (0,022) és a Cramer’s V mutatd (0,010) alapjan nem befolyasolo tényezd
a nem es az elképzelt chatbot neme. Ezen eredmények alapjan az 1. hipotézis nem teljesul.

Milyen nemii chatbotot képzelne el egy banki alkalmazasban,
ha valasztania kellene?
Egyéb Férfi N§ Osszesen
Mi az On Férfi 16 14 75 105
neme? N6 16 15 79 110
Osszesen 32 29 154 215

3. tablazat: A nem és chatbot neme kozotti kapcsolat
Sajat szerkesztés
A vélaszadok egyharmada (66,20%) sosem hasznalt még banki alkalmazasba integréalt
mesterséges intelligencia alapu virtualis asszisztens funkcidt, mig egyharmaduk (33,80%) mar
tapasztalatot szerzett ezzel kapcsolatban. A kovetkezé néhany allitas kifejtésében a fokusz
azokon a Kkitoltokon lesz, akik mar hasznaltdk ezt a funkcidot. A funkcié hasznalati
gyakorisagaval kapcsolatos kérdésben, a kitolt6k nagy resze (22,22%) csak évente hasznalja,
vannak olyanok, akik havonta (12,50%) hasznaljak, vannak, akik hetente (3,70%), és egy
kitolté jelezte, hogy napi rendszerességgel (0,46%) haszndlja a funkciot. Egy virtudlis
asszisztenst a legtdbben ugyfélszolgalati kérdésekkel kapcsolatban alkalmaznak (22,7%), mint
hogy hol van a legkdzelebbi ATM vagy egy adott bankfiok mettél meddig van nyitva. A masik
leggyakoribb alkalmazasi mddja a panaszokkal kapcsolatos probléméak bejelentése (18,1%) €s
a szamlaegyenleg lekérdezése (12%), tovabba hasznéljdk az utalasok inditasara (6,5%),
pénzlgyi tanacsadasra (3,2%), kolcson és/vagy hitelkartya igénylésre (2,8%), a felsorolt

funkcidk listajat a lent lathato abra prezentalja (6. abra).
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Szamlaegyenleg lekérdezeés 26 (12%)
Utalas inditas 14 (6.5%)
Penzlgyi tanacsadas 7 (3.2%)
Ugyfélszolgalati kérdések (pl... 49 (22.7%)
Kélesén vagy hitelkartya ige... 6 (2.8%)
Panaszkezelés 39 (18.1%)
Sosem hasznaltam 131 (60.6%)

Nem banki alkalmazasban h...[—1 (0.5%)
az én bankomban nincsen, k...|—1 (0.5%)
-[—1(0.5%)
Informacié kérés|—1 (0.5%)
Informacio szerzése egy ado...|—1 (0.5%)
1(0.5%)

0 50 100 150

6. abra: A banki virtualis asszisztensek hasznalati funkcioi
Forras: Google Forms, a primer kutatas alapjan
A virtudlis asszisztens funkcioval kapcsolatos felmeriilé technikai hibakat a valaszadok
tobbsége nem tapasztalt (16,20%), amely arra utal, hogy akik hasznaltdk mar a funkciot pozitiv
tapasztalatokat szereztek, de ezzel egyidejiileg majdnem ugyanennyi valaszadd (14,35%)
jelezte, hogy viszonylag ritkan, de volt mar probléma a hasznalata soran, és a valaszadok kisebb
része azt nyilatkozta, hogy viszonylag gyakran (8,33%) vagy rendszeresen (1,85%) fordul el
technikai probléma a funkcio hasznélata soran. Az adatok alapjan kijelenthet6, hogy a funkcio
hasznalata soran felmeriilhetnek technika problémak, de jelenleg Magyarorszagon meg nem

terjedt el annyira ez a funkci6, hogy altaldnos tapasztalatot tudjunk beldle vonni.

A tovabbi kovetkeztetéseket az Gsszes kitoltd valaszai alapjan mutatom be, ugyanis ezeknél a
kérdéseknél nem mindegyiknél volt relevans, hogy hasznalt vagy nem hasznalt virtualis
asszisztenst. A kit6ltok majdnem fele nem tartja fontosnak (42,59%), hogy a banki alkalmazasa
rendelkezzen virtualis asszisztens funkcioval, de ezzel szemben egy jelentés réteg, az
egyharmada (35,65%), Ugy gondolja, hogy szlkséges ez a funkcid, mig egy kisebb része
(21,76%) bizonytalan azzal kapcsolatban, hogy fontos-e ez a funkcié. Osszefoglalva a valaszok
vegyesek voltak, tehat megoszIl6 az emberek véleménye, amely alapjan arra kovetkeztethetiink,
hogy bar ez a technoldgia egy potencialisan hasznos funkcio, de ahhoz, hogy ezt minél tébben
lassak és megértsék sziikséges a felhasznaldkat oktatni, felvilagositani, és ravilagitani a funkcio
gyakorlati elonyeire. A kit61tok jelentdsen nagy része (86,11%) nem valtana bankot azért, mert
egy masik bank rendelkezik egy virtualis asszisztens funkcidval, de akadnak olyanok is
(5,56%), akik szivesen mennének el masik bankhoz azért, hogy hasznalni tudjak ezt a funkciét

és a vele jaro elényoket, és vannak, akik mar rendelkeznek vele (8,33%).
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Osszegezve, a kérddivre megadott valaszok alapjan, a virtualis asszisztens funkciot viszonylag
kevesen hasznaljak, mert a banki alkalmazasuk nem rendelkezik ezzel a technoldgiaval, de
ennek ellenére a valaszaddk tobbsége tisztaban van a fogalméval. Azonban a tébbség tovabbra
sem tartand fontosnak a virtualis asszisztens funkcionak a bevezetését, és még kevesebben
valtananak ebbdl az okbol bankot. Ezek alapjan elmondhatd, hogy a technoldgia irant

¢érdeklédnek az emberek, de a gyakorlati alkalmazédsa még varat magara.

7.2.1. K&H iigyfelek véleménye a virtudlis asszisztensrol, Kate-rol

Az aldbbi fejezet a K&H Bank mobil alkalmazésaban talalhato virtudlis asszisztens (Kate)
hasznalatarol szol, amelyben a kitoltok koziil 32 személy valaszai alapjan tudom bemutatni a
technologiaval kapcsolatos véleményeket, ugyanis a kérd6iv alapjan 6k a K&H Bank tigyfelei,
amelyet a lent lathato tablazat mutat be (4. tablazat).

On a K&H Bank tigyfele? N %
lgen 32 14,81%
Nem 184 85,19%
Veégosszeg 216 100%

4. tablazat: K&H Bank lgyfeleinek aranya
Sajat szerkesztés
A kitoltédk dominans hanyada (81,25%) tisztaban van azzal, hogy a K&H Bank mobil
alkalmazéasa rendelkezik egy mesterséges intelligencia alapd virtualis asszisztenssel, €s egy
kisebb csoport ugyanolyan eloszlasban (9,38%) 3-3 16 jelezte, hogy a kérdéivben hallott el6szor
err6l a funkciordl, a masik fele pedig nem tudta, hogy létezik Kate. Annak ellenére, hogy a
valaszaddk ismerik a funkciot még sosem hasznaltdk (37,5%), vannak, akik még sosem
probaltak ki, és nem is hallottak réla (18,75%), de voltak olyanok, akik ritkan szoktak hasznalni
a funkciot (37,50%), és olyanok is, akik rendszeresen hasznaljak (6,25%). Kate hasznossagat
illetden, a kitoltok koziil tobben részben hasznosnak (28,13%) itélték meg a funkciot, volt, aki
szerint a hasznalata nagy elonyekkel jar (9%), de a pozitiv tapasztaltokkal szemben volt, akik
szerint nincs hasznossaga a funkcionak (6,25%), a maradék visszajelzések alapjan nem tudtak
nyilatkozni, hiszen nem probaltdk ki a funkciot (53,13%). A funkcioval kapcsolatos
valtoztatdsokrol szolo kérdésre - mint a mikodésének javitasa, vagy rendelkezzen tébb
funkcidval - a valaszadok egy része nyitott lenne (25%), egy része teljesen meg van elégedve a
mostani mitkodéssel (9,38%), €s a tobbség nem tudott hatarozott valaszt adni (65,63%). Azon

kitoltok, akik szeretnének valtoztatni Kate miikodésén, legfdképpen azt szeretnék, hogy az
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asszisztens képes legyen a bonyolultabb kérdések megvéalaszolasara is (78,6%) és pontosabb,
részletesebb valaszokat tudjon adni (64,3%). Szeretnék, hogy még tdbb funkcioval
rendelkezzen (42,9%), tobb nyelven legyen képes kommunikalni (21,4%), legyen személyre
szabhatObb az asszisztens (14,3%) és gyorsabban reagaljon a kérdésekre és kérésekre (14,3%).
A lent lathato abra szemlélteti, hogy milyen funkcidkat varndnak meg el Kate-t61 (7. abra).

Tébb funkcioval rendelkezzen 6 (42.9%)
Gyorsabb valaszidd 2 (14.3%)
Pontosabb, részletesebb valas... 9 (64.3%)
Tobb nyelven legyen elérhetd 3(21.4%)
Képes legyen bonyolultabb kér... 11 (78.6%)
Legyen személyre szabhatobb 2 (14.3%)
nem hasznaltam 1(7.1%)
0.0 2.5 5.0 7.5 10.0 12.5

7. abra: Kate funkcidinak bévitése
Forras: Google Forms, a primer kutatas alapjan
Osszegezve a valaszadok ismerik Kate-et, de a hasznalataval kapcsolatban vegyes képet kapunk
a valaszok alapjan. Az ismeretével ellentétben, kevesen hasznaljak rendszeresen, és sokan még
csak ki sem prébaltak a funkciot. Akiknek van tapasztalata a funkcioval kapcsolatban, vagy
nagyon pozitivan vélekedik réla, vagy van a masik véglet, akik negativan allnak hozza. Arra
kovetkeztek, hogy a vegyes valaszok alapjan nem rendelkeznek megfelelé tapasztalattal, a
funkcioval kapcsolatban, és fontos lenne, hogy a K&H Bank népszertsitse ezt a funkciot, hogy

minél tobb tgyfélhez eljusson a hasznossaga.

7.3. A virtualis asszisztensek hasznossaga es hasznalata

A kérdéivben tobb Likert skalas kérdéssor is megtalalhato volt, ahol az allitasokra 1-t61 4-ig
lehetett valaszolni, ahol az 1 az egyaltalan nem értek egyet, a 2 az inkdbb nem értek egyet, a 3
az inkabb egyetértek, a 4 pedig a teljesen egyetértek véleményt jelentette. Az elsé ilyen
kérdéssor a hasznalati hasznossagra vonatkozd kérdeseket tartalmazta. A kit6lték valaszai
alapjan az atlag érték 2,53 és 3,07 kozeé esik, amelynek az atlaga 2,85 és ez j6l mutatja, hogy a
valaszadok nagyjabdl egyetértenek a technoldgia hasznossagaval, bar vannak terlletek, mint
példaul az az allitds, hogy egy virtualis asszisztens képes javitani a banki tranzakciok

pontossagat, ahol a valaszok nem egységesek (5. tablazat).
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N =216

Allitasok Atlag | Median | Modusz | Szorés Ferdeségi

mutato
Egy virtualis asszisztens hasznalata javitja a i
banki tranzakciok hatékonysagat. 2,64 3 3 0,930 0,202
Egy wrtu,alls asszisztens ,nolvell a banki 3,07 3 3 0,879 0,634
Ugyintézésem hatékonysagat.
Egy virtudlis asszisztens segitségével i
gyorsabban intézhetem az ligyeimet. 3,07 3 4 0,925 0,708
Egy wrtgg_lls assmszte:*nsl javitja a banki 2,53 9 5 0,954 0,033
tranzakcidim pontossagat.
Egy Vll"tu&’lh’S asszisztens has;qglata csokkenti 3,07 3 3 0,900 0,679
az ligyintézéshez sziikséges idot.
Egy virtualis asszisztens hozzaadott erteket 2,74 3 3 0,940 20,230
biztosit a banki Ugyintézésemhez.

5. tablazat: A virtualis asszisztensekkel kapcsolatos hasznossagi kérdések
Sajat szerkesztés
A median értékei egységesen a 3-as kategodriaba tartoznak, kivéve egy esetet, amelyet mar az
imént is emlitettem, itt a median a 2-es kategodriaba tartozott. A modusz értékeinél, szintén
egyeteértés volt a valaszadok kozott, majdnem minden allitasnak 3-as lett a modusza, bar két
allitast emelnék ki, az egyik, ahol negativabb értékelést kapott a banki tranzakciok pontossaga,
a masik pedig egy nagyon pozitiv visszajelzés volt, hogy a valaszadok teljesen egyetertenek
azzal, hogy egy virtualis asszisztens segitségével gyorsabban intézhetik a banki tgyeiket. A
szorasértékek 0,879 és 0,954 kozé esnek, amely alapjan lathatd, hogy a valaszok mérsékelt
eltérését mutatnak, és a véleményik hasonld. Osszeségében egy virtualis asszisztens
hatékonysagaval, gyorsasagaval ¢és az iligyintézéshez sziikséges 1d6 csokkentésével
kapcsolatban a valaszadok egyetértenek. A pontossagaval kapcsolatban Kkissé szkeptikusak a
kitoltok, bar a ferdeségi mutatobol (0,033) az kovetkeztethetd, hogy a valaszadok véleménye
megosztott, a hozzaadott értékkel kapcsolatban bar egyetértenek az allitassal, az atlag (2,74) és
a ferdeségi mutatd (-0,230) alapjan a pozitiv hozzaallasuk nem olyan er6teljesen van jelent,

mint példaul a hatékonysagnal.

A masodik Likert skalas kérdéssor a konnyti hasznalatra vonatkozo kérdéseket tartalmazta. A
kérdésekre az atlagos érték 2,95 és 3,20 kozott érkezett, tehat az atlag nagyjabdl 3 volt, amely
alapjan kijelenthetd, hogy a kitoltdk nagyrésze pozitivan itélte meg a virtudlis asszisztensek
konnyl hasznalatat (6. tablazat). A legmagasabb érték (3,20) arra az allitasra érkezett, amely
szerint a felhasznaloknak nincs kiilondsebb segitségre szilksége ahhoz, hogy hasznalni tudjon

egy virtualis asszisztenst. A mdduszok értéke alapjan, jol lathato, hogy 3 és 4-es értékeket
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kapott, amely azt jelenti, hogy a valaszadok tobbsége pozitiv véleményen volt, és szdmukra
konnyen elérhetd és hasznalhato barhol és barmikor a technologia. A szoérés értéke 0,743 és
0,853 kozott érkezett, aminek az atlaga 0,801, amely alapjan értelmezhetd, hogy a valaszadok
véleménye nagyjabol egységes, és nincs benne nagy eltérés. A statisztikai mutatok alapjan a
kitolték a virtualis asszisztenst konnyen képesek haszndlni, és pozitivan itélik meg, hogy

konnyen elérhetd.

N =216

Allitasok < B ] w Ferdeségi

Atlag | Median | Modusz | Szoras mutat6
Konnyii megtanulni egy virtudlis asszisztens 313 3 3 0.746 .0.614
hasznalatat. ’ ’ ’
Ko"nny}l eligazodni egy virtualis asszisztens 3,03 3 3 0,743 0,601
feliletén.
Egy virtualis asszisztens egyszerii és intuitiv 295 3 3 0.794 .0.311
modon mikodik. ' ' '
Egy V}rtual,ls e}s521sz/ten§ ko_nnyen elérhetd és 3,14 3 4 0,853 0,597
hasznalhat6 barhol és barmikor.
Nincs sziikségem kiilondsebb segitségre
ahhoz, hogy hasznalni tudjak egy virtualis 3,20 3 4 0,848 -0,763
asszisztens
Egy virtudlis asszisztens funkcioi kénnyen i
érthetéek és logikusak. 3,04 3 3 0,823 0,523

6. tablazat: A virtudlis asszisztenssel kapcsolatos hasznalati kérdések

Sajat szerkesztés
7.4. A virtualis asszisztensek felé érzett bizalom

A harmadik Likert skalas kérdéssorndl, arra voltam kivancsi, hogy a felhasznalék mennyire
biznak meg a virtualis asszisztens technologiaban, és milyen a hasznalati szandékuk. Az atlagok
értéke 2,28 és 2,91 koze esik, és a legtobb valasz magasabb érték volt, ezért kijelenthetd, hogy
a kitoltok pozitivan allnak hozza a technoldgiahoz, de nincs teljes egyetértés a valaszadok
kozott (7. tablazat). A median értékek nagyrészt 3-asok, de van egy 2-es értékii, ahol a
valaszaddk nem értenek egyet azzal az allitassal, hogy a virtualis asszisztens segitségével
gyakrabban hasznalnak a banki alkalmazast. A mddusz értékek ennél a tablazatnal viszonylag
eltéroek, szintén a gyakoribb alkalmazas hasznalatot 2-esre értekelték, tehat nem értenek vele
egyet, és a legjobbra értékelt, amelyhez a legpozitivabban allnak, az az allitas, hogy inkabb
hasznalnanak virtudlis asszisztenst, mint hogy az ugyfélszolgalatot keressék fel. A szdras
értékek 0,956 és 1,016 kozott helyezkednek el, amely azt mutatja, hogy bar a valaszaddk

egyetértenek, van néhany vélemény, amely eltérést mutat. A ferdeségi mutaték nagyrésze

31



negativ, amely azt jelenti, hogy a valaszadok az inkabb egyetértek kategoriat valasztottak,
Kivéve az egyik allitdsnal, ahol az érték 0,216, a valaszadok nem hasznalnak gyakrabban a banki
mobilalkalmazast a virtualis asszisztens segitségével sem. Osszefoglalva, a valaszadok
nyitottak a virtualis asszisztensek felé, amely azt jelzi, hogy szivesen hasznalnak és bizalmat

szavaznanak ennek a technoldgianak.

N =216
Allitasok < B ] . .| Ferdeségi
Atlag | Median | Modusz | Szoras mutato
Tervezek hasznalni virtualis asszisztenst, ha Uj 2,81 3 3 0,980 0,428

funkciokat vezetnek be.

A jovoben hasznalni fogok virtualis
asszisztenst, hogy gyorsabban intézzem a 2,73 3 3 0,956 -0,310
pénziigyeimet.

Ink&bb hasznalok virtualis asszisztenst, mint

hogy ugyfélszolgalatot hivjak. 2,83 3 4 1,080 -0,414
Ha a bankom k,l na,lna ilyen szolgéltatast, 2,87 3 3 0,962 0,423
biztosan hasznalnam.

Egy virtualis asszisztens segitségével

gyakrabban hasznalndm a banki applikaciot. 2,28 2 2 1,016 0,216
Szivesen hasznalnék virtualis asszisztenst, 2,01 3 3 0,974 0,574

hogy megoldjam banki kérdéseimet.

7. tablazat: A virtudlis asszisztenssel kapcsolatos hasznalati szandék kérdések
Sajat szerkesztés
A virtudlis asszisztensek irant érzett bizalmat, felmértem egy kilon allé kérdésben is, amely
igy hangzott: ,Mennyire bizik meg egy virtudlis asszisztens altal nyujtott informaciokban?”. A
kitoltok 65,74%-a valaszolta azt, hogy részben megbizik, és 17,13%-a valasztotta azt az opciot,
hogy teljesen megbizik benne, ezt 0sszegezve a valaszadok 83%-a vélekedett Ggy, hogy

megbizik a technologiaban (8. tablazat).

Valasz lehetéségek Darabszam %
Egyéltalan nem bizom meg 12 5,56%
Nem igazan bizom meg 25 11,57%
Részben megbizom 142 65,74%
Teljesen megbizom 37 17,13%
Osszesen 216 100%

8. tdblazat: A virtudlis asszisztensekkel kapcsolatos bizalom
Sajat szerkesztés
Tovabbi kérdéskent feltettem, hogy milyen aggalyok meriilnek fel a felhasznal6kban a virtualis
asszisztensekkel kapcsolatban, amelyre tobb valasz lehetdséget is megadtam, illetve
szOvegesen is valaszolhatott a kitolté. A lent lathatd &bra alapjan, a kitolték legnagyobb

aggalya, hogy a virtudlis asszisztens pontatlan valaszokat adhat (61,6%), korlatozott
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funkcionalitassal rendelkezik (51,4%), és el6fordulhatnak technikai probléméak a funkcio
hasznélata kozben (47,2%) (8. abra).

Adatbiztonsagi kockazat 79 (36.6%)
Személyes adatok védelme 59 (27.3%)
Pontatlan valaszok 133 (61.6%)
Emberi interakcié hianya 84 (38.9%)
Technikai hibak 102 (47.2%)
Lassu valaszido 27 (12.5%)
Korlatozott funkcionalitas 111 (51.4%)
Nem értem, hogyan mikédnek 11 (5.1%)
Nincs aggalyom 20 (9.3%)
Etikatlan mikodés/dark patt...|—1 (0.5%)
Esetleg nem érti a kérdésem...|—1 (0.5%)
Hasznalhatatlan valaszok ad...[—1 (0.5%)
varatlan helyzethez nem tud...|—1 (0.5%)
1(0.5%)
Nincs a problemamra valasz|—1 (0.5%)
0 50 100 150

8. abra: A virtualis asszisztensekkel kapcsolatos aggalyok
Forras: Google Forms, a primer kutatas alapjan
A harom legfobb probléma utan kovetkezik az emberi interakcio hianya (38,9%), amely egy
jelentds tényezd, ugyanis azt mutatja, hogy egyesek szamara a technolégia nem vonzd, mert
nélkiloznie kell miatta az emberi kapcsolatot és a beszélgetést. Az adatbiztonsagi kockazatot
is jelentds valaszadd bejeldlte (36,6%), de meglehetdsen kevesen fejezték ki aggodalmukat a
személyes adataik biztonsaga miatt (27,3%), tovabba probléménak veélték még a lassu
valaszidét (12,5%). Erdekesnek tartom, hogy volt egy bizonyos réteg, akik azt a valaszt adtak
meg, hogy nem aggddnak a funkcidval kapcsolatban (9,3%), amelyb6l az kdvetkeztethetd, hogy

teljesen megbiznak a technologiaban.

A technoldgia megoldasok hasznalatanal - mint egy virtualis asszisztensél - a bizalom
kilondsen fontos szempont a felhasznaloknal. A fejezetben szeretném bemutatni a bizalommal

kapcsolatban végzett vizsgalataimat és azok eredményeit.

Az egyik elemzésem célja az volt, hogy megvizsgéljam a bizalom befolydsolo tényezdként hat-
e arra, hogy a felhasznalok gyakrabban hasznaljak a banki mobil alkalmazasukat. A lent lathatd
tablazat mutatja be, hogy a kitoltok valaszai alapjan a részben megbizom, kategoria elhuzza az
eredményeket (9. tablazat). A két tényez6 kozott szignifikans kapcsolat van, ugyanis a Pearson
Chi-négyzet teszt ertéke 35,604, a Cramer’s V mutato6 értéke 0,234 volt, és mindkét eredmény
p értéke 0,000. Ez alapjan elmondhatd, hogyha egy személy megbizik a technologiaban, akkor

nagyobb az esélye annak, hogy hasznalni fogja azt, mig azok a személyek, akik nem biznak
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benne, nem fogjak hasznalni a technologiat. A vizsgélat eredménye alapjan a 2. hipotézis

teljesult, amely szerint a technoldgiaval kapcsolatos bizalom pozitivan befolyasolja a hasznélati

gyakorisagot.

Mennyire bizik Egy virtudlis asszisztens segitségével gyakrabban hasznalndm a
meg egy virtualis banki applikaciot.

ass,z_lsztens altal Egyalltalan Inka}bb Inkabb Teljesen )
nyujtott nem ertek | nem értek eavetértek eavetértek Osszesen
informéaciokban? egyet egyet gy gy

Egyéltalan nem

bizom meg 8 . 0 3 12
Nem igazan

bizom meg 15 6 4 0 25
Részben 29 51 41 21 142
megbizom

Teljesen 7 9 15 6 37
megbizom

Osszesen 59 67 60 30 216

9. tablazat: A bizalom és a hasznalat kdzotti kapcsolat

Sajat szerkesztés

A kovetkez6 elemzésben megvizsgaltam, hogy a bizalom és a banki tranzakciok pontossaga

kozott van-e 6sszefuggés (10. tablazat).

Mennyire bizik Egy virtualis asszisztens javitja a banki tranzakcioim
meg egy virtualis pontossagat.

ass,z_lsztens altal Egyal:[alan Inka}bb Inkabb Teljesen | »
nyujtott nem értek nem értek cavetértek | eavetértek Osszesen
informacidékban? egyet egyet gy gy

Egyaltalan nem 8 1 1 5 12
bizom meg

Nem igazan bizom 5 11 8 1 o5
meg

Részben 15 49 51 27 142
megbizom

Teljesen 4 16 8 9 37
megbizom

Osszesen 32 77 68 39 216

10. tablazat: A bizalom és a pontossag kozotti kapcsolat

Sajat szerkesztés

Az elemzés alapjan elmondhatd, hogy statisztikailag szignifikans kapcsolat van kozottik.

Ugyanis a Pearson Chi-négyzet értéke 35,715, a Cramer’s V mutat6 értéke 0,235, amelyeknek

a szignifikancia értéke 0,000. Ezen eredmények alapjan befolydsolja az egyéneket az, hogy
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amennyire megbiznak és hisznek a banki virtudlis asszisztensben, annyival pontosabbak

szerintlk a banki tranzakciok, és e szerint a 3. hipotézis teljesult.

Az utolso elemzéshen a bizalom és a hozzaadott érték kozotti kapcsolatot vizsgaltam, amelynek

a vélaszait a lent talalhato tablazat prezentélja (11. tablazat).

Mennyire bizik Egy virtualis asszisztens hozzaadott értéket biztosit a banki
meg egy virtualis Ugyintézésemhez.

ass,z_lsztens altal Egyal}alan Inka}bb Inkabb Teljesen | -
nyujtott nem értek nem értek cavetértek | eqvetértek Osszesen
informéaciokban? egyet egyet 9 d

Egyaltalan nem 6 3 1 5 19
bizom meg

Nem igazan bizom 3 11 9 5 o5
meg

Részben meghizom 10 39 57 36 142
Teljesen meghizom 4 9 13 11 37
Osszesen 23 62 80 51 216

11. tablazat: A bizalom és a hozzaadott érték kapcsolata
Sajat szerkesztés
A statisztikai eredmények alapjan a Pearson Chi-négyzet teszt érteke 28,325, a Cramer’s V
mutat6 értéke 0,209 és a szignifikancia értéke mindkettonek 0,001, amely alapjan a kapcsolat
szignifikans. Tehat ha egy személy megbizik a technoldgiaban, akkor ugy érzi, hogy hozzaadott
értéket képvisel, igy a felhasznalok bizalmi szintje befolyasolja a technoldgia altal képviselt

hozzaadott értéket, és ezaltal a 4. hipotézis is teljesilt.

8. OSSZEFOGLALAS

A dolgozatom soran egy atfogd képet adtam a generativ mesterséges intelligencia alapjairél és
mérfoldkdveirdl, valamint az iparagi alkalmazasukrol az egészségiigytdl az oktatason at szamos
példa kerllt bemutatasra, hogy milyen hatassal van a technoldgia az egyes tertletekre. A
dolgozatom fokuszaban a mesterséges intelligencia alapt virtualis asszisztensek allnak,
amelyeket igyekeztem részletesen bemutatni a banki szektorra vonatkozdan. A technolégiaval
kapcsolatban bemutatasra kerilt egy SWOT elemzés is, amely alapjan ralatast nyertink a
virtualis asszisztensek belsd erdsségeire €s gyengeségeire, valamint azok kiils6 lehetdségeire
és veszélyeire, amely segitett megérteni, hogy milyen elényokkel és hatranyokkal rendelkezik

a technoldgia.
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A dolgozatom célja, hogy az elemzéseken keresztill bemutassa a banki tertileten alkalmazott
virtualis asszisztensek elfogadottsagat és az (gyfelek tapasztalataihoz kapcsoldédd hatésait.
Bemutatasra keriilt, a kérd6iv alapjan, hogy az emberek nagy tobbsége ismeri a technologiat,
és pozitiv a véleményik a technoldgia hasznossdgdval kapcsolatban. Az egyetlen
Magyarorszagon elérhet6 virtualis asszisztensr6l nem sikeriilt megfelelé képet nyhjtanom,
ugyanis a kérdéivben 1évé valaszok szama nem adott elegendd informdaciét a technologiarol,
igy azon kevés valaszok alapjan sikeriilt csak bemutatni, amelyek alapjan feltételezhetd, hogy

nyitottak a felhasznalok a funkcié hasznalatara, de még nem elég elterjedt a technoldgia.

Az elemzésem ravilagitott arra a tényre, hogy az emberek altal érzett bizalom a technolégia felé
jelentésen befolyasold tényezd. A bizalom Osszefiiggésben van azzal, hogy a felhasznalok
milyen gyakorisdggal alkalmaznanak egy virtualis asszisztenst, hogy mennyivel éreznék
megbizhatobbnak a pontossagét, illetve hogy a technoldgia képvisel-e hozzaadott értéket.
Tovabba az elemzés képet adott arrdl, hogy egy ilyen technologia segitségével sem
hasznalnanak tobbet egy banki mobil alkalmazast.
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