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Bevezetés

A mesterséges intelligencia egyre inkdbb nélkiillozhetetlen partnerré valik a
szervizszolgaltatdsok optimalizalasdban. Az elmult évtizedre visszatekintve, a digitalizacio
robbanésszerli novekedése teljesen 4talakitotta az iizleti miikodés logikajat, kiilondsen a

szolgaltatoipar teriiletén. (Erdélyi, 2025; Nilsson, 2010; SAP 2024)

A vaéllalatok szamara egyre nagyobb kihivast jelent az emberi erdforrasok hatékony
menedzselése, az ligyfélélmény fokozasa és a folyamatos piaci versenyképesség fenntartasa.
Ebbdl kifolyodlag, ezek a kortilmények kdzott a mesterséges intelligencia MI/AI megjelenése és
gyors fejlédése jelentds potencidlt kindl az iizleti folyamatok ijra gondolasara. A jelen dolgozat
célja annak bemutatasa, hogy a mesterséges intelligencia miként valhat egy gépjarmi szerviz
¢s értékesitési vallalkozas mindennapi mitkddésének hasznos, integralt munkatarsava, kiilonos
tekintettel a munkafelvételi, készletgazdalkodasi folyamatok optimalizdlasara, valamint az

igyfelekkel torténd kommunikacié automatizalasara. (Erdélyi, 2025; Nilsson, 2010; SAP 2024)

Egyrészt az MI/Al technologiai fejlettsége mar lehetdvé teszi az olyan szintll
folyamatautomatizalast, amely néhany évvel ezeldtt még kizardlag emberi erdforrasra

tamaszkodott.

Masrészt személyes szakmai tapasztalataim révén kozvetleniil betekintést nyertem egy, az
autdszerviz ¢és jarmiiértékesités teriiletén miikodd nagyvallalat, a Petranyi Autdo miikodésébe.
Ahol rengeteg lehetOséget lattam bele a vallalat miikddésének fejlesztésébe. A szakdolgozat
témaja és tartalma ezek okan is keriilt kivalasztasra. Tovabba személyes érdeklddési korbdl is
lett a ,,Mesterséges intelligencia integracioja a szolgaltatd szektorban/ A Petranyi Aut6 digitalis
transzformacios lehetdségei” téma. Mivel nem csak nyilt elmével fogadtam be a fejlodd
technologiat hanem bele is lattam lehetdségeket a vallalat fejlesztésbe, a latott és tapasztalt

elényok miatt.

A cég mar alkalmaz mesterséges intelligencian alapuld megoldast, példaul online chatbotot az
tigyfélkommunikacié tAmogatasara, ugyanakkor ez a megoldas csak egyszerii feladatokat lat el
onall6 munkavégzeés nincs. Emellett szdmos olyan teriilet van, ahol a mesterséges intelligencia
még nincs kihaszndlva, pedig a vallalat méretébdl és tevékenységi korébol adoddan jelentds
potencial rejlik a digitalizalt megoldasok alkalmazéasaban. (Erdélyi, 2025; Nilsson, 2010 ; SAP
2024)



Ezen szakdolgozat a mesterséges inteligencidban rejlé lehetéségeket ¢és magyarorszag aktualis
digitalis felkésziiltségét szeretné bemutatni. Kozponti téma a mesterséges inteligencia
integraldsa, egy magyarorszagi nagyvallalat életébe, azon belill is egy autdipari nagyvallalat

mindennapi miikdésébe.
FObb témak amik alapjan a szakdolgozat felépiil:

e mesterséges intelligenciaban rejlo lehetdségek a vallalati szektorban (autdipar)

e milyen mar létez6 megolddsokat alkalmaznak a nagyvallalatok (autdipar)

e milyen mar létez6 megoldasokat alkalmaznak a magyar nagyvallalatok (autdipar)

e milyen lehetOségeket teremt meg az allam, ezen programok integralasahoz

e milyen lehetOségeket teremt meg az allam a felhasznalok digitalis felkésziiltségére

e milyen a felhasznaldi hozza allas az AI/MI-hez (Magyarorszagon)

e végezetiil milyen lehetdségek/nehézségek azok amikkel szembenéz a szakdolgozatban

kiemelt vallalat

A szakdolgozatban szekunder kutatds révén (kérddives kutatds, a potencidlis felhasznalok
részérdl) gylltek Ossze adatok amik alapjan meg lehet véalaszolni a felmeriilé kérdéseket. A
kutatds eldsegiti annak feltdrasat, hogy az 0j projektotlet milyen forméaban integralhato a
szervezet milkodésébe, annak mindennapjaiba, illetve melyek azok a specifikus szervezeti
tényezok, amelyeket figyelembe kell venni az esetleges bevezetés sordn. A kutatds soran
nemzetkdzi példakon keresztiil végig lesz vezetve a mesterséges intelligencia alkalmazasanak
elméleti alapjai és gyakorlati hasznossdgai a logisztika, iligyfélszolgalat ¢és
szolgaltatdismenedzsment teriiletén azaz ismertetésre keriil, hogyan miikodik a mesterséges
intelligencia, és mire lehet mar hasznalni a logisztikdban, az tigyfélszolgalatban és a

szolgaltatasok irdnyitasaban.

A primer kutatds soran kérddiv segitségével fog torténni az adatgylijtés. Kutatdsban a

részvevok:

e munkafelvevok (gépjarmii iparban)
e alkalmazottak (gépjarmii iparban)

o ligyfelek

A kutatas kozponti kérdései:



e Milyen Magyarorszagon a technoldgiai fejlettség, milyen mértékbe hasznaljuk, milyen
nehézségek meriilnek fel az online térben (kor és nem Osszehasonlitdsaban, tovabba
ezeknek milyen egybefiiggd kovetkezményei vannak)?

e Akik hasznaljak és szeretik is, hogyan vélekednek a hasznélt rendszerekrdl, milyen
jovobeli lehetdségeket latnak bele és a szolgéltatdsokbol milyen igények rajzolédnak

ki?
¢és végezetiil

e Mire kell koncentralni, ahhoz, hogy egy ilyen rendszert bevezetésre keriiljon minél

egyszeriibben és zokkenémentesen?

Tovabba a kutatas célkitlizése, hogy atfogd képet nyujtson arrdl, hogy az aktudlisa/elérhetd
rendszerekrl hogyan vélekednek az aktiv felhasznalok. fgy ravilagitson arra, mekkora
mértékben képes a jelenleg elérheté MI/AI hatékonyan kielégiteni a felhasznaldk igényeit.

Mekkora mértékben képes tAmogatni:

o ligyfélkiszolgalast, az adatgyljtést, a készletgazdalkodast, valamint a munkafolyamatok

mérhetdségét, kovethetoségét.

Osszességében igy a dolgozat célja nem csupan az elméleti lehetéségek feltarasa, hanem egy
konkrét vallalati kornyezetre szabott, gyakorlati megvalositasi javaslat kidolgozasa. (Erdélyi,

2025 ; Nilsson, 2010 ; SAP 2024)



1. A mesterséges intelligencia jelentosége.

Mindenekel6tt ismertessiik mi is a mesterséges intelligencia MI/AL Olyan szdmitastechnikai
tudomanyteriilet, amely célja, hogy olyan rendszereket hozzanak létre, amelyek képesek az
emberi gondolkodashoz hasonl6 feladatokat elvégezni. Ebbdl kifolyolag a rendszerek képesek
tanulni a tapasztalatokbodl, felismerni mintdzattokat, dontéseket hozni, alkalmazkodni uj
helyzetekhez és egyes esetekben onalldan fejlddni is. Az MI/AI tehat nem csupan programozott
valaszokat ad, hanem bizonyos mértékig értelmezi a kornyezetét, és aszerint cselekszik.

(Russell és Norvig, 2021)

A mesterséges intelligencia térnyerése az informatikai rendszerek, az adatelemzés és a gépi
tanulési algoritmusok rohamos fejlédésének eredményeként valosult meg. A mai modern MI/AI
rendszerek példdul a nyelvi modellek, képfelismerd algoritmusok, vagy jarmiiranyitasi
rendszerek, mar joval tilmutatnak a korabbi, szabalyalapu rendszereken. Kiilonosen a gépi
tanulds (machine learning) és annak egy specialis 4ga, a mélytanulds (deep learning). Ezek
tették lehetdvé, hogy a gépek hatalmas mennyiségli adat alapjan képesek legyenek tanulni, és
az igy nyert tudas alapjan intelligens viselkedést tudnak produkalni. (Goodfellow, Bengio &
Courville, 2016).

Mara a mesterséges intelligencia szinte minden gazdasagi €s tarsadalmi teriileten megjelent, és
egyre nagyobb szerepet jatszik a kiilonb6z6 dgazatok napi miikodésében. Az iparban példaul az
MI/AI-t gyakran hasznaljdk a gyartasi folyamatok hatékonyabba tételére €s automatizalasara.

(Davenport és Ronanki, 2018; PwC, 2019)

Képes felismerni a termelés sziik keresztmetszeteit, eldre jelezni, ha egy gép meghibasodhat,
¢€s hozzajarul ahhoz is, hogy csokkenjenek a bent ragadt gépjarmiivek miatti veszteségek. A
kereskedelem teriiletén a mesterséges intelligencia leginkabb a vasarlasi szokasok elemzésében
kap szerepet. Segitségével elore lehet jelezni, mire lehet sziiksége a vevonek. Ezaltal személyre
szabott ajanlatokat és célzott marketingiizeneteket lehet késziteni ezzel nemcsak a vasarloi

¢lmény javithato, hanem a lojalitas is novelhetd. (Davenport €s Ronanki, 2018; PwC, 2019)

A szolgaltatd szektorban mindennapos jelenség, hogy kiilonféle automatizalt rendszerek
példaul chatbotok vagy virtudlis asszisztensek veszik at az elsddleges iigyfélkommunikaciot.
Ezek a megoldasok nemcsak gyorsabb €s hatékonyabb kiszolgalast tesznek lehetdévé, hanem a
nap 24 orajaban elérhetdk. Mindez jol mutatja, hogy az MI/AI, mar messze nem csupan
technologiai tjdonsag, hanem egyre inkabb kulcsfontossagu stratégiai eszkozként van jelen.

(Davenport és Ronanki, 2018; PwC, 2019)



Azok a cégek, amelyek idoben felismerik a benne rejld lehetéségeket, és képesek az MI/AI-t
beépiteni a miikddésiikbe, hosszu tdvon komoly versenyelényre tehetnek szert. Az adat vezérelt
dontések, a hatékonysag javitasa €s a koltségek csokkentése révén ezek a vallalatok nemcsak
gyorsabban alkalmazkodnak a piaci kihivasokhoz, hanem fenntarthatobb és innovativabb

mukodésre is képesek lesznek. (Davenport és Ronanki, 2018; PwC, 2019)

1.1. Digitalis transzformacio és versenyképesség

Ahogy a mesterséges intelligencia egyre nagyobb szerephez jut a gazdasagban és a tarsadalom
kiilonb6z6 teriiletein, tigy valik egyre vildgosabba az is, hogy a vallalatok szaméra mar nem

elegendd csupan technologiai fejlesztésekre koncentralni.

Sziikség van egy mélyebb, atfogd szemléletvaltasra azaz egy olyan valtozasra, amely nemcsak
Uj eszkozok bevezetését jelenti, hanem a vallalati miikodés teljes ujragondolésat. Ezt a
folyamatot nevezziik digitalis transzformacionak. Lényege, hogy nem egyszeriien technoldgiai
rendszerek integralasarol van szo, hanem egy komplex atalakulasrdl, amely érinti az iizleti
modelleket, az adatkezelés modjat, az tigyfelekkel vald kapcsolattartast, sot a szervezeti kultarat
is. Ezek a valtozasok egymassal kolcsondsen hatnak egymadsra, és csak igy képesek valodi,

fenntarthat6 eredményeket hozni. (Bharadwaj, El Sawy, Pavlou, & Venkatraman, 2013)

Kiilondsen fontos, hogy a mesterséges intelligencia nem 06nalld, elszigetelt fejlesztésként
jelenjen meg a szervezetben, hanem olyan stratégiai elemként, amely szervesen illeszkedik a
napi mitkddésbe, és tdmogatja a hossza tava célok elérését, tovabba mindenkinek egyértelmii
¢s viladgos legyen. Azok a cégek, amelyek képesek levaltani a manualis folyamataikat digitalis,
automatizalt és adatvezérelt megoldasokra, olyan miikodési megszokast alakitanak ki, amely
nemcsak rugalmasabba valik, hanem sokkal inkabb versenyképes is marad a gyorsan

valtoz6/fejlédo piaci kornyezetben. (Bharadwaj, El Sawy, Pavlou, & Venkatraman, 2013)

A digitalisan fejlettebb vallalatok, amelyek nemcsak technologiai eszk6zoket hasznélnak,
hanem azt tudatosan és céliranyosan integraljak tizleti folyamataikba jellemzden nem csupan
az operativ hatékonysag novelésére torekednek, hanem a fogyasztéi élmény személyre
szabasdra, a piac valtozds pontosabb eldrejelzésére, valamint 01j tipusu iizleti modellek

kidolgozasara is képesek. (Li, & Cui, 2024)



Ezt a megkdozelitést alatdmasztjak azok a tapasztalati (empirikus) alapu vizsgalatok is, amelyek
azt mutatjak, hogy azok a vallalatok, amelyek atgondoltan és szervezetten végzik a digitalis

atalakulast példaul:

e javitjak a digitalis ligyfélélményt
o fejlesztik az adatkezelést

e automatizalt dontéshozatalt hasznalnak

Iényegesen jobb pénziigyi eredményeket érnek el, mint azok, akik kizarolag feliiletes vagy

alkalmanként hasznalt digitalizacios fejlesztéseket hajtanak végre (Li, & Cui, 2024)

1.1.1. A mesterséges intelligencia iizleti alkalmazasa (CRM)

A véllalatok szdmdra a mesterséges intelligencia MI/AI alkalmazdsa nem csupan egy
technoldgiai jitds, hanem egy komplex lehetdség is arra, hogy csdkkentsék miikodési
koltségeiket, felgyorsitsak belsé folyamataikat, valamint javitsak az iigyfelek szamara nyujtott
¢lményt. Mivel a mesterséges intelligencian alapuld technologiak egyre nagyobb teret nyernek,
ez a fejlédés teljesen megvaltoztatja a szolgéltatdipar muikodését kiilondsen igaz ez a
gépjarmiiszervizeléssel és értékesitéssel foglalkozo vallalkozasokra. (Salesforce, 2023; Davis

1989); E Way CRM 2024; Sahni and Chilton 2025; AgilityatScale 2025)

Az tigyfélkapcsolatkezelési rendszerek fejléddése mara eljutott arra a szintre, ahol a mesterséges
intelligencia nem pusztan kiegészitd szerepet tolt be, hanem egyre inkabb aktiv résztvevoként
van jelen a vallalatok tigyfélkommunikécidjaban. (Salesforce, 2023; Davis 1989); E Way CRM
2024; Sahni and Chilton 2025; AgilityatScale 2025)

A modern CRM megoldasok képesek arra, hogy valos iddben elemezzék az uj feladatokat, ezen
elemzések alapjan nemcsak személyre szabott ajanlatokat generalnak, hanem eldre is jelzik a
potencialis Tlgyféligényeket, so6t, automatizalt modon képesek kezelni az egyszerlibb
megkereséseket is. Mindez azt eredményezi, hogy mikdzben az ligyfélelégedettség jelentdsen
novekszik, az emberi eréforrasokra haruld gyakorlati (operativ) teher érezhetéen csokken. A
mesterséges intelligencia CRM rendszerekbe vald integracidja szamos olyan 1j funkcidval

boviilt a rendszert, mint példaul:



e Ajanlorendszerek alkalmazasa: a rendszer valds idében allit eld termékajanlatokat vagy
szolgaltatasjavaslatokat, az ligyfél preferencidi alapjan, tovabba azokra az ligyfelekre
épitve, akik demografiai vagy viselkedési szempontbdl egyeznek.

¢ Intelligens chatbotok: az NLP alapu chatbotok képesek természetes nyelven értelmezni
¢s kezelni az tigyfélkéréseket, adatokat rogziteni, idépontot foglalni vagy akér panaszt
kezelni. Mindezt valés idoben, 0-24 oras rendelkezésre allas mellett.

e Automatikus email valaszadas: a rendszer képes felismerni a beérkezd e-mailek
tartalmat és automatikusan relevans valaszokat kiildeni, vagy tovabbitani azokat a
megfeleld ligyintéz6hoz. A valaszidé csokken, mikozben a személyre szabottsag és

konzisztencia no.

Az MI/AI alapi CRM megoldéasok tehat nemcsak gyorsabbak, hanem proaktivabbak is, és
jelentds szerepet jatszanak a digitalis ligyfélélmény alakitdsdban. A technologia azonban nem
onmagaban garantalja a sikert. De ezt egy kés6bbi témaban tovabb taglaljuk. (Salesforce, 2023;
Davis (1989); E Way CRM (2024); Sahni and Chilton (2025); AgilityatScale (2025)

1.1.2. A mesterséges intelligencia iizleti alkalmazasa

(Logisztika/Karbantartas)

A logisztikai €s készletgazdalkodasi folyamatok digitalizacidja lehetévé teszi az adat vezérelt
dontéshozatalt, valamint a folyamatok optimalizalasat. Az MI/AI alkalmazasaval a készletezési
szintek optimalizalhatdk, a készlethidnyok eldre jelezhetdk. Valamint a beszerzési és ellatasi
lancok mitkddése atlathatobba valik. A jovobeli trendek és események eldrejelzésére a prediktiv
analitika eszkozt kinal arra, hogy a vallalatok pontosabban eldre jelezzék a keresleti trendeket

¢s ennek megfelelden igazitsdk készleteiket. (Hicron Software, 2023; Business Insider, 2025)

A mesterséges intelligencia vallalati kornyezetben torténd alkalmazésa kiilondsen a prediktiv
karbantartds teriiletén hozott jelentés eldrelépést, mivel Ilehetdvé teszi, hogy a
szervizfolyamatok sordn ne csupan az aktudlisan jelentkezd problémakra reagaljanak, hanem
elézetesen, a multbeli adatok alapjan kovetkeztetéseket vonjanak le a jovObeli karbantartasi

igényekre vonatkozoan. (Hicron Software, 2023; Business Insider, 2025)

Ennek egyik legfontosabb elénye az, hogy az eldrejelzés algoritmusok a korabbi javitasi
események, valamint a jarmiivek futadsteljesitményének figyelembevételével képesek

azonositani azokat az idépontokat, amikor egyegy alkatrész cseréje varhatéva valik. Ennek a



rendszernek koszonhetéen a meghibasodasok megelézhetdk, ami nemcsak a javitasi koltségek
csOkkenését eredményezi, hanem hozzéjarul az ligyfelek elégedettségének ndveléséhez is,
hiszen a karbantartdis nem utdlagos beavatkozasként, hanem megel6zé intézkedésként
(tervezetként) jelenik meg. Igy a tervezhetéség novekedhet. (Hicron Software, 2023; Business

Insider, 2025)

Ha a cég rendelkezik olyan prediktiv eszkozokkel, amelyek segitségével elére meg lehet
hatarozni, hogy egy adott iigyfél mikor fog varhatéan ismét szolgaltatast igényelni, az jelentds
versenyelOnyt biztosithat az {ligyfélkapcsolatok stabilizdlasaban. Ezt a célkitiizést az MI/AI
vezérelt rendszerek tovabba az tligyfelek korabbi szervizlatogatisainak, valamint viselkedési
mintazatainak elemzésével valositjadk meg. Ennek eredményeként olyan proaktiv megoldasok
is kialakithatok példaul személyre szabott idOpont ajanlasok vagy automatikus emlékeztetok
kiildése. Amelyek eldsegitik, hogy az iigyfél kapcsolatban maradjon a szervizzel, anélkiil hogy
kiilon erdfeszitést tenne ennek érdekében. Ez a fajta szolgaltatési attitlid hozzajarul ahhoz, hogy
az ligyfél hosszabb tavon is lojalis maradjon, €s ne keressen mas alternativat. A logisztikai €s
készletgazdalkodasi folyamatok teriiletén, a mesterséges intelligencia szintén komoly
elénydket kindl, elsdsorban a valds idejii adatgytijtés €s elemzés képességének kdszonhetden.

(Hicron Software, 2023; Business Insider, 2025)

Az MI/AI alkalmazésa lehetdvé teszi a készletmozgasok pontosabb nyomon kdvetését, ami
nemcsak a selejtmennyiség csokkenésében nyilvanul meg, hanem a raktarozasi koltségek
optimalizalaséban is. Ezen tulmenden az ellatasi lanc szerepldivel folytatott egylittmiikodeés is
hatékonyabba valhat. Kiilonosen akkor jelent eldonyt, ha az adataramléas €s a kommunikacio
automatizalt modon zajlik, hiszen ez nemcsak gyorsabba teszi a folyamatokat, hanem csokkenti
a hibak el6fordulasanak lehetdségét is. A prediktiv analitikai eszkdzok ezen a ponton is jelentds
szerepet jatszanak, hiszen segitségiikkel pontosabb eldrejelzések készithetdk, a varhato
keresleti trendekrdl, ami lehetdvé teszi, hogy a vallalat a készletgazdalkodasat rugalmasabban
alakitsa. Mikozben az folyamatosan igazodik az aktualis piaci igényekhez és koriilményekhez.

(Hicron Software, 2023; Business Insider, 2025)

1.2. Felhasznaloi elfogadas és technologiai attitidok (TAM modell alapjan)

A felhasznaloi elfogadéas megértéséhez a szakirodalomban hasznalt keretrendszer a Technology

Acceptance Model (TAM), amelyet Fred D. Davis dolgozott ki 1989-ben. Ez a modell azt



vizsgalja, milyen tényezok hatdrozzak meg azt, hogy egy személy elfogadja és hajlandd e

hasznalni az adott technologiat. A TAM modell két alapvetd tényezdje:

o Erzékelt hasznossag (Perceived Usefulness PU): annak a mértéke, hogy a felhasznald
mennyire hiszi, hogy az adott technologia alkalmazasa javitani fogja a

munkateljesitményét, hatékonysagat vagy egyszerisiti a feladatait.

o Erzékelt konnyi hasznalat (Perceived Ease of Use PEOU): annak a meggy6z3désnek a
mértéke, hogy a technoldgia haszndlata egyszerii. Elsajatitisa nem igényel nagy

mentalis vagy fizikai terhet.

Ez a két tényez0 befolyasolja a felhasznal6 attitiidjét a technoldgiaval szemben, amely hatéssal
van az elfogadésra iranyul6 szandékra, és végsd soron meghatarozza a technoldgia tényleges

hasznalatat. (Davis, 1989).

Az elmult évtizedekben szamos tovabbfejlesztett valtozatot inspiralt. Ezek koziil kiemelkedd a
TAM2 ¢s az UTAUT (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology) modell, amelyek
figyelembe veszik a tarsas befolyas, a tapasztalat és a megkonnyitett hozzaférés szerepét is. Az
UTAUT példaul kiegésziti a TAM modellt olyan elemekkel, mint a tarsadalmi normaék, a
megvaldsithatosdg és az Onhatékonysag érzete, amelyek kiilondsen fontosak komplex és

szervezeti szinten bevezetett technoldgidk esetén. (Venkatesh, Morris, Davis, és Davis, 2003)

1.3. Kiemelt szerep a szolgaltatoiparban

A szolgaltatoiparban az ligyfelek nem csupan termékeket vasarolnak, hanem egy komplex
élményt varnak el, amelynek kozponti eleme az emberi interakcid, a gyors és hatékony

valaszadas, valamint a problémak megoldasanak képessége.

Ebben a kornyezetben a mesterséges intelligencia nem az alkalmazottak helyettesitésére
szolgal, hanem inkabb azok munkéjanak timogatdsara és kiegészitésére. Az MI/Al segitségével
a rutinszerli, ismétlodd feladatok automatizalhatok, igy az emberi eréforras felszabadulhat,
hogy azokat az tigyeket kezelje, amelyek érzelmi érzékenységet, kreativ gondolkodast vagy
szakmai jartassdgot igényelnek. Ez kiilonosen fontos, hiszen a személyes kapcsolat és az
empatia a szolgaltatéiparban gyakran dontd tényezé az ligyfél elégedettség és lojalitds

kialakulasaban. A felhasznalok és az alkalmazottak attitiidjeinek feltérképezése. (Davis, 1989).
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Ebben a szektorban kiemelt jelentdségli, mert a technoldgiai fejlodés sebessége sokszor
megeldzi a felhasznalok alkalmazkodoképességét és elfogadokészségét. Az alkalmazottak
korében gyakran megjelenik a bizonytalansag vagy akar a bizalmatlansag az MI/Al-al szemben.
Kiilondsen akkor, ha nem vildgos szdmunkra, hogy az 1j technologia milyen moddon
befolyésolja a munkajukat. Nem érzik azt kisegitd eszkdzként, hanem inkabb fenyegetésként.
Ugyanigy az ligyfelek részérdl is tapasztalhato lehet bizalmatlansag, kiilondsen akkor, amikor
automatizalt rendszerekkel taldlkoznak, és nincs lehetdségiik emberi beavatkozdsra vagy

visszacsatolasra. (Davis, 1989)

Ez a bizalmatlansag gyakran azzal is 0sszefligg, hogy az MI/AI miikodése a hattérben nem
atlathatd, igy az tligyfelek nem érzik teljesen kontroll alatt a helyzetet. Ezért a mesterséges
intelligencia sikeres bevezetése a szolgaltatdiparban nem korlatozddhat pusztan a technologiai
fejlesztésekre. Ugyanolyan fontos az emberi tényezdk kezelése, amely magaban foglalja a
munkavallalok technologiai Onbizalmanak erdsitését, amit képzéssel, tajékoztatassal ¢és
gyakorlati tapasztalatok szerzésével lehet elérni. Emellett a felhasznaloi élmény optimalizalasa
is elengedhetetlen, hogy az MI/AI alapt eszk6zok egyértelmiiek, konnyen hasznalhatoak és
megbizhatoak legyenek, hiszen csak igy csokken a felhasznaldk ellenéllasa és n6 a bizalmuk.

(Davis, 1989)

Az tlgyfélkommunikédcidban az atlathato milkddés biztositdsa szintén kulcsfontossagl. Az
igyfeleknek tudniuk kell, mikor beszélnek egy automata rendszerrel és mikor egy emberrel,
valamint meg kell érteniiik az MI/AI miikdésének alapjait, hogy magabiztosan hasznalhassak
a szolgaltatast. Ez a megkozelités dsszhangban all a TAM (Technology Acceptance Model)
alapelveivel, amelyek szerint a felhasznalok akkor fogadjak el sikeresen az 0 technologiat, ha
azt hasznosnak érzik, és konnyen tudjak hasznalni. Az MI rendszerek ilyen modon torténd
alkalmazasa kozvetleniil hozzajarul a technologia bevezetésének ¢€s elfogadasanak sikeréhez,

igy nem csak hatékonyabbd, de emberkdzelibbé is tehetd a szolgaltatdipar. (Davis, 1989)

1.4. Az MI szerepe az adatbiztonsag és adatmenedzsment teriiletén

Az adatbiztonsdg és az adatmenedzsment olyan alapvetd tényezdk, amelyek kulcsszerepet
jatszanak a mesterséges intelligencia rendszerek hatékony ¢€s megbizhaté miikodésében,
kiilondsen akkor, ha ezek a rendszerek érzékeny, személyes adatokkal dolgoznak. A
gépjarmiszerviz és értékesitési vallalkozasok esetében, ahol az iigyfélkapcsolatok nagy

mennyiségli adatot generalnak, kiemelt jelentdséggel bir, hogy ezek az adatok legyen sz6
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igyféltorténetrdl, szervizinformaciokrol vagy kommunikacios naplokrél, biztonsagosan
legyenek tarolva és megfeleld modon legyenek kezelve. Ennek érdekében nemcsak a
technoldgiai hattér kialakitésa sziikséges, hanem olyan adatkezelési gyakorlatok bevezetése is,
amelyek megfelelnek a hatdlyos jogszabalyoknak, kiilonosen az Eurdpai Unid altaldnos
adatvédelmi rendeletének (GDPR), amely szigoruan szabalyozza a személyes adatok kezelését.

(Securiti, n.d.; GDPR Buzz, n.d.)

Amikor egy vallalat mesterséges intelligencian alapul6 rendszereket vezet be, nem csupan a
hatékonysag novelésére kell torekednie, hanem arra is, hogy a rendszerek mitkodése soran az
iigyféladatok ne keriilhessenek illetéktelen kezekbe, mivel ezzel nemcsak az tigyfelek bizalmat
veszélyeztetheti, hanem sulyos jogi kdvetkezményekkel is szdmolnia kell. Egyszertsitsék az
adminisztrativ folyamatokat, mindezt ugy, hogy kdzben csdkkentik az emberi hibdk esélyét és
emelik a szolgaltatds mindségi szinvonalat. Fontos azonban kiemelni, hogy az adatvédelem
nem csupan szabalyozasi megfeleléséget jelent, hanem a biztonsagi folyamatok technoldgiai
tamogatasat is. Az MI/AI technologidk ugyanis nemcsak a szolgaltatasok fejlesztésében
jatszanak szerepet, hanem lehetdséget nyuUjtanak az adatbiztonsagi intézkedések

automatizalasara és hatékonyabba tételére is. (Datasumi, 2025.; GDPR Local, 2025.)

Az MI/AI alapu anomaliadetektaldé rendszerek példaul képesek észlelni a szokatlan
adatforgalmat, azonositani a potencidlis visszaéléseket vagy a jogosulatlan hozzaférési
kisérleteket, és adott esetben automatikusan riasztast kiildenek a biztonsagi szakembereknek,
akik ez alapjan gyorsan be tudnak avatkozni. A gépi tanuldsra épiilé algoritmusok ezenfeliil
lehetové teszik, hogy a rendszerek ne csupan allando jellegii, valtozatlan védelmet
biztositsanak, hanem képesek legyenek dinamikusan alkalmazkodni és reagélni az Gjonnan
felmeriild fenyegetésekre is. Ezaltal hosszi tavon 1is fenntartsdk a magas szintii

informaciobiztonsagot. (Datasumi, 2025.; GDPR Local, 2025.)

1.5. MI rendszerek megtériilése és gazdasagi értékelése

A mesterséges intelligencia vallalati alkalmazasa olyan jelentds beruhazast igényelhet, amely
nem csupan a technologiai fejlesztésekre korlatozodik, hanem magaban foglalja az
infrastruktira fejlesztését, a dolgozok képzését, tovabba a rendszerek integracidjat is, valamint
kiterjed a karbantartasi €s adatbiztonsagi intézkedések megvaldsitasara. Emiatt a dontéshozok
szamara kiemelten fontos, hogy alapos pénziigyi és gazdasagi értékelést végezzenek a

bevezetést megeldzden, mivel csak igy mérhetd fel megfeleléen a beruhazas teljes koltsége és
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varhato elonyei. A megtériilés (ROI: Return on Investment) vizsgalata soran két f6 pénziigyi

mutato kertil eldtérbe, amelyek koziil az egyik:

e teljes bekeriilési koltség (TCO: Total Cost of Ownership), amely figyelembe veszi a
hardver és szoftverbeszerzést, a licencdijakat, az IT tdmogatast, a frissitéseket, az
emberi eroforrasok koltségeit, valamint a mikodtetéssel jard kozvetett kiadasokat is.

e masik pedig maga a megtériilés (ROI), amely az MI/AI altal biztositott elénydkre
Osszpontosit, ilyenek példaul a munkaerdkoltségek csokkenése, a termelékenység
novekedése, a készlet és logisztikai folyamatok optimalizalasa, a gyorsabb
igyfélkiszolgalas, a hibak szamanak mérséklése, valamint az ligyfélmegtartas javitasa.

(Gartner, 2023.; Némethy, & Poor, 2019.)

Napjaink tizleti kornyezetében egyre vildgosabba valik, hogy a gazdasagi értékelés nem
sztkithetd pusztan pénziligyi mutatokra. A vallalatoknak egyre inkabb szamolniuk kell olyan
kvalitativ, nem pénziigyi tényezdkkel is, mint példaul az ligyfél elégedettség, a munkavallaloi
hatékonysdg, az innovaciéra vald nyitottsag vagy az adatvezérelt miikodés érettségi szintje.

(The Cube Research, 2025; Gartner, 2023)

Ezek a tényezdk kdzvetlen modon nem jelennek meg a pénziigyi kimutatasokban, mégis hosszu
tavon alapvetden hozzdjarulhatnak a szervezet versenyképességének erdsodéséhez. A
mesterséges intelligencia bevezetésének eredményessége nem csupan attdl fiigg, hogy mekkora
beruhdzast igényel, hanem attol is, hogyan torténik a technoldgia integraldsa a meglévd
folyamatokba. Kiemelkedd jelentdsége van annak, hogy a munkavallalokat mennyire sikeriil
bevonni a valtozas folyamatdba, mennyire érzik magukat felkésziiltnek, és hogyan épiil fel a
bevezetés iitemezése. A fokozatossag itt kulcsfontossagu: célszerti elsé 1épésként kisebb
1éptek, jol nyomon kdvethetd hatasi MI/AI megoldasokkal kezdeni. Ilyenek lehetnek példaul
az Ugyfélszolgalati chatbotok vagy automatizalt visszajelzd rendszerek. Az igy nyert
tapasztalatok alapjan a vallalatok megalapozottabban bdvithetik az MI/AI alkalmazési korét,
minimalizalva a bevezetés kockazatait. Jelenleg a vallalati gyakorlatban leginkabb az olyan
szlik teriileteket lefedd mesterséges intelligencia megoldasok terjedtek el, amelyek konkrét, jol

definialhat6 problémakat kezelnek. (The Cube Research, 2025; Gartner, 2023)

Példaul prediktiv karbantartas, tigyfélinterakciok automatikus kezelése vagy egyszeri
adatelemzési feladatok. A gépi tanulds és a mélytanulds technologiai lehetévé teszik a nagy
mennyiségli adatokon alapuldé mintazatok felismerését és elérejelzések készitését, amelyek

hatékonyabb és gyorsabb dontéshozatalt tesznek lehetévé. Ezek a képességek hozzajarulnak
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ahhoz, hogy a vallalat idoben reagalhasson a piaci valtozasokra, személyre szabottabb
szolgaltatasokat nyujtson, és rugalmasabban alakithassa a miikodését. (The Cube Research,

2025; Gartner, 2023)

Ezek a projektek aldtdmasztjak a PwC (2024) Al Agent felmérésének egyik f6 megallapitasat:
»azok kozott, akik mar hasznalnak Aliigynokoket, 66% szamolt be megnovekedett
termelékenységrol, 57% koltségmegtakaritasrol, és 54% javult ligyfélélményrdl. Ok mar latjak

az MI beruhédzas megtériilését. (The Cube Research, 2024)”

1.6. Oktatas, képzés és szervezeti feltételek a mesterséges intelligencia

bevezetéséhez

A mesterséges intelligencia MI/AI bevezetése a Petranyi Autd esetében nem csupan
technolégiai fejlesztést jelent, hanem olyan komplex szervezeti €s stratégiai valtozas, amely
szamos kihivast hordoz magaban. Mivel a siker érdekében egyszerre kell figyelembe venni a

technoldgiai, emberi és szervezeti tényezdket.

A mesterséges intelligencia vallalati bevezetésének egyik kulcseleme a szervezeti kultara
nyitottsaga az Ujitasokra és a valtozasokra. Amennyiben a vezetdség nem mutat kell6 szinti
elkotelezettséget a technologiai fejlddés irant kiilondsen az olyan korszakalkoté megoldasok,
mint az MI/Al esetében, az egész szervezetre demotivaldan hathat. A felsdvezetés példamutatod
hozzaallasa ugyanis mintaként szolgal az alsobb szinteken dolgozdk szaméra. Ennek hidnyaban
gyakran jelenik meg kozombosség, ellenérzés, vagy akar nyilt ellenallas is azokban az

egységekben, ahol a gyakorlati megvaldsitas torténne. (Murire, 2025.; Lantern Studios, 2024.)

A technologiai atallas sikeréhez nem elegendd pusztdn a pénziigyi és technikai hattér
biztositasa. A vezetoknek olyan egyértelmii iranyvonalat kell meghatarozniuk, amely vilagosan
mutatja, milyen szerepet szannak a mesterséges intelligencidnak a jovdében, és ezt érthetd,

hiteles médon kell kommunikalniuk a dolgozok felé. (Murire, 2025.; Lantern Studios, 2024.)

Ez kiilondsen fontos, mivel az MI/AI bevezetése rendszerint 01j folyamatokat von maga utén,
¢s gyakran moédositja a kordbban megszokott dontéshozatali strukturdkat is. Ennek
kovetkeztében a feleldsségi kordk atrendezddése sem ritka, ami szintén fesziiltségekhez
vezethet, ha nem torténik megfeleld eldkészités. A dolgozok tdmogatasa €s felkészitése tehat
nem hagyhato figyelmen kiviil. Az ismeretlentdl valo félelem sok esetben természetes reakcio,

kiilonosen akkor, ha a munkavéllalok nem értik pontosan, hogyan miikodik az 0j rendszer, vagy
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milyen elényoket hozhat szamukra a mindennapi munkavégzésben. Eppen ezért
kulcsfontossagu, hogy a bevezetést atfogd képzési programok tdmogassak, amelyek nemcsak
az MI/AI technikai mikodését mutatjdk be, hanem segitik a dolgozdkat abban is, hogy

azonosulni tudjanak az 0j rendszerrel. (Murire, 2025.; Lantern Studios, 2024.)

A hatékony képzés egyik alapfeltétele, hogy ne csak altalanossdgban ismertesse az MI/AI
elonyeit és korlatait, hanem konkrét, a dolgozék mindennapi tevékenységéhez kapcsolddo
példakat is tartalmazzon. Ilyen lehet példaul annak bemutatasa, hogyan egyszerisit egy MI/Al
alapt rendszer egy adminisztracios feladatot, hogyan segiti a gyorsabb ligyfélkiszolgalast, vagy
miként képes eldre jelezni problémakat, mieldtt azok ténylegesen bekdvetkeznének. Ezek a
példak segithetnek lebontani az ismeretlentdl vald félelmet, és hozzdjarulhatnak a belsd
motivacié fenntartasahoz is. A tapasztalatok azt mutatjdk, hogy ahol a dolgozok megértik az
MI/AT mikodését, és érzékelik annak gyakorlati hasznat sajat feladataik sordn, ott sokkal
nagyobb az elfogadas mértéke, és csokken az ellenallas. Ez pedig elengedhetetlen ahhoz, hogy
a szervezet hosszu tavon is sikeresen beépithesse az MI alapt technoldgidkat a miikodésébe.

(Murire, 2025.; Lantern Studios, 2024.)

A jelenlegi problémak forrasa elsésorban az, hogy az 1ij, vonalkod alapt bedokkolasi folyamat
miikodését tobb dolgozo nem érti teljesen. Ennek kovetkeztében elégedetlenség alakult ki a
munkatéarsak korében. Ez az elégedetlenség leginkabb abbdl fakad, hogy nem kaptak megfeleld
tajékoztatast arrol, miért tortént a valtozas, és hogyan miikodik az 0j rendszer a gyakorlatban.
A bizonytalansag €s az informaciohiany miatt alakult ki az a helyzet, amely ma akadalyozza a
gordiilékeny mitkodést. A mesterséges intelligencia altal tdimogatott folyamatok egyik eldnye,
hogy 4tlathatobba és jobban mérhetdvé valnak. Ez lehetdvé teszi a vezetdség szamara, hogy
adatokra tdmaszkodva hozzanak meg dontéseket, amelyek hosszu tdvon a szervezet fejlodését
szolgaljak. Ahhoz azonban, hogy ez a fejlédés valéban megvaldsuljon, elengedhetetlen a
munkavallalok aktiv részvétele és bevonasa a véltozasok soran. (Murire 2024.; Ubellacker,

2025.)

Ha a dolgozok ugy érzik, kimaradnak a folyamatbodl, konnyen ellenallast alakithatnak ki, ami
akar a teljes bevezetést is veszélybe sodorhatja. Eppen ezért fontos, hogy mar a tervezési
szakaszban lehetdséget kapjanak a véleménylik megosztasara, és késobb is folyamatos
tamogatasban részesiiljenek. A célzott, gyakorlatias képzések segithetnek abban, hogy
magabiztosan hasznaljak az 01j rendszereket, és jobban megértsék azok miitkodését. A szervezeti
kultara, kiilondsen annak nyitottsaga az 1) technoldgidk irant, alapvetéen befolyasolja, hogy

egy MI/AI projekt sikeres lesz e. Ezért a vezetés feleldssége, hogy olyan kdrnyezetet alakitson
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ki, amely tdmogatja a tanulast, a kisérletezést és az 1) megoldasok kiprobalasat. Ha a dolgozok
azt érzik, hogy tanulhatnak, fejlédhetnek, és van beleszolasuk a valtozasokba, akkor nagyobb
eséllyel valik az 0j rendszer elfogadotta és hatékonnya a gyakorlatban is. (Murire 2024.;

Ubellacker, 2025.)

1.7. MI rendszerek ¢és a felhasznaloi elfogadas kihivasai

A mesterséges intelligenciat sokan még mindig egyfajta ,,fekete dobozként” latjak: olyan
rendszerként, amelynek mitkodése kiviilallok szdmara nehezen kovethetd, hiszen bonyolult
technoldgiai és tudoméanyos alapokra épiil. Ez az ismeretlenség gyakran megneheziti az
elfogadast is. Ebben a helyzetben a TAM modell (Technology Acceptance Model) egyfajta
kapaszkodot nyujthat, mivel segit megérteni, milyen tényezok befolyasoljak a felhasznaloi
elfogadast és a bevezetés sikerét. A mesterséges intelligencia rendszerek hatékony

bevezetéséhez olyan jol atgondolt stratégia sziikséges, amely tobb kulcselemre is épit:

o Vilagos, egyértelmii kommunikacio: Fontos, hogy mindenki megértse, mi a célja az
uj technoldgianak, és milyen elényoket jelenthet a mindennapi munkéban. Példaul,
hogy hogyan segit csokkenteni a terhet, gyorsabba teheti az adminisztraciot, vagy

tdmogatja a pontosabb dontéshozatalt.

o Képzések és tudasbaovités: A felhasznaldk technoldgiai onbizalmat akkor lehet novelni,
ha nemcsak a rendszer miikddését, hanem az MI/AI mogott allo alapelveket is
megismerhetik. Ez segit csokkenteni a bizonytalansagot, és oldja az ismeretlentdl valo

félelmet.

o Tesztelési lehetdségek: A dolgozoknak lehetdséget kell adni arra, hogy kiprobaljak az
Uj rendszert egy biztonsagos, kockdzatmentes kornyezetben. Ez hozzajarul a gyakorlati

tudas megszerzéséhez, és noveli a felhasznaloi komfortérzetet.

Az olyan MI/AI alapt eszkozok, mint példaul az tigyfélszolgélati chatbotok, automatikus
adatkitoltok, intelligens készletkezeld vagy raktariranyitd algoritmusok, akkor tudnak igazan

hatékonyan miikddni, ha:
e ahasznalatuk intuitiv, konnyen elsajatithato,
o abevezetéskor az elényok vilagosan €s érthetden kommunikalva vannak,

e adolgozdk a kezdeti id6szakban megfeleld tamogatast kapnak.
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Ha ezek a feltételek nem teljesiilnek, eléfordulhat, hogy az alkalmazottak nem szivesen
hasznéljdk az 1j rendszereket, sOt akar passziv ellendllast is tantsitanak. Ennek
kovetkezményeként a mesterséges intelligencia alkalmazasaba fektetett id6 és pénz nem tériil
meg ugy, ahogy azt a vallalat elézetesen remélte. (Davis, 1989; Kauttonen, Rousi, & Alaméki,

2025.)

1.8. Ember MI egyiittmiikodés (Human Al collaboration)

A mesterséges intelligencia bevezetésével kapcsolatos diskurzus gyakran arra a kérdésre
Osszpontosul, hogy vajon a technologia helyettesiti az emberi munkat, vagy kiegésziti azt. A
legfrissebb szakirodalom azonban egyre inkabb a kollaborativ intelligencia (collaborative
intelligence) megkozelitését tamogatja, amely szerint az MI/AI és az ember komplementer
er6forrasként egyiittmiikodve képesek magasabb szintii hatékonysagot és innovaciot elérni.
Wilson és Daugherty (2018) szerint a leginkébb hatékony egyiittmiikodés akkor jon 1étre, ha a
gép az ismétlédd, monoton és nagy mennyiségii adatot igényld feladatokat végzi el, mig az
ember az olyan tevékenységekre koncentral, amelyek kreativitast, szocialis intelligenciat vagy
etikai érzékenységet kivannak meg. A mesterséges intelligencia igy nem versenytarsa, hanem
,»digitalis munkatarsa” lehet az embernek. A kollaborativ MI/AI modell harom f6 iranyban

erdsitheti az ember gép egylittmitkddést: (Wilson & Daugherty, 2018)

1. Az MI kiegésziti az emberi képességeket, példaul elemzési sebesség, prediktiv

képesség, automatizalas révén.

2. Az ember szabdlyozza az MI/AI miikodését az adatok feldolgozdsan és a kimenetek

alakitasan keresztul.

3. Az MI tanul az emberi visszajelzésekbdl, ezaltal egyre hatékonyabban tudja timogatni

a dontéshozatalt.

Ez az egyiittmiikodési forma a szolgaltatasi dgazatban kiilondsen jelentds, mivel szdmos olyan
feladat van, példaul ligyfélkommunikacio, panaszkezelés, egyedi ajanlatadas, amelyhez emberi
empatia, nyelvi arnyalatok értelmezése vagy helyzetfiiggd dontéshozatal sziikséges. Az MI/Al
ezekben az esetekben tdmogatd szerepet tolt be. Adatokat gytijt, 6sszefiiggésekbe helyezi az
informdaciokat, de az utols6 sz6 gyakran tovabbra is az emberé. Egy jarmiiszerviz miikodésében
példaul az MI/AI képes automatikusan elokésziteni a feladatokat, diagnosztikai el6zményeket

¢s javaslatot tenni a sziikséges karbantartasra, mik6zben a munkafelvevd az ligyfél kérdéseire
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vélaszol, bizalmat épit és pontositja az ajanlatot. {gy nemcsak a munka hatékonysaga, hanem
az igyfélélmény mindsége is javul. Nem hagyhat6 figyelmen kiviil, hogy az MI/AI rendszerek
emberi feliigyelete mind erkdlesi, mind biztonsagtechnikai szempontbol sziikséges. Az ember
MIALI egyiittmiikddés csak akkor lesz fenntarthatd és megbizhatd, ha az ember nem adja at
teljesen a dontéshozatal jogat a technoldgidnak, hanem megdrzi a kritikai gondolkodas

képességét €s a feleldsségvallalast. (Wilson & Daugherty, 2018)

1.9. Mesterséges intelligencia jogi kornyezete

A mesterséges intelligencia alkalmazasa nem csupan technoldgiai és iizleti kérdés, hanem jogi
és etikai szempontbol is szabéalyozast igényel. Az Eurdpai Uni6 2021ben tette kdzzé az elsd
atfogd jogi keretrendszerre vonatkozo javaslatat, az Al Actet, amely célja, hogy szabalyozza az
MI/AI rendszerek fejlesztését €s hasznalatat az EU teriiletén beliill. Az MI/AI rendszerek
miikddtetéséhez nagy mennyiségli adat sziikséges, ezért a Petranyi Autonak szigortian be kell
tartania a GDPR és mas adatvédelmi szabalyokat, kiilonosen akkor, amikor az MI automatikus
dontéseket hoz. Ilyenkor alapvetd elvards, hogy a dontések atlathatéak és indokolhatok
legyenek, ezért egyre nagyobb szerepet kapnak a magyardzhaté mesterséges intelligencia
(explainable AI) moddszerei, amelyek lehetdvé teszik, hogy a dontések indokai mind a
felhasznalok, mind a szabalyozo6 hatdsagok szamara érthetdek és ellendrizhetdek legyenek. Az
Al Act kockazatalapu megkozelitést alkalmaz, amely az MI/AI rendszereket négy kockazati

kategoridba sorolja: (European Commission, 2021)

e FElfogadhatatlan kockazat pl. tudatalatti manipulacio, tarsadalmi pontozas (ezeket tiltja
a rendelet).

e Magas kockazat pl. munkaerd kivalasztds, oktatds, kozszolgéltatasok (szigort
megfeleldségi elvarasok).

o Korlatozott kockazat pl. chatbotok (atlathatosagot kell biztositani).

e Minimalis kockazat pl. spam sz{ir6k (szabadon hasznalhatok).

A felhasznal6i atlathatosag kiemelt elvards: az MI/AIl rendszereknek vildgosan
kommunikalniuk kell, hogy gépi dontéshozatal torténik, és lehetdséget kell biztositani emberi
beavatkozasra. Emellett elengedhetetlen az adatok diszkriminacidémentes kezelése, valamint az
emberi feliigyelet fenntartasa a kritikus dontéshozatali folyamatok felett. A vallalatok szamara
az Al Act azt jelenti, hogy az MI/ALI fejlesztését és alkalmazasat mar a kezdeti fazisban gy kell

tervezni, hogy megfeleljen a jogszabalyi kovetelményeknek (privacy by design, ethics by
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design). Ez kiilonosen fontos olyan rendszerek esetében, amelyek automatizalt dontéseket
hoznak tigyfelekkel kapcsolatban, példaul hitelbiralat, idopont kiadds vagy tlgyfélajanlat
készitése. A megfeleldség biztositdsahoz a vallalatoknak ajanlott belsd szabalyzatokat, etikai
iranyelveket és auditalasi eljarasokat kialakitani. A megfeleld jogi eldkésziiletek nélkiil az MI
bevezetése komoly birsagokat vagy reputacios karokat is eredményezhet, ezért a szabalyozasi

megfelelés a versenyképesség egyik feltételéve valik. (European Commission, 2021)
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2. Magyarorszag és az MI/AI helyzete

Az elmult évtizedben a mesterséges intelligencia MI/Al olyan meghataroz6 technoldgiava valt,
amely alapjaiban alakitja 4&t mind a gazdasdgi mikodési logikajat, mind pedig a tarsadalom
mindennapi ¢letét. Bar a globalis trendek azt mutatjak, hogy az MI/AI szerepe rohamosan
novekszik a versenyképesség, a modernizacid ¢és a hatékonysagnovelés teriiletén de
Magyarorszag fejlédése ezen a téren elmaradott, kevésbé tartjuk a Iépést. Mikozben a
kormanyzat mar évekkel ezel6tt felismerte, hogy az MI/AI technoldgidk stratégiai jelentOséggel
birnak az orszag jovobeli gazdasagi stabilitasa és tarsadalmi eldrelépés szempontjabol, és ezért
szamos szakpolitikai dokumentumban, igy a 2020-ban elfogadott, majd 2025-ben frissitett
Nemzeti MI Stratégidban is megfogalmazta a hosszu tava célokat, de kozbe a gyakorlati
megval6sitas sok teriileten végiil elmaradt. (European Commission, 2022, CMS Law-Low

2025)

Ennek egyik legfébb oka, hogy bar az allami szandék és a stratégiai irdnyok mar
korvonalazédnak de az MI/AI megoldasok vallalati kdrnyezetbe torténd integracidja tovabba a
lakossag digitalis jartassaga tovabbra is joval heterogénebb képet mutat. Ezzel szemben a
nagyvallalatok korében egyre gyakrabban jelennek meg MI/AI alapu alkalmazésok, addig a
magyar kis és kozépvallalatok tobbsége még csak ismerkedik azokkal a lehetdségekkel,
amelyeket a technologia nyujthatna szamukra. Hasonld kettdsség figyelheté meg a tarsadalmi

oldalon is:
e fiatalabb generaciok tudatosabban €s aktivabban hasznaljak ezeket az eszkdzoket
De ezzel szemben

e 1iddsebb korosztalyok digitalis felkésziiltsége és technoldgiai dnbizalma még nem
elegendé ahhoz sokszor, hogy tobbet haszndljak az MI/AI altal kinalt elényoket.
(European Commission, 2024, CMS Law-Low 2025)

2.1. Kormanyzati és stratégiai keretek a mesterséges intelligencia hazai

elterjedésének tamogatasaban

A 2020-as évek elején Magyarorszagon is egyre tobben kezdték beldtni, hogy a mesterséges
intelligencia nem csupan technologiai érdekesség, hanem egy olyan teriilet, amely a kdvetkezd

években komolyan befolydsolhatja az orszag gazdasagi iranyat és azok fejlddési lehetdségeit.
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Ebbdl kifolyolag sziiletett meg az a dontés, hogy sziikség van egy hosszabb tavu, atfogo
keretrendszerre. Ennek eredményeként késziilt el 2020-ban a Magyarorszag Mesterséges
Intelligencia Stratégiaja 20202030, amely dsszefoglalja, hogyan lehetne a hazai szereploket
felkésziteni az MI/Al hasznalatara, illetve miként kellene a kiilonboz6 intézmények és dgazatok
fejlesztéseit 0sszehangolni. A stratégia egyik 1ényege, hogy ne csak technologiai kérdésként
kezeljiik az MI/Al-t, hanem olyan eszkozként, amely hosszabb tavon a hétkoznapi mitkodés
része lehet akadr a wvallalati folyamatokban, akir az 4allami szolgaltatdsokban.

(European Commission, 2022; CMS Law-Low, 2025)

A stratégia egyik legfontosabb célkitiizése, hogy Magyarorszag a kdvetkezd évtizedben olyan
szabalyozasi €s innovacids kdrnyezetet alakitson ki, amely egyszerre 6sztonzi a vallalkozasokat
(lehetdségeket teremtsen) az MI technologidk alkalmazasara, mikdzben biztositja az atlathato,

etikus és biztonsagos miikodés lehetdségét. Ennek megfelelden a stratégia tobb pillérre épiil:

e technolodgiai innovacio tamogatasa
e kutatasfejlesztés megerdsitése
o lakossagi digitalis készségek fejlesztése

o MI/AI alkalmazéasok allamigazgatési integracioja

A dokumentum kiemelten hangsilyozza, hogy az orszag csak akkor tud érdemben
bekapcsolddni a globalis MI/AI versenybe, ha egyszerre fejleszti az infrastruktarat, a
szakemberképzést €s a szabalyozasi kornyezetet is. (European Commission, 2022, CMS Law-

Low 2025)

A 2025-ben frissitett mesterségesintelligencia stratégia azt mutatta, hogy Magyarorszag probal
lépést tartani azzal, ahogyan a technologia folyamatosan fejlédik. Az ij dokumentum mar
sokkal konkrétabban ramutat azokra a részekre, amelyeket a kovetkezd években kiilondsen
fontosak lehetnek. Féleg akkor, ha az orszag versenyképes szeretne maradni nemzetkdzi szinten

e gyartdipar digitalizacio fejlesztés

e agrartechnologiai fejlesztés

e cnergetikai hatékonysag fejlesztés

o cgészségiigyl MI/AI megoldasok szélesebb korti alkalmazasa

o kozigazgatési folyamatok fokozatos fejlesztése (automatizalésa)

21



Cél hogy gyorsabba valhatnak az tligyintézési folyamatok, a mindennapi élet, viszont
elengedhetetlen a lakossag digitalis felkésziiltségének a novelése, de elsé sorban ezeknek a
rendszereknek az alapszintli oktatasa. Astratégiai dokumentum kiilon fejezetet szentel a hazai
MI/Al infrastruktura fejlesztésére. Az adatgazdalkodasi szabalyok korszertsitésére €s az MI/AI
projektekhez sziikséges szamitastechnikai kapacitdsok bovitésére. (European Commission,

2022, CMS Law-Low 2025)

A kormanyzat figyelmet fordit arra, hogy a mesterséges intelligencia alkalmazasa ne csak a
gazdasagot tegye erdsebb szektorrda hanem olyan teriileteket is, mint példaul a kozlekedés,
logisztika, varosi infrastruktura fejlesztés vagy az oktatas. (European Commission, 2022, CMS

Law-Low 2025)

2.2. Vallalati szektor és alkalmazas

Magyarorszagon jelenleg joval kevesebb vallalkozas hasznal mesterséges intelligencidt, mint
az Eurdpai Unio fejlettebb orszagaiban. A legutdbbi, 2024-es Digital Decade riport példaul azt
mutatta, hogy 2023-ban a hazai cégek alig néhany szazaléka épitett MI/AI alapu megoldasokra.
Ez messze elmarad az unids atlagtol, amely ugyanebben az idészakban joval magasabb volt. A
kiilonbség mogott tobb tényezd allhat. Nemcsak a technoldgiai hattér eltérései, hanem az is,
hogy a magyar vallalkozasok egy része Ovatosabban 4ll az Gjitasokhoz. Emellett a digitalis
készségek szintje €s a szakemberek elérhetOsége is hatassal van arra, milyen gyorsan tudnak

alkalmazkodni a véllalatok. (European Commission, 2024)

2.3. A Digital Decade jelentoségérol és tartalmarol

A Digital Decade keretrendszer az EU 2030-ig tartdé digitalis atalakulasat meghatarozo
stratégiai program, amely egyértelmli célokat fogalmaz meg a vallalati digitalizacio, a
technoldgiai innovacio és a digitalis készségek fejlesztése terén. A program négy {6 pilléren

alapul:
1. Digitalis készségek fejlesztése
2. Biztonsagos ¢és fenntarthat6 digitalis infrastruktara kiépitése
3. A digitalis vallalkozasok és az MI-technologiak elterjedésének timogatasa

4. Digitalizalt kdzszolgaltatasok megvaldsitasa
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De Magyarorszagon a vallalatok tovabbra is lasst fejlodési iitemet diktalnak, ami tobb

tényezdre vezethetd vissza:
e korlatozott digitalis érettség

e magas technoldgiai beruhdzasi koltségek, amelyek sok kisebb vallalkozast

visszatartanak

e szakemberhidny, kiilonosen adatelemzdi, MI/AI fejlesztoi és IT biztonsagi teriileteken
(elég csak megfigyelni az aktudlis IT munka hirdetéseket sokkal nagyobb aranyba van

barmilyen mas munkahirdetéssel szemben)
e alacsony a cégek fejlesztési aktivitdsa, ami gatolja az 01j technologiak bevezetését

e munkavallalok digitalis készségeinek hidnyossagai, ami neheziti az Uj rendszerek

alkalmazasat (European Commission, 2024)

2.4. Tarsadalmi és human téke, digitalis készségek

A magyar tarsadalom digitalis felkésziiltsége nagyban befolyasolja, hogy a mesterséges
intelligenciaval kapcsolatos Uj megoldasok mennyire gyorsan tudnak elterjedni. Ha az emberek
tobbsége magabiztosan hasznalja a digitalis eszkozoket, akkor sokkal konnyebb egy 1j
rendszert vagy alkalmazast bevezetni, legyen az akar egy allami szolgaltatas vagy valamilyen

egyszeriibb, hétkdznapi megoldas. (GKI Gazdasagkutato Zrt.; European Commission, 2024)

A 2024-es Digital Decade Country Reportbdl az is kideriilt, hogy 2023-ban a magyar lakossag
58,9%-a rendelkezett legalabb alapfoku digitalis készségekkel. Ez a szam valamivel magasabb,
mint az EU 55,6%-os atlaga, ami mindenképp pozitivum. Ugyanakkor a jelentés arra is ramutat,
hogy ez az atlagérték elég vegyes képet takar: elsdsorban az idésebb korosztalyoknal latszik,
hogy még jocskan lenne hova fejlédni. (GKI Gazdasagkutatd Zrt.; European Commission,

2024)

A digitalis eszkdzokkel kapcsolatos bizonytalansag foleg a 45 év felettieknél szokott el¢jonni.
Ok gyakran 6vatosabban kozelitenek minden wj technologiahoz, és sokszor kevésbé érzik
magukat komfortosan a kiilonféle digitalis feliileteken. Ez nem csak abban latszik, hogy
ritkabban probalnak ki 0 alkalmazasokat, hanem abban is, hogy kevésbé szivesen kisérleteznek

az olyan Uj megoldasokkal, amelyek mesterséges intelligenciara épiilnek.
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A fiatalabbak ehhez képest teljesen masképp allnak hozza. Nekik az MI/AI sokszor nem jelent
kiilon feladatot vagy nehézséget, inkdbb csak egy ijabb eszkdz, amit ugyanugy hasznalnak,
mint barmi mast. Legyen sz6 tanuldsrol, kreativ otletek megvaldsitasardl vagy akar egyszerii
hatékonysagnovelésrol, konnyebben belevagnak. Az idésebbek viszont tobbnyire inkabb csak
kivancsian figyelik ezeket a technologiakat, és lassabban alakul ki naluk az a rutin, ami ahhoz
kell, hogy ténylegesen a mindennapi élet része legyen. (GKI Gazdasagkutatd Zrt.; European

Commission, 2024)
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3. A Petranyi Auto jelenlegi helyzete

A Petranyi Aut6 példdja jol mutatja, milyen lehetdségek rejlenek a mesterséges intelligencia
hasznélatdban. Egy ilyen rendszer nemcsak a munkafelvételi folyamatot tehetné
gordiilékenyebbé, hanem segithetne a készletek atlathatobb kezelését, gyorsithatna az
igyfélkommunikaciot, és rendezettebbé tehetné az adatkezelést is. Ezek egyiitt mar olyan
elényt jelenthetnek, amelyek ¢érezhetéen hozzédjarulnak a vallalat mikodésének

hatékonysagahoz, és az ligyfelek elégedettségét is novelhetik.

A vallalat jelenlegi miikodésében a munkafelvétel szinte teljes egészében manudlisan zajlik. A
bejelentkezéstol kezdve az adatfelvételen at egészen a javitassal kapcsolatos adminisztrativ
feladatokig, minden emberi kozremiikodést igényel. Nem hasznalnak automatizalt vagy MI/AI
alapt megoldasokat sem az ligyfelek tdjékoztatdsara, sem a javitott jarmilivek atadasanak

megszervezésére, de még a sziikséges informaciok folyamatos kommunikacidjara sem.

A mostani folyamatok egy része joval tobb 1d6t vesz igénybe, mint amennyit valojaban kellene.
Sok feladatot teljesen feleslegesen telefonon intéznek, ami hossza tdvon komoly terhet jelent a
munkatarsaknak. Raadasul a munkafelvevok nem is csak egyetlen teriilettel foglalkoznak,
hanem tSbb fronton is helyt kell allniuk. Ok intézik a reviziora érkezé jarmiiveket, 6k szervezik
a miiszaki vizsgara hozott autok ligymenetét, és sokszor a szamlazéssal kapcsolatos teenddk is

hozz4ajuk tartoznak.

Emellett a szervizre vagy karosszériajavitasra érkez6 autok logisztikai litemezését is nekik kell
atlatniuk. Ez azt jelenti, hogy folyamatosan figyelniiik kell, melyik jarm{i mikor jelenik meg a
naptarban, meddig marad a miithelyben, és mikorra varhato a befejezés. Nem ritka, hogy egy
egy autd a kelleténél tovabb idézdjelesen bennragad a rendszerben, ami mar a szervezés
hatékonysagat is megkérddjelezi. Ugyanakkor ez a helyzet pontosan ravilagit arra is, hol lenne

a legnagyobb lehetdség a fejlesztésre.

Egy mesterséges intelligenciara €piilo rendszer sokat segithetne a jelenlegi gondokon. Egy ilyen
megoldas nemcsak gyorsabban dolgozna a hattérben, hanem rengeteg apro, iddigényes
feladatot is at tudna venni. Példaul automatikusan bekérhetné a sziikséges alapadatokat,
rogzitené, hogy az ligyfél pontosan milyen szolgaltatast szeretne, és intézné az idépontfoglalast
is. Emellett folyamatosan jelezné, hol tart éppen a javitds, igy a munkatdrsaknak és az

igyfeleknek sem kellene 4llanddan telefonon egyeztetniiik.
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Egy digitalis rendszerben a jarmiivek teljes életitja nyomon kovethetd lenne a beérkezéstol a

készre jelentésig, ezért barmikor meg lehetne nézni, éppen melyik fazisban tart a szervizelés.

Tehat a mesterséges intelligenciaval mikodo rendszer képes lenne arra, hogy az tigyfél altal
megadott adatokat elézetesen begytijtse, akar online vagy telefonon és ezeket strukturalt
formaban tovabbitsa a bels6 munkatarsak felé. Ezzel nemcsak a munkafelvétel iddigénye
csokkenhetne, hanem a hibazas lehetosége is minimalizalédna. Az MI/AI alapu rendszer
képesek tovabba az iigyfelek rendszeres, automatikus értesitésére a gépjarmu szervizelésének
aktualis statuszarol, példaul SMS-ben vagy mobilalkalmazason keresztiil, igy novelve az tigyfél

elégedettséget és bizalmat a vallalat szolgéltatasai irant.

Tovabba a logisztikai és készletgazdalkodasi teriileten az MI/AI alkalmazasa szintén jelentds
hozzaadott értéket kinal. A rendszer képes lehet nyomon kovetni az alkatrészmozgasokat, elére
jelezni a varhato készlethianyt, optimalizalni a raktarkészlet szintjét, illetve szallitasi id6
alapjan becslést adni arra vonatkozdan, mikor kezdhetd meg a javitdsi folyamat. Ez az
atlathatosag nemcsak a belsd szervezés hatékonysagat noveli, hanem a fogyasztok szamara is
vilagosabba teszi a javitasi folyamatokat, ezaltal csokkentve a panaszkezelés sziikségességét.

(Omdena (2023); XenonStack (2025)
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4. Kutatas eredményei

A kutatasban Osszesen 120 f6 vett részt, akik 6nkéntesen, online kérddiv formajaban szolgaltak
adatokat. A valaszadok Osszetétele széles, a kutatds eredményei tobbféle €letkort, nemi és
hatteri ember véleményét is tiikrozi. Ez azért kiemelten fontos, mert a digitalis technoldgidkhoz
¢s a mesterséges intelligencidhoz vald hozzaallas a kiilonbozd korcsoportok, nemek és

felhasznaloi szokasok kozott, jelentds eltérések figyelhetok meg.

4.1. Nemek és életkor megoszlasa

A kutatasban részt vevo férfiak és ndk aranya szinte teljesen kiegyenlitett volt (51,7% és
48,3%), ami jo alapot adott ahhoz, hogy a két csoport hozzaallasat dssze lehessen hasonlitani.
A férfiaknal enyhe tobbség mutatkozott azok korében, akik aktivabban vesznek részt a
jarmihasznalattal, a karbantartdssal vagy a szervizelési folyamatokkal kapcsolatos
dontésekben. Ennek hétterében gyakran az 4ll, hogy sokuk szdmara mindez a mindennapi rutin
része. Rendszeresen foglalkoznak technikai kérdésekkel, igy természetes modon alakul ki
nagyobb érdeklddésiik az olyan digitalis vagy mesterséges intelligencian alapulé megoldasok
irant, amelyek ezeket a folyamatokat egyszerlibbé teszik. Aki jobban ismeri a jarmiivek
miikddését, az konnyebben latja &t azt is, milyen el6nyt jelenthet példaul egy online

szervizidépont foglal6 rendszer vagy egy hibaeldrejelz6 algoritmus hasznalata.

Mindek6zben a ndi valaszadok magas szama egyértelmiien megmutatta, hogy a digitalis
szolgaltatasokhoz és az MI/AI alapu eszk6zokhoz vald viszonyulds nem kothetd mereven
hagyomanyos nemi szerepekhez. A ndk jelentds része kifejezetten nyitott azokra a technologiai
megoldasokra, amelyek atlathatobba teszik a mindennapi igyintézést, gyorsabb
informacidaramlast biztositanak, vagy egyszerlien csak megkonnyitik a hétkoznapi feladatokat.
Ezek éltaldban olyan rendszerek, amelyek nem igényelnek mély technikai tudast, mégis
kényelmi elénnyel jarnak. Példaul az online tligyintézési feliiletek, vagy a chatbotokon keresztiil

torténd ligyfélszolgalati kommunikécio.

Mivel ezek az eszk6zok mar a mindennapok szerves részévé valtak, teljesen érthetd, hogy a
nék ugyanolyan aktivan hasznaljak dket, mint a férfiak, csak sokszor mas szempontbdl kozelitik
meg a kérdést. Szamukra a gyorsabb iligyintézés, az atlathaté folyamatok és a konnyebb
informacioszerzés jelenti azt az értéket, amely miatt nyitottak maradnak az 10 technologiak

irant.
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A két nem kozotti eltérések tehat inkabb a kiilonb6zé tapasztalati hattérbol és motivaciokbol
adddnak, mintsem a technologiai érdeklodés alapvetd hianyabol. A férfiak esetében a
gépjarmiivekhez fliz6d6 gyakorlati tapasztalatok kapcsoljadk Ossze szorosan az MI/AI

megoldasokkal, mig a ndknél inkabb a kényelmi funkcidk keriilnek elétérbe, amelyek az:

o ¢let szervezésében
e tijékozodasban
e ligyintézésben

jelentenek érezhetd eldnyt. A kutatds eredményei alapjan tehat egy modern, kiegyensulyozott
felhasznaloi kép rajzolodik ki. A mesterséges intelligencia és a digitalis technoldgiak elfogadasa
mindkét nem korében jelentds, bar részben eltérd de ez az emlitett érdeklddési korbol

szarmazik.

A valaszadok életkor szerinti megoszlasa jol mutatja, hogy a felmérés inkabb a fiatalabb
korosztalyokat érte el. A kitoltdk 40,8%-a, a 1825 évesek koziil kertilt ki, tovabbi 22,5% a 2640
év kozotti csoportba tartozott. A 4160 évesek aranya 27,5% volt, mig a 60 év felettiek
mindossze 9,2%-ot tettek ki. Mar ebbdl is latszik, hogy a mintdban a fiatalok dominalnak, ami
a digitalis technologidkhoz vald hozzaallas vizsgalatanal kifejezetten elényos, hiszen 6k azok,

akik természetes kozegként hasznaljak az online feliileteket.

Az Y és Z generacid szamdra az internet és a kiilonféle digitalis rendszerek mindennapi
eszkozzé valtak, igy szamukra kevésbé jelent kihivast egy-egy j technologiai megoldas. Nem
feltétleniil értenek mélyen a hattérben futd rendszerek milkddéséhez, de magabiztosan
hasznaljak dket, és nem ijednek meg az ujdonsagoktol. Ezzel szemben az idésebb korosztaly
tagjai gyakran 6vatosabban kozelitenek ugyanazokhoz a feliiletekhez. A kérddiv kitoltdi kozott
is kevesebb volt a 60 év feletti valaszadd, ami nagy valdszinliséggel nem a téma iranti
érdeklddés hianyat jelzi, hanem azt, hogy kevésbé aktivak az online térben, és ritkabban

vesznek részt digitalis kérdéivekben.

Ez a tendencia nem 1) jelenség, altalanosan megfigyelhetd, hogy ahogy n6 az életkor, ugy
csokken az online jelenlét intenzitasa és a digitalis eszkozokkel kapcsolatos aktivitds. Erre
fokuszalva teljesen érthetd, hogy a kutatas foként a fiatalabb felhasznalok véleményét tiikkrozi,

akik szdmara a technologiai fejlddés nemcsak természetes, hanem a mindennapi €let része is.
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4.2. Az online iigyintézés gyakorisaga

A kutatas eredményei azt mutattdk, hogy a vélaszadok tobbsége ma mar rendszeresen ¢l az
online ligyintézés kiillonbozé formaival, ezek a digitalis megoldasok szervesen beépiiltek a

mindennapi ¢életiikbe szinte mindennapunk részévé valt mar. A megkérdezettek:

o 31,7%-a arr6l szamolt be, hogy szinte minden nap igénybe vesz valamilyen online
szolgaltatast, legyen az idOpontfoglalés, regisztraci6, adat lekérdezés, vagy akar egy

egyszerli adminisztrativ folyamat elvégzése.
Ehhez a csoporthoz szorosan kapcsolddik a valaszadok tovabbi:

e 35%-a, akik legalabb heti rendszerességgel intéznek el online valamilyen {igyet, ami
arra utal, hogy szamukra ezek a szolgaltatisok nem alkalmi, hanem visszatéro,

szamukra mar életiikbe jol beépiilt mod.

Ezek az aranyok Osszességében azt eredményezik, hogy a minta tobb mint kétharmada 66,7%
szamara az online ligyintézés a hétkoznapi élet természetes és megszokott részéveé valt. Az is
jol latszik, hogy a digitalis platformok hasznalata nem csupan kényelmi funkcioként jelenik
meg, hanem sok esetben a hatékonysdgot ndveld, idot sporold megoldasként is, amelyet a
valaszadok tudatosan épitenek be mindennapi teenddik kdz¢é. Mivel ez a jelentds arany azt jelzi,
hogy a digitalis iligyintézés mar nem alternativ lehetdségként, hanem a korabbi, papiralapt
igyintézés praktikus és gyorsabb megoldasaként, helyettesitjeként jelenik meg. Jol lathato,
hogy a felhasznalok nagy része nyitott az ilyen jellegli innovaciokra, és magabiztosan hasznalja

az online feluleteket. Ezzel szemben a valaszadok:

e 25% a csak ritkan, havonta legalabb egyszer hasznal ilyen megoldasokat
e 8,3% nyilatkozott gy, hogy évente legfeljebb egykét alkalommal ¢l a digitélis

igyintézés lehetdségeével.

Ez a kisebb arany arra utal, hogy bar még mindig létezik egy kevésbé aktiv felhasznaloi csoport,

az online ligyintéz¢s elfogadottsaga/haszndlata 6sszességében magas.

Ugyanakkor a ritkdn vagy egyaltalan nem online iigyintézdk jelenléte arra is felhivja a
figyelmet, hogy a digitalis atallas nem teljesen egységes. A valaszok alapjan jol kirajzolodik,
hogy azok, akik ritkdbban vagy egyaltalin nem vesznek igénybe online iligyintézési
lehetdségeket, tobbnyire a digitalis szolgaltatasokkal kapcsolatos bizalmatlansagra ¢és

hasznalati nehézségekre hivatkoznak.
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A kutatés tovabbi eredményei alapjan a megkérdezettek:

e 40% ugy nyilatkozott, hogy az online ligyintézési rendszerek hasznalatat bonyolultnak
tartja, ami arra utal, hogy a digitalis feliiletek kezelése még mindig nem minden

felhasznald szamara egyértelmii vagy konnyen elsajatithato.
Emellett a valaszadok

e 37,5% kifejezetten bizalmatlansdgot fogalmazott meg az online {igyintézéssel
kapcsolatban, ami jol mutatja, hogy sokan nem érzik kelléen biztonsdgosnak ezeket a

platformokat, illetve bizonytalanok abban, hogy személyes adataik megfelelden kezelik.

Mivel ez a két tényez6 egyiittesen a minta kdzel haromnegyedét érinti, egyértelmien lathato,
hogy a digitalis kompetencidk hianyossagai ¢€s a technologidval szembeni bizalmi problémak
tovabbra is jelentds akadalyt jelentenek az online szolgéltatasok szélesebb korii elterjedésében
¢s azok népszerusitésében. A valaszadok ilyen iranyt visszajelzései arra is ravilagitottak, hogy
az online ligyintézés fejlesztése nem csupan technoldgiai, hanem felhasznaloi tAmogatasi és
edukacios(oktatdsi) kérdés is, hiszen a sikeres integraciohoz elengedhetetlen, hogy a

felhasznalok magabiztosan és bizalommal forduljanak ezekhez a megoldasokhoz.

Mindossze 7,5% nyilatkozott ugy, hogy egyszeriien nincs sziksége ilyen jellegl
szolgaltatasokra. Nem feltétleniil az igény hianyabdl fakad, hanem inkabb a technologiai

bizonytalansagbol és a hasznalhatdsaggal kapcsolatos félelmekbdl

A kutatds eredményei Osszességében azt mutatjadk, hogy a valaszadok tobbsége mar
magabiztosan €s rutinszerlien hasznalja a kiilonbozd digitalis feliileteket. A napi vagy legalabb
heti rendszerességii internetezés aranya kifejezetten magas, ami jol jelzi, hogy a technologidra
valo nyitottsag folyamatosan erésodik. Egyre tobben valasztjak azokat az online eszkdzoket és
szolgaltatdsokat, amelyek gyorsabba, egyszerlibbé és atlathatobba teszik az ligyintézést sokszor

hatékonyabb alternativat kindlva a hagyomanyos, személyes megoldasokkal szemben.

Ugyanakkor az is lathatd, hogy a digitalizacié terjedése nem mindenki szdmara zajlik
ugyanolyan iitemben. A valaszokbdl kirajzolodik egy kisebb felhasznaldi csoport, amely
kiilonb6z6 okok miatt nehezebben alkalmazkodik ehhez a fejlddéshez. Ide tartoznak azok, akik
bizonytalanabbnak érzik az online rendszereket, kevésbé biznak benniik, vagy egyszeriien

bonyolultnak talaljak a digitalis feliiletek hasznélatat. Szdmukra a technologiai 4tallas nagyobb
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kihivast jelent, ami teljesen érthetd, hiszen az online iigyintézéshez sziikséges készségek és

magabiztossag nem mindenkinek adottsag.

Ezért, bar a digitalizacié elfogadottsaga egyre szélesebb korl, tovabbra is fontos feladat olyan
tamogat6 megoldasokat kialakitani, amelyek segitenek azoknak is, akik kevésbé biztos kézzel
mozognak ebben a vilagban. A fejlodés akkor lehet igazdn sikeres, ha minden

felhasznaldcsoport szamara elérhetd és érthetd alternativat kinal.

4.3. Tovabbi tapasztalatok és elégedettség

A kutatds eredményei alapjan jol kirajzolodik, hogy a valaszadok tobbsége kifejezetten
pozitivan viszonyul az online iligyintézés gyorsasagdhoz ¢s mitkodéséhez. A kitoltok kozel fele
kozepesen magas elégedettségi értéket adott, ami arra utal, hogy alapvetéen megfelelonek érzik
a digitalis folyamatok tempdjat. Emellett a résztvevok egy jelentds része még ennél is
kedvezdbben nyilatkozott: sokan a legmagasabb értékelést jelolték meg, jelezve, hogy
szamukra az online ligyintézés kifejezetten gordiilékeny, megbizhat6 és idétakarékos megoldast

jelent.

Mindossze egy kisebb csoport szdmolt be arrdl, hogy kevésbé elégedett a folyamatok
sebességével vagy miikddésével. Ez az ardny azonban alacsony, igy 6sszességében elmondhato,
hogy a felhasznalok dont6 tobbsége hatékonynak és jol hasznalhatonak itéli meg a digitélis
rendszereket. Bar eléfordulhatnak technikai hibak vagy atmeneti fennakadéasok, a valaszok
inkabb azt mutatjak, hogy ezek altaldban nem befolyasoljak jelentdsen az Osszképet. A
legtobben egyértelmii elényként élik meg, hogy az online ligyintézés kevesebb idéraforditast
igényel, mint a személyes jelenlétet 1gényld megoldasok, €és igy tobb idejiik marad olyan

dolgokra, amelyek valoban fontosak szamukra.

Az eredmények egy masik érdekes Osszefiiggésre is ravilagitanak: akik rendszeresen hasznaljak
ezeket a feliileteket, jellemzéen magasabb elégedettségrél szamolnak be. Ugy tiinik, a
gyakoribb hasznalat soran szerzett tapasztalatok nemcsak novelik a magabiztossagot, hanem
erdsitik a digitalis rendszerekbe vetett bizalmat is. Ezzel szemben azok, akik ritkdbban intézik
tigyeiket online, tdbbnyire nem a sebesség miatt bizonytalanok, hanem inkabb azért, mert

nehezebben kezelik a feliileteket, vagy nem érzik magukhoz kozel ezeket a megoldasokat.
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Osszességében tehat az online {igyintézés megitélése kifejezetten kedvezé. A felhasznalok
tobbsége gyorsnak, egyszeriinek és megbizhatonak tartja, és tigy latja, hogy ezek a rendszerek

kézzelfoghat6 segitséget jelentenek a mindennapi adminisztrativ feladatok elvégzésében

4.4. Emberi kapcsolat fontossaga

A kommunikacios preferencidk elemzése jol mutatja, hogy az emberek nem egyforman
viszonyulnak az online ligyintézéshez, kiilondsen akkor, ha arrdl van sz6, mennyire igénylik az
emberi jelenlétet a digitalis csatorndk mogott. A valaszadok 44,2%-a példaul azt mondta, hogy
szamukra igazabol mindegy, hogy egy valodi ligyintézd vagy egy automatizalt rendszer
valaszol, amennyiben az informécié gyors és pontos, és tényleg segit abban, amit intézni
szeretnének. Ez egyértelmii jelzés arra, hogy sokaknal a hatékonysag és az idémegtakaritas lett

az elsédleges szempont, nem pedig az, hogy ki {il a vonal végén.

Ehhez szorosan kapcsolodik az a 32,5%-0s csoport, amelyik kifejezetten azt mondta, hogy
szamukra teljesen lényegtelen, hogy ember vagy gép reagal. A feltétel naluk is ugyanaz: legyen
atlathato a folyamat, és miikddjon rendesen a rendszer. Igy egyiitt mar 76,7%-ot tesz ki az a
felhasznal6i réteg, amely szamara nem alapfeltétel az emberi jelenlét, ha a digitalis feliilet képes
ugyanazt a szolgaltatasi mindséget biztositani. Ez arra is utal, hogy sokan mar megszoktak a
gépi valaszadast, és nem kapcsoljak automatikusan Ossze a robot fogalmét a rosszabb

mindséggel vagy a pontatlan informaciokkal.

Ennek ellenére érdemes odafigyelni arra a 23,3%-0s csoportra, amelyik tovabbra is ragaszkodik
az é16 kommunikaciohoz. Ok jellemzden azért gondolkodnak igy, mert az emberi jelenlét
szamukra nem csupan egy ligyintézési funkciot takar. Inkabb egyfajta biztonsagérzethez és
személyes odafigyeléshez kotik, és ugy érzik, hogy ez az a pont, amit egy automatizalt rendszer
jelenleg még nem képes maradéktalanul potolni. Tobbeknél az empatikus hozzaallas vagy az a
tudat szamit, hogy ,egy valodi ember foglalkozik velem”, és ez az érzés nehezebben

helyettesithetd technologiai megoldasokkal.

A jelenség végsd soron arra emlékeztet, hogy hidba terjed gyors iitemben a digitalizacid, és
hidba n6 az automatizalt ligyintézéssel kapcsolatos bizalom, még mindig jelen van egy olyan

felhasznaloi réteg, amelynek masok az igényei. A digitélis fejlesztések sordn ezért nem lehet
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kizarélag a technikai hatékonysagra tdmaszkodni. Ha egy szolgaltatas valoban széles korben
szeretne elfogadottd valni, akkor azokat is meg kell szolitania, akik szamdara az emberi
kommunikéci6 tovabbra is fontos kapaszkodot jelent. Enélkiil a rendszer lehet barmilyen

modern vagy gyors, a befogadas mégsem lesz teljes értékil.

4.5. A mesterséges intelligencia hasznalatanak elterjedtsége

A kutatasban részt vettek nagyobb része, akik igennel valaszoltak 88,3%, mar hasznalt A
kutatdsban részt vevok tobbsége mar talalkozott valamilyen MI/Al-alapu megoldassal: a
véalaszadok 88,3%-a igennel felelt arra a kérdésre, hogy hasznalt-e ilyen programot vagy
szolgaltatast. Ez azt mutatja, hogy a mesterséges intelligencia valamilyen formaban szinte mar
mindenki életébe beszivargott. Sokak szdmara nem elméleti fogalom tobbé, hanem olyan
mindennapi élmény, amely online {tgyfélszolgalatokban, keresémotorok miikodésében,
kozosségi média algoritmusokban vagy épp navigécios alkalmazasokban jelenik meg sokszor

ugy, hogy kdzben észre sem veszik.

A masik oldal joval kisebb: minddssze 11,7% valaszolta azt, hogy még nem hasznal online vagy
MI/Al-alapu szolgaltatast. Bar aranyuk kicsi, mégis fontos betekintést adnak abba, mi az, ami

még mindig akadalyt jelent a széles korii elfogadas eldtt.

A leggyakrabban megfogalmazott ok a bizalom hidnya, amelyet a nemmel valaszolok 42,9%-a
jelolt meg. Ez arra utal, hogy sokan tovéabbra is bizonytalannak érzik az ilyen rendszerek
mitkddését nem feltétlentil a technikai teljesitménytdl tartanak, inkabb az adatok kezelésével, a
hibazas lehetdségével vagy az automatizalt folyamatok félreértéseivel kapcsolatban vannak

fenntartasaik.

Ugyanilyen ardnyban, szintén 42,9% mondta azt, hogy bar kiprobalt MI/Al-alapu rendszereket,
nem volt elégedett veliik. Ez jol mutatja, mennyire meghatarozo az elsé tapasztalat: ha az
¢lmény nem kedvezd, sok felhasznald egyszeriien nem tér vissza. A ,,nem megfeleld segitség”
érzése gyakori volt tobben ugy élték meg, hogy a rendszer nem értette meg igazén a kérdésiiket,

vagy nem adott elég részletes, személyre szabott valaszt.

Ezzel Osszefiiggésben a nemmel valaszolok 35,7%-a azt jelezte, hogy az MI/AI nem tudott
olyan tamogatast nyujtani, amit egy emberi iigyintéz6tél elvarnanak. Ok tobbnyire olyan

helyzeteket emlitettek, ahol a technoldgia rugalmatlannak vagy pontatlannak tiint, és ahol
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hidnyzott az a fajta odafigyelés, amit emberi kommunikacio soran természetesnek vesznek. Ez

azt jelzi, hogy a funkcionalis elégedetlenség legalabb olyan erds tényezd, mint a bizalomhiany.

A vélaszaddk egy masik csoportja 28,6% bar hallott mar MI/Al-technolégidkrol, mégsem
probalta ki 6ket. Itt nem az elutasitas a meghatarozo, sokkal inkébb az, hogy 6nmagéban a tudas
vagy az informécidé még nem elég a hasznalathoz. Ennek a csoportnak jellemzden impulzus
vagy motivacio hianyzik: bizonytalanok abban, mit varhatnak egy ilyen rendszertdl, €s nagyobb

koriiltekintéssel kozelitik meg az ujdonsagokat.

Ok tehat a bizonytalan érdekléddk kozé sorolhatok nem ellenzik a technolégiat, de még nem
latnak elég okot arra, hogy belevagjanak. Szamukra a pozitiv, egyszerlien megérthetd példak,
valamint a kockazatmentes kiprobalasi lehetdségek jelenthetnék azt a pluszt, ami elinditja ket

a hasznalat felé.

4.6. Az MI alkalmazasanak lehetséges teriiletei és a felhasznaloi

preferenciak

Tovabba arra is kereste a kérd6iv a valaszt, akik hasznaljak és szeretik is, hogyan vélekednek a

hasznalt rendszerrdl és milyen jovobeli lehetdségeket latnak bele.

A vélaszadok tobbsége az MI hasznalatat a gyors ligyintézésben latja a leghasznosabbnak ezt a
megkérdezettek 79,2%a jelolte meg. Ez az eredmény egyértelmiien tiikrozi azt az igényt, hogy
a mesterséges intelligencia ne bonyolult, hanem praktikus és idétakarékos eszkozként segitse

az emberek mindennapi tevékenységeit.

Emellett 36,8% szerint az MI jobb iigyfélkommunikaciot biztosithat, 34,9% a
koltségesokkentésben, 34% pedig hasznos munkatarsként 1at benne lehetdséget. A pontosabb

ajanlatok és a hatékonysagnovelés szintén jelentds szerepet kaptak a valaszokban (29,2%).

A kutatds eredményei szerint a valaszadok szdmadra a legvonzobb MI/AI alapu szolgaltatas a
chatbot tigyfélszolgalat volt, amelyet a megkérdezettek 60,4%a emlitett. Ezt szorosan kovették
a személyre szabott ajanlatokat és okos id6pontfoglalast kinalé megoldasok, amelyek egyarant

a valaszadok 52,8%anak érdeklodését keltették fel.

Ezek a preferencidk jol mutatjdk, hogy a felhasznalok szamara az MI/AI leginkdbb ott valik
elfogadhatdva, ahol kozvetlen elényt nytjt példaul iddmegtakaritast, konnyebb iigyintézést

vagy személyre szabott szolgaltatast.
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A kreativ vagy oOtletelést segitd megoldasok ezzel szemben szinte teljesen hidnyoztak a
valaszokbdl, ami arra enged megint kovetkeztetni, hogy a mesterséges intelligencidt a

résztvevok elsdsorban gyakorlati, nem pedig inspirativ eszkdzként értelmezik.

4.7. A chatbotok elfogadottsaga és a felhasznaloi bizalom

A chatbotokkal kapcsolatos attitlid kiilondsen arulkodd abbol a szempontbdl, hogy mennyire
tudjak a felhasznalok elfogadni az MI/Al-alapu rendszereket a mindennapi ligyintézés soran. A
valaszadok kozel fele, 41,5%, hatarozottan azt jelezte, hogy teljes mértékben szivesen igénybe
venné ilyen chatbotok segitségét példaul iddpontfoglalasra vagy informaciokérésre. Ehhez a
csoporthoz szorosan kapcsolodik az a 38,7%, akik ugyan nem ennyire elszantak, de szintén
inkabb tdmogatjak a gépi kommunikacio alkalmazasat. Egyiitt tehat a kitoltok jelentds része

ugy latja, hogy ezek a megoldasok jol hasznalhatok, amennyiben gyorsak és egyértelmiiek.

A vélaszok azonban nem teljesen egységesek: egy kisebb, am stabil, koriilbeliil 20%-0s csoport
tovabbra is bizonyos fenntartasokkal kozelit az automatizalt {igyintézéshez. Ok tobbnyire azért
ovatosabbak, mert a személyes kommunikaciét tovabbra is megbizhatdbbnak tartjak, ¢s nem

minden helyzetben érzik elég ,,emberinek” a digitalis rendszerek miikodését.

A bizalom alakulésa jol kirajzolodik a tovabbi valaszokbol. A megkérdezettek 56,6%-a inkabb
megbizhatonak tartja az MI/AI 4ltal adott valaszokat, mig 21,7% mar teljes mértékben bizik
ezekben a megoldasokban. Ez alapjan a bizalom épiil, de nem egyenletesen: van, aki mar napi

szinten hasznalja ezeket a rendszereket, masok viszont még csak ismerkednek veliik.

A technologia elfogaddsat ugyanakkor nem csupan a miikodés megitélése, hanem a
felhasznalok korabbi tapasztalatai is jelentdsen befolyasoljak. Azok, akik mar talalkoztak jol
miikodd MI/Al-alapt iigyintézéssel, sokkal magabiztosabbak, €s ritkdbban kérddjelezik meg a
kapott valaszok pontossagat. Ezzel szemben azok, akik kevesebb vagy bizonytalanabb
tapasztalattal rendelkeznek, érthetd mddon 6vatosabbak szamukra gyakran éppen az jelentené

a dontd 1épést, ha jobban atlatnak, hogyan jut el a rendszer egy-egy megoldashoz.

4.8. Félelmek és aggalyok, hibazastol valo félelem az MI/AI viszonylataban

Az MI elfogadasaval kapcsolatban tovabbra is kiemelt szerepet jatszik a hibazastol vald
félelem, amely sok felhaszndlo szamara az egyik legjelentdsebb visszatartod tényezot jelenti. A
valaszadok tobb mint fele ugy véli, hogy a mesterséges intelligencia ligyintézés kozben

eléfordulhat, hogy pontatlanul értelmezi a kérdést/akaratot igy majd hibas informaciét ad vagy
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nem megfeleld dontést hoz, a kitdltdk 37,7%-a kifejezetten tart ettdl a lehetdségtdl, 33%

kozepes mértékli aggodalmat fogalmazott meg.

Jol mutatja, hogy a felhasznéldi bizalom kiépitése még korantsem tekinthetd teljesnek. Ezekbdl
az aranyokbol azt lehet megallapitani, hogy sok felhasznald szdmara az MI/AI miikddése még
mindig til Osszetettnek vagy kiszamithatatlannak tiinik. Ebb6l kifolydlag nem biztosak abban,

hogy a technoldgia minden helyzetben képes pontosan és megbizhatdan reagalni.
Ezzel szemben csupan 17% nyilatkozott ugy, hogy egyaltalan nem tart az MI/AI hibazésatol

Ami azt jelzi, hogy egy viszonylag sziikebb csoport tekinti a technologiat teljes mértékben
megbizhatonak vagy legaldbbis nem érzi problémanak a tévedés lehetdségét vagy ki tudja
kiiszobdlni a rendszer sajatossagaibol adodo pontatlansagukat. Ez a kisebb ardny azonban a
minta egészére nézve nem elég erds ahhoz, hogy ellenstilyozza a tobbség bizonytalansagat, igy
azt lehet mondani, hogy a hibazastol valé félelem tovabbra is meghataroz6 akadaly marad az

MI/AI alapt rendszerek szélesebb korli elfogadasaban.

A valaszok alapjan megallapithatd, hogy ez a bizonytalansdg nem csupan a technoldgiai
bizalom hidnyabdl fakad, hanem abbdl is, hogy a felhasznalok szdmara az MI/Al dontéshozatali
folyamata gyakran nem kelléen 4atlathatd/bonyolult. Sok felhasznalé szamara ,fekete
dobozként” miikddik a rendszer. Tehat nem atlathatd szdmukra, hogy a rendszer milyen
szempontok alapjan értelmezi az adatokat, hogyan rendszerezi a kapott informaciokat, és
miként hoz végsé dontéseket. Az atlathatosag hianya pedig konnyen kelthet olyan érzést, hogy
a technologia miitkddése nem kiszamithatd, ami akadalyozza a rendszerbe vetett bizalom
kialakulasat. A felhaszndlok tobbsége tehat nem feltétleniil az MI/AI 1étezésével vagy
alkalmazasi lehetdségeivel szemben bizalmatlan, hanem inkabb annak mukodését érzi

bizonytalannak és nehezen kdvethetdnek/értelmezhetdnek.

4.9. Adatbiztonsag kérdése

Az adatbiztonsaggal kapcsolatos kérdések vizsgalata azt mutatja, hogy a valaszadok korében
erésen megoszlanak a vélemények, ami jol jelzi, hogy a bizalom tovdbbra is az egyik
legmeghatdrozobb tényezd a mesterséges intelligencia alapu rendszerek elfogadasaban. A
kutatasban részt vevok 32,1%-a igy nyilatkozott, hogy egyaltaldn nem tartja biztonsagosnak

személyes adatainak kezelését MI/AI alapt rendszerekben
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Ami arra utal, hogy az érintettek jelentds része az adatvesztéstol, az adatokkal valo visszaéléstol
vagy azok illetéktelen felhaszndldsatol/kézbekeriilésétdl tart. Emellett a valaszadok 25,5%-a

enyhe 29,2%-a kozepes szinti

Aggodalmat fogalmazott meg, vagyis a minta tobb mint fele kisebb nagyobb mértékben
bizonytalan abban, hogy az ilyen rendszerek képesek e megfeleld védelmet biztositani és a rajuk

bizott informaciokat kezelni.

Ez a széles korli bizonytalansag egyértelmiien ravilagit arra, hogy az adatvédelem kérdése az
MI/AI alapt megoldasok bevezetésének masik legnagyobb bizalmi akaddlya. Mivel a
felhasznalok gyakran nincsenek pontos informaci6 birtokaban arrdl, hogyan torténik az adatok
feldolgozasa, hol keriilnek tarolasra, vagy milyen algoritmusok férhetnek hozzajuk. Szamukra
a rendszer miikddése kevésbé atlathatonak tiinik valami. Ez pedig konnyen negativ iranyba
tereli a technologiaba vetett bizalmat, kiilondsen akkor, ha a felhasznalok mar korabban is

talalkoztak adatvédelmi problémakkal mas digitalis szolgéltatasoknal.

4.10.Az MI alapu rendszerek ismertsége és alkalmazasa az autoszervizek

korében

A kutatds eredményei arra mutatnak ra, hogy bar az autdszervizekkel és javitomiihelyekkel
kapcsolatos tapasztalatok széles korben jelen vannak, de a mesterséges intelligencian alapuld
megoldasok ismertsége €s elfogadottsaga egyeldre alacsony, hiszen csak viszonylag kevesen
talalkoztak ilyen rendszerekkel a gyakorlatban. Mivel sok hazai cég még nem alkalmaz

innovativ fejlesztéseket. De egyaltalan van ra igény ilyen korben?
A kutatasban részt vevok
® 56,9%a rendelkezik sajat gépjarmiivel

Azaz tobb mint fele kozvetlen kapcsolatban all az autdszolgéltatasokkal, és ezaltal valds,
személyes tapasztalatokkal rendelkezik a szervizek miikodésérdl, szolgaltatasok szinvonalarol
¢€s a technoldgiai megoldasokhoz vald viszonyukrol. Ez a tényez6 kiilondsen fontos, hiszen a
gépjarmiivel rendelkezOk érzékenyebben reagdlnak azokra az qjitdsokra, amelyek a

karbantartas, javitas vagy iddpontfoglalas folyamatat érintik.

A szervizvalasztasi szokasok vizsgalata soran megallapithato, hogy a valaszadok dontd

tobbsége
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e 80,8% olyan autdszereldt vagy miihelyt vett igénybe

amely nem tartozik a legismertebb szervizhalozatok (példaul Petranyi, Autdpalace) kozé. Ez a
tendencia azt jelzi, hogy a magyar autds tarsadalom szdmara tovabbra is fontos szerepet
jatszanak a kisebb, egyéni vagy helyi vallalkozasok, amelyek személyre szabottabb

szolgaltatast és bizalmon alapuld kapcsolatot kinalnak.

A mesterséges intelligencidval tdmogatott szervizmegoldasok ismertsége még korlatozott. A

valaszadok kozel fele 46,6% nem hallott

arrol, hogy autoszervizek MI/AI alapt rendszereket alkalmaznanak. Ugyanakkor a valaszok azt
mutatjak, hogy a technologia irdnti nyitottsag kezd megjelenni: 37% emlitette a chatbotok

alkalmazasat

amelyek példaul idopontfoglalasra vagy adatbekérésre szolgalnak, mig 35,6% talalkozott mar

MI/ALI alapt karbantartési figyelmeztetésekkel

mint példaul az automatikus olajcsere emlékeztetnek. Ezek az aranyok azt jelzik, hogy bar az
MI/AI még nem valt altalanossa az autdszervizek miikodésében, a tudatossag és az érdeklddés

megjelent a fogyasztok korébe.

A mesterséges intelligencia bevezetésének egyik kulcsfontossagu feltétele a felhasznaloi
bizalom, amely a szakmai hattérrészben is kifejtésre keriilt mar. Amig a felhasznalok nem
gy6zédnek meg arrdl, hogy az MI/AI alapti rendszerek megbizhatoak, adatbiztonsag
szempontjabol atlathatéak, ¢és valédi hozzaadott értéket képviselnek a mindennapi
igyintézésben, addig ezek alkalmazasa lassabban terjed. A kutatasban szerepl6é adatok alapjan
megallapithatd, hogy a gépjarmi tulajdonosok €s a rendszeresen autoszolgaltatasokat igénybe
vevok lesznek azok, akik a jovOben nagyobb nyitottsdgot mutatnak majd az ilyen 0jitasok irant,

kiilonosen, ha azok a kényelem és a hatékonysag novelését szolgaljak.

4.11.A mesterséges intelligencia alapa szolgaltatasokkal kapcsolatos

felhasznaloi tapasztalatok és attitiidok osszegzése
A felhasznal6i visszajelzések alapjan jol lathatd, hogy a bizalom erdsen Osszefiigg azzal,
mennyire €érzik az emberek hasznosnak a mesterséges intelligenciat a sajat ¢€letiikben. Azok,

akik szamara az MI ténylegesen tehermentesitést jelent, akik tapasztaljak, hogy gyorsabban

elintézhetnek vele egy-egy feladatot, érthetden nyitottabbé valnak: ebbdl a csoportbdl keriil ki
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az a 68,3%, akik kifejezetten jo ¢lményeket emlitettek. A mindennapi gyakorlatban ez azt
jelenti, hogy ha valaki megtapasztalja a gyorsabb {ligyintézést, egy jol mikodd ajanlérendszert

vagy egy megbizhat6 chatbotot, akkor hamarabb valik rendszeres hasznalova.

Ezzel szemben ott vannak azok, akik csak 6vatosan, sokszor bizonytalan helyzetben talalkoztak
elészor Ml-alapu megoldassal. Koziiliik kertil ki a valaszadok 23,3%-a, akik inkdbb vegyes
vagy kétségekkel teli tapasztalatokrol szdmoltak be, valamint az a 8,3%, akik a sajat
¢lményeiket kimondottan negativnak értékelték. Ez utobbi csoport jellemzden nem latja at a
rendszer mukodését, vagy épp hibaba futott, és emiatt konnyebben kérddjelezi meg a

technoldgia pontossagat.

A két felhasznaldi réteg kozotti kiillonbség tehdt nem pusztin a szdzalékos megoszlasbol
olvashat6 ki, hanem abbdl is, hogy kinek milyen koriilmények kozott volt alkalma kiprobalni a
technologiat. Aki mar talalkozott valoban jol miikodé MI-megoldassal, az nagyobb bizalommal
fordul felé, aki viszont csak félkész, pontatlan vagy tul bonyolult rendszert tapasztalt meg, annal

értheté modon lassabban épiil ki a pozitiv attitid.

A bizalom ugyanis nem 6dnmagaban az MI 1étezésébdl fakad, hanem abbdl, hogy a felhasznalo
érti és érzi, mi torténik a hattérben. A visszajelzések arra utalnak, hogy a technologia megitélése
nagymértékben fiigg attdl, mennyire latja valaki a gyakorlati elonydket a sajat életében: hogy
valoban gyorsabb-e egy ligyintézés, kényelmesebb-e egy folyamat, sikeriil-e elkeriilni a
felesleges koroket. Ez a fajta személyes tapasztalat magyarazza azt is, miért olyan jelentds a
kiilonbség a 68,3%-o0s pozitiv élmények, a 23,3%-o0s bizonytalansag és a 8,3%-os negativ

tapasztalat kozott.

Osszességében tehit nem egyszeriien a statisztikakrol van szo, hanem arrél, hogy a felhasznaldi
élmények miként alakitjak a bizalmat. Akinek az elsé néhany talalkozasa gordiilékeny volt, az
késobb is nagyobb valdszinliséggel tdmaszkodik az MI/Al-ra aki viszont zavarba ejté vagy
sikertelen élménnyel inditott, annal érthet6 modon lassabban alakul ki a technologia iranti

bizalom.
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5. Osszefoglalas

A kérddiv eredményei €s az emlitett témak/lehetdségek rengeteg hasznos informaciot tudnak

szolgaltatni, ha bevezetésre keriilne egy ilyen jellegii tizleti életre kihato valtoztatas.

A szakdolgozat egyik fontos kdvetkeztetése, hogy a mesterséges intelligencia mar nem csupan
egy technoldgiai Ujdonsag, hanem valds segitséget jelent az autdipari szolgaltatdsok
mindennapjaiban. A szervizek miikodésében ahol sokszor nagy mennyiségii adat, valtozo
igyféligény és gyors dontéshozatal jelenik meg kiilondsen érezhetd, milyen eldnyt jelenthetnek

a MI/AI alapu megoldasok.

A kutatds eredményei alapjan az is egyértelmi, hogy a digitalizacié6 mara annyira beépiilt az
emberek életébe, hogy sokaknak mar fel sem tiinik, mennyi teenddt intéznek online. Vasarlas,
ligyintézés vagy akar a mindennapi kommunikécio a legtobb ember szdmara természetessé valt,
hogy kiilonbozo digitalis eszkozoket hasznal. Emiatt az olyan technoldgidk, mint az AI/MI,
egyre kevésbé tlinnek kiilonlegesnek: inkabb egy ujabb kényelmi funkcioként jelennek meg,
ami egyszerlibbé €és gyorsabba teszi a feladatvégzést. Ahogy mar emlitésre keriilt a valaszadok
kétharmada 66,7% szdmara az online ligyintéz¢és a hétkdznapi élet természetes €és megszokott

részévé valt

Azok a vélaszadok, akik kordbban mar taldlkoztak AI/MI alapt rendszerekkel, arrél szamoltak
be, hogy ezek tobbnyire logikus felépitésiiek, konnyen hasznalhatok ¢és valddi segitséget
jelentenek a mindennapokban. Tobben kiemelték, hogy egy-egy feladat példaul az
informéciokeresés vagy az ligyintézés lényegesen gyorsabban elvégezhetd, ami erdsiti a
technologidba vetett bizalmukat. A tapasztalatok alapjan a felhasznalok tobbsége nem
félelemmel, hanem inkabb praktikus eszkdzként tekint a mesterséges intelligenciara: valami

olyanra, ami bizonyos terheket levéve megkonnyiti a mindennapi €letet.

A kutatas ugyanakkor jol ravilagit arra is, hogy az AI/MI elfogadasa jelentds mértékben fligg
az ¢letkortol. A fiatalabb generaciok szamdra akik szinte belendttek az online vilagba a
technolégia hasznalata természetes. Ok altaldban gyorsan kiismerik a rendszer miikodését,
szivesen probalnak ki 0 funkciokat, és kevésbé tartanak a hibazas lehetoségétdl. Az MI/AI
szamukra nem idegen vagy fenyegetd jelenség, hanem egy olyan eszkdz, amely ugyanigy

beépiilt a mindennapjaikba, mint az online bankolés vagy a kozosségi média.

Ezzel szemben az iddsebb generdciok gyakran Ovatosabbak. Naluk nem a technoldgia

elutasitasa jelenik meg, hanem sokkal inkébb a tapasztalat hidnyabol fakadd bizonytalansag.
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Tobben attol tartanak, hogy hibasan hasznaljak a rendszert, esetleg elrontanak valamit.
Szamukra a konnyen attekinthetd feliilet, a vildgos magyarazatok és a 1épésrdl 1épésre vezetd
utmutatas kiilonosen fontos. A kutatds eredményei alapjan Ok is nyitottak az Al hasznalatéra,

azonban tobb tamogatast igényelnek ahhoz, hogy magabiztos felhasznalova valjanak.

A generacios kiilonbségek tehat nem azt jelentik, hogy bizonyos csoportok alkalmatlanok
lennének az AI/MI hasznalatara. Sokkal inkébb arr6l van szo6, hogy a kiilonb6z6 igényekhez
kiilonbozd tipusti tamogatas sziikséges. A fiatalabb felhasznaloknak elegendd egy gyors,
akadalymentes miikodés, mig az idosebbek szamara fontosabb a stabil, kiszamithat6 kornyezet
¢s a tAmogatd magyarazat. Ha egy rendszer képes alkalmazkodni ezekhez az eltérd igényekhez,

akkor jo eséllyel érhetd el a felhasznaloi komfortérzet és ezzel egyiitt az elfogadas is.

A Petranyi Aut6 esetében az Al sikeres bevezetése tobb feltétel dsszehangolt teljesiilését
igényli. Az elso és talan legfontosabb 1épés, hogy a vezetdség vildgosan kommunikalja, miért
van sziikkség az 1Uj megolddsra, milyen problémakra nyujt valaszt, és hogyan fogja
megkonnyiteni a mindennapi munkat. Ha a dolgozok latjak, hogy a technologia nem elvesz

feladatokat, hanem tdmogatja dket, sokkal nagyobb eséllyel fogadjak el az 11j rendszert.

Emellett elengedhetetlen, hogy ne csak értesiiljenek a valtozasrol, hanem aktivan részt is
vegyenek a bevezetés folyamatdban. Ez segit abban, hogy ne kiilsé szemléloként, hanem valddi
résztvevoként éljek meg a valtozast. Egy ilyen kozds, egylittmiitkodo folyamat soran nemcsak
maga a rendszer fejlodik, hanem a csapat is, amely hosszu tadvon egyiitt formalddik a vallalat
valtozasaival. gy elkeriilhetd a feketedoboz kialakuldsa/nem értés valdsziniisége. Ehhez
szorosan kapcsolodik az is, hogy megfeleld képzések és gyakorlati utmutatok kisérjék a
valtozast, hiszen a munkatarsak csak akkor lesznek magabiztosak, ha nemcsak az AI/MI
miukodeését értik meg, hanem azt is, hogyan segiti ket a sajat munkateriiletiikon. Tehat amikor

a dolgozok latjak, hogy az 0j rendszer

o atlathato,
e Jlogikusan felépitésii

e valoban tehermentesiti ket

akkor nemcsak konnyebben alkalmazkodnak hozza, hanem hosszu tdvon jobban is fognak bizni

benne, jobb kdzérzetet biztosit szamukra.
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A visszajelzések alapjan a kollégdk elsdsorban azokat a megoldasokat értékelik, amelyek
ténylegesen leveszik roluk a terhelést. Egyszeriibb adatkezelés, gyorsabb kommunikaci6,

kiszamithatobb munkaszervezés ezek a leggyakoribb elényok.

A hazai cégek koziil példaul tobb helyen bevalt a Talk-A-Bot megoldasa. A rendszer ugyan
alapvetden kommunikdciora késziilt, de a szervizekben is jol miikodik, mert a gyakran
1smétl6do kérdésekre gyorsan tud valaszolni, €és ha kell, idépontot is foglal. Hasonl6 a helyzet
a Botgate AI/MI-nél is. T6bb autds vallalkozas hasznalja mar, és azt mondjak, hogy egyszeriien
kevesebb telefon csorog, mert a chatbot elintézi az alapdolgokat. A Google Dialogflow CX is
egyre tobb helyen bukkan fel féleg ott, ahol mar kordbban is volt digitalis ligyintézés. A
hangalapu automatizaci6 pedig a SentiOne rendszereivel miikodik jol: nagy hivasszam mellett

rengeteg 1d6t sporolnak vele. (Google Cloud, n.d.; SentiOne, n.d.; Talk-A-Bot, n.d.)

A hattérben futo folyamatokban is sokat fejlodott a technoldgia. A készletgazdalkodas példaul
egészen mas szinten all, miodta elérhetdk olyan eldrejelzé modulok, mint a Microsoft Dynamics
365 ellatasilanc-funkcidi. Ezek meg tudjak mondani, hogy egy adott alkatrészbdl mikor varhato
hiany, ami a szervizeknél nem kis eldnyt jelent. Az Infor CloudSuite hasonl6 célt szolgal,
kifejezetten autodiparra tervezve, ¢€s tobb hazai nagyvallalatndl mar mikodik is. A
dontéstdmogatasban pedig a Power BI 1 MI-funkcioi, illetve a Tableau Einstein Discovery
modulja teremtenek olyan elemzéseket, amelyek régebben joval tobb munkat igényeltek volna.

(Microsoft Power BI, n.d.; Tableau, n.d.)

A prediktiv karbantartas talan az egyik legizgalmasabb teriilet az egész szakdolgozat témai
kiizlil. A Bosch Predictive Diagnostics technologidja példaul sok szervizben mar most is képes
eldre jelezni bizonyos hibakat a jarmi diagnosztikai adatai alapjan. Ugyanez igaz a Continental
megoldasaira is féleg a gumiabroncsok allapotanak figyelésében elterjedtek. A kisebb
mithelyekben pedig tovabbra is népszerii az Autodata frissitett rendszere, amelyet ugyan régota
hasznalnak, de most mar MI is segit a hattérben az adatok feldolgozasaban. (Bosch, n.d.;

Continental, n.d.; Autodata, n.d.)

Ezen rendszerek tokéletesen integralhatd a PetranyiAutd életébe mivel eldre kiprobalt és

miikodo rendszerrdl beszéliink. A benchmarking itt teljes mértékben szoba johet.

A Petranyi Autd szamara a legkézenfekvobb megoldas egy fokozatos bevezetési folyamat
lenne. Erdemes mindig az iigyfélkommunikacioval kezdeni, mert ennek latvanyos a hatasa.
Kevesebb telefon, kevesebb félreértés, gyorsabb visszajelzések. Ha a munkatarsak azt latjak,

hogy a rendszer nem elvesz t6lilk valamit, hanem i1ddt ad vissza, akkor sokkal konnyebben
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fogadjak el. Els6 korben akar mar az is sokat szdmit, ha a rendszer atveszi az idépontfoglalast

vagy automatikusan iizenetet kiild a javitas allapotarol.

A hattérfolyamatoknal viszont kulcsfontossagti, hogy rendben legyen az adatkezelés. Az MI
akkor mukodik jol, ha tiszta, kovetkezetes adatokat kap ezt sokszor hajlamosak vagyunk
elrontani. Ha ez megvan, akkor késébb a rendszer pontosabb eldrejelzéseket készit, és

ténylegesen tamogatja a dontéshozatalt.

Az egyik visszatérd probléma a szervizekben az tligyfél elégedetlenség, kiilonosen akkor,
amikor valaki nem kap id6ében tdjékoztatast. Ezt az MI/Al-on alapu rendszerek nagyon jol
tudjak kezelni, mert nem felejtenek el értesitést kiildeni, nem vesznek el a feladatok kozott, és

mindig egységes informacidt adnak ki. Ez méar 6nmagéban javitja az ligyfélélményt.

A dolgozat tanulsadga 6sszességében nem valtozott, az MI/AI akkor miikodik igazan jol egy
szervizben, ha kiegésziti az ember munkdjat, ¢s nem helyettesiteni akarja. A monoton feladatok
kivaltasa id6t szabadit fel, ezt a szakemberek tudjék a legjobban hasznositani ott, ahol sziikség
van a tapasztalatra, odafigyelésre és személyes jelenlétre. A siker inkdbb azon mulik, hogyan

¢s milyen tempdban vezetik be a rendszert, mintsem magan a technologian.
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